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SOMOS INESEM

INESEM es una Business School online especializada con un fuerte sentido transformacional. En un
mundo cambiante donde la tecnologia se desarrolla a un ritmo vertiginoso nosotros somos activos,
evolucionamos y damos respuestas a estas situaciones.

Apostamos por aplicar la innovacién tecnoldgica a todos los niveles en los que se produce la
transmision de conocimiento. Formamos a profesionales altamente capacitados para los trabajos mas
demandados en el mercado laboral; profesionales innovadores, emprendedores, analiticos, con
habilidades directivas y con una capacidad de anadir valor, no solo a las empresas en las que estén
trabajando, sino también a la sociedad. Y todo esto lo podemos realizar con una base sélida sostenida
por nuestros objetivos y valores.
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A way to learn, a way to grow
Elige Inesem
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RANKINGS DE INESEM

INESEM Business School ha obtenido reconocimiento tanto a nivel nacional como internacional debido
a su firme compromiso con la innovacion y el cambio.

Para evaluar su posicién en estos rankings, se consideran diversos indicadores que incluyen la

percepcion online y offline, la excelencia de la institucién, su compromiso social, su enfoque en la
innovacién educativay el perfil de su personal académico.
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Relaciones institucionales

N3 UNIVERSIDAD H
udima
NEBRIJA Q=
nnnnnnnn

Relaciones internacionales

1 TradingView

Acreditaciones y Certificaciones

p" Project
Management
I. . Institute.

GESTION GESTION
DE LA CALIDAD AMBIENTAL
1S0 9001 1S0 14001

Ver en la web

Universidad
Pontificia
de Salamanca

UNIVERSIDAD
HEMISFERIOS

COMISION
NACIONAL
DEL MERCADO
DE VALORES

{iQNET

LTD

@ inesem


https://www.formacioncontinua.eu/Executive-Master-Gestion-Turistica-Digital

INESEM FORMACION CONTINUA

BY EDUCA EDTECH

Inesem es una marca avalada por EDUCA EDTECH Group, que estd compuesto por un conjunto de
experimentadas y reconocidas instituciones educativas de formacién online. Todas las entidades que
lo forman comparten la misién de democratizar el acceso a la educacioén y apuestan por la
transferencia de conocimiento, por el desarrollo tecnolégico y por la investigacion.
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METODOLOGIA LXP

La metodologia EDUCA LXP permite una experiencia mejorada de aprendizaje integrando la Al en
los procesos de e-learning, a través de modelos predictivos altamente personalizados, derivados del

estudio de necesidades detectadas en la interaccion del alumnado con sus entornos virtuales.

EDUCA LXP es fruto de la Transferencia de Resultados de Investigacion de varios proyectos
multidisciplinares de |+D+i, con participacion de distintas Universidades Internacionales que
apuestan por la transferencia de conocimientos, desarrollo tecnolégico e investigacion.
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1. Flexibilidad

Aprendizaje 100% online y flexible, que permite al alumnado estudiar
donde, cuando y como quiera.

2. Accesibilidad

Cercania y comprensiéon. Democratizando el acceso a la educacién
trabajando para que todas las personas tengan la oportunidad de seguir
formandose.

3. Personalizacion

Itinerarios formativos individualizados y adaptados a las necesidades de
cada estudiante.

4. Acompanamiento / Seguimiento docente

Orientacion académica por parte de un equipo docente especialista en
su area de conocimiento, que aboga por la calidad educativa adaptando
los procesos a las necesidades del mercado laboral.

5. Innovacion

Desarrollos tecnolégicos en permanente evolucién impulsados por la Al
mediante Learning Experience Platform.

6. Excelencia educativa

Enfoque didactico orientado al trabajo por competencias, que favorece
un aprendizaje practico y significativo, garantizando el desarrollo
profesional.
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RAZONES POR LAS QUE ELEGIR INESEM

1. Nuestra Experiencia

Mas de 18 afos de experiencia. 25% de alumnos internacionales.

Mas de 300.000 alumnos ya se han for- 97% de satisfaccion

mado en nuestras aulas virtuales .
100% lo recomiendan.

Alumnos de los 5 continentes. Mas de la mitad ha vuelto a estudiar
en Inesem.

2. Nuestro Equipo

En la actualidad, Inesem cuenta con un equipo humano formado por mas 400 profesionales.
Nuestro personal se encuentra sélidamente enmarcado en una estructura que facilita la mayor
calidad en la atencién al alumnado.

3. Nuestra Metodologia

100% ONLINE APRENDIZAJE

Estudia cuando y desde donde Pretendemos que los nuevos

quieras. Accede al campus virtual conocimientos se incorporen de forma
desde cualquier dispositivo. sustantiva en la estructura cognitiva
EQUIPO DOCENTE NO ESTARAS SOLO
Inesem cuenta con un equipo de Acompafamiento por parte del equipo
profesionales que haran de tu estudio una de tutorizacién durante toda tu
experiencia de alta calidad educativa. experiencia como estudiante

°
inesem
formacion


https://www.formacioncontinua.eu/Executive-Master-Gestion-Turistica-Digital

INESEM FORMACION CONTINUA

4. Calidad AENOR

Somos Agencia de Colaboraciéon N°99000000169 autorizada por el Ministerio
de Empleo y Seguridad Social.
Se llevan a cabo auditorias externas anuales que garantizan la maxima calidad AENOR.

Nuestros procesos de ensefianza estan certificados por AENOR por la ISO 9001.

GESTION GESTION

.
DELACALIDAD AMBIENTAL :: I Q N E T

1509001 15014001 2 LTD

5. Somos distribuidores de formacion

Como parte de su infraestructura y como muestra de su constante expansién Euroinnova
incluye dentro de su organizacion una editorial y una imprenta digital industrial.
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Executive Master en Gestion Turistica Digital

DURACION
1500 horas

MODALIDAD
ONLINE

ACOMPANAMIENTO
PERSONALIZADO

Titulaciéon

Titulacién Expedida y Avalada por el Instituto Europeo de Estudios Empresariales. "Ensefanza No
Oficial y No Conducente a la Obtencién de un Titulo con Caracter Oficial o Certificado de
Profesionalidad."

NOMBRE ALUMNO/A

Firma del Alumno/a

inesem

formacién

INESEM BUSINESS SCHOOL

como centro acreditado para la imparticion de acciones formativas

expide el presente titulo propio
NOMBRE DEL ALUMNO/A

on nimero de documento XXXXXXXXX ha superado los estudios correspondientes de

NOMBRE DEL CURSO

una duracion de XXX horas, perteneciente al Plan de Formacion de Inesem Business School

¥ para que surta los efectos pertinentes queda registrado con nimero de expediente XXXX/XXXX-XXXX-XXXXXX.
Con una calificacion XXXXXXXKXXXXKX

¥ para que conste expido la presente titulacion en Granada, a (dia) de (mes) del (afio)

NOMBRE DE AREA MANAGER
La Direccién Académica

Ver en la web
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Descripcion

Gracias a esta formacién de Executive Master en Gestion Turistica Digital, tendras las herramientas
necesarias para ser un lider en la transformacién digital de las empresas del sector turistico. La
industria turistica se encuentra en un proceso de transformacién radical impulsado por la
digitalizacién, en un mundo interconectado, la gestion turistica digital se ha vuelto esencial para la
competitividad y el éxito sostenible en el sector. Por lo tanto, un Executive Master en Gestién Turistica
Digital es fundamental para preparar a lideres y profesionales para afrontar estos desafios. Este
master te proporciona una oportunidad Unica para comprender y aplicar estrategias digitales,
aprovechar las tecnologias emergentes y disenar experiencias de viaje altamente personalizadas.

Objetivos

Aprender a dominar las tendencias tecnoldgicas en el sector turistico.

e Conocer como liderar proyectos de innovacion en la industria.

Indagar sobre como poder mejorar la experiencia del viajero con tecnologia.
Saber como gestionar la sostenibilidad en el turismo digital.

Aplicar andlisis de datos en la toma de decisiones.

Disefar estrategias digitales para empresas turisticas.

Para qué te prepara

El Executive Master en Gestion Turistica Digital esta disenado para profesionales del turismo,
empresarios/as y apasionados/as de la tecnologia que buscan liderar la convergencia de turismo y
tecnologia, también para aquellas personas que desean aprovechar la innovacion digital para impulsar
la industria turistica y gestionar empresas o proyectos en este campo en constante evolucion.

A quién va dirigido

Este Executive Master en Gestion Turistica Digital te prepara para liderar la revolucién tecnolégica en
la industria del turismo aportandote las herramientas para adquirir las habilidades para aplicar
tecnologia de vanguardia, mejorar la experiencia del viajero, gestionar la sostenibilidad y enfrentar
desafios cambiantes, convirtiéndote en un experto/a en la interseccién de tecnologia y turismo.

Salidas laborales

Las salidas profesionales del Executive Master en Gestion Turistica Digital son las de direccién de
empresas turisticas, consultoria en tecnologia y turismo, liderazgo en startups de turismo tecnolégico,
gestion de marketing digital y posiciones en organismos de promocién turistica con este master
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podras liderar en un sector turistico en constante cambio.
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TEMARIO

MODULO 1. LAS CLAVES DE LA INDUSTRIA DEL HOSPITALITY
UNIDAD DIDACTICA 1. ANALISIS Y ESTUDIO DEL MERCADO TURISTICO

Aspectos histéricos del turismo

Definiciéon de turismo y Organizacién Mundial del Turismo (OMT)
El mercado turistico espanol

Destino y productos turisticos principales en Espana

Destino y productos turisticos principales a nivel internacional
Terminologia clave del sector hotelero

A e

UNIDAD DIDACTICA 2. DISTRIBUCION Y VENTA DEL SERVICIO TURISTICO

El producto turistico

Ley de oferta y demanda del producto turistico en Espana
Canales de distribucién turistica

Estructuray funcionamiento de las centrales de reserva turistica
Global Distribucién System (GDS)

La modernizacién del mercado turistico

Las motivaciones esenciales del mercado turistico

El papel de internet en la distribucién turistica

N hAWN =

UNIDAD DIDACTICA 3. INTERMEDIACION DE TERCEROS EN EL SECTOR HOTELERO

Agencias de viajes y sector hostelero

Bases de datos de alojamientos hoteleros

Tipos de reservas

Tipos de tarifas

Funcionalidad de las centrales de reservas y cadenas de hoteles
El papel de los tours operadores en el sector hostelero

ounpkpwnN-=

UNIDAD DIDACTICA 4. ASPECTOS JURIDICOS DEL SECTOR HOTELERO

1. Regulacion del turismo en Espana
2. Legislacion especifica para establecimientos hoteleros
3. Aspectos legales sobre las politicas de precios

MODULO 2. INVESTIGACION DE MERCADOS TURISTICOS
UNIDAD DIDACTICA 1. INTRODUCCION A LA INVESTIGACION DE MERCADOS TURISTICOS

1. Introduccién
2. Las fases de la investigacién de mercado
3. Los indicadores turisticos

UNIDAD DIDACTICA 2. EL TURISMO Y LA ESTRUCTURA DEL MERCADO TURISTICO

inesem
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Concepto de Turismo Evolucion del concepto de Turismo

El sistema turistico Partes o subsistemas

El mercado turistico

La demanda turistica

Pautas para investigar la demanda viajera

La oferta turistica Componentes de la oferta turistica

Evolucion histérica del turismo Situacién y tendencias

Andlisis de la oferta y comportamiento de la demanda turistica espafola: destinos y productos
asociados

Andlisis de la oferta y comportamiento de la demanda internacional: destinos relevantes 'y
productos asociados

Analisis de motivaciones

UNIDAD DIDACTICA 3. PROCESO DE INVESTIGACION DE MERCADOS TURISTICOS

1.
2.
3.

Los componentes de un sistema de informaciéon de marketing
Concepto, objetivos y aplicaciones de la investigacion de mercados
Metodologia para la realizaciéon de un estudio de investigacion de mercados

UNIDAD DIDACTICA 4. TECNICAS DE INVESTIGACION DE MERCADOS TURISTICOS

ounhkhwn-=

Estudios de mercado

Ambitos de aplicacién del estudio de mercados
Tipos de diseno de la investigacion de los mercados
Segmentacién de los mercados

Tipos de mercado

Posicionamiento

UNIDAD DIDACTICA 5. MARKETING TURISTICO

9.
10.

N hAWN =

Concepto de Marketing

Justificacién de la necesidad del marketing en el marco del sector de turismo

Marketing directo

El merchandising

Marketing operacional y marketing mix en el sector de turismo

Marketing vivencial, sensorial o experiencial

El proceso de segmentacién de mercados y definicion de publico objetivo

Instrumentos de comunicaciéon segln tipo de producto turistico local: identidad corporativa,
marca, publicidad, publicaciones, relaciones publicas, ferias turisticas, encuentros profesionales
entre la oferta de productos turisticos y organizadores de viajes y/o medios de comunicacion
especializados, eventos dirigidos al consumidor final

Planificacion, control de acciones de comunicaciéon y organizacién de eventos promocionales
Normativa reguladora de la comercializaciéon de productos y marcas

MODULO 3. DISENO DE PRODUCTOS TURISTICOS

UNIDAD DIDACTICA 1. ANALISIS DEL POTENCIAL TURISTICO DE UNA ZONA Y SU VIABILIDAD

1.

Introduccién al andlisis Diversificacién, planificacion y sostenibilidad
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Evolucion y andlisis de la situacion actual
El entorno y sus recursos turisticos
Técnicas de Evaluacion

Valoracioén de los Recursos

Normas de proteccién del medio ambiente

UNIDAD DIDACTICA 2. DISENO DE PRODUCTOS TURISTICOS

1.

4.
5.

Andlisis comparativo y caracterizacién de los diferentes tipos de productos y servicios turisticos
locales

. Definicién, redefinicion y desarrollo de productos turisticos locales Fases y ejecucion Disefo y

desarrollo de servicios

. Proyectos de creacion, desarrollo y mejora de productos turisticos locales: oportunidad,

viabilidad y plan de ejecucién Financiacion de proyectos Gestion de proyectos
Fases del ciclo de vida de un producto turistico local
Gestion de iniciativas turisticas

UNIDAD DIDACTICA 3. PUESTA EN MARCHA DEL PRODUCTO TURISTICO

1.
2.

3.

4.
5.

6.

Estrategias y canales de distribucion

Ambitos geograficos, publicos objetivos y acciones de comunicacién adecuadas a diferentes
productos y servicios

Instrumentos de comunicacion para la canalizacién de acciones y estimacién del grado de
consecucién de los objetivos previstos con la utilizacion de cada uno de tales instrumentos
Estimacién de los costes, alcance y posibles resultados de las acciones definidas

Instrumentos y variables que permitan evaluar el grado de eficacia de las acciones comerciales
programadas, en funcién del publico objetivo receptor y del coste previsto

Proceso de creacién, puesta en marcha, desarrollo y prestacién de los servicios turisticos

UNIDAD DIDACTICA 4. DINAMIZACION DE RECURSOS TERRITORIALES

1.
2.

w

Los planes de ordenacién territorial y su incidencia en el desarrollo turistico Normativas
Fuentes de informacion sobre oferta, demanda, estructura, evolucion y tendencias de los
productos turisticos locales

. Andlisis y aplicacién de técnicas de identificacién y catalogacién de recursos turisticos

La investigacion de mercados como instrumento de planificacién en el sector Métodos
cuantitativos y cualitativos Aplicaciones estadisticas

Andlisis y aplicacion de técnicas de planificacion estratégica de productos y destinos turisticos
Posicionamiento estratégico frente a la competencia

MODULO 4. REVENUE MANAGEMENT

UNIDAD DIDACTICA 1. ANALISIS ESTRATEGICO DE LA EMPRESA

AN =

Concepto y tipologia del entorno

Analisis del entorno general PEST/EL

Andlisis del entorno especifico

Andlisis de PORTER

Grado de rivalidad existente entre los competidores
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6. Amenaza de entrada de nuevos competidores
7. Amenaza de productos sustitutivos

8. Poder de negociacion de los clientes

9. Poder de negociacion de los proveedores

UNIDAD DIDACTICA 2. DEFINICION Y DELIMITACION DEL MERCADO RELEVANTE

1. Elentorno de las Organizaciones
2. El mercado: Concepto y delimitacion
3. El mercado de servicios

UNIDAD DIDACTICA 3. SEGMENTACION Y POSICIONAMIENTO DEL MERCADO

1. Importancia de la segmentaciéon del mercado en la estrategia de las organizaciones

2. Los criterios de segmentacién de mercados de consumo e industriales Requisitos para una
segmentacioén eficaz

Las estrategias de cobertura del mercado

Estudios de mercado

Ambitos de aplicacién del estudio de mercados

Tipos de diseno de la investigacion de los mercados

Segmentacién de los mercados

Tipos de mercado

Posicionamiento

L ooNL AW

UNIDAD DIDACTICA 4. ;QUE ES EL REVENUE MANAGEMENT?

Historia y origenes del Revenue Management

El concepto de Revenue Management

Diferencias entre Yield Management y Revenue Management
El Revenue Management en el organigrama de la empresa
Los ratios

Interpretacioén de ratios

ounpkwn-=

UNIDAD DIDACTICA 5. BENCHMARKING Y ANALISIS DE LA COMPETENCIA

Concepto, importancia y etapas del Benchmarking
Clasificacion de las técnicas benchmarking
Seleccién del grupo competitivo

Evaluacién de nuestra competencia

Ventajas y desventajas

AN =

UNIDAD DIDACTICA 6. POLITICA DE GESTION DE VENTAS

1. Upselling

2. Cross-selling

3. Overbooking

4. Canales de distribucion

UNIDAD DIDACTICA 7. FORECASTING Y ESTRATEGIAS DE REVENUE MANAGEMENT

°
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1. Conceptoy aplicacion del Forecasting

2. Analisis y gestion del valor de los clientes
3. El calendario de demanda

4. Plan estratégico

UNIDAD DIDACTICA 8. METRICA Y FIJACION DE PRECIOS EN REVENUE MANAGEMENT

Medicién de la eficacia del Revenue Management
Gestién de costes y precio

Criterios de distribucion de costes

El pricing: fijacion estratégica de precios
Aplicaciones informaticas del Revenue Management

nhwn =

UNIDAD DIDACTICA 9. APLICACION PRACTICA DE LA ESTRATEGIA DE REVENUE

1. Proceso de implantaciéon de la estrategia de Revenue
2. Herramientas necesarias

3. Seguimiento y reuniones de control del plan de Revenue
MODULO 5. MARKETING EN EMPRESAS TURISTICAS
UNIDAD DIDACTICA 1. ANALISIS DEL MERCADO TURISTICO

El mercado turistico

Investigacion de mercado turistico
Politica de mercado

El producto turistico

El consumidor turistico

Analisis de motivaciones

ounpkwnNn-=

UNIDAD DIDACTICA 2. ELABORACION DEL PLAN DE MARKETING

Definicién y ventajas

Caracteristicas del plan

Estructura del plan de marketing

Etapas para elaborar un plan de marketing
El plan de promocién de ventas

A o

UNIDAD DIDACTICA 3. MARKETING Y VENTA DEL PRODUCTO TURISTICO

Marketing del producto turistico
Comercializacién del producto turistico
Distribucién del producto turistico
Imageny publicidad

Publicidad y marketing directo

AN =

UNIDAD DIDACTICA 4. CONCEPTUALIZACION DEL MARKETING DIGITAL

1. Introduccién
2. Concepto de Marketing Digital

inesem
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3. Funcionesy objetivos del Marketing Digital
4. Ventajas del Marketing Digital
5. Caracteristicas de Internet como medio del Marketing Digital

UNIDAD DIDACTICA 5. FORMAS DEL MARKETING EN INTERNET

1. Introduccién
2. Formas del marketing online
3. El marketing como filosofia o cultura empresarial

UNIDAD DIDACTICA 6. INVESTIGACION COMERCIAL EN MARKETING DIGITAL

1. Marketing digital vs Marketing tradicional

2. Investigacion comercial en marketing digital

3. Integracion de Internet en la Estrategia de Marketing
4. Estrategia de marketing digital

5. Marketing estratégico en Internet

MODULO 6. CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT
UNIDAD DIDACTICA 1. EL PAPEL DEL CRM EN LA EMPRESA

1. El papel del CRM en el marketing de la empresa
2. Diferencias entre CRM y Marketing Relacional
3. Objetivo y beneficios de una estrategia CRM

4. Estructura de la organizaciéon del CRM

UNIDAD DIDACTICA 2. LA ESTRATEGIA CRM

Definicion de estrategia CRM

Las fuerzas del cambio

Orientacion al cliente

Integracion del CRM en nuestra estrategia online
Elementos de un programa CRM

Medicién y analisis de resultados

ounpkwnNn-=

UNIDAD DIDACTICA 3. EL ECRM

1. eCRM como expansién de la estrategia CRM
2. Social CRM

3. Componentes del eCRM

4. Implantaciéon del eCRM

UNIDAD DIDACTICA 4. DEL CRM AL CEM

Customer Relationship Management vs Customer Experience Management
La experiencia vista desde la parte interna de la empresa

La innovacién en el CEM

Procesos colaborativos: Crossumer & Crowdsourcing

Impacto del CEM en la estrategia empresarial

inesem
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UNIDAD DIDACTICA 5. BENEFICIOS DE UNA ESTRATEGIA DE CRM EN LA EMPRESA

Lealtad y fidelidad de los clientes

Reduccién del coste por cliente nuevo

Cross Selling (venta cruzada)

Up Selling (ventas anadidas)

Mayor eficiencia y productividad comercial
Reduccién de costes en comunicacion

No existen duplicidades (en procesos y datos)
Conocimiento del mercado y de nuestro target

N AWM=

UNIDAD DIDACTICA 6. BENEFICIOS DE UNA ESTRATEGIA CRM PARA EL CLIENTE

La empresa conoce las necesidades del cliente
Aumento en la satisfaccién del cliente

Trato personalizado con el cliente

Cliente Unico en la base de datos

Mejora del servicio prestado al cliente

vhwn=

UNIDAD DIDACTICA 7. AREAS PRINCIPALES DEL CRM

Servicio al cliente

La estructura del Call Center

Tipos de Call Center

La funcién del CRM para el Call Center
El sistema de automatizacién de ventas

nmnhwpn=

MODULO 7. CUSTOMER EXPERIENCE Y ENTORNO DIGITAL
UNIDAD DIDACTICA 1. EL NUEVO CLIENTE DIGITAL

1. Transformacién del entorno digital
2. Nueva generacién de consumidores
3. Tendencias digitales (omnicanalidad, sobreinformacién, experiencias inmersivas...)

UNIDAD DIDACTICA 2. DIAGNOSTICO DEL CUSTOMER EXPERIENCE

Introduccion al customer journey

Fases de la experiencia del cliente

Propuestas de mejora

Herramientas para crear un Customer Journey
Tendencias

Introduccién al Buyer Persona

Cémo crear tu Buyer Persona

Herramientas

Analisis y mapeo de los touch points

Identificacién de los MOTs (Momentos de la Verdad)

VYN RAWDN =
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UNIDAD DIDACTICA 3. DISENO DE LA ESTRATEGIA DIGITAL
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1. Estrategias de transformacién digital global, por etapas y funciones, spin-off

2. Empresa a los consumidores y clientes: construccién colaborativa de ofertas, comunicacién
colaborativa sobre la marca, innovacion colaborativa, medios sociales...

. Modelo de Trabajo en un entorno digital

4. Enfoques: Mobile First, Lean startup, Growth Hacking

w

UNIDAD DIDACTICA 4. DISENO E INNOVACION DE EXPERIENCIAS DEL CLIENTE

1. Concepto, dreas de aplicacion y potenciales beneficios del Design Thinking

2. Herramientas para la generacién y combinacion de ideas

3. Metodologia en Design Thinking (l) (Skateholders Map, Inmersién cognitiva, interacciéon
constructiva, mapa mental, Moodboard, Observacion encubierta, entrevistas, scamper,
visualizacién empdtica...)

4. Metodologia en Design Thinking (Il): Card Sorting, Maquetas, Mapa de ofertas, actividades de
reactivacién, Brainstorming, Storytelling, Brainwriting...)

5. Metodologia en Design Thinking (Ill): Matriz de motivaciones, Role Play, Storyboard...)

UNIDAD DIDACTICA 5. NEUROMARKETING

El Neuromarketing actual

Tendencias en neuromarketing

Psicologia del consumidor

Motivacion y persuasion del consumidor

Las emociones en el comportamiento de compra
Prediccién en el comportamiento de compra

ounpkpwN-~

UNIDAD DIDACTICA 6. BIG DATA

;Qué es el Big Data?

La importancia de almacenar y extraer informacion
Reglas para los Big Data

Big Data enfocado a los negocios

PN =

UNIDAD DIDACTICA 7. EXPERIENCIAS DE EXITO

1. Casos reales
2. Ejercicios practicos

MODULO 8. CUSTOMER VALUE
UNIDAD DIDACTICA 1. MARKETING RELACIONAL

Conceptualizacion del marketing relacional

Fidelizacion de clientes

Herramientas de andlisis en los programas de fidelizacién
Métricas en el marketing relacional

PN

UNIDAD DIDACTICA 2. LA USABILIDAD

1. Disefno centrado en el usuario
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2. Piramide de prioridades de la usabilidad

3. Orientaciones de disefio web y dispositivos

4. Fundamentos de disefo centrado en el usuario
5. Experiencia de usuario y dispositivos

UNIDAD DIDACTICA 3. CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM)

Marketing de relaciones

Del CRM al e-CRM

Estrategia de atencion al cliente

Optimizacion en la gestion del Marketing Relacional
Real Time Management

Social CRMy generacion de leads

ounpkwn-=

UNIDAD DIDACTICA 4. GESTION DE LA ATENCION AL CLIENTE EN SOCIAL MEDIA

Definir la estrategia

Cuentas especificas

Identificacién del equipo

Definir el tono de la comunicacién
Protocolo de resolucion de problemas
Manual de Preguntas Frecuentes (FAQ)
Monitorizacién

Gestioén, seguimiento y fidelizaciéon
Medicién de la gestién de atencién al cliente

VWoOoNL A WN =

UNIDAD DIDACTICA 5. MEDICION DE LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE

Ventajas y consejos para la escucha activa
Herramientas de monitorizacién

Analitica del cliente: técnicas y tipos de analisis
Analisis del valor del cliente (Customer Life Timevalue)
Andlisis de retencién del cliente (Analisis de cohortes)
Andlisis de la experiencia del cliente

ounpkrwnNn-=

UNIDAD DIDACTICA 6. INDICADORES Y MODELOS CLAVE

Modelo de gestion de la voz del cliente (VoC)
Cuadro de Mando de la Experiencia

Net Promoter Score (NPS)

Customer Effort

Best Customer Experience (BCX)

AN =

MODULO 9. PROYECTO FINAL DE MASTER
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iMatricularme ya!

TeléfFonos de contacto
Y

IEncuéntranos aqui!

Edificio Educa Edtech

@

Horario atencién al cliente

Lunes a Jueves:

Viernes:

() inesem


https://www.formacioncontinua.eu/Executive-Master-Gestion-Turistica-Digital
https://www.formacioncontinua.eu/Executive-Master-Gestion-Turistica-Digital

inesem

formaciéon continua

By

EDUCA EDTECH
Group


https://www.formacioncontinua.eu/Executive-Master-Gestion-Turistica-Digital

