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SOBRE INESEM

INESEM Business School como Escuela de
Negocios Online tiene por objetivo desde su
nacimiento trabajar para fomentar y contribuir
al desarrollo profesional y personal de sus
alumnos. Promovemos una ensenanza
multidisciplinar e integrada, mediante la
aplicacién de metodologias innovadoras de
aprendizaje que faciliten la interiorizacion de
conocimientos para una aplicacidn practica
orientada al cumplimiento de los objetivos de
nuestros itinerarios formativos.

En definitiva, en INESEM queremos ser el lugar
donde te gustaria desarrollar y mejorar tu
carrera profesional. Porque sabemos que la
clave del éxito en el mercado es la "Formacion
Prdctica" que permita superar los retos que
deben de afrontar los profesionales del futuro.
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. Entidad impartidora:
DURACION 150 P
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- MODALIDAD Online

Curso de CUStOmer EXpeI’IeﬂCe Programa de Becas / Financiacion 100% Sin Intereses
Management y Customer Value . . 7
J Titulacion Curso

- Titulacion Expedida y Avalada por el Instituto Europeo de Estudios
Empresariales. "Ensefianza No Oficial y No Conducente a la
Obtencion de un Titulo con Caracter Oficial o Certificado de
Profesionalidad.”
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Resumen Objetivos

El entorno digital actual requiere de profesionales que sepan desarrollar estrategias efectivas
que capten la atencién del cliente y logren que su experiencia sea lo mas satisfactoria posible. Con el Curso Curso de Customer Experience Management y Customer
jObtén las nociones, estrategias, herramientas y tendencias actuales que te permitiran Value usted alcanzara los siguientes objetivos:
desenvolverte en la implantacion de una estrategia de experiencia de cliente a través del
Curso Customer Experience Management!
e Estar al tanto de la transformacion digital de las empresas, de la nueva

generacion de consumidores y de las tendencias

e Saber realizar un diagnéstico de la experiencia del cliente.

e Aprender los enfoques y técnicas mas relevantes para el disefio de una
estrategia digital

e Estudiar las metodologias: Design Thinking, Big Data y Neuromarketing.

e Entender la importancia del marketing relacional y de la usabilidad en la
experiencia del cliente.

A q u ié ﬂ \/a d i ri g id O e Conocer los tipos de analisis, modelos e indicadores clave del

rendimiento de la experiencia de los clientes.

El Curso de Customer Experience Management y Customer Value va dirigido a todas aquellas
personas que deseen formarse y desarrollarse profesionalmente en un entorno digital,

introduciendo la innovacion y la creatividad en sus estrategias. Podran optar al curso
estudiantes de marketing, informatica, gestion integrada... También, aquellos que no tengan
conocimientos previos y deseen especializarse en este ambito.
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., Por qué elegir INESEM?

El alumno
es el

protagonista

Nuestro modelo de aprendizaje se adapta a las necesi-
dades del alumno, quién decide coémo realizar el proce-
so de aprendizaje a través de itinerarios formativos que

permiten trabajar de forma auténoma y flexible.

Ofrecemos un servicio de orientacion profesional y pro-

Innovacion : :
Pra qué te prepara Salidas Laborales VORI Ssamossavcoro dummos ey et
perfil profesional. 02
Con el Curso Customer Experience Tras la realizacidn del Curso en
Management, el alumno estar3d al tanto Customer Experience Management __
de las tendencias actuales en este podras aplicar lo aprendido a la practica A w e _ )
campo y estara capacitado para disefar en puestos que se desarrollen dentro de Emp/eab///dad = doif;(cf)rz(i: i;?;;gn;dmo E:Zr?;tuzllizfg;ioz;: E;Sapr:i:-
estrategias efectivas, empleando Departamentos de Marketing, y desarrollo Soriunaala rigurosidadp académ}ilca Sorbinadateonitor:
diversas herramientas y técnicas que Innovacién... Algunos ejemplos profesiona/ OB macion practica.
faciliten la implantacién de un proyecto profesionales podrian ser: Product
de Customer Experience en cualquier Manager, Especialista en UX o Design
organizacion. Thinking, responsable de estrategias : : : :
digitales, de marketing, etc. OfreFemos una asistencia complementaria 'y persqnahzada
INESEM que impulsa la carrera de nuestros alumnos a través de nu-

estro Servicio de Orientacion de Carrera Profesional permi-
tiendo la mejora de competencias profesionales mediante 04

Orienta

programas especificos.

Ofrecemos a nuestros alumnos facilidades para la rea-
lizacion del pago de matriculas 100% sin intereses asi
como un sistema de Becas para facilitar el acceso a
nuestra formacion.

Facilidades
Economicas
y Financieras
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Curso de Customer Experience Management y Customer Value

Modulo 1. Customer experience y entorno digital

Modulo 2. Customer value
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Curso de Customer Experience Management y Customer Value

Modulo 1.

Customer experience y entorno digital

El nuevo cliente digital

Diagnéstico del customer experience

Diseno de la estrategia digital

Neuromarketing

1. Transformacién del entorno digital
2. Nueva generacion de consumidores

3. Tendencias digitales (omnicanalidad, sobreinformacién,
experiencias inmersivas...)

O 00 N O L1 A~ W N -

. Introduccion al customer journey

. Fases de la experiencia del cliente

. Propuestas de mejora

. Herramientas para crear un Customer Journey
. Tendencias

. Introduccion al Buyer Persona

. Como crear tu Buyer Persona

. Herramientas

. Analisis y mapeo de los touch points

10. Identificacion de los MOTs (Momentos de la Verdad)
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1. Estrategias de transformacion digital global, por etapas 'y
funciones, spin-off

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

3. Modelo de Trabajo en un entorno digital
4. Enfoques: Mobile first, Lean startup, Growth Hacking

Diseno e innovacion de experiencias del cliente

1. El Neuromarketing actual

2. Tendencias en neuromarketing

3. Psicologia del consumidor

4. Motivacién y persuasion del consumidor

5. Las emociones en el comportamiento de compra

6. Prediccion en el comportamiento de compra

Big data

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

2. Herramientas para la generacién y combinacién de ideas

3. Metodologia en Design Thinking () (Skateholders Map,
Inmersién cognitiva, interaccidén constructiva, mapa mental,
Moodboard, Observacién encubierta, entrevistas, scamper,
visualizacion empética...)

4. Metodologia en Design Thinking (I1): Card Sorting,
Maquetas, Mapa de ofertas, actividades de reactivacion,
Brainstorming, Storytelling, Brainwriting...)

5. Metodologia en Design Thinking (ll1): Matriz de
motivaciones, Role Play, Storyboard...)

1. ;Qué es el Big Data?
2. La importancia de almacenar y extraer informacion
3. Reglas para los Big Data

4. Big Data enfocado a los negocios

Experiencias de éxito

1. Casos reales

2. Ejercicios practicos
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Modulo 2.

Customer value

Gestidn de la atencion al cliente en social Indicadores y modelos clave
media
1. Modelo de gestion de la voz del cliente (VoC)
Marketing relacional Customer relationship management (crm) 1. Definir la estrategia 2. Cuadro de Mando de la Experiencia
2. Cuentas especificas 3. Net Promoter Score (NPS)
1. Conceptualizacion del marketing relacional 1. Marketing de relaciones 3. Identificacion del equipo 4. Customer Effort
2 Fidelizacién de clientes > Del CRM al e-CRM 4. Definir el tono de la comunicacién 5. Best Customer Experience (BCX)
3. Herramientas de analisis en los programas de fidelizacion 3. Estrategia de atencion al cliente 5. Protocolo de resolucion de problemas
4. Métricas en el marketing relacional 4. Optimizacion en la gestion del Marketing Relacional 6. Manual de Preguntas Frecuentes (FAQ)
5. Real Time Management 7. Monitorizacion
6. Social CRM y generacion de leads 8. Gestion, seguimiento y fidelizacion
La usabilidad 9. Medicion de la gestion de atencidn al cliente

1. Diseno centrado en el usuario

2. Piramide de prioridades de la usabilidad Medicion de la experiencia del cliente

3. Orientaciones de disefio web y dispositivos

4. Fundamentos de diseio centrado en el usuario 1. Ventajas y consejos para la escucha activa

5. Experiencia de usuario y dispositivos 2. Herramientas de monitorizacién
3. Analitica del cliente: técnicas y tipos de analisis

4. Andlisis del valor del cliente (Customer Life Timevalue)
5. Anélisis de retencién del cliente (Analisis de cohortes)

6. Analisis de la experiencia del cliente
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metodologia de aprendizaje

La configuracién del modelo pedagégico por el que apuesta INESEM,
requiere del uso de herramientas que favorezcan la colaboraciény
divulgacion de ideas, opiniones y la creacion de redes de conocimiento mas
colaborativo y social donde los alumnos complementan la formacién
recibida a través de los canales formales establecidos.

I

Con nuestra metodologia de aprendizaje online, el alumno comienza su andadura en INESEM Business School a través de un campus
virtual disenado exclusivamente para desarrollar el itinerario formativo con el objetivo de mejorar su perfil profesional. EL alumno

debe avanzar de manera auténoma a lo largo de las diferentes unidades didacticas asi como realizar las actividades y
autoevaluaciones correspondientes.

El equipo docente y un tutor especializado haran un Nuestro sistema de aprendizaje se fundamenta en cinco
seguimiento exhaustivo, evaluando todos los progresos del pilares que facilitan el estudio y el desarrollo de
alumno asi como estableciendo una linea abierta para la competencias y aptitudes de nuestros alumnos a través
resolucién de consultas. de los siguientes entornos:
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Secretaria Campus Virtual

Sistema que comunica al alumno directamente Entorno Personal de Aprendizaje que

con nuestro asistente virtual permitiendo permite gestionar al alumno su itinerario

realizar un seguimiento personal de todos sus formativo, accediendo a multitud de re-

trdmites administrativos. cursos complementarios que enriquecen

el proceso formativo asi como
la interiorizacion de conoci-
mientos gracias a una
formacion practica,

Revista
Digital

social y colaborativa.

Espacio de actualidad/
donde encontrar
publicaciones
relacionadas con su

Comunidad

area de formacion.

Un excelente grupo Espacio de

de colabradores y encuentro que

redactores, tanto Comunidad pemite el contacto

internos como externos, de alumnos del

ue aportan una dosis :
q P mismo campo para

de su conocimiento =
y la creacion de

experiencia a esta . .
P vinculos profesionales.

red colaborativa Un punto de intercambio

de informacioén. . .. .
de informacion, sugerecias

Webinars

. . . . experiencias de
Pildoras formativas mediante el formato audiovisual y-£xp

- ; . miles de usuarios.
para complementar los itinerarios formativos y una

practica que acerca a nuestros alumnos a la realidad
empresarial.
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SERVICIO DE
Orientacionde Carrera

Nuestro objetivo es el asesoramiento para el desarrollo de tu carrera
profesional. Pretendemos capacitar a nuestros alumnos para su adecuada
adaptacion al mercado de trabajo facilitandole su integracién en el mismo.
Somos el aliado ideal para tu crecimiento profesional, aportando las
capacidades necesarias con las que afrontar los desafios que se presenten
en tu vida laboral y alcanzar el éxito profesional. Gracias a nuestro
Departamento de Orientacién de Carrera se gestionan mas de 500
convenios con empresas, lo que nos permite contar con una plataforma
propia de empleo que avala la continuidad de la formacion y donde cada
dia surgen nuevas oportunidades de empleo. Nuestra bolsa de empleo te
abre las puertas hacia tu futuro laboral.
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Ofrecemos a
NUEestros alumnos
facilidades
economicas vy
filnancieras para la
realizacion del pago
de matriculas,

todo ello
1009%
sin intereses.

INESEM continGa ampliando su programa de
becas para acercar y posibilitar el
aprendizaje continuo al maximo nimero de
personas. Con el fin de adaptarnos a las
necesidades de todos los perfiles que
componen nuestro alumnado.
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Impulsamos tu carrera profesional

INESEM

BUSINESS SCHOOL

WWW.INESEM.ES

> W in (f

958 05 02 05 formaCiOﬂ@iﬂeSGm es Gestionamos acuerdos con mas de 2000

empresas Yy tramitamos mas de 500 ofertas
profesionales al ano.

Facilitamos la incorporacion y el desarrollo de
los alumnos en el mercado laboral a lo largo
de toda su carrera profesional.



http://www.youtube.com/user/inesembusinesschool
http://twitter.com/inesem
http://www.linkedin.com/company/2370697
http://www.facebook.com/inesem.business.school
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