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MASTER EN
DIGITAL CUSTOMER 
MANAGEMENTGestiona con éxito la 

relación con tus clientes 



El Máster que te convertirá en un 
profesional de marketing digital global

Dirigido a...

Objetivos

Analizar y 
segmentar el 
mercado para 
poder adecuar la 
oferta al mismo.

Construir y 
desarrollar 
relaciones estables 
y rentables con 
el cliente. 

Integrar todos los 
medios y canales 
disponibles 
para conseguir 
incrementos del 
negocio de manera 
sostenible y 
escalable.

Conocer las 
técnicas y 
herramientas 
fundamentales 
para monitorizar y 
escuchar al cliente.

Analizar y 
controlar los KPI´s 
del rendimiento 
de las inversiones 
en conquista y en 
fidelización.

Descubrir cómo 
alimentar, cuidar 
y gestionar la 
experiencia del 
cliente en todos los 
puntos de contacto 
con la empresa.

Desarrollar acciones 
de generación, 
cualificación,
conversión de leads 
en clientes, 
fidelización 
y maximización 
del valor.

Utilizar los 
canales de venta 
presenciales (tienda 
física) y digitales 
(tiendas virtuales) 
como medios de 
generación de leads 
y venta.

Responsables de Gestión de 
Clientes

Profesionales de responsabilidad 
en áreas de Marketing, Publicidad, 
Comunicación y e-Commerce 

Profesionales de agencias y 
consultoras 

Profesionales del Marketing 
Relacional 

Customer Relationship Managers

Customer Experience Managers

Responsables y profesionales 
de desarrollo de negocio

Responsables de PYMES



Los consumidores actuales demandan un 
compromiso más serio de las marcas a 
cambio de su fidelidad incondicional.  
Un importante reto que condiciona el  
futuro de muchas empresas.

Gracias al MICEMD conocerás y dominarás 
las herramientas y habilidades necesarias 
para escuchar, comunicar y enamorar a tus 
clientes. Seis completos módulos formativos 
que te prepararán para colocar al cliente 

en el centro de todas tus actividades de 
marketing: desde su captación, recogida de 
datos o estrategia global de gestión, hasta la 
consecución de su fidelidad y engagement. 

Con una metodología de aprendizaje basada 
en la práctica, con casos reales y liderada
por expertos digitales en activo, el MICEMD 
es tu mejor opción para convertirte en un 
experto en la gestión de clientes en todo  
tipo de entornos.

Lleva más lejos el compromiso con tus clientes

+600 Único Máster que 
forma en la gestión 
del cliente durante todo 
su ciclo de vida, 
integrando medios 
digitales y tradicionales 

alumnos 
MICEMD

Formación altamente 
especializada y 
en constante 
evolución

19
ediciones

“A nivel profesional, el Máster me ha aportado, aparte 
de nuevas habilidades y conocimientos, una visión 
más estratégica del negocio. Mi visión del valor del 
cliente y de las acciones controladas y su seguimiento 
se han vuelto fundamentales para mí. Además me ha 
ayudado a trabajar mi marca personal, entre otras cosas 
desarrollando tu propio blog.

Recomendaría este Máster a otros profesionales por 
la visión estructurada y estratégica del mercado, y las 
herramientas que puedes aplicar en tu día a día y que 
van a marcar tu diferencia como profesional.”

Belén Gómez, alumna MICEMD
Responsable de Marketing área Telemática y Servicios, 
Desarrollo de Negocio y Coordinadora de Negocio 
Latinoamericano Continental Automotive Spain

Escanea este código para ver  
el testimonio de una antigua  

alumna del Máster 

Factores Diferenciales MICEMD



Entendiendo el cliente: 
escucha, segmentación 
y oferta
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· Estrategias de fidelización y vinculación del cliente a la 
marca.

· Cómo medir la inversión y el ROI en fidelidad
· Cómo gestionar de manera eficaz los medios directos e 
interactivos para incrementar el valor del cliente

· Customer social relationship management & customer 
experience management en entornos digitales

· La integración del cliente en tu negocio: crossumer &  
crowdsourcing y otros procesos colaborativos

· Content management: creación y divulgación de contenido 
en redes

· CRM analítico: cómo explotar una base de datos de 
marketing de calidad

· Medición en medios directos y masivos
· Analítica web
· Social analytics
· Mobile analytics
· Optimización de inversiones en adquisición 
  (Re-marketing / targeting / inbound marketing)
· Optimización de la conversión
· Optimización de contenidos
· Big data e integración
· El cuadro de mando 360º

Programa completo

· Plan estratégico en comercio electrónico
· CRM comercial: automatización en la gestión, seguimiento 
de procesos en fuerza de ventas y punto de venta

· Cómo lograr e incrementar las ventas de clientes en 
comercio electrónico

· Prestashop
· Cómo crear emails que logren seducir y vender
· Medios de pago online
· Social commerce: cómo utilizar e integrar las redes 
sociales en mi tienda online

· Digital shopper marketing: la integración de medios 
digitales en la tienda física

· La logística y atención al cliente como momento clave en 
la experiencia del cliente

· eCommerce performance: análisis financiero en comercio 
electrónico

· Introducción a la estrategia de experiencia del cliente
· Diagnóstico de la experiencia
· Estrategia multicanal
· Innovación y diseño de experiencias de cliente
· Medición de la experiencia del cliente
· Social experience: la experiencia online
· Shopping experience: la experiencia presencial
· Personas y cultura de experiencia
· Factores de éxito en la implantación de una estrategia de 
experiencia de cliente

Programa sujeto a posibles modificaciones. 

· Entendiendo el nuevo entorno social, económico y cultural; 
su impacto en las nuevas relaciones entre consumidor y 
marca, y su impacto en las ventas

· Inteligencia competitiva
· Brand analytics
· Customer centricity
· Análisis y planificación de una estrategia de gestión de la 
relación con el cliente

· Los fundamentos del análisis y la segmentación de clientes
· Cómo construir “ofertas irresistibles”
· Regulación jurídica del marketing directo & relacional

· Estrategias de captación y cualificación de clientes
· Inbound marketing
· Métricas aplicadas a un programa de marketing relacional
· MAILING: cómo crear y medir el mailing para que seduzcan 
y vendan

· La gestión de los medios masivos como generadores de 
respuesta

· La web para la captación de clientes/datos: formularios, 
landing pages y SEO

· Search engine marketing (SEM): planificación, ejecución  
y medición de campañas SEM

· Display y affiliate marketing: planificación de medios  
y soportes afines orientado a captación de datos

· Social media & content management aplicado a la 
  generación de leads

Generación de leads  
cualificados
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Venta directa 
e interactiva: 
e-commerce & digital 
shopper marketing

3 Venta directa 
e interactiva: 
e-commerce & digital 
shopper marketing

3Gestión de la experiencia 
del cliente interactiva: 
e-commerce & digital 
shopper marketing
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Optimización de 
la inversión

6

Fidelización y 
vinculación a la marca

5



Claustro sujeto a posibles modificaciones. Consulta el claustro específico de tu campus en la web de ICEMD (www.icemd.com).

El profesorado de El Instituto de la Economía Digital de ESIC está compuesto por más 
de 500 reputados profesionales en su ámbito, que trabajan día a día en las disciplinas 
que imparten.

Algunos componentes del claustro del MICEMD

“En el mercado no existe una batalla por producto, 
existe una batalla por clientes. El MICEMD es la mejor 
opción para todo aquel profesional que esté interesado 
en la captación, la fidelización, el Customer Experience 
Management, y en la relación con los clientes en su día a 
día, desde el punto de vista comercial o de marketing.

Aporta una visión horizontal y estratégica del valor del 
cliente a lo largo de todo su ciclo de vida, a la vez que 
aporta una visión más vertical y operacional, con los 
conocimientos y habilidades necesarios para la gestión 
diaria de esos clientes a través de herramientas online  
y offline. Tiene el aval de más de 18 años de impartición,  
de ICEMD y de ESIC. Forma a los Directores de Marketing 
del futuro.”

Ignacio del Corro, Director del MICEMD
Director General WON Madrid

Escanea este código  
para ver el testimonio  

del Director del Máster

Matías Ezequiel Acosta	 Experienced Senior Consultant de Deloitte Digital

Jorge Juan Aguilar		  CEO de DigitalCo

Cristóbal Álvarez		  Head of paid Social Media de Neo Ogilvy

Susana Andújar		  Directora de e-Shop / e-Care de Orange

Manuel Balsera		  VP Sales & Marketing AMC Networks

Óscar Bilbao 			   Director Creativo de Herederos de Rowan

Juan Campos 			   Co-fundador y Director de TBA Thebnetants.com

Ignacio del Corro 		  Director General de WON - Grupo Quinteam

Luis María Egusquiza 		 Director General de OgilvyOne Consulting & Dataservice 

Pablo Fernández  	  	 Socio Fundador Bufete de abogados Abanlex

Pablo Fiestas			   Director de Consultoría Customer Experience de IZO System

Javier Godoy			   Data Ecosystems Planning de Neo@Ogilvy Spain

Alberto González		  Director de Transformación (Área de RRHH) de Prisa

Jesús Hernández 		  Managing Director de Publixed Media AG

Rubén Lobo 			   Responsable de CRM de Bankinter Consultoría y Asesoría

Miguel Lucas 			   Socio y Director General de Data BR

Almudena Miranda		  Emprendedora y fundadora de TrainingYou (ex-googler)

Carlos Molina   		  VP Innovación & Consultoría de IZO System

Alicia Pérez	 		  Marketing and Communication Manager de Avis Budget Group

Gerardo Raído			   Director de eMarketing y DirectivosPlus de DataCentric PDM

Virginia Relea			   Digital Intelligence Strategist de Divisadero

Álex Rodríguez		  Director Comunicación Digital de Atrevia

José Fermín Rosell		  Plan Manager de Banca Electrónica de Banco Santander

Alexandra Ruíz		  Consultora de Marketing Digital

Tomasz Smardzewski		  Director Multicanalidad de Orange España

Pau Valdés 			   CEO y Cofundador de InboundCycle



Cómo se estudia en ICEMD

Sesiones de 
valor añadido
Durante el máster los alumnos 
tendrán acceso a workshops de 
habilidades (emprendimiento 
digital, presentaciones, marca 
personal…), encuentros ICEMD 
emprendedores, masterclasses, 
tutoriales online...

Aula virtual 
Plataforma online desarrollada 
a medida para comunicarse con 
profesores y compañeros, acceder a 
documentación y recursos (vídeos, 
e-books, bibliografía, links, etc.), y 
reunirse de forma virtual gracias 
a nuestra herramienta de web 
conference.

Proyectos de 
empresas reales 
En cada módulo los alumnos 
realizarán en grupo un proyecto 
basado en un caso real, que se 
presentará ante un tribunal.

Trabajo investigación 
final de máster en 
formato blog o 
whitepaper
Realizado de manera individual, 
te enseñaremos cómo hacerlo 
y cómo sacarle el máximo 
rendimiento.

Networking 
Posibilidad de realizar contactos de alto nivel entre participantes y docentes  
con diferentes perfiles profesionales: empresas digitales, tradicionales  
y emprendedores.

“Claramente ha habido un antes y un después del MICEMD. 
Me rondaba por la cabeza desde hacía tiempo lanzar 
mi tienda on-line, y el Máster me ha aportado desde la 
seguridad y convicción de que el marketing es lo que me 
gusta, hasta los conocimientos y capacidades necesarias 
para poder hacer realidad mi proyecto.

Destacaría de forma muy notable la profundidad y 
vanguardismo con el que el Instituto imparte sus Masters. 
ICEMD se arriesga, tomando la delantera en tendencias de 
mercado muy incipientes. Además, la profundidad de los 
temarios, el claustro de profesores, el desarrollo de proyectos, 
los tutores, la tesis final, y sobre todo, las personas en ICEMD: 
muy profesionales, muy apasionados de lo que hacen, muy 
cercanos y muy comprometidos con su propuesta de valor.”

Mar Yanguas, alumna MICEMD
Responsable de Marketing en Balá Espacio Creativo

Escanea este código  
para ver el testimonio  
de una antigua alumna  
del Máster 



ICEMD Emprendedores

Conscientes de la importancia del desarrollo del tejido empresarial y de la capacitación de 
nuestros profesionales en habilidades de creación de empresas y autoempleo, el Instituto 
promueve e impulsa actividades específicas dirigidas a perfiles emprendedores.

Servicios asociados a ICEMD Emprendedores:

Mentoring: Consultas profesionales  
digitales ICEMD
Los mejores profesionales en activo te acompañarán en el proceso  
de creación de tu proyecto digital.

Formación
Dispones de una amplia formación, especialmente diseñada para que  
descubras todas y cada una de las las fases de desarrollo de un nuevo  
proyecto digital.

Investor Meeting
ICEMD Investor Meeting es la apuesta del Instituto para facilitar el 
acceso a financiación a alumnos y antiguos alumnos con un proyecto 
digital, teniendo la oportunidad de presentar sus proyectos de empresa 
a un Comité de Emprendimiento del Instituto, quien hará una selección 
de las mejores propuestas.

Networking: Encuentros emprendimiento  
digital
Encuentros exclusivos y gratuitos para alumnos y antiguos alumnos 
ICEMD y ESIC, que ayudan a los asistentes a conocer los retos y las  
claves para convertir los proyectos en realidad.



Por qué estudiar en ICEMD

Máster en Digital 
Customer Management
otorgado por el Instituto de la Economía 
Digital de ESIC - ICEMD

European Diploma in
Relationship Marketing
otorgado por FEDMA, Federation 
of European Direct and Interactive 
Marketing

Doble titulación europea ESIC y FEDMA
Una oportunidad para convertirse en un profesional de la Economía Digital 
certificado en toda Europa.
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Avales institucionales
Acreditada y certificada por las principales agencias de calidad. Miembro 
de las principales asociaciones empresariales y sectoriales.

Experiencia e innovación
Experiencia avalada por más de 20 años y más de 9.000 alumnos de ICEMD,  
y los más de 50 años y más de 40.000 alumnos de ESIC Business & Marketing  
School. Una amplia trayectoria siempre en constante innovación, 
investigando y adoptando las disciplinas y metodologías de estudio 
necesarias para formar al empresariado del futuro. 

“Sorprende la agilidad del Banco de Profesionales, fue publicar 
el anuncio y recibir infinidad de solicitudes interesantes. Poder 
contar con alumnos de ICEMD es siempre es una garantía de 
éxito, son profesionales preparados y listos para empezar a 
trabajar desde el primer día.”

Rafa Almela, 
Social Media Strategist & New business manager de LINAOrtas 
Comunicación, empresa del Banco de Profesionales ICEMD



Los alumnos Máster tienen acceso al Banco  
de Profesionales de ICEMD, la fuente de Talento 
Digital más grande de España. Es el punto de 
encuentro de referencia para las más de 500 
empresas, consultoras y headhunters que cada 
día buscan talento digital entre los más de 5.000 

profesionales digitales certificados por ICEMD. 
Además, los alumnos y antiguos alumnos tienen 
acceso a más de 3.500 ofertas profesionales 
que cada año ofrecen más de 8.000 empresas 
con las que tiene acuerdo el Departamento de 
Carreras Profesionales de ESIC.

Empleabilidad

Internacionalización

+5.200 
miembros en nuestro

Banco de Profesionales

+9.000 
profesionales incorporados

al mundo empresarial

94%
de los titulados se 

�encuentran trabajando

+350
empresas, consultoras y 
headhunters buscando 

�talento

TOP 
 de los principales

rankings del sector
+.8000 

acuerdos con empresas
10 

campus nacionales
formando

profesionales

Tours de Estudio y Oportunidades Internacionales
ICEMD ofrece a los estudiantes de Máster la oportunidad de matricularse en Tours 
de Estudio adicionales (en Brasil, Marruecos y China) y, tras la finalización del 
Máster, los participantes pueden optar por continuar sus estudios mediante las 
opciones de Semestres en el extranjero o Doble Grado (un año).

Escuela de Idiomas Especializada
La importancia de la proyección internacional de nuestros alumnos es clave. La 
incorporación de la Escuela de Idiomas aporta a los alumnos una ventaja competitiva 
importante que les abrirá las puertas al mercado internacional. 

•	 ESIC Idiomas: Imparte cursos de lenguas latinas (francés e italiano), así como 
anglosajonas (inglés), germánicas (alemán) y asiáticas (chino). 

•	 ESIC Hispanic: Imparte cursos especializados y de alta calidad para que los 
estudiantes extranjeros puedan dominar la lengua española, con la certificación 
del Instituto Cervantes. 



Ecosistema ICEMD





MADRID
902 918 912
admisiones@icemd.com

BARCELONA
93 414 44 44
info@ismarketing.com

VALENCIA
96 339 02 31
info.valencia@esic.edu

NAVARRA
948 29 01 55
info.pamplona@esic.edu

ZARAGOZA
976 35 07 14
info.zaragoza@esic.edu

SEVILLA
95 446 00 03
info.sevilla@esic.edu

BILBAO
94 470 24 86
formacion@camarabilbao.com

MÁLAGA
95 202 03 69
info.malaga@esic.edu

GRANADA
958 22 29 14
master@esgerencia.com

www.esic.edu
www.icemd.com

BUSINESS&MARKETINGSCHOOL

REGÍSTRATE
EN ICEMD  

Condiciones y promociones especiales 
en programas de formación. 

Lifelong learning & Networking. 

Acceso a más de 200 artículos, 
entrevistas, casos... 

icemd

Esic

icemd

+EsicEs esiceducation

@icemd

@EsicEducation

linkd.in/ICEMD

tinyurl.com/ESIC-Linkedin

CanalICEMD

ESICmarketing
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