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Areas de conocimiento
Experiencia de cliente, Customer Experience, Inteligencia de negocios, Business Intelligence-Big Data, Marketing operativo, Marketing estratégico, Experiencia de cliente Turismo, ¢Quién es tu cliente?.

Descripcion del perfil

Soy profesional de marketing desde hace mas de 20 afios. Siempre ligado al conocimiento del cliente y del negocio en las areas de “Business Intelligence & Big Data” en Telefénica. Como consultor externo en MdS y Don't  Go
y Talenmo estoy centrado en el disefio de los mejores procedimientos internos de cara a la implantacién de la cultura de “Customer Experience” utilizando herramientas de “Business Intelligence”. Especializado en la diagnosis
del “Customer Experience” del sector turistico a través del método de “Mystery Guest”. El fin es claro: generacién de negocio de la forma mas clara y sencilla, con el cliente como centro. Como formador, pretendo transmitir mi
experiencia de la forma mas préactica, sencilla y orientada a solucionar situaciones. Me gusta destacar lo que volveria a repetir y lo que habria que evitar. Soy profesor asociado en la Universidad Carlos Ill, departamento de
Economia de la Empresa, impartiendo “Digital Marketing”. Soy profesor de postgrado en distintas universidades y escuelas de negocio como CEF-Udima, ESIC, CEU o la Universidad Complutense de Madrid. También soy
coautor de los libros: “Geomarketing: marketing territorial para vender y fidelizar mas”. Ed. ESIC Aqui puedes leer el primer capitulo. “Experiencia del cliente: cémo diferenciarse en la era digital” Coleccién Transformacién

digital Expansién/El Mundo/La Vanguardia con The Valley Digital Business School, publicado con El Mundo el 2 de diciembre de 2016. “Marketing para las empresas de servicios profesionales” Ed. Piramide Te invito a estar

en contacto en las redes sociales: Twitter: @formacionenmk Instagram: @formacionenmk LinkedIN: es.linkedin.com/in/raulhernandezluque Youtube: http://www.youtube.com/c/RaulHernandezLuque_marketing

Conferencias, Cursos o Talleres

Escucha activa del cliente

Flexible

Escucha activa al cliente Investigacion de mercados vs Inteligencia de negocios o Business Intelligence Necesidad de la escucha activa « Orientacion al Data Management o toma de decisiones basadas en datos: lo que el
cliente dice que hace y lo que finalmente hace « Multicanalidad punto de entrada de informacion. « Rentabilidad a largo plazo: Life Time Value (LTV) » Descenso del Churn o tasa de abandono « Ejercicios practicos de calculo
LTV y Churn en excel Definicién de mi cliente « Segmentacion: préctica en Excel que nos llevara unas 2,5 horas « Medidas de satisfaccion del cliente o NPS o CSI o Caso Mystery Guest Multicanalidad: Mundo digital: «

Momentos de la verdad: Zmot « Importancia de la keyword: PPC y SEO ¢ Escucha en redes sociales

Experiencias

Profesor asociado Digital Marketing
Universidad Carlos Ill Madrid

2017 - Actual

Profesor y consultor
Freelance

2008 - Actual

Gestion de cliente 02
Telefonica Espafia

2001 - Actual

Estudios

Master en Toma de decisiones (Datamining)
Universidad Rey Juan Carlos de Madrid

2016

Economista
Universidad Complutense de Madrid

2000

Libros

Geomarketing: marketing territorial para vender y fidelizar mas

¢ Se ha preguntado alguna vez por qué cierran tantos establecimientos? En muchas ocasiones, era de prever. jSe instalan empresas para atender a gente que no las necesitan! jMuchas empresas no saben adaptarse a su
mercado, a su entorno local! Casi nadie (y quién lo hace, tiene éxito) usa técnicas de micromarketing para adaptarse al territorio y sus habitantes. Era necesario, ya, abordar el territorio para lograr vender mas y mejor,



atendiendo a las personas segun sus caracteristicas, segun su tipologia. Las finalidades que se persiguen con este libro son: « Brindar un enfoque comercial centrado en el territorio. « Acercar el contenido, sus especificidades
y tipologias a los individuos. « Adaptar la oferta a los gustos y preferencias del mercado, acercandose a un marketing mas personalizado y haciendo uso del Geomarketing de una forma econémica, con herramientas al alcance
de todos mediante bases de datos publicas. En este libro encontrard, sin duda, ideas para sacar partido a su mercado y mejorar las ventas y la fidelizacién con las tipologias de consumidores y clientes. No dejamos de lado las
nuevas tecnologias y como éstas estan influyendo en el comportamiento del consumidor. Foursquare, Facebook, Google, Tripadvisor o la realidad aumentada son herramientas de bajo coste, alta difusion y alto poder de
atraccion. No debemos desaprovechar la potencia de estos canales en nuestra estrategia relacional con el cliente. Al terminar esta obra, usted tendra respuestas a la pregunta: ¢ Es valida la frase “Dime dénde vives y te diré
quién eres™? Y, por supuesto, tendra respuestas a sus inquietudes sobre cémo sacar partido a la geografia para vender y fidelizar mas y mejor, usando el Marketing Territorial. indice: La localizacién como herramienta de
marketing.- EI geomarketing y los «SIG».- El geomarketing sin «SIG».- Localizacién de establecimientos comerciales con el apoyo de un «SIG».- Geolocalizacién y las nuevas tecnologias.- Otros usos del geomarketing.-

Anexo 1. Localizacién de zonas para nuevas aperturas de supermercados de descuento en el municipio de Madrid con un «SIG»

Marketing para las empresas de servicios profesionales

Nada es como solia ser. Nacen nuevos servicios profesionales, otros desaparecen, en un contexto de cambio de era en favor de la tecnologia. Y todos esos servicios parten de una nueva prestacion profesional basada en
nuevas y mayores exigencias de eficacia y de eficiencia. El sector de los servicios profesionales es un sector muy amplio: abogados, consultores estratégicos, de negocio, de informatica y tecnologia, publicidad, auditores,
executive search, etc., pero ¢acaso no son servicios profesionales los de un fisioterapeuta, un coach, un nutricionista o un disefiador gréafico? Muchos son los profesionales del servicio que pueden y deben aplicar la l6gica del
marketing de servicios profesionales para atraer, vender, lograr experiencias positivas y dignas de ser contadas, y fidelizar y retener a clientes rentables. La valoracion de los servicios profesionales habla del nivel de un pais y
es reflejo fiel de su estatus y de sus potencialidades. Por ello, el sector requiere profesionales con un comportamiento moral y ético, con criterio y formacion, verdaderos expertos en lo que venden, independientes, imparciales
y capaces de soportar la presion de los clientes hiperexigentes para que les den una solucién o un dictamen predeterminados. La necesidad de una obra como esta se debe a que los servicios profesionales presentan varias
propiedades que los hacen verdaderamente especiales desde el punto de vista del marketing. Estas caracteristicas los diferencian, incluso, de los servicios no profesionales. Todos los lectores interesados en desarrollarse en
este sector encontraran en el libro los conocimientos técnicos mas sofisticados que aportan vanguardia y vision global al sector, y sobre las capacidades mas necesarias para desarrollarse en un entorno de dinamicas

cambiantes que exigen solvencia en el manejo de la gestion de expectativas y de confianza del consumidor

Experiencia de cliente: cémo diferenciarse en la era digital

El objetivo claro es tener una relacion duradera y satisfactoria con nuestros clientes y que nos traigan otros nuevos via recomendaciones. Es evidente que con nuestras actuaciones diarias construimos la relacion con nuestros
clientes. Segun sean, induciremos a que el cliente nos elija una y otra vez. Demasiado a menudo, las empresas se centran en actuaciones aisladas puntuales, que reviertan el comportamiento de afios. Es un error, no existen
decisiones milagrosas que enamoren a los clientes. La confianza se gana actuacion a actuacion, afio tras afio y, desgraciadamente, se puede perder en muy poco tiempo. Hablamos mucho de habitos y procesos, coémo
debemos descomponer la relacién con nuestros clientes en procesos. Cada proceso tiene una serie de acciones, cada una debe ser disefiada cuidadosamente, para que siempre suceda igual, para que sea el que sea que

preste ese servicio, cada servicio se parezca al anterior.

Articulos

Mi Blog sobre marketing
Herramientas de marketing como business intelligence o geomarketing para mejorar la experiencia del cliente.

https://www.formacionenmarketing.com
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