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ENTES (CSCRM) 60 horas

“Aprenderds a desarrollar todos los procesos de la gestidn de la relacién con los
clientes aplicando las nuevas tecnologias”

Objetivos generales CSCRM:

El objetivo fundamental del curso es capacitar al profesional o futuro profesional en
planificar e implementar un programa de CRM en la compania.

Objetivos especificos:

Abordar el CRM con una visién global. Como una forma de re-orientar la
empresa hacia el cliente como individuo.

Capacitar en dreas como la tecnologia, los procesos, la organizaciéon o el
personal de “primera linea” . Siempre desde una éptica de desarrollo de
negocio.

Profundizar especialmente en aquellas dreas en las que un sistema CRM puede
ayudar a lograr de manera mds eficiente los objetivos de negocio: CRM
aplicado a la gestién de la informacidn, a las ventas, al marketing y a la
atencién al cliente.

Entender las pautas fundamentales para planificar e implementar un sistema
CRM tanto en un entorno B2B como B2C.

A quién va dirigido:

Profesionales o futuros profesionales del marketing, comunicacion, publicidad y
/ o venta.

Responsables de CRM

Responsables de Gestidn de Clientes

Responsables de desarrollo de negocio

Responsables de fidelizacién

Profesionales de agencias de marketing relacional, directo & interactivo
Profesionales pertenecientes a departamentos de marketing, comunicacién,
ventas y CRM.

Titulacion:

Diploma en Customer Relationship Management: co-firmado por ESIC (Escuela
Superior de Gestidn Comercial y Marketing) e ICEMD (El Instituto de Comercio
Electrénico y Marketing Directo).

Programa

1.2- La Planificacidon de un sistema CRM: los elementos fundamentales :

CRM en mi empresa
sPor donde empezar?
o Momentos de la verdad
o Valor del cliente
o Procesos clave
Pilares fundamentales
o Modelo de Informacion
o Modelo de Relacidon
CRM anadlitico, operacional y colaborativo
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i 5 procesos de CRM

Planteamiento general de la arquitectura de CRM

Procesos y sistemas relacionales

Procesos y sistemas operacionales

Procesos y sistemas analiticos

Relacioén sistemica entre procesos vy sistemas para la consecucidén de un CRM
integro.

4- CRM operacional :

e Enterprise Resource Planning. EI ERP, y su contribucion a mi estrategia CRM.

e Product Lifecycle Management. Nuevas tecnologias en la gestién del ciclo de
vida del producto.

e Operatfions Management.

e La Cadena de Suministro no es un problema ajeno al Marketing.

e La gestion integrada de la cadena de suministro.

5.6 - CRM andlitico: de los datos al conocimiento:

CRM en el Datawarehouse

Enterprise CRM

OLAP

Donde la teoria encuentra su prdctica: Datamining en CRM
Andlisis a través de Clickstream

Filtros colaborativos y de personalizacion

Un checklist para el éxito

7.8. Iniciativas de marketing en el CRM:
e Incremento del Valor de Vida del Cliente:
o Cross-Selling
o Up-Selling
o Customer Retention
o Prediccion de comportamiento
o Fidelizacién y satisfaccion
¢  Optimizacion de los canales de contacto con el cliente
e Persondlizacién y frescura de la relacion
¢ Automatizacion de contactos: Marketing basado en momentos de la verdad

9.- Workshop 1

10.11- Iniciativas en la automatizacion de fuerza de ventas:
¢ Lo automatizacion de la Fuerza de Ventas hoy:
Gestidn del proceso de ventas
Generacién de contactos
Apoyo ala venta
Gestidn del conocimiento
Automatizacion de fuerza de Ventas y Mobile CRM:
o Delcliente alaweb
¢ Automatizacidon de Fuerza de Ventasy Flotas
e Un SFA checklist para el éxito

O O O O O

12.-CRM en el customer service:
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a la relacion relevante Contact Center
Contact Center (CCC)
colos IP

Multi-Channel CCC
Operativa y control de gestidon
End to end CRM

13.- CRM en el e-marketing

La audiencia en Internet
Intenet y los medios relacionales
Soluciones de Marketing interactivo

La publicidad

El marketing directo
Tecnologia ASP

Ventas directas
Patrocinios y eventos
Consultoria de Marketing

Orientaciéon a las Web relacionales

14. “Content Management”: La gestion de contenido como elemento de marketing

relacional.

Creacién de contenido como valor ainadido al cliente

Gestidn de contenido: Transformacién y comunicacion del contenido
mulficanal

Acceso a contenido y a informacidn para clientes, red comercial y partners
Contenido contextual

Buscadores y creadores de contenido

Monitorizacion de aparicion y presencia de la marca en Internet
Investigacion de contenido a fravés de buscadores de contenido

15.- Workshop 2

16.17.- Implementando un sistema de CRM

Puntos criticos en la implantacion

@)
@)

Organizacién y Procesos (incentivacién, sponsorizacion, ...)
Sistema de informacion

Proceso de seleccion de SW
Consultoras e integradoras
Medicién y monitorizacién (Cuadro de mando)

ROI

@)
@)

Drivers de costes
Ingresos esperados

18.- Panorama y comparacién de Soluciones CRM

19.20- Examen y presentacion de proyectos
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