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Curso Especializado Online en Customer Relationship Management

CEOCRM_

Descubre todos los beneficios de un CRM y empieza a utilizarlo como un elemento estratégico de negocio,
que te permitird obtener del cliente un mayor rendimiento y vinculacién con tu marca.

TEMATICA

Planificacion y gestion digitall
de la relacién con los clientes

Customer Social
Relationship
Management

Estrategia en la
experiencia de cliente

CRM en el Canal Comercial:
Automatizacién en la
gestion y seguimiento de
procesos en fuerza de
ventas y punto de venta

La Implementacion,
Medicién y Optimizacion
de la estrategia CRM

METODOLOGIA

» 100% Networking:
Acompanamiento personalizado,
contutorias periddicas.

» Lifelong Learning: disfruta de distin-
tos workshops con profesionales
en activo.

» Indicador de progreso de consu-
mo para facilitar el seguimiento all
alumno.

» Webinars en directo y grabados
para su autoconsumo flexible.

» Documentacién descargable en
PDF.

Los fundamentos del andilisis y
la segmentacién de clientes

La tecnologia al
servicio del CRM

MODALIDAD 100% ONLINE

Estrategia multicanal

Del conocimiento del cliente
a la relaciéon relevante
en el Contact Center

Regulacion Juridica
del Marketing Directo
& Relacional

(Duracién 3 meses)

Con nuestra Aula Virtual puedes acceder
a los contenidos del curso 24 horas, 7 dia a
la semana.

Desarrollo profesional con companeros de
los 5 continentes, opciones internacionales
y contacto directo con otros mercados.

Test de autoevaluaciéon para que el alum-
no se asegure de que conoce conceptos
clave.

Proyecto final tutorizado sobre empresa
real.

PERFILES PARA LOS QUE TE PREPARA EL CEOCRM

» Responsables de Marketing
y Comunicacion

» Jefes de Producto
» Responsables de Ventas

> Responsables de E-commerce

Curso especializado online en Customer Relationship Management

» Profesionales de Desarrollo de Negocio
» Responsables de Marketing Relacional

» Gerentes de PYMES




PROGRAMA

1. Planificacion y Gestion Digital de la Relacion con Clientes

Papel del CRM en la estrategia de negocio de la empresa
Diferenciacién CRM-Marketing relacional

Conceptos fundamentales, tipos y aplicaciones del CRM

vV v v Vv

Programa de CRM: estrategia CRM, implantacién tecnoldgica, gestion del cambio,
medicion y andlisis de resultados

Evaluacién de la situacién de partida CRM
Benchmark capacidades CRM

Assessment y Estrategia CRM

vV v v Vv

Social CRM, gestidn del cliente mds alld de los soportes de contacto propios

» Segmentacién en tiempo real

2. Prueba de Conexidon Alumnos Online
3. Los fundamentos del andlisis y la segmentaciéon de clientes

Los fundamentos en la creacién de una base de datos de marketing
Técnicas fundamentales de andlisis y segmentacion de clientes

Qué técnica aplicar segun objetivos de marketing

Como analizar e interpretar los datos

Profiling y Scoring de clientes y prospects

vV v v v v VY

Identificacién de variables explicativas
4. Webinar: Planificacion y Gestion Digital de la Relacion con clientes

5. Webinar:Los fundamentos del andlisis y la segmentacion de clientes
con clientes

6. Webinar: Principales modelos analiticos para la consecucion de
objetivos CRM

7. Principales modelos analiticos para la consecucion de objetivos CRM

El soporte del andilisis a los principales objetivos de CRM.

Técnicas de segmentacion, identificacion de clones y reduccidn de variables.
Bl en Valor del Cliente.

Bl en el ciclo de vida del cliente.

Bl en las acciones de Add-on selling.

vV v v v Vv Vv

Bl en el churn rate (contencion y retencién de clientes).
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8. Customer Social Relationship Management

>

Panorama de los medios sociales en Internet

» Comunidades, Widgets.

» Laintegracidn de las Redes Sociales en el Plan de Marketing Relacional: en la

vV v v Vv

identificacion de clientes potenciales.

Aplicaciones de marketing, comunicacidén y ventas de la gestidn de redes sociales
Objetivos de Marketing aplicados a Social Media.

Modelos analiticos para valorar el ROIl: métricas y cuadro de mando fundamental.

Integracién de la gestidn de redes sociales en la organizacion.

9. Webinar: Customer Social Relationship Management

10. Estrategia Multicanal

vV v v v Vv VY

Experiencia de cliente multicanal

Gestion multicanal: de canales independientes a canales simultdneos
Disenando la experiencia en el Contact Center

Experiencia de cliente online (web, mobile, email, chat)

Autoservicio como elemento de generacién de experiencias

Mejores prdcticas en la estrategia multicanal

11. Estrategia en la Experiencia de Cliente

vV v v v v Vv

>

Retos y tendencias de la gestion de clientes

Experiencia de cliente como estrategia de diferenciacion
Principios de la experiencia de cliente

Construccion de la promesa de la experiencia

Modelo de gestidn de la experiencia de cliente

El ecosistema de la Experiencia: El papel de cada drea en la estrategia
de experiencia

Organizacién y despliegue de la estrategia

12. Webinar: Estrategia Multicanal y Experiencia Cliente

13. eCRM en el Canal Comercial: Automatizacion en la gestion y seguimiento
de procesos en fuerza de ventas y punto de venta

>
>
>
>
>
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Los distinfos modelos organizativos de fuerzas de ventas.

El papel de la fuerza de ventas (SF) en el desarrollo de la estrategia CRM:
infegracién, automatizacién del push y los grupos de control.

La automatizacion desde la generaciéon de la oportunidad a la postventa:
arquitectura funcional, procesos desarrollados y valor econdmico aportado.

Check-list para garantizar el éxito de la automatizacién.Organizacion y despliegue
de la estrategia




14. Webinar: CRM en Red Comercial: automatizacion en la gestion y
seguimiento de leads comerciales

15. La tecnologia al servicio del CRM

vV v v v Vv

El proceso y la tecnologia orientadas al negocio y al cliente.
Arquitectura CRM de tecnologias de la informacion (IT).
Mapa de sistemas orientado a la CRM.

Data warehousing al servicio del CRM.PPC

Marketing de Base de Datos.

16. Webinar: La tecnologia al servicio del CRM

17. Del conocimiento del cliente a la relacion relevante en el Contact Center

vV v v v v VY

La vinculacion y las expectativas del cliente

El Contact Center, como centro de prestacién de servicios

La multicanalidad, una oportunidad de negocio

Calidad y Experiencia versus fidelizacién: la atencidn al cliente y el
Contact Center

DOCUMENTACION PROFESOR

18. Webinar: Del conocimiento del cliente a la relacion relevante en
el Contact Center

19. La Implementacion, Medicion y Optimizacion de la estrategia CRM

vV v v v v v Vv

>

Del disefo a la primera implementacién: Roadmap general.

Size of the prize o limite a la inversién.

El CRM analitico como motor de la optimizacion de la estrategia CRM.
Necesidades futuras en el CRM operacional y colaborativo.

Barreras heredadas y soluciones.

Herramientas para hacer que la organizacion hable el lenguaje cliente.

Seguimiento del valor econdmico generado: cémo anadir la magnitud cliente a
los indicadores de |la organizacion.

Best-practices en Outsourcing.

20. Regulacion Juridica del Marketing Directo & Relacional

>

>
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Aspectos juridicos del marketing relacional en materia de: Implicaciones regalos y
recompensas, En gestion de la informacion, Aimacenamiento y tratamiento de
datos de cardcter personal y Gestion de la comunicacion.

Los fundamentos legales para la realizacién de una Campana. Aplicaciéon de
la LOPD y de la LSSl a bases de datos de cardcter personal y listas y promociones
y sorteos.




21. Webinar: La Implantacion, Medicion y Optimizacion de un CRM

22. Webinar: Regulacion Juridica del Marketing Directo & Relacional
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*Curso sujeto a posibles cambios. Marketing School

Solicitar mas informacion: www.esic.edu/online




