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Especialista en Gestion de Clientes y CRM
Modalidad: Online

Duracion: 80 horas

Coste 100 % bonificable: 600 €

OBJETIVOS

El presente CURSO DE GESTION DE CLIENTES Y CRM ofrece una formacion
especializada en la materia. La competencia en un mundo cada vez mas globalizado
hace que las empresas quieran ser cada vez mejores, queriendo adaptarse a las
nuevas tecnologias y métodos que le permitan tener una posicién de éxito. Gracias a
la realizacion de este Curso Universitario de Gestidn de Clientes y CRM conocerd los
aspectos fundamentales de la administracion de un CRM para poder gestionar las
relaciones con los clientes y tener un mayor control de la situacion.

CONTENIDOS

UNIDAD DIDACTICA 1. EL PAPEL DEL CRM EN LA EMPRESA
1. El papel del CRM en el marketing de la empresa
2. Diferencias entre CRM y Marketing Relacional
3. Objetivo y beneficios de una estrategia CRM
4. Estructura de la organizacion del CRM

UNIDAD DIDACTICA 2. LA ESTRATEGIA CRM
1. Definicion de estrategia CRM
2. Las fuerzas del cambio
3. Orientacidén al cliente
4. Integracion del CRM en nuestra estrategia online
5. Elementos de un programa CRM

6. Medicion y analisis de resultados
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UNIDAD DIDACTICA 3. EL ECRM

1.

2.

3.

4,

eCRM como expansién de la estrategia CRM
Social CRM
Componentes del eCRM

Implantacion del eCRM

UNIDAD DIDACTICA 4. DEL CRM AL CEM

1.

4,

5.

Customer Relationship Management vs. Customer Experience
Management

. La experiencia vista desde la parte interna de la empresa

. La innovacion en el CEM

Procesos colaborativos: Crossumer & Crowdsourcing

Impacto del CEM en la estrategia empresarial

UNIDAD DIDACTICA 5. BENEFICIOS DE UNA ESTRATEGIA CRM EN LA
EMPRESA

1.

Lealtad y fidelidad de los clientes

. Reduccién del coste por cliente nuevo

. Cross Selling (venta cruzada)

. Up Selling (ventas anadidas)

. Mayor eficiencia y productividad comercial

. Reduccién de costes en comunicacién

. No existen duplicidades (en procesos y datos)

. Conocimiento del mercado y de nuestro target

info@formatesincoste.com FORMATE SIN COSTE 956 074 222/655 617 059



https://www.formatesincoste.es/
mailto:info@formatesincoste.com
https://www.formatesincoste.com/INSCRIPCION%20SOTOM.pdf
mailto:info@formatesincoste.com
https://www.formatesincoste.es/

Ay

Formate Sin Coste

info@formatesincoste.com

Tfno: 956 074 222/655 617 059
Fax: 956 922 482

MATRICULESE LA

UNIDAD DIDACTICA 6. BENEFICIOS DE UNA ESTRATEGIA CRM PARA EL
CLIENTE

1.

2.

3.

4,

5.

La empresa conoce las necesidades del cliente
Aumento en la satisfaccion del cliente

Trato personalizado con el cliente

Cliente unico en la base de datos

Mejora del servicio prestado al cliente

UNIDAD DIDACTICA 7. AREAS PRINCIPALES DEL CRM

1

2

3

4

5
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. Servicio al cliente

. La estructura del Call Center

. Tipos de Call Center

. La funcion del CRM para el Call Center

. El sistema de automatizacidén de ventas
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