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duracién total: 300 horas horas telefc
precio: 0 €~

modalidad: Online

* hasta 100 % bonificable para trabajadores.
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Postgrado en Gestion de Clig
descripcion

La competencia en un mundo cada vez mas globalizadc
vez mejores, queriendo adaptarse a las nuevas tecnolog
posicion de éxito. Gracias a la realizacion de este Postg
Mantenimiento de CRM conocera los aspectos fundame
poder gestionar las relaciones con los clientes y tener ui
aprendera las operaciones de mantenimiento y consulta
configuracion y administracion en sistemas de planificac
de relaciones con los clientes.
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a quién va dirigido

Todos aquellos trabajadores y profesionales en activo q
conocimientos técnicos en este area.
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Postgrado en Gestion de Clig
objetivos

- Conocer el papel del CRM en el marketing de la empre
- Aprender las diferencias entre CRM y Marketing Relac
- Conocer los objetivos y beneficios de una estrategia C
- Aprender sobre el eCRM como expansion de la estrate
- Identificar los objetos del diccionario de datos y mantel
proporcionados por los sistemas ERP-CRM, siguiendo |
- Crear consultas, informes y formularios utilizando los I¢
el sistema ERP-CRM para extraer y presentar la inform:
especificaciones de diseno.

- Identificar las técnicas de programacion y confeccionai
afnadir funcionalidades al sistema ERP-CRM mediante t
proporcionados por estos sistemas, siguiendo las espec
- Especificar las estructuras y desarrollar componentes |
informacion del sistema de almacén de datos en sistem:
técnicas y funcionales dadas.

www.formacioncontinua.eu informacion



Postgrado en Gestion de Clig
para qué te prepara

Este Postgrado en Gestion de Clientes y Mantenimientc
amplia sobre la administracién de un sistema CRM, el c
empresa con lo clientes y a ser un profesional en la mat

salidas laborales

Gestion de clientes / Experto en CRM.
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titulacion

Una vez finalizado el curso, el alumno recibira por parte
Oficial que acredita el haber superado con éxito todas le
el mismo.

Esta titulacion incluira el nombre del curso/master, la du
alumno, el nivel de aprovechamiento que acredita que €
firmas del profesor y Director del centro, y los sellos de |
recibida (Instituto Europeo de Estudios Empresariales).
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INSTITUTO EUROPEO DE EST

‘como centro de Formacion acreditado para la im
EXPIDE LA SIGUIENTE

NOMBRE DEL A
con D.NLL XOOKXX ha superado los

Nombre de la Acc

de XXX horas, perteneciente al Plan de Formac
Y para que surta los efectos pertinentes queda registrado cor

Con una calificacion de ¢

Y para que conste expido la pre
Granada, a (dia) de (m
La direccion General

MARIA MORENO HIDALGO Sellc

forma de bonificacion
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bntes y Mantenimiento de CRM

‘UDIOS EMPRESARIALES
Centro de Farmacién
=0 o . o Superior de POSTGRADO
iparticion a nivel nacional de formacion
{ TITULACION UUGHOL)
\LUMNO/A
5 estudios correspondientes de

ion Formativa

ion INESEM en la convocatoria de XXXX
1 namero de expediente JXXXX- JXOCKK-XOOCXOOK

SOBRESALIENTE

isente TITULACION en
es) de (afio)
Firma del alumnola

> MNOMBRE DEL ALUMNO/A

@S

matriculas: 958 050 240

fax: 958 050 245
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- Mediante descuento directo en el TC1, a cargo de los :
mes a la Seguridad Social.
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Postgrado en Gestion de Clig
metodologia

El alumno comienza su andadura en INESEM a trav
metodologia de aprendizaje online, el alumno debe avai
itinerario formativo, asi como realizar las actividades y a
del itinerario, el alumno se encontrara con el examen fin
minimo del 75% de las cuestiones planteadas para podt

Nuestro equipo docente y un tutor especializado har
todos los progresos del alumno asi como estableciendo
consultas.

El alumno dispone de un espacio donde gestionar tc
Secretaria Virtual, y de un lugar de encuentro, Comunid
aprendizaje que enriquecera su desarrollo profesional.
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materiales didacticos

- Manual teodrico 'Desarrollo de Componente Software

- Manual tedrico 'Operaciones de Mantenimiento y Col
- Manual tedrico 'Desarrollo de Componente Software

- Manual tedrico 'Gestiéon de Clientes y CRM'
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INESEM
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CoNTINUA EU
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profesorado y servicio de tutorias
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Nuestro equipo docente estara a su disposicion par:
de contenido que pueda necesitar relacionado con el cu
nosotros a través de la propia plataforma o Chat, Email
un documento denominado “Guia del Alumno” entregad
Contamos con una extensa plantilla de profesores espe
con una amplia experiencia en el ambito docente.

El alumno podra contactar con los profesores y form
como solicitar informacién complementaria, fuentes bibli
Podra hacerlo de las siguientes formas:

- Por e-mail: El alumno podra enviar sus dudas y co
respuesta en un plazo maximo de 48 horas.

- Por teléfono: Existe un horario para las tutorias tel
hablar directamente con su tutor.

- A través del Campus Virtual: El alumno/a puede ¢
del mismo, pudiendo tener acceso a Secretaria, agilizar

www.formacioncontinua.eu informacion
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e e
7

plazo de finalizacion

El alumno cuenta con un periodo maximo de tiempo par
misma duracion del curso. Existe por tanto un calendari
de fin.

campus virtual online

especialmente dirigido a los alumnos matriculados en ct
de inesem ofrece contenidos multimedia de alta calidad

www.formacioncontinua.eu informacion
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‘a la finalizacion del curso, que dependera de la
o formativo con una fecha de inicio y una fecha

Jrsos de modalidad online, el campus virtual
y ejercicios interactivos.

fax: 958 050 245

v matriculas: 958 050 240
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comunidad

servicio gratuito que permitira al alumno formar parte de
disfruta de multiples ventajas: becas, descuentos y pron
para aprender idiomas...

revista digital

el alumno podra descargar articulos sobre e-learning, p
articulos de opinidn, noticias sobre convocatorias de op
administracion, ferias sobre formacion, etc.

secretaria

www.formacioncontinua.eu informacion
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Este sistema comunica al alumno directamente con nue
de matriculacién, envio de documentacion y solucién de

Ademas, a través de nuestro gestor documental, el alun
sus documentos, controlar las fechas de envio, finalizac
lo relacionado con la parte administrativa de sus cursos
seguimiento personal de todos sus tramites con INESE!

programa formativo

PARTE 1. GESTION DE CL

UNIDAD DIDACTICA 1. EL PAPEL DEL CRM EN LA EI
1.El papel del CRM en el marketing de la empresa
2.Diferencias entre CRM y Marketing Relacional

www.formacioncontinua.eu informacion
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3.0bjetivo 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
3.0rientacion al cliente
4.Integracion del CRM en nuestra estrategia online
5.Elementos de un programa CRM
6.Medicién y analisis de resultados

UNIDAD DIDACTICA 3. EL eCRM
1.eCRM como expansion de la estrategia CRM
2.Social CRM
3.Componentes del eCRM
4.Implantacion del eCRM

UNIDAD DIDACTICA 4. DEL CRM AL CEM
1.Customer Relationship Management vs. Customer E
2.La experiencia vista desde la parte interna de la em]
3.La innovacion en el CEM
4 Procesos colaborativos: Crossumer & Crowdsourcin
5.Impacto del CEM en la estrategia empresarial

www.formacioncontinua.eu informacion
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UNIDAD DIDACTICA 5. BENEFICIOS DE UNA ESTRA1
1.Lealtad y fidelidad de los clientes
2.Reduccion del coste por cliente nuevo
3.Cross Selling (venta cruzada)
4.Up Selling (ventas afiadidas)
5.Mayor eficiencia y productividad comercial
6.Reduccion de costes en comunicacion
7.No existen duplicidades (en procesos y datos)
8.Conocimiento del mercado y de nuestro target
UNIDAD DIDACTICA 6. BENEFICIOS DE UNA ESTRA1
1.La empresa conoce las necesidades del cliente
2.Aumento en la satisfaccion del cliente
3.Trato personalizado con el cliente
4.Cliente Unico en la base de datos
5.Mejora del servicio prestado al cliente
UNIDAD DIDACTICA 7. AREAS PRINCIPALES DEL CF
1.Servicio al cliente
2.La estructura del Call Center
3.Tipos de Call Center
4 L a funcion del CRM para el Call Center

www.formacioncontinua.eu informacion
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5.El sistema de automatizacion de ventas

PARTE 2. MANTENIMIENT
EMPRESARIALES Y DE G

CON CLIENTES
MODULO 1. OPERACIONES DE MA
DATOS

UNIDAD DIDACTICA 1. MODELOS DE DATOS EN SIS
1.Modelos de datos tipos y caracteristicas.
1.- Caracteristicas del modelo de datos.
2.Definicion del modelo de datos.
1.- Modelo relacional, definicion de mecanismos qt
2.- Definicion de tablas.
3.- Conexion entre tablas.
UNIDAD DIDACTICA 2. DISENO DE DATOS.
1.Definicion de objetos y estructuras de datos, caracte
1.- Definicién de los elementos que componen el d

+ Informacion Gratis
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2.- Definicion de relaciones entre los elementos.
2.Creacion, modificacion y borrado de objetos y estruc
1.- Mantenimiento de la base de datos.
2.- Realizacion de operaciones entre tablas que ga
las tablas definidas en el modelo.
UNIDAD DIDACTICA 3. DEFINICION DE TIPOS DE DA’
1.Definicion, tipos de datos y caracteristicas semantic:
1.- Definicién de tipos de datos que se utilizaran er
2.- Definicién de constantes y variables en el mode
2.Extension del modelo de datos en sistemas ERP y (
1.- Definicién de tablas en el sistema.
2.- Definicion de campos en las tablas configurada:
3.- Definicion de las relaciones entre las tablas con
UNIDAD DIDACTICA 4. DICCIONARIO DE DATOS EN !
1.0bjetos del diccionario de datos.
1.- Funcionalidades del lenguaje de programacion
2.- Definicion de librerias, clases y métodos del len
2.Herramientas para la creacion y el mantenimiento d«
1.- Definiciéon de herramientas de documentacion.
UNIDAD DIDACTICA 5. DISENOS DE PANTALLA.

www.formacioncontinua.eu informacion
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1.Definicién de pantallas de recogida de datos.
1.- Herramientas para el disefio de tablas y manter
2.- Configuracién de pantallas de entrada de datos
2.Herramientas de creacion de mantenimientos.

1.- Configuracién de herramientas para crear tabla:
UNIDAD DIDACTICA 6. OPERACIONES DE CONSULT,
1.Herramientas de busqueda agiles para el usuario

1.- Definicién de las funcionalidades de los protoco
2.- Configuracion de pantallas de busqueda.
3.- Establecimiento criterios de busqueda para cad
UNIDAD DIDACTICA 7. FORMULARIOS E INFORMES
1.Formularios.
1.- Caracteristicas de los formularios e informes
2.- Busqueda de herramientas estandar que facilite
3.- Exportacién de la informacioén a otros sistemas,
2.Arquitecturas de informes, elementos de informes.
1.- Especificaciones para el disefio de informes.
3.Herramientas para la creacion de formularios e infor
1.- Desarrollo de un generador de informes para la
UNIDAD DIDACTICA 8. ACCESOS A LA INFORMACIO

www.formacioncontinua.eu informacion
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1.Accesos mediante dispositivos ODBC.

1.- Definicion del protocolo ODBC.

2.- Utilizacion de consultas en lenguaje SQL.
2.Generacion de graficos.

MODULO 2. DESARROLLO DE COI
ERP-CRM

UNIDAD DIDACTICA 1. TECNICAS Y ESTANDARES P.
1.Especificaciones funcionales para el desarrollo de c
2.Técnicas de optimizacion de consultas y acceso a g

UNIDAD DIDACTICA 2. EL LENGUAJE PROPORCION,
1.Caracteristicas y sintaxis del lenguaje.
2.Declaracion de datos. Estructuras de programacion.

UNIDAD DIDACTICA 3. DEFINICION DE LOS LENGUA
1.Sentencias del lenguaje.
2.Entornos de desarrollo y herramientas de desarrollo

UNIDAD DIDACTICA 4. DEFINICION DE LA BASE DE |
1.Definiciéon de la base de datos y estructura de tablas

UNIDAD DIDACTICA 5. ANALISIS FUNCIONAL.
1.Division de las actividades del ERP en modulo.

+ Informacion Gratis
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2.Trazabilidad entre los médulos.

UNIDAD DIDACTICA 6. PROGRAMACION EN SISTEM,
1.Generacion de programas de extraccion de datos er
2.Extracciones de informaciones contenidas en sisternr

UNIDAD DIDACTICA 7. BIBLIOTECA DE FUNCIONES
1.Definicién de funciones.
2.Definicién de librerias de funciones (API).

UNIDAD DIDACTICA 8. DOCUMENTACION.
1.Documentacion del analisis funcional.
2.Documentacion de las librerias y funciones.

UNIDAD DIDACTICA 9. PRUEBAS Y DEPURACION DE
1.Validacion de programas.
2.Manejo de errores.

MODULO 3. DESARROLLO DE COI

DENTRO DEL SISTEMA DE ALMAC

UNIDAD DIDACTICA 1. CARGA DE DATOS.
1.Exploracién del sistema de almacén de datos Estruc
1.- Identificacion de tipos de estructuras de informe
2.Procesos de carga de datos al sistema de almacén «

+ Informacion Gratis
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1.- Identificacion de origenes de datos para la carg
2.- Creacion de componentes de software para ext
UNIDAD DIDACTICA 2. EXTRACCION DE DATOS (DA’
1.Herramientas para la carga y extraccion de datos de
1.- Mecanismos que se utilizan para la extraccion ¢
2.- Estructuracion de la informacion para adecuars:
2.Creacion de extractores de datos.
1.- Obtencion de informacién de fuentes internas o
2.- Agrupacioén, transformacién y homogeneizacion
UNIDAD DIDACTICA 3. HERRAMIENTAS DE OBTENC
1.Herramientas de visualizacion y difusion.
2.Herramientas de visualizacién y difusion.
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