Médulo 1. Del CRM al social customer

service

Unidad 1.1 Principios y conceptos de CRM

1.1.1 Introduccién al CRM

1.1.2 Componentes estratégicos de la atencién personalizada
1.1.3 Principales acciones en una implementaciéon de CRM
1.1.4 Relevamiento para el disefio de una estrategia de CRM

Unidad 1.2 La evolucién al social CRM

1.2.1 La voz del cliente

1.2.2 Ciclos de relacionamiento del cliente
1.2.3 Concepto de social CRM

1.2.4 Indicadores de CRM

Médulo 2. Gestion de experiencia del
cliente (CEM)

Unidad 2.1 Conceptos y filosofia del CEM

2.1.1 Introduccién al CEM

2.1.2 Componentes estratégicos de la experiencia del cliente
2.1.3 Mapa de la experiencia del cliente

2.1.4 Pilares para la implementacién de la experiencia del cliente

Unidad 2.2 Gestion de experiencia del cliente (CEM) en

plataformas sociales
2.2.1 Estrategias de interaccién en redes sociales y canales digitales
2.2.2 La plataforma de vivencia en las redes sociales: la tendencia
multiplataforma
2.2.3 Casos de uso
2.2.4 Cémo medir la experiencia del cliente en redes sociales




Médulo 3. Implementaciéon del social
command center

Unidad 3.1 El ecosistema tecnolégico
3.1.1 Tecnologia tradicional y nuevos canales
3.1.2 Monitoreo
3.1.3 Conversién de conversaciones a transacciones
3.1.4 Procesos y tecnologia: automatizacién, personalizacién, prediccion y
audiencias/clientes

Unidad 3.2 Implementacién del social command center
3.2.1 Tipos de conversaciones y tipos de gestiones
3.2.2 Roles y estructura del social contact center
3.2.3 Recursos humanos, tecnolégicos y de infraestructura
3.2.4 Métricas y tableros

Médulo 4. El comportamiento online y la
lealtad

Unidad 4.1 La lealtad y la relacion con los clientes
4.1.1 La matriz de la lealtad
4.1.2 Lifetime value del cliente

4.1.3 Factores para desarrollar la relacién con los clientes
4.1.4 Pirdmide del ROI

Unidad 4.2 El comportamiento online
4.2.1 Las interacciones en redes sociales
4.2.2 Netiqueta
4.2.3 Conversaciones online
4.2.4 Buenas prdcticas en conversaciones online
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El planteo de objetivos permite que tenga una idea acabada de lo que se pretende
que alcance al finalizar el proceso de ensefianza y aprendizaje de este curso. Pero
el propésito es mds fuerte aun: indicamos lo que debe lograr para que estos
conocimientos aporten a los objetivos de su formacién.

Para alcanzar estos objetivos, debe completar el proceso propuesto en el recorrido
de las diferentes etapas del curso que se le presenta.

Entonces, si tfrabaja de la manera indicada, estard en condiciones de alcanzar los
siguientes objetivos:

Objetivo general

o Comprender las caracteristicas, los conceptos y procesos de la atencién al cliente

online y adquirir los conocimientos bdsicos para su implementacién en la prdctica.

Objetivos especificos

o Familiarizarse con el concepto de CRM, sus principios y sus tdcticas.

o Comprender la evolucién que transita el rubro de la atencién al cliente a partir
del auge de internet y las redes sociales, desde el CRM al social CRM y la gestién
de experiencias del cliente.

o Asimilar las variables fundamentales de la atencidén del cliente online, desde la
teoria y la prdctica, para ser capaces de implementar un programa de gestién
de experiencias del cliente a través de canales sociales.




Las competencias que esperamos que usted desarrolle con el recorrido de este curso
son:

Competencias genéricas

o Trabajo en equipo y colaborativo: Capacidad de integrarse con sus companferos
para lograr los objetivos compartidos y la sinergia de un grupo de alta

performance.

o Capacidad de andlisis/reflexién: Capacidad de examinar metédicamente los
distintos aspectos de una realidad o situacién y asumir una valoracién frente a
ellos.

o Creatividad/soluciones innovadoras basadas en el conocimiento: Capacidad
para dar nuevas alternativas de soluciéon a problemas existentes basadas en el

conocimiento formal.

Competencia especifica

o Comprensién del fendmeno de la atencién al cliente en su evoluciéon desde el CRM
hasta la gestién de la experiencia del cliente (CEM) online y manejo de las
variables fundamentales para implementar un programa en la prdctica.




