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Gestion de la relation client

Descriptif

Objectifs de I'habilitation/certification

Les internautes sont de plus en plus exigeants, impatients, tout en étant peu fideles aux marques avec
lesquelles ils cherchent a renforcer leurs liens. Tous les clients ne sont pas des rois, mais tous doivent étre
pris en compte. Comment s'adapter a des internautes de plus en plus exigeants, ayant des attentes
diverses, tout en renforcant leurs liens avec la marque ?

La certification "Fidélisation et e-CRM" valide les acquis et atteste de la maftrise des outils et méthodes pour
mener a bien un projet de gestion de la relation client en ligne (e-CRM) et favoriser la fidélisation des clients.

Les objectifs de la certification sont les suivants :

Améliorer son degré de connaissance client

Développer la valeur de ses clients

Acquérir les outils méthodologiques pour concevoir un programme relationnel

Lien avec les certifications professionnelles ou les CQP enregistrés au RNCP

= Aucun

Descriptif général des compétences constituant la certification . ny
Public visé par la

Les compétences constituant la certification : certification
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Identifier les caractéristiques du marketing relationnel on-line
Adopter une démarche customer-centric

Analyser et rationaliser le co(t et la valeur de ses clients

Mesurer la gestion de la relation client avec des outils adaptés
Fidéliser par les communautés : personnaliser la relation et fédérer
chaque communauté

Fidéliser grace a I'e-mail et la newsletter : élaborer un programme
relationnel

Concevoir et déployer un programme de fidélisation complet
Détecter des leviers de reconquéte des clients inactifs ou perdus
Déployer la gestion de la relation client, piloter les points de contact,
respecter la législation

Enrichir sa gestion de la relation client grace au digital

Modalités générales

La certification est accessible en inter et en intra-entreprises.

La durée de la formation peut aller jusqu’a 150 heures.

Professionnels du
marketing et de la
communication
souhaitant piloter un
programme de
fidélisation en ligne
Responsables
CRM/relation client
Managers des
départements marketing,
web ou informatique
Tout salarié en
reconversion
professionnelle dans le
secteur du marketing
digital

Demandeurs d'emploi
Toute personne amenée
a développer un
programme de
fidélisation en ligne pour
sa marque

Les modalités pédagogiques peuvent étre présentielles ou distancielles (modules e-learning, classes
virtuelles...) ou toute modalité pédagogique adaptée a I'acquisition des compétences de la certification.

Liens avec le développement durable

Aucun

Valeur ajoutée pour la mobilité professionnelle et I'emploi

Pour l'individu

Certification qui permet aux participants : soit de
valider des acquis déja présents tout en
perfectionnant leur approche du métier, soit de

Pour I'entité utilisatrice

Montée en compétences des salariés (respect de
I'obligation Iégale de maintien dans I'employabilité)
et GPEC avec potentialité de mise en place d'une
prendre pleinement conscience du poste qu'ils sont mobilité interne. Reconnaissance de la valeur de ses

en train de s'approprier en balayant précisément les salariés (climat social) dans un secteur qui doit
différentes composantes de ce domaine d'activité. s'adapter a I'évolution des tendances et des

Cette certification peut étre un premier pas vers une technologies.
VAE potentielle. Les personnes souhaitant se

reconvertir ou en recherche d'emploi accroient leur

employabilité, leur CV se trouve ainsi enrichi de

compétences nouvelles en adéquation avec

I'évolution de la gestion de la relation client a I'ere

du digital.
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Evaluation / certification

Pré-requis
Centre(s) de
Connaitre les fondamentaux du marketing, avec une culture digitale. passage/certification

Compétences évaluées ,
m http:/www.ism.fr/

La relation client

1. Identifier les caractéristiques du marketing relationnel on-line
2. Adopter une démarche customer-centric

3. Analyser et rationaliser le co(t et la valeur de ses clients

4. Mesurer la gestion de la relation client avec des outils adaptés
Fidéliser sa clientele

5.Fidéliser par les communautés : personnaliser la relation et fédérer
chagque communauté

6.Fidéliser grace a I'e-mail et la newsletter : élaborer un programme
relationnel

7.Concevoir et déployer un programme de fidélisation complet
8.Détecter des leviers de reconquéte des clients inactifs ou perdus
Pérenniser la relation : le E-CRM

9. Déployer la gestion de la relation client, piloter les points de contact,
respecter la législatio

10. Enrichir sa gestion de la relation client grace au digital

Niveaux délivrés le cas échéant (hors nomenclature des niveaux
de formation de 1969)

Non applicable

La validité est Permanente

Possibilité de certification partielle : non
Matérialisation officielle de la certification :
Certificat de compétences.

Plus d'informations
Statistiques
5 certifiés en 2018.

Autres sources d'information

http://www.ism.fr/formation/parcours-certifiant-responsable-e-crm.html
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