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PRESENTATION DE LA FORMATION

La Gestion de la Relation Client est un axe majeur du développement des organisa- Grande Ecole en temps partagé visé par I'Etat en partenariat
tions et s'inscrit dans le cadre du développement des nouvelles technologies de avec ATRC.
linformation et de la communication. La création d'une culture relationnelle au sein

de I'entreprise est un des aspects essentiels de la réussite de ce type de stratégie.

La gestion humaine des compétences et le relationnel sont primordiaux aujourd'hui

en entreprise.

L'ESCEM (Ecole Supérieure de Commerce et de Management) crée un cycle de $
perfectionnement « Gestion de la Relation Client », spécialisation qui sera égale- »
ment inclus dans le programme de son Master en Management (Programme

PROGRAMME : 126 heures

SYSTEMES D'INFORMATION GRC : 12 heures

Systémes d’information décisionnels
Comprendre les principaux composants des systémes d’information GRC
Définir des objectifs d’évolution et d’adaptation aux environnements technologiques

Relier le systéme d’information aux autres composants du systéme d’information de I’entreprise ORGANISATION ET ENCADREMENT D'UN GRC : 12 heures

Associer les principales briques logicielles aux fonctions attendues par la GRC

Comprendre et Définir une politique de recrutement

Maitriser le processus de recrutement

Définir les plans d’intégration et les plans de formation des salariés, en liaison avec la
fonction RH de I'entreprise

Faire les choix de définition des fonctions (type de spécialisation)

CAHIER DES CHARGES ACHATS : 12 heures

Appliquer les méthodes d’achat aux besoins particuliers de I'activité GRC. MANAGEMENT DU CHANGEMENT ET ANIMATION D’EQUIPE : 12 heures

Comprendre et utiliser les outils de gestion du changement
Utiliser les outils d’animation d’équipe
Construire un outil de reporting d’activité et maitriser les outils de suivi

MARKETING OPERATIONNEL: 18 heures

Maitriser les principaux outils de la négociation par téléphone
Construire des actions de vente et de négociation utilisant le mail.

CONTACTS

CONDITIONS ET EPREUVES D'ADMISSION
Les épreuves se composent d'un examen de dossier (dont CV) et d’un entretien de 45 minutes avec un jury composé du res-
ponsable de la formation et d'un professeur de 'ESCEM.

RYTHME D'ALTERNANCE :
Des périodes de cours sous forme de séminaire (2 x 2 jours par mois) sur le campus de Paris Montparnasse.

CERTIFICAT :
A l'issue de la formation, les candidats se verront délivrer un « Certificat de Compétences ».
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ACCREDITED
GROUPE ECOLE SUPERIEURE DE COMMERCE ET DE MANAGEMENT TOURS - POITIERS
ENGAGEMENT - INTEGRITE - CURIOSITE - HUMILITE




