
 
 

    

   CYCLE DE PERFECTIONNEMENT 

  GRC - Gestion de la Relation Client - 

La Gestion de la Relation Client est un axe majeur du développement des organisa-
tions et s'inscrit dans le cadre du développement des nouvelles technologies de 
l'information et de la communication. La création d'une culture relationnelle au sein 
de l'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  

Grande Ecole en temps partagé visé par l’Etat en partenariat 
avec ATRC.   
 

«L'intérêt de cette formation est qu'elle permet aux salariés 
d'élargir leurs champs de compétence à tous les métiers liés au CRM et d'ac-
quérir une vue globale du processus. En effet aujourd'hui les canaux de com-
munication ne se limitent pas aux mails et aux conversations téléphoniques, 
mais aussi aux SMS, à la gestion de bases de données relationnelles en 
approche directe... »  
Eric Stevens - Responsable de la spécialisation GRC 
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    PROGRAMME : 126 heures 
SYSTEMES D’INFORMATION GRC : 12 heures 
Objectifs : 
Systèmes d’information décisionnels 
Comprendre les principaux composants des systèmes d’information GRC 
Définir des objectifs d’évolution et d’adaptation aux environnements technologiques 
Relier le système d’information aux autres composants du système d’information de l’entreprise 
Associer les principales briques logicielles aux fonctions attendues par la GRC 

BASES DE DONNEES ET LOGICIELS C.R.M. : 18 heures 
Objectifs : 
Sécurité des données et des informations 
Comprendre le rôle et la fonction de l’outil Base de données dans son rôle relationnel et dans le lien 
avec les autres fonctions de l’entreprise. 
Comprendre et définir les modes de structuration des données clients 
Comprendre les principales opérations réalisées sur ces outils 
Aborder les cadres législatifs et éthiques liés aux données clients 

CAHIER DES CHARGES ACHATS : 12 heures 
Objectifs  
 Appliquer les méthodes d’achat aux besoins particuliers de l’activité GRC. 

POLITIQUES DE GESTION DE LA RELATION CLIENT : 12 heures 
Objectifs : 
Comprendre l’ensemble des dimensions de la relation client et définir un plan d’action Relationnel 
Définir et mesurer l’efficacité des programmes de fidélisation 
Comprendre et définir les politiques d’interaction multi-canal 

MARKETING OPERATIONNEL: 18 heures 
Objectifs   
Maitriser les principaux outils de la négociation par téléphone 
Construire des actions de vente et de négociation utilisant le mail. 

POLITIQUE DE CERTIFICATION QUALITE : 6 heures 
Objectifs: 
Comprendre le cadre et les enjeux d’une certification  
Comprendre les liens entre politique qualité et relation client. 

ORGANISATION ET ENCADREMENT D’UN GRC : 12 heures 
Objectifs: 
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 l’entreprise 
Faire les choix de définition des fonctions (type de spécialisation) 

GESTION DES RELATIONS SOCIALES EN GRC   : 18 heures 
Objectifs : 
Définir les politiques de rémunération 
Intégrer les conventions de travail existantes dans l’activité 
Intégrer les aspects juridiques propres à l’activité GRC 
Construire la relation avec les partenaires sociaux 

MANAGEMENT DU CHANGEMENT ET ANIMATION D’EQUIPE : 12 heures 
Objectifs : 
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 

 

GESTION DES CONFLITS ET DU STRESS : 6  heures 
Objectifs : 
Comprendre les facteurs de conflits et de stress 
Comprendre les leviers de gestion des conflits et du stress 
Gérer les sources de stress de ses collaborateurs sans les reporter sur lui même 

 

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 l’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 ». 
 

     PRESENTATION DE LA FORMATION ECTS 

OUVERTURE : PRINTEMPS 2010 


