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El FSE invierte en tu futuro
INSTITUTO NACIONAL DE LAS
CUALIFICACIONES

PROCEDIMIENTO DE EVALUACION
Y ACREDITACION DE LAS
COMPETENCIAS PROFESIONALES

CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION PARA LAS
TRABAJADORAS Y TRABAJADORES

ESTANDAR DE COMPETENCIAS PROFESIONALES
“ECP2388_3: Administrar sistemas relacionales de gestion de
clientes y/o usuarios (crm)”

LEA ATENTAMENTE LAS INSTRUCCIONES

Conteste a este cuestionario de FORMA SINCERA. La informacion recogida en él tiene
CARACTER RESERVADO, al estar protegida por lo dispuesto en la Ley Organica 3/2018,
de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales y garantia de los derechos digitales.

Su resultado servira solamente para ayudarle, ORIENTANDOLE en qué medida posee la
competencia profesional del "ECP2388_3: Administrar sistemas relacionales de gestién de
clientes y/o usuarios (CRM)".

No se preocupe, con independencia del resultado de esta autoevaluacion, Ud. TIENE
DERECHO A PARTICIPAR EN EL PROCEDIMIENTO DE EVALUACION, siempre que
cumpla los requisitos de la convocatoria.

Nombre y apellidos del trabajador/a:
Firma:
NIF:

Nombre y apellidos del asesor/a:
Firma:
NIF:
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INSTRUCCIONES CUMPLIMENTACION DEL CUESTIONARIO:

Las actividades profesionales aparecen ordenadas en bloques desde el nimero 1 en
adelante. Cada uno de los bloques agrupa una serie de actividades mas simples

(subactividades) numeradas con 1.1., 1.2.,..., en adelante.

Lea atentamente la actividad profesional con que comienza cada bloque y a continuacién
las subactividades que agrupa. Marque con una cruz, en los cuadrados disponibles, el
indicador de autoevaluacion que considere mas ajustado a su grado de dominio de cada

una de ellas. Dichos indicadores son los siguientes:

No sé hacerlo.
Lo puedo hacer con ayuda.
Lo puedo hacer sin necesitar ayuda.

PO~

trabajadora.

Lo puedo hacer sin necesitar ayuda, e incluso podria formar a otro trabajador o

1: Generar segmentos especificos en la base de datos y perfiles
alineados a las estrategias digitales, con sistemas relacionales de
gestion de clientes y/o usuarios (CRM), segin la normativa
aplicable de proteccion de datos de caracter personal, con el fin
de identificar nuevas oportunidades comerciales, personalizar la
atencion y fidelizar.

INDICADORES DE

1.1: Crear el perfil de cliente y/o usuario ideal, analizando los datos de los
mismos, comparando similitudes, identificando los mejores clientes o
potenciales (examinado las analiticas, la plataforma de automatizacién u otros
medios), recopilando informacion (demografica, datos personales, de estilo de
comunicacion, objetivos, procesos de compra u otros).

1.2: Crear los segmentos por perfiles similares de clientes y/o usuarios afines
a las estrategias de lineas de producto o servicio, alineados a las campanas
de cada grupo u otras finalidades segun la estrategia de marketing definida,
agrupando por tipo de cliente, actividad, equipamiento u otros en listas de
publico objetivo nuevas o ya existentes.

1.3: Crear el contenido especifico de atraccion (emails personalizados,
publicaciones en blogs, un ebook, herramientas de captacién de ventas, u
otras) alineando el mismo segun los perfiles a los que se pretende impactar,
etapa en el ciclo de compra, tipo de contacto u otras caracteristicas de los
clientes y/o usuarios.

1.4: Generar los articulos y contenidos facilmente indexados por los
principales motores de busqueda, teniendo en cuenta criterios de
posicionamiento y de uso de palabras clave que lo permitan.

AUTOEVALUACION
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1: Generar segmentos especificos en la base de datos y perfiles
alineados a las estrategias digitales, con sistemas relacionales de
gestion de clientes y/o usuarios (CRM), segin la normativa
aplicable de proteccién de datos de caracter personal, con el fin
de identificar nuevas oportunidades comerciales, personalizar la
atencion y fidelizar.

INDICADORES DE
AUTOEVALUACION

1.5: Revisar los perfiles de usuario potencial creados en base a la estrategia
de producto y/o servicio, junto el area de disefio y/o marca, alineandolos vy

analizando su idoneidad con la estrategia de marketing de marca y de la ooy oo
organizacion.

1.6: Compartir la base de datos con otros departamentos (ventas, marketing,

servicio de atencién al cliente u otros) o areas de negocio, realizando las

respectivas acciones de marketing o campafias de comunicacion, como,| [] | [1 | OO | O

analisis de la propia base de datos y de los resultados de la ejecucion de
dichas acciones sobre ella.

2: Revisar la base de datos con sistemas relacionales de gestion
de clientes y/o usuarios (CRM), comprobando la actualizacion e
idoneidad de la informacién, segun la normativa aplicable de
proteccion de datos de caracter personal, para asegurar la
fiabilidad y trazabilidad de la misma.

INDICADORES DE

2.1: Revisar los datos comprobando su precision, depurando la informacion,
identificando discrepancias, errores de sintaxis, redundancias como el nombre
del cliente, la direccion, el método de contacto, el historial de compras u otros.

2.2: Comprobar el numero de rebotados o emails que no permiten la
comunicacién con el usuario que lo ha facilitado, mediante acciones de email
marketing y su posterior andlisis de resultados de las acciones que se han
realizado sobre ellos.

2.3: Detectar la inclusién de emails sospechosos y que representen algun
riesgo frente a la seguridad de la informacién, con ayuda de los resultados de
las acciones de depuracion de base de datos, que se han realizado sobre
ellos

2.4: Ejecutar los datos en revisién, depurado, edicion de permisos concedidos
y eliminacion de los usuarios que hayan decidido tramitar la baja de los
mismos y, la inclusion de dicha informacion como objetivo de acciones o
campafias, con el apoyo de los reportes de las herramientas como las
campanas de email marketing, entre otros.

AUTOEVALUACION
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2: Revisar la base de datos con sistemas relacionales de gestion
de clientes y/o usuarios (CRM), comprobando la actualizacion e
idoneidad de la informacién, segin la normativa aplicable de
proteccion de datos de caracter personal, para asegurar la
fiabilidad y trazabilidad de la misma.

INDICADORES DE
AUTOEVALUACION

2.5: Comprobar la base de datos activa, depurada y unificada con acciones de
filtrado, eliminacion de informacién errénea, configurando herramientas de
cumplimentacién de datos para los usuarios, permitiendo una nutricién
continua de la misma asi como un trabajo cémodo y fluido con ella.

2.6: Eliminar la informacién redundante u obsoleta, generando una nueva
versiéon que excluya dichos datos.

2.7: Eliminar la informacién redundante u obsoleta, generando una nueva
version que excluya dichos datos.

2.8: Implementar la estructura de la base de datos, incorporando detalles de
comportamiento de usuario, datos de como y donde interactuan los clientes
y/o usuarios (desde el correo electrénico, redes sociales, chats, llamadas
telefénicas u otros).

2.9: Actualizar los datos de forma peridédica (diario, semanal u otros),
revisando los analisis de resultados de acciones, campafas y demas eventos
de reporte planificados o de seguimiento.

3: Facilitar el lanzamiento de campafias y comunicaciones
comerciales segun la estrategia de CRM de la organizacién, con
sistemas relacionales de gestion de clientes y/o usuarios (CRM),
coordinando la gestion de la base de datos con las areas de
negocio y/o marca, mediante productos y/o servicios adaptados y
perfeccionados para cada perfil, segun la normativa aplicable de
ciberseguridad, con el fin de cumplir con los objetivos
estratégicos y fortalecer la relacion entre ambos.

INDICADORES DE
AUTOEVALUACION

3.1: Detectar los clientes potenciales (leads o solicitudes de informacién
basadas en la interaccion) a partir de su posicionamiento en el embudo de
ventas y de conversion mediante acciones de analisis, estudio y control de
histérico de consumo u otras acciones programando un seguimiento
comparativo y detallado de los mismos.
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3: Facilitar el lanzamiento de campafias y comunicaciones
comerciales segun la estrategia de CRM de la organizacién, con
sistemas relacionales de gestion de clientes y/o usuarios (CRM),
coordinando la gestion de la base de datos con las areas de
negocio y/o marca, mediante productos y/o servicios adaptados y
perfeccionados para cada perfil, segin la normativa aplicable de
ciberseguridad, con el fin de cumplir con los objetivos
estratégicos y fortalecer la relacion entre ambos.

INDICADORES DE
AUTOEVALUACION

3.2: Obtener los datos de clientes y procedentes de las diferentes
prospecciones comerciales, por medio de un cuestionario, email u otros
medios, digitalizando la informaciéon segun los protocolos que establezca la
organizacion.

3.3: Generar los proyectos de desarrollo de servicios, automatizando,
programando y disefiando campafias divulgativas de comunicacion o de
marketing.

3.4: Estructurar la monitorizacion del comportamiento, analitica de
interacciones y otras acciones de usuario, mediante labores de medicién,
control y anélisis de los datos permitiendo la toma de decisiones segun el
resultado obtenido.

3.5: Materializar los resultados y rentabilidad de las acciones que impactan
sobre la base de datos en informes de conversién, ofreciendo focos de mejora
continua y optimizacion de procesos y recursos.

3.6: Actualizar la informaciéon de forma periddica (diario, semanal u otros),
verificando los analisis de resultados de acciones, campanas y demas eventos
de reporte planificados o bajo seguimiento de los usuarios y/o clientes sobre
los que hay que impactar a nivel informativo o comercial.
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