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Guia del Curso

Técnico Profesional en Fidelizacion de Clientes

Modalidad de realizacién del curso: A distancia y Online

Titulacién: Diploma acreditativo con las horas del curso

OBJETIVOS

Este curso estd dirigido a todos/as aquellos/as profesionales que, por su trabajo dentro de
una organizacion y tratando el factor humano como agente relevante, tengan que transmitir
a sus clientes una condicién de confianza que se convierta en garantia de fidelidad y buena
imagen. Descubra las herramientas y tdcticas del marketing de relaciones, las claves del trato
al cliente, asi como el importante papel y los beneficios que la lealtad produce para la

empresa.

CONTENIDOS

UNIDAD DIDACTICA 1. CONCEPTOS BASICOS

Reflexién sobre la comunicacion
Cliente/Consumidor
Queja/Objecién

Reclamacién

Tarea profesional

Concepto de calidad

Criterios de calidad

Concepto de excelencia
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El equipo y la imagen corporativa



10. La sinergia grupal

UNIDAD DIDACTICA 2. SERVICIO/ASISTENCIA AL CLIENTE

Servicio al cliente

Asistencia al cliente

Informacién y formacién del cliente
Satisfaccién del cliente

Formas de hacer el seguimiento
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Derechos del cliente-consumidor

UNIDAD DIDACTICA 3. LEALTAD AL CLIENTE

Marketing Relacional

El enfoque del marketing
Marketing Relacional (CRM)
Concepto de fidelidad

El cliente actual

Orientacién hacia el mercado VS Orientacién hacia el producto
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Concepto de lealtad

UNIDAD DIDACTICA 4. CAUSAS Y CONSECUENCIAS DE LA LEALTAD

Causas de la lealtad

La percepcion del cliente
El factor producto

La marca

El factor precio

Canal de distribucion

La promocién
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Consecuencias de la lealtad

UNIDAD DIDACTICA 5. GESTION DE LA LEALTAD
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Introduccion

Diferenciacion empresarial
Pilares de la empresa
Fidelizacion del cliente interno
Fidelizacién de los inversores

La escalera de la lealtad
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Ofrecimiento de valor al cliente

UNIDAD DIDACTICA 6. EL CLIENTE FIEL

Concepto de cliente

¢El cliente siempre tiene la razon?

El proceso de compra

¢A quién fidelizar?

Ventajas de la fidelidad para el cliente

Clases de fidelidad del cliente

AN AN I A o

UNIDAD DIDACTICA 7. EL CLIENTE; LA BASE DE LA FIDELIZACION

Introduccién
Principales causas de la insatisfaccién del cliente
El decalogo del cliente

La excelencia en la atencidn al cliente
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La calidad del servicio al cliente

UNIDAD DIDACTICA 8. TRATAMIENTO DE QUEJAS, RECLAMACIONES,
DUDAS Y OBJECIONES

Introduccién
;Por qué surgen las reclamaciones?
Directrices en el tratamiento de quejas

;Qué hacer ante el cliente?
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;Qué no hacer ante el cliente?
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6. Actitud ante las quejas y las reclamaciones

7. Tratamiento de dudas y objeciones

8. Atencion telefénica en el tratamiento de quejas

UNIDAD DIDACTICA 9. FIDELIZACION Y RETENCION

N o v ks W=

Consideraciones previas

Cuestiones préacticas de negociacion
Estrategias para cerrar la venta

Cdémo ofrecer un excelente servicio postventa
Programas de fidelizacion

Diseno del programa de fidelizacién

Medicién de los programas de fidelizacién



C/ San Lorenzo 2 -2
29001 Mélaga

TIf: 952 215 476
Fax: 951 987 941
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E-mail: info@academiaintegral.com.es
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