b
[ ]

 EUROINNOVA.ES

Técnico Superior en Fidelizaciéon de
Clientes



+ Informacion Gratis

Titulacion acredidatada por la Comision Internacional de Formacion de la UNESCO

Técnico Superior en Fidelizacion de Clientes

Técnico Superior en Fidelizacion de
Clientes

Duracioén: 300 horas
Precio: 180 € *
Modalidad: A distancia

* Materiales didacticos, titulacion oficial y gastos de envio incluidos.

Descripcion

Mediante el entendimiento del concepto de marketing de relaciones y su correcta aplicacion, se
podran identificar las causas generadoras de lealtad del cliente asi como las consecuencias de éstas
para la empresa. Ilgualmente resulta imprescindible el conocimiento de las herramientas y tacticas
para la consecucion de la fidelidad de los clientes. Aprenderas como actuar ante los clientes para
obtener un resultado positivo en todo momento.

AENOR ﬂ

EQ S TNet
Empresa

+ Informacion Gratis s W

www.euroinnova.es Informacién y matriculas: 958 050 200 Fax: 958 050 244



http://www.euroinnova.es/Fidelizacion-Clientes
http://www.euroinnova.es/Fidelizacion-Clientes

Técnico Superior en Fidelizacion de Clientes
A quién va dirigido

Este curso esta dirigido a todos aquellos profesionales que, por su trabajo dentro de una
organizacion y tratando el factor humano como agente relevante, tengan que transmitir a sus
clientes una condicion de confianza que se convierta en garantia de fidelidad y buena imagen.

Objetivos

El objetivo del presente curso es descubrir los conceptos relacionados con el marketing de
relaciones, identificando las causas generadoras de la lealtad del cliente y analizando las
consecuencias que la lealtad produce para la empresa. Ademas se pretende que los alumnos
identifiqguen los elementos diferenciadores de las empresas para lograr lealtad y cuales son los
pasos que da el cliente hasta hacerse fiel. Pretendemos que gracias al curso se perciban los valores
que el cliente desea encontrar en sus transacciones comerciales. De la misma forma, existe gran
importancia en cuanto a las necesidades del cliente y el proceso de compra por lo que ésta sera otra
de las competencias de nuestro curso.

Para que te prepara

Gracias al curso y a la profundizacién en conceptos del ambito de la comunicacion, conseguiras la
capacidad para utilizar como herramienta de trabajo, dentro de tu organizacion, el marketing de
relaciones, es decir, el temario te prepara para intervenir como factor dentro de la empresa para la
construccién de la confianza del consumidor a través de las relaciones personales.

Salidas laborales

Comercial, Proveedor, Encargado, Azafata, Dependiente.
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Técnico Superior en Fidelizacion de Clientes
Titulacion

Una vez finalizado el curso, el alumno recibira por parte de Euroinnova Formacion via correo postal, la

titulacion que acredita el haber superado con éxito todas las pruebas de conocimientos propuestas en el
mismo.

Esta titulacion incluira el nombre del curso/master, la duracién del mismo, el nombre y DNI del
alumno, el nivel de aprovechamiento que acredita que el alumno superé las pruebas propuestas, las
firmas del profesor y Director del centro, y los sellos de la instituciones que avalan la formacion
recibida (Euroinnova Formacion, Instituto Europeo de Estudios Empresariales y Comisién
Internacional para la Formacion a Distancia de la UNESCO).
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Forma de financiacion

- Contrarrembolso.
- Transferencia.

- Tarjeta de crédito.
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Técnico Superior en Fidelizacion de Clientes
Metodologia

Entre el material entregado en este curso se adjunta un documento llamado Guia del Alumno dénde
aparece un horario de tutorias telefénicas y una direccion de e-mail donde podra enviar sus
consultas, dudas y ejercicios.

Los materiales son de tipo monografico, de sencilla lectura y de caracter eminentemente practico. La
metodologia a seguir se basa en leer el manual tedrico, a la vez que se responden las distintas
cuestiones que se adjuntan al final de cada bloque tematico.

Para su evaluacién, el alumno/a debera hacernos llegar en el sobre de franqueo en destino, el

"Cuaderno de Ejercicios" que se adjunta. La titulacién sera remitida al alumno/a por correo, una vez
se haya comprobado el nivel de satisfaccion previsto (60% del total de las respuestas).

Materiales didacticos

- Manual tedrico 'Fidelizacion de Clientes'

- Cuaderno de ejercicios
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Técnico Superior en Fidelizacion de Clientes
Profesorado y servicio de tutorias

Nuestro centro tiene su sede en el "Centro de Empresas Granada", un moderno complejo
empresarial situado en uno de los centros de negocios con mayor proyeccion de Andalucia Oriental.
Contamos con una extensa plantilla de profesores especializados en las distintas areas formativas,

con una amplia experiencia en el ambito docente.

El alumno podra contactar con los profesores y formular todo tipo de dudas y consultas, asi como
solicitar informacién complementaria, fuentes bibliograficas y asesoramiento profesional.
Podra hacerlo de las siguientes formas:

- Por e-mail: El alumno podra enviar sus dudas y consultas a cualquier hora y obtendra respuesta
en un plazo maximo de 48 horas.

- Por teléfono: Existe un horario para las tutorias telefénicas, dentro del cual el alumno podra
hablar directamente con su tutor.
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Técnico Superior en Fidelizacion de Clientes
Plazo de finalizaciéon

El alumno cuenta con un periodo maximo de tiempo para la finalizacion del curso, que dependera del
tipo de curso elegido:

- Master a distancia y online: El plazo de finalizacién sera de 12 meses a contar desde la fecha de
recepcion de las materiales del curso.

- Curso a distancia y online: El plazo de finalizacion sera de 6 meses a contar desde la fecha de
recepcion de los materiales del curso.

En ambos casos, si una vez cumplido el plazo no se han cumplido los objetivos minimos exigidos
(entrega de ejercicios y evaluaciones correspondientes), el alumno podra solicitar una prorroga con
causa justificada de 3 meses.

Bolsa de empleo

El alumno tendra la posibilidad de incluir su curriculum en nuestra bolsa de empleo y practicas,
participando asi en los distintos procesos de seleccion y empleo gestionados por mas de 2000
empresas y organismos publicos colaboradores, en todo el territorio nacional.

Club de alumnos

Servicio gratuito que permitira al alumno formar parte de una extensa comunidad virtual que ya
disfruta de multiples ventajas: becas, descuentos y promociones en formacion, viajes al extranjero
para aprender idiomas...

Revista digital

El alumno podra descargar articulos sobre e-learning, publicaciones sobre formacion a distancia,
articulos de opinion, noticias sobre convocatorias de oposiciones, concursos publicos de la
administracion, ferias sobre formacion, etc.
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Técnico Superior en Fidelizacion de Clientes

Programa formativo

TEMA 1. CONCEPTOS BASICOS
Reflexién sobre la comunicacién
Cliente/Consumidor
Queja/Objecion

Reclamacion

Tarea profesional

Concepto de calidad

Criterios de calidad

Concepto de excelencia

El equipo y la imagen corporativa
La sinergia grupal

TEMA 2. SERVICIO/ASISTENCIA AL CLIENTE
Servicio al cliente

Asistencia al cliente

Informacion y formacién del cliente
Satisfaccion del cliente

Formas de hacer el seguimiento
Derechos del cliente-consumidor
TEMA 3. LEALTAD AL CLIENTE
Marketing Relacional

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

El cliente actual

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

TEMA 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 distribucién

La promocién

Consecuencias de la lealtad
TEMA 5. GESTION DE LA LEALTAD
Introduccién

Diferenciacion empresarial

Pilares de la empresa

Fidelizacién del cliente interno
Fidelizacién de los inversores

La escalera de la lealtad
Ofrecimiento de valor al cliente
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Técnico Superior en Fidelizacion de Clientes

TEMA 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

TEMA 7. EL CLIENTE; LA BASE DE LA FIDELIZACION
Introduccidn

Principales causas de la insatisfaccion del cliente
El decalogo del cliente

La excelencia en la atencion al cliente

La calidad del servicio al cliente

TEMA 8. TRATAMIENTO DE QUEJAS, RECLAMACIONES, DUDAS Y OBJECIONES
Introduccion

¢, Por qué surgen las reclamaciones?

Directrices en el tratamiento de quejas

¢, Qué hacer ante el cliente?

¢, Qué no hacer ante el cliente?

Actitud ante las quejas y las reclamaciones
Tratamiento de dudas y objeciones

Atencién telefonica en el tratamiento de quejas
TEMA 9. FIDELIZACION Y RETENCION
Consideraciones previas

Cuestiones practicas de negociacion

Estrategias para cerrar la venta

Como ofrecer un excelente servicio postventa
Programas de fidelizacién

Disefio del programa de fidelizacion

Medicién de los programas de fidelizacién
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