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IMETITUTS HACIONAL BN FORMACION ¥ EMPLES

TECNICO PROFESIONAL EN FIDELIZACION DE CLIENTES (ONLINE)

436,00 € - 589,00 €

Categorias: Certificados de Profesionalidad, Certificados de Profesionalidad Online, Cursos online,
Marketing, Publicidad y Comunicacion |

INFORMACION
Duracion 300 h
Modalidad Online
Docencia TUTOR PERSONAL
Practicas GESTION DE PRACTICAS EN EMPRESAS
Método de pago FINANCIACION SIN INTERESES
Centro de empleo AGENCIA DE COLOCACION
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Formacion acreditada CENTRO ACREDITADO POR EL SEPE

DESCRIPCION DEL PRODUCTO

TEMA 1. CONCEPTOS BASICOS

Reflexion sobre la comunicacién
Cliente/Consumidor
Queja/Objecién

Reclamacién

Tarea profesional

Concepto de calidad

Criterios de calidad

Concepto de excelencia

El equipo y la imagen corporativa
La sinergia grupal
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TEMA 2. SERVICIO/ASISTENCIA AL CLIENTE

Servicio al cliente

Asistencia al cliente

Informaciéon y formacién del cliente
Satisfaccién del cliente

Formas de hacer el seguimiento
Derechos del cliente-consumidor
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TEMA 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
Concepto de lealtad
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TEMA 4. CAUSAS Y CONSECUENCIAS DE LA LEALTAD
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Causas de la lealtad

La percepcién 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

NouswNE

Introduccién

Diferenciacién empresarial
Pilares de la empresa
Fidelizacién del cliente interno
Fidelizacion de los inversores
La escalera de la lealtad
Ofrecimiento de valor al cliente

TEMA 6. EL CLIENTE FIEL
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Concepto de cliente

LEl cliente siempre tiene la razén?

El proceso de compra

LA quién fidelizar?

Ventajas de la fidelidad para el cliente
Clases de fidelidad del cliente

Anexo |. Fidelizacién de Clientes

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

Principales causas de la insatisfaccién del cliente
El decdlogo del cliente

La excelencia en la atencién al cliente

La calidad del servicio al cliente
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TEMA 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?

¢{Qué no hacer ante el cliente?

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

Atencién telefénica en el tratamiento de quejas
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TEMA 9. FIDELIZACION Y RETENCION

Consideraciones previas

Cuestiones practicas de negociacién
Estrategias para cerrar la venta

Coémo ofrecer un excelente servicio postventa
Programas de fidelizacién

Disefo del programa de fidelizacién

Medicién de los programas de fidelizacién
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