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Fidelizacion de Clientes.

Familia profesional: Gestién comercial - Ventas
Modalidad: Teleformacidn

Duracion: 30 horas

Objetivos:

Con este contenido de curso profesional el alumno aprendera la ventaja de la fidelizacidn del cliente,
abarcando aspectos como las bases psicoldgicas que refuerzan la fidelidad, el concepto de marketing
relacional, ciclo de vida y coste de adquisicidn del cliente, a determinar el valor del ciclo de vida del cliente y

su impacto en las decisiones estratégicas, asi como la segmentacién de clientes y la estrategia de fidelizacién.

Contenidos:

Unidad 1. Fundamentos de fidelizacion I.

1. éEs posible fidelizar a un cliente?

2. Diferencia entre satisfaccién y fidelidad.

3. La fidelizaciéon como estrategia empresarial.

4. Una medida de fidelidad objetiva e histérica. Tasa de retencion.
5. Una medida de fidelidad emocional y prospectiva. Net Promoter Score.
Unidad 2. Fundamentos de fidelizacion Il.

1. El negocio de satisfacer necesidades.

2. La promesa de Marca.

3. Motivadores de la Fidelidad.

Unidad 3. Fundamentos de fidelizacion lil.

1. El ciclo de vida del cliente. Una perspectiva de empresa.

2. El coste de Adquisicion del Cliente (CAC).

Unidad 4. Customer Lifetime Value.

1. Customer Lifetime Value (CLV).

2. Relacién entre el CLV vy la fidelizacion.

3. CRV. Customer Referral Value.

Unidad 5. Segmentacion de clientes y estrategia de fidelizacion
1. Entender el mercado y los comportamientos de la clientela.

2. Identificar las clases y los segmentos de la clientela.

3. Definicidn estratégica.

Unidad 6. Programas de Fidelizacion |

1. Programas de fidelizacién. Qué son y por qué puede interesas por uno en marcha.
2. ¢Como crear un programa de fidelizacion?
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3. Personalidad del club.

4. Objetivos y KPI'S del club.

Unidad 7. Programas de Fidelizacién Il

1. Elementos que constituyen el programa. Arquitectura.

2. Mantenimiento de la operativa del programa. Journeys basicos.
Unidad 8. Programas de Fidelizacién lll

. Objetivos de desarrollo de negocios vs. Indicadores de actividad del programa
. Objetivo de negocio: incremento de frecuencia de compra.

. Objetivo de negocio: incremento de la cesta media.

. Objetivo de negocio: recomendacion.

. Cbmo elaborar la rentabilidad del programa de fidelizacién.

. Pasivo Exigible.

. Automatizacién del programa de fidelizacion.

0 N O U A WN R

. Lanzamiento y seguimiento del programa.

Informacion especifica

“Ensefianza no oficial y no conducente a la obtencion de un titulo con caracter oficial o certificado de

profesionalidad”

Fecha de inicio y fecha de fin: Los cursos podran comenzar cualquier dia de la semana, ya que se imparten
en la modalidad de teleformacion. La fecha de fin dependera de nimero de horas lectivas diarias que se

programen.

Metodologia: La METODOLOGIA ONLINE propuesta se ajusta a las caracteristicas y necesidades de cada
alumno/a, combinando las metodologias de ensefianza programada y de trabajo auténomo del alumnado
con el asesoramiento de un/a formador/a especializado y mediante el uso de las nuevas tecnologias de la
informacidn y comunicacidn, creando un entorno de aprendizaje activo, proximo y colaborativo en el Campus
Virtual.

Requisitos de acceso: Para cursar esta formacién no es necesario ningun requisito previo de acceso.

Material necesario para el desarrollo de la formacién: El material didactico objeto fundamental del proceso

de ensefianza, serd puesto a disposicion del alumno en el Campus de manera ordenada y en los formatos

mas iddéneos para ajustarlos a las especificaciones del curso. El alumno debe trabajarlos de manear

autonoma dedicando un tiempo que dependera de las necesidades individualizadas del alumno. Las

actividades y casos practicos buscan consolidar el proceso formativo de los alumnos poniendo en practica lo
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aprendido sobre las disciplinas del programa cursado.

Evaluacion: Para la obtencién del correspondiente diploma o certificado de asistencia el/la alumno/a deberd

realizar al menos el 75 por ciento de los controles periddicos de seguimiento.

Medios de contacto: Puede consultar sus dudas por teléfono (930 160 363) o por correo electréonico

(didactic@didacticformacion.com)

Acreditacidon de los docentes: Los docentes de este curso cumplen con las prescripciones que se determinan

en los certificados de profesionalidad que son similares a los contenidos de esta accidon formativa.

Precio del curso: El precio final del curso, incluidos todos los conceptos, es de 7,5 € por hora. Se abonard en
dos plazos, el primero antes de comenzar el curso y el segundo a su finalizacion. Cuando se abone el primer
plazo se le dard acceso al alumno a la plataforma de teleformacidn.

Precio del curso bonificado: 7,5 €/h + 20% empresas de 1 hasta 5 trabajadores, 15% empresas de 6 a 9
trabajadores 0 10% para empresas de mas de 10 trabajadores por la gestién en la FUNDAE.
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