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Profesionales de cualquier sector que quieran formarse o actualizar sus conocimientos sobre
fidelizacion de clientes, con un especial énfasis en responsables y trabajadores del departamento
comercial o que trabajen directamente con el cliente.

Descripcion

Con este contenido de curso profesional el alumno aprenderd los fundamentos de la fidelizacion del
cliente, abarcando aspectos como las ventajas de una estrategia de fidelizacion, las bases psicolégicas
que la facilitan o dificultan, el concepto de marketing relacional y ciclo de vida del cliente, asi como la
valoracion del mismo.

COMPETENCIAS

1. Entender las ventajas de establecer una estrategia de fidelizacién en su empresa para decidir si
es interesante plantear una ante la direccion.

2. Conocer las bases psicolégicas que facilitan o dificultan la fidelidad de los clientes para poder
tomar decisiones que la mejoren.

3. Comprender los conceptos de Marketing Relacional y Ciclo de Vida del Cliente para ubicar a cada
uno de sus clientes en este Ultimo y determinar las acciones correspondientes. Calcular el Coste
de Adquisicidn de un cliente para calcular su rentabilidad y tomar decisiones en relacién con su
impacto en el Valor del Cliente a lo largo de su Ciclo de Vida.

4. Calcular el valor de los clientes para gestionar el impacto de las decisiones de estrategia de
clientes en la rentabilidad del negocio.

CRITERIOS DE EVALUACION (Objetivos)

1. Conocer las ventajas de contar con una base de clientes fiel.

2. Conocer los indicadores mds importantes para construir un caso a favor de establecer una
estrategia de fidelizacion.

Definir lo que es un cliente activo en su industria.

Calcular su tasa de retencidn de clientes.

Comparar su tasa de retencion con las de su industria globalmente.

Conocer las aplicaciones del Net Promoter score.

Calcular su Net Promoter Score.
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Comparar su NPS con los de su industria globalmente.
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Identificar las necesidades que el cliente trata de satisfacer al usar nuestro producto o servicio.
Clasificar dichas necesidades entre funcionales, sociales y emocionales.

Crear una promesa de marca basada en dichas necesidades.

Identificar el mecanismo de la Disonancia Cognitiva y cOmo opera en sus clientes.

Reconocer en su mercado una serie de mecanismos psicolégicos habituales que operan en la
toma de decisiones del cliente.

Idear mejoras en su proceso de relacién, basdndose en dichos mecanismos que afecten
positivamente a sus clientes al tiempo que mejoran las posibilidades de que se mantenga fiel.
Reconocer el impacto de una experiencia negativa de un cliente.

Conocer los conceptos de Marketing Relacional y CRM.

Conocer el concepto de Ciclo de Vida de un Cliente.

Aplicar el concepto a su empresa y ser capaz de determinar cuando un cliente esta en cada fase
del ciclo.

Conocer el concepto de Recorrido del Cliente o Customer Journey (Cl).

Calcular la tasa de crecimiento, la tasa de conversidén y la tasa de abandono de la base de
clientes.

Conocer el concepto de Coste de Adquisicion de un Cliente (CAC).

Solicitar la informacién de costes en la forma adecuada para el calculo del CAC.

Calcular el CAC de su empresa, si es preciso diferenciando por canales de venta, campafias de
captacion, etc.

Conocer el concepto de CLV.

Emplear el indicador para establecer el valor de un cliente individual.

Emplear el indicador para establecer el valor de la base de clientes.

Comprender el impacto en el CLV de las principales decisiones de la estrategia de clientes.

CONTENIDOS

Bloque 1. Fundamentos de fidelizacion I. La fidelidad como comportamiento y la fidelizacién como
estrategia.

1. ¢Es posible fidelizar a un cliente?

2. Diferencia entre satisfaccion y fidelidad.

3. Lafidelizaciéon como estrategia empresarial.

4. ¢En qué mercados es mds importante?

5. ¢éQué ventajas nos proporciona la fidelidad?

6. Una medida de fidelidad objetiva e histérica. Tasa de retencion.

7. Una medida de fidelidad emocional y prospectiva. Net Promoter Score.
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Bloque 2. Fundamentos de fidelizacion Il. Necesidades y mecanismos psicoldgicos que refuerzan la
fidelidad.

1. El negocio de satisfacer necesidades.
1.1 Necesidades de Utilidad.
1.2 Necesidades sociales y emocionales.
1.2.1 Necesidades sociales.
1.2.2 Necesidades emocionales.
2. Lapromesa de Marca.

3. Motivadores de la Fidelidad.

Bloque 3. Fundamentos de Fidelizacion I1l. Marketing Relacional, Ciclo de vida y Coste de Adquisicidn
del Cliente.

1. Elciclo de vida del cliente. Una perspectiva de empresa. 1.1 Fases del ciclo de vida.
2. El Coste de Adquisicidn del Cliente (CAC).
Blogue 4. Valor del Ciclo de Vida del Cliente. Customer Lifetime Value (CLV).
1. Customer Lifetime Value (CLV).
2. Relacién entre el CLV y la fidelizacion.

3. CRV. Customer Referral Value.
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