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ESIBE ESCUELA IBEROAMERICANA DE POSTGRADO

SOMOS ESIBE

ESIBE es una institución Iberoamericana de formación en línea que tiene como finalidad potenciar el
futuro empresarial  de los  profesionales de Europa y  América a  través de masters  profesionales,
universitarios y  titulaciones oficiales.  La especialización que se alcanza con nuestra nueva oferta
formativa se sustenta en una metodología en línea innovadora y unos contenidos de gran calidad.

Ofrecemos a nuestro alumnado una formación de calidad sin barreras físicas, flexible y adaptada a sus
necesidades  con  el  finde  garantizar  su  satisfacción  y  que  logre  sus  metas  de  aprendizaje  más
ambiciosas.  Nuestro  modelo  pedagógico  se  ha  llevado  a  miles  de  alumnos  en  toda  Europa,
enriqueciendo este recorrido de la mano de universidades de prestigio, con quienes se han alcanzado
alianzas.

https://www.euroinnova.com/maestria-tecnicas-fidelizacion-clientes


ESIBE ESCUELA IBEROAMERICANA DE POSTGRADO



ESIBE ESCUELA IBEROAMERICANA DE POSTGRADO



ESIBE ESCUELA IBEROAMERICANA DE POSTGRADO

RANKINGS DE ESIBE

ESIBE ha conseguido el reconocimiento de diferentes rankings a nivel nacional e internacional, gracias
a sus programas de Master profesionales y titulaciones oficiales.

Para la elaboración de estos rankings, se emplean indicadores como la excelencia académica, la calidad
de la institución, el perfil de los profesionales.
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ALIANZAS Y ACREDITACIONES
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BY EDUCA EDTECH

ESIBE es una marca avalada por EDUCA EDTECH Group, que está compuesto por un conjunto de
experimentadas y reconocidas instituciones educativas de formación online. Todas las entidades que
lo  forman  comparten  la  misión  de  democratizar  el  acceso  a  la  educación  y  apuestan  por  la
transferencia de conocimiento, por el desarrollo tecnológico y por la investigación.
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RAZONES POR LAS QUE ELEGIR ESIBE
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MÉTODOS DE PAGO
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Maestría Internacional en Técnicas de Fidelización de Clientes

DURACIÓN
1500 horas

MODALIDAD
ONLINE

ACOMPAÑAMIENTO
PERSONALIZADO

Titulación

Titulación de Maestría Internacional en Técnicas de Fidelización de Clientes con 1500 horas expedida
por ESIBE (ESCUELA IBEROAMERICANA DE POSTGRADO)
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Descripción
Mediante el entendimiento del concepto de marketing de relaciones y su correcta aplicación, se
podrán identificar las causas generadoras de lealtad del cliente así como las consecuencias de éstas
para la empresa. Igualmente resulta imprescindible el conocimiento de las herramientas y tácticas
para la consecución de la fidelidad de los clientes. Aprenderás cómo actuar ante los clientes para
obtener un resultado positivo en todo momento.

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. Además se pretende que los alumnos identifiquen los elementos
diferenciadores de las empresas para lograr lealtad y cuáles 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 será otra de las competencias de
nuestro curso.

A quién va dirigido
A todos aquellos profesionales que, por su trabajo dentro de una organización y tratando el factor
humano como agente relevante, tengan que transmitir a sus clientes una condición de confianza que
se convierta en garantía de fidelidad y buena imagen.

Para qué te prepara
Gracias a la maestría y a la profundización en conceptos del ámbito de la comunicación, conseguirás la
capacidad para utilizar como herramienta de trabajo el marketing de relaciones. Prepárate para
intervenir como factor para la construcción de la confianza del consumidor a través de las relaciones
personales.

Salidas laborales
Comercial, Proveedor, Encargado, Azafata, Dependiente, Empresario,
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TEMARIO

MÓDULO 1. FIDELIZACIÓN DEL CIENTE

UNIDAD DIDÁCTICA 1. CONCEPTOS BÁSICOS

Reflexión sobre la comunicación1.
Cliente/Consumidor2.
Queja/Objeción3.
Reclamación4.
Tarea profesional5.
Concepto de calidad6.
Criterios de calidad7.
Concepto de excelencia8.
El equipo y la imagen corporativa9.
La sinergia grupal10.

UNIDAD DIDÁCTICA 2. SERVICIO/ASISTENCIA AL CLIENTE

Servicio al cliente1.
Asistencia al cliente2.
Información y formación del cliente3.
Satisfacción del cliente4.
Formas de hacer el seguimiento5.
Derechos del cliente-consumidor6.

UNIDAD DIDÁCTICA 3. LEALTAD AL CLIENTE

Marketing Relacional1.
El enfoque del marketing2.
Marketing Relacional (CRM)3.
Concepto de fidelidad4.
El cliente actual5.
Orientación hacia el mercado VS Orientación hacia el producto6.
Concepto de lealtad7.

UNIDAD DIDÁCTICA 4. CAUSAS Y CONSECUENCIAS DE LA LEALTAD

Causas de la lealtad1.
La percepción del cliente2.
El factor producto3.
La marca4.
El factor precio5.
Canal de distribución6.
La promoción7.
Consecuencias de la lealtad8.
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UNIDAD DIDÁCTICA 5. GESTIÓN DE LA LEALTAD

Introducción1.
Diferenciación empresarial2.
Pilares de la empresa3.
Fidelización del cliente interno4.
Fidelización de los inversores5.
La escalera de la lealtad6.
Ofrecimiento de valor al cliente7.

UNIDAD DIDÁCTICA 6. EL CLIENTE FIEL

Concepto de cliente1.
¿El cliente siempre tiene la razón?2.
El proceso de compra3.
¿A quién fidelizar?4.
Ventajas de la fidelidad para el cliente5.
Clases de fidelidad del cliente6.

UNIDAD DIDÁCTICA 7. EL CLIENTE; LA BASE DE LA FIDELIZACIÓN

Introducción1.
Principales causas de la insatisfacción del cliente2.
El decálogo del cliente3.
La excelencia en la atención al cliente4.
La calidad del servicio al cliente5.

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

Introducción1.
¿Por qué surgen las reclamaciones?2.
Directrices en el tratamiento de quejas3.
¿Qué hacer ante el cliente?4.
¿Qué no hacer ante el cliente?5.
Actitud ante las quejas y las reclamaciones6.
Tratamiento de dudas y objeciones7.
Atención telefónica en el tratamiento de quejas8.

UNIDAD DIDÁCTICA 9. FIDELIZACIÓN Y RETENCIÓN

Consideraciones previas1.
Cuestiones prácticas de negociación2.
Estrategias para cerrar la venta3.
Cómo ofrecer un excelente servicio postventa4.
Programas de fidelización5.
Diseño del programa de fidelización6.
Medición de los programas de fidelización7.

MÓDULO 2. GESTIÓN DE QUEJAS Y RECLAMACIONES EN MATERIA DE CONSUMO
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UNIDAD DIDÁCTICA 1. MARCO DE PROTECCIÓN DEL CLIENTE, CONSUMIDOR Y USUARIO EN
CONSUMO

Normativa en defensa del consumidor1.
Instituciones y organismos de protección al consumidor2.
Procedimientos de protección al consumidor3.

UNIDAD DIDÁCTICA 2. ATENCIÓN Y GESTIÓN DE CONSULTAS, RECLAMACIONES Y QUEJAS EN
CONSUMO

Funciones fundamentales desarrolladas en la atención al cliente1.
Documentación que obtienen y elaboran los departamentos de atención al consumidor2.
Procedimiento de recogida de las quejas y reclamaciones/denuncias3.
Normativa reguladora en caso de quejas y reclamación/denuncia entre empresas y4.
consumidores
Proceso de tramitación y gestión de una reclamación5.
Métodos usuales en la resolución de quejas y reclamaciones6.
La actuación administrativa y los actos administrativos7.

UNIDAD DIDÁCTICA 3. MEDIACIÓN Y ARBITRAJE EN MATERIA DE CONSUMO

Conceptos y características1.
La mediación2.
El arbitraje de consumo3.
Procedimientos de arbitraje en consumo4.
Documentación en procesos de mediación y arbitraje5.

UNIDAD DIDÁCTICA 4. COMUNICACIÓN EN SITUACIONES DE QUEJAS Y RECLAMACIONES EN
CONSUMO

Conceptos1.
Caracterización del cliente/consumidor/usuario ante quejas y reclamaciones2.
Procesos de comunicación en situaciones de consultas, quejas y reclamaciones3.
Herramientas de comunicación aplicables al asesoramiento y la negociación de conflictos de4.
consumo

UNIDAD DIDÁCTICA 5. NEGOCIACIÓN Y RESOLUCIÓN ANTE UNA QUEJA O RECLAMACIÓN DE
CONSUMIDORES Y USUARIOS

Objetivos en la negociación de una reclamación (denuncia del consumidor)1.
Técnicas utilizadas en la negociación de reclamaciones2.
Caracterización del proceso de negociación3.
Planes de negociación4.

UNIDAD DIDÁCTICA 6. CONTROL DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

Tratamiento de las anomalías1.
Procedimientos de control del servicio2.
Indicadores de calidad3.
Evaluación y control del servicio4.
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Análisis estadístico5.

MÓDULO 3. SISTEMAS DE INFORMACIÓN Y BASES DE DATOS EN CONSUMO

UNIDAD DIDÁCTICA 1. INFORMACIÓN Y FUENTES EN CONSUMO

Tipos de fuentes e información en consumo1.
Fuentes de información institucional en consumo:2.
Fuentes de información primaria en consumo:3.
Fuentes de información secundaria en consumo:4.
Soportes de la información:5.
Normativa reguladora del tratamiento de la información:6.

UNIDAD DIDÁCTICA 2. TÉCNICAS DE BÚSQUEDA DE INFORMACIÓN EN CONSUMO

Tipos y herramientas de búsqueda de información: sitios Web, institucionales, páginas1.
personales, foros y grupos de noticias
Criterios de calidad, vigencia y fiabilidad de la información y sus fuentes2.
Análisis comparativo de las fuentes/documentos de información en consumo:3.
Buscadores de información online:4.

UNIDAD DIDÁCTICA 3. TÉCNICAS DE CATALOGACIÓN Y ARCHIVO DE INFORMACIÓN Y
DOCUMENTACIÓN APLICADAS A LOS SISTEMAS DE INFORMACIÓN EN CONSUMO

Determinación de contenidos y tipo de documentos a archivar: casuística de la información en1.
consumo
Sistemas de registro de la información y documentación en consumo2.
Ventajas e inconvenientes del soporte informático, frente a los soportes convencionales3.
Grabación de archivos en distintos formatos:4.
Codificación de documentos:5.
Conservación de documentación obsoleta o histórica:6.
Instrumentos de organización de información y documentación en consumo:7.
Aspectos legales de la archivística y actualización normativa:8.

UNIDAD DIDÁCTICA 4. BASES DE DATOS Y CENTROS DOCUMENTALES EN CONSUMO

Centros documentales y/o bancos y bases de datos en consumo: el CIDOC1.
Planificación y diseño de un sistema gestor de base de datos según productos y sectores2.
Operaciones básicas de bases de datos en hojas de cálculo3.
Comandos de las bases de datos4.
Métodos de acceso, protección y control de la información por el usuario a través de las bases de5.
datos
Aplicación de distintos comandos de las bases de datos6.
Análisis de información y reclamaciones por sectores específicos7.

MÓDULO 4. DOCUMENTACIÓN E INFORMES DE CONSUMO

UNIDAD DIDÁCTICA 1. ELABORACIÓN DE BOLETINES Y SÍNTESIS DE INFORMACIÓN EN CONSUMO

Terminología de la documentación e información de consumo:1.
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Boletines de Información e Informes:2.
Cumplimiento de procedimientos de elaboración y presentación:3.
Técnicas y normas gramaticales:4.
Técnicas de elaboración de documentos de síntesis y comunicación escrita:5.
Redacción de documentos profesionales:6.
Presentación de la documentación:7.
Normativa y usos habituales en la elaboración y presentación de la documentación de consumo:8.

UNIDAD DIDÁCTICA 2. TRATAMIENTO DE LA INFORMACIÓN DE CONSUMO CON PROCESADORES DE
TEXTO

Aspecto de los caracteres y letras:1.
Aspecto de un párrafo:2.
Formato del documento:3.
Edición de textos:4.
Documentos profesionales:5.
Creación de un informe personalizado:6.
Creación de formularios:7.
Impresión de textos8.

UNIDAD DIDÁCTICA 3. PRESENTACIÓN DE INFORMACIÓN EN CONSUMO CON TABLAS

Presentación de información con tablas:1.
Edición de una tabla:2.
Relaciones entre las tablas:3.
Personalización de la vista Hoja de datos:4.
Impresión de una hoja de datos5.

UNIDAD DIDÁCTICA 4. PRESENTACIÓN DE INFORMACIÓN EN CONSUMO CON GRÁFICOS

Elaboración de representaciones gráficas:1.
Elementos presentes en los gráficos:2.
Configuración y modificación de los elementos3.
Tipos de gráficos:4.
Creación de un gráfico:5.
Modificación del gráfico:6.
Borrado de un gráfico7.
Integración de gráficos en documentos8.

MÓDULO 5. TÉCNICAS DE INFORMACIÓN Y ATENCIÓN AL CLIENTE/CONSUMIDOR

UNIDAD DIDÁCTICA 1. GESTIÓN Y TRATAMIENTO DE LA INFORMACIÓN DEL CLIENTE/CONSUMIDOR

Información del cliente:1.
Archivo y registro de la información del cliente:2.
Procedimientos de gestión y tratamiento de la información dentro de la empresa3.
Bases de datos para el tratamiento de la información en el departamento de atención al4.
cliente/consumidor/usuario
Estructura y funciones de una base de datos5.
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Normativa de protección de datos de bases de datos de clientes6.
Confección y presentación de informes7.

UNIDAD DIDÁCTICA 2. TÉCNICAS DE COMUNICACIÓN A CLIENTES/CONSUMIDORES

Modelo de comunicación interpersonal:1.
Barreras y dificultades en la comunicación interpersonal presencial2.
Expresión verbal:3.
Comunicación no verbal4.
Empatía y asertividad:5.
Comunicación no presencial:6.
Comunicación escrita:7.
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Solicita información sin compromiso

Telefonos de contacto

España +34 900 831 200 Argentina 54-(11)52391339

Bolivia +591 50154035 Estados Unidos 1-(2)022220068

Chile 56-(2)25652888 Guatemala +502 22681261

Colombia +57 601 50885563 Mexico +52-(55)11689600

Costa Rica +506 40014497 Panamá +507 8355891

Ecuador +593 24016142 Perú +51 1 17075761

El Salvador +503 21130481 República Dominicana +1 8299463963

!Encuéntranos aquí!

Edificio Educa Edtech

Camino de la Torrecilla N.º 30 EDIFICIO EDUCA EDTECH,
C.P. 18.200, Maracena (Granada)

formacion@euroinnova.com

www.euroinnova.com

Horario atención al cliente

Lunes a viernes: 9:00 a 20:00h Horario España

¡Síguenos para estar al tanto de todas nuestras novedades!

España     

Latino America  

Reública Dominicana  
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https://www.youtube.com/@euroinnova
https://www.linkedin.com/school/euroinnova-international-online-education/
https://www.facebook.com/Euroinnova
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https://www.youtube.com/@euroinnova
https://www.linkedin.com/school/euroinnova-international-online-education/
https://www.facebook.com/Euroinnova
https://www.instagram.com/euroinnova/
https://www.tiktok.com/@euroinnova
https://www.instagram.com/euroinnova/
https://www.instagram.com/euroinnova/
https://www.facebook.com/euroinovalatinoamerica
https://www.instagram.com/euroinnovard/
https://www.instagram.com/euroinnovard/
https://www.facebook.com/Euroinnovard
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