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EDUCA BUSINESS SCHOOL

SOMOS EDUCA BUSINESS SCHOOL

EDUCA Business School es una institucién de formacién online especializada en negocios. Como
miembro de la Comisién Internacional de Educacion a Distancia y con el prestigioso Certificado de
Calidad AENOR (normativa ISO 9001) nuestra institucién se distingue por su compromiso con la
excelencia educativa.

Nuestra oferta formativa, ademas de satisfacer las demandas del mercado laboral actual, puede
bonificarse como formacién continua para el personal trabajador, asi como ser homologados en
Oposiciones dentro de la Administracién Pablica. Las titulaciones de EDUCA Business School se
pueden certificarse con la Apostilla de La Haya dotandolos de validez internacional en mas de 160
paises.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

RANKINGS DE EDUCA BUSINESS SCHOOL

Educa Business School se engloba en el conjunto de EDUCA EDTECH Group, que ha sido reconocido
por su trabajo en el campo de la formacién online.

Todas las entidades bajo el sello EDUCA EDTECH comparten la misién de democratizar el acceso a la
educacién y apuestan por la transferencia de conocimiento, por el desarrollo tecnolégico y por la
investigacion. Gracias a ello ha conseguido el reconocimiento de diferentes rankings a nivel nacional e
internacional.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

BY EDUCA EDTECH

Educa Business School es una marca avalada por EDUCA EDTECH Group, que esta compuesto por un
conjunto de experimentadas y reconocidas instituciones educativas de formacién online. Todas las
entidades que lo fForman comparten la misién de democratizar el acceso a la educacién y apuestan por
la transferencia de conocimiento, por el desarrollo tecnolégico y por la investigacién.
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METODOLOGIA LXP

La metodologia EDUCA LXP permite una experiencia mejorada de aprendizaje integrando la Al en los
procesos de e-learning, a través de modelos predictivos altamente personalizados, derivados del
estudio de necesidades detectadas en la interaccion del alumnado con sus entornos virtuales.

EDUCA LXP es fruto de la Transferencia de Resultados de Investigacion de varios proyectos

multidisciplinares de I+D+i, con participacion de distintas Universidades Internacionales que apuestan
por la transferencia de conocimientos, desarrollo tecnoldgico e investigacion.

\{:}, 1. Flexibilidad

)

O Aprendizaje 100% online y flexible, que permite al alumnado estudiar
= donde, cuando y como quiera.

2. Accesibilidad

[_r\@',ﬁl Cercania y comprension. Democratizando el acceso a la educacion
— trabajando para que todas las personas tengan la oportunidad de seguir
formandose.

3. Personalizacion

3

linerarios formativos individualizados y adaptados a las necesidades de
cada estudiante.

4. Acompanamiento /S eguimiento docente

Orientacion académica por parte de un equipo docente especialista en su
area de conocimiento, que aboga por la calidad educativa adaptando los
procesos a las necesidades del mercado laboral.

30

304

5. Innovacion

Desarrollos tecnologicos en permanente evolucion impulsados por la Al
mediante Learning Experience Platform.

B

6. Excelencia educativa

0 & Enfoque didactico orientado al trabajo por competencias, que favorece un
aprendizaje practico v significativo, garantizando el desarrollo profesional.



EDUCA BUSINESS SCHOOL

RAZONES POR LAS QUE ELEGIR EDUCA BUSINESS SCHOOL

1 « FORMACION ONLINE ESPECIALIZADA

Nuestros alumnos acceden a un modelo pedagodgico
innovador de mas de 20 aiios de experiencia educativa con
Calidad Europea.

A

Ay |

2- METODOLOGIA DE EDUCACION FLEXIBLE

Con nuestra metodologia estudiaran 100% online y nuestros ar
alumnos/as tendran acceso los 365 dias del ano a la
plataforma educativa.

3. CAMPUS VIRTUAL DE ULTIMA TECNOLOGIA

ﬂ
v

Contamos con una plataforma avanzada con material adaptado a
la realidad empresarial, que fomenta la participacion, interaccion y
comunicacion con alumnos de distintos paises.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

4- DOCENTES DE PRIMER NIVEL

Nuestros docentes estan acreditados y formados en
Universidades de alto prestigio en Europa, todos en
activo y con una amplia experiencia profesional.

5- TUTORIA PERMANENTE

ﬂ Contamos con un Centro de Atencion al Estudiante CAE,
b que brinda atencion personalizada y acompanamiento

‘ Z:JZ durante todo el proceso formativo.

6- DOBLE MATRICULACION

Algunas de nuestras acciones formativas cuentan con la 4‘ 4‘
llamada Doble matriculacion, que te permite obtener dos
formaciones, ya sean de masters o curso, al precio de una.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

Master Experto en Técnicas de Fidelizacion de Clientes
DURACION
@ 1500 horas
MODALIDAD
AN | onune

8 ACOMPANAMIENTO
g ‘_/2 PERSONALIZADO

Titulaciéon

Titulacién Expedida por EDUCA BUSINESS SCHOOL como Escuela de Negocios Acreditada para la
Imparticion de Formacién Superior de Postgrado, con Validez Profesional a Nivel Internacional
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oooooooooooooo ditado para la imparticién de acciones formativas
expide el presente titulo propio

NOMBRE DEL ALUMNO/A

con nimero de documento XXXXXXXXX ha superado los estu: dios corres; pondientes de

Nombre del curso

in de Educa Business School.

pediente XXXX/XXXXKXXX-XXXXXX.
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

Descripcion

Este Experto en Técnicas de Fidelizacién de Clientes le ofrece una formacién especializada en al
materia. 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. Igualmente resulta imprescindible el conocimiento de las herramientas y tacticas
para la consecucion de la fidelidad de los clientes. Aprenderds cémo 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. Ademas se pretende que los alumnos identifiquen 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 serd otra de las competencias de
nuestro curso.

Para qué te prepara

Este Experto en Técnicas de Fidelizacién de Clientes estd dirigido a todos aquellos profesionales de
esta rama profesional. Ademds A todos aquellos profesionales que, por su trabajo dentro de una
organizacién y tratando el factor humano como agente relevante, tengan que transmitir a sus clientes
una condicién de confianza que se convierta en garantia de fidelidad y buena imagen.

A quién va dirigido

Este Experto en Técnicas de Fidelizacion de Clientes le prepara para conseguir una titulacién
profesional. Gracias a el mastery a la profundizacién en conceptos del ambito de la comunicacién,
consegquiras la capacidad para utilizar como herramienta de trabajo el marketing de relaciones.
Preparate para intervenir como factor para la construccion de la confianza del consumidor a través de
las relaciones personales.

Salidas laborales

Comercial, Proveedor, Encargado, Azafata, Dependiente, Empresario,
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

TEMARIO

MODULO 1. FIDELIZACION DEL CIENTE

UNIDAD DIDACTICA 1. CONCEPTOS BASICOS

—_—

Vv NoUnhAWN =

Reflexién sobre la comunicacion
Cliente/Consumidor
Queja/Objeciéon

Reclamacion

Tarea profesional

Concepto de calidad

Criterios de calidad

Concepto de excelencia

El equipoy laimagen corporativa
La sinergia grupal

UNIDAD DIDACTICA 2. SERVICIO/ASISTENCIA AL CLIENTE

ounpkwnNn-=

Servicio al cliente

Asistencia al cliente

Informaciény formacién del cliente
Satisfaccion del cliente

Formas de hacer el seguimiento
Derechos del cliente-consumidor

UNIDAD DIDACTICA 3. LEALTAD AL CLIENTE

NoubkhwnNn=

UNIDAD DIDACTICA 4. CAUSAS Y CONSECUENCIAS DE LA LEALTAD

N AWM=

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

Causas de la lealtad

La percepcion del cliente
El Factor producto

La marca

El Factor precio

Canal de distribucién

La promocion
Consecuencias de la lealtad
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

UNIDAD DIDACTICA 5. GESTION DE LA LEALTAD

Introduccion

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

NoubkhwnN=

UNIDAD DIDACTICA 6. EL CLIENTE FIEL

Concepto de cliente

(El cliente siempre tiene la razén?

El proceso de compra

(A quién fidelizar?

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

ounhkhwn-=

UNIDAD DIDACTICA 7. EL CLIENTE; LA BASE DE LA FIDELIZACION

Introduccion

Principales causas de la insatisfaccion del cliente
El decdlogo del cliente

La excelencia en la atencién al cliente

La calidad del servicio al cliente

nmnhwpn=

UNIDAD DIDACTICA 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

Atencion telefénica en el tratamiento de quejas

N AWM=

UNIDAD DIDACTICA 9. FIDELIZACION Y RETENCION

Consideraciones previas

Cuestiones practicas de negociacién
Estrategias para cerrar la venta

Cémo ofrecer un excelente servicio postventa
Programas de fidelizacion

Disefo del programa de fidelizacion

Medicién de los programas de fidelizacién

Nouvhkwbdh=

MODULO 2. GESTION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES EN MATERIA DE CONSUMO
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

UNIDAD DIDACTICA 1. MARCO DE PROTECCION DEL CLIENTE, CONSUMIDOR Y USUARIO EN
CONSUMO

1. Normativa en defensa del consumidor
2. Instituciones y organismos de proteccion al consumidor
3. Procedimientos de proteccién al consumidor

UNIDAD DIDACTICA 2. ATENCION Y GESTION DE CONSULTAS, RECLAMACIONES Y QUEJAS EN
CONSUMO

Funciones fundamentales desarrolladas en la atencién al cliente

Documentacién que obtienen y elaboran los departamentos de atencién al consumidor
Procedimiento de recogida de las quejas y reclamaciones/denuncias

Normativa reguladora en caso de quejas y reclamacién/denuncia entre empresas y
consumidores

Proceso de tramitacién y gestién de una reclamacién

Métodos usuales en la resoluciéon de quejas y reclamaciones

7. La actuacién administrativa y los actos administrativos

PN

oW,

UNIDAD DIDACTICA 3. MEDIACION Y ARBITRAJE EN MATERIA DE CONSUMO

Conceptos y caracteristicas

La mediacion

El arbitraje de consumo

Procedimientos de arbitraje en consumo
Documentacion en procesos de mediacion y arbitraje

nmnhwpn=

UNIDAD DIDACTICA 4. COMUNICACION EN SITUACIONES DE QUEJAS Y RECLAMACIONES EN
CONSUMO

Conceptos
Caracterizacién del cliente/consumidor/usuario ante quejas y reclamaciones
Procesos de comunicacion en situaciones de consultas, quejas y reclamaciones

Herramientas de comunicacion aplicables al asesoramiento y la negociacion de conflictos de
consumo

PN

UNIDAD DIDACTICA 5. NEGOCIACION Y RESOLUCION ANTE UNA QUEJA O RECLAMACION DE
CONSUMIDORES Y USUARIOS

1. Objetivos en la negociacién de una reclamacién (denuncia del consumidor)
2. Técnicas utilizadas en la negociacién de reclamaciones

3. Caracterizacién del proceso de negociacién

4. Planes de negociacién

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

1. Tratamiento de las anomalias

2. Procedimientos de control del servicio
3. Indicadores de calidad

4. Evaluaciony control del servicio
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

Analisis estadistico

MODULO 3. SISTEMAS DE INFORMACION Y BASES DE DATOS EN CONSUMO

UNIDAD DIDACTICA 1. INFORMACION Y FUENTES EN CONSUMO

ounpkpwn-=

Tipos de fuentes e informacién en consumo

Fuentes de informacién institucional en consumo:
Fuentes de informacién primaria en consumo:

Fuentes de informacién secundaria en consumo:
Soportes de la informacion:

Normativa reguladora del tratamiento de la informacién:

UNIDAD DIDACTICA 2. TECNICAS DE BUSQUEDA DE INFORMACION EN CONSUMO

1.

2.
3.
4.

Tipos y herramientas de bisqueda de informacion: sitios Web, institucionales, paginas
personales, foros y grupos de noticias

Criterios de calidad, vigencia y fiabilidad de la informacién y sus fuentes

Andlisis comparativo de las fuentes/documentos de informaciéon en consumo:
Buscadores de informacién online:

UNIDAD DIDACTICA 3. TECNICAS DE CATALOGACION Y ARCHIVO DE INFORMACION Y
DOCUMENTACION APLICADAS A LOS SISTEMAS DE INFORMACION EN CONSUMO

1.

N A WN

Determinacién de contenidos y tipo de documentos a archivar: casuistica de la informacién en
Cconsumo

Sistemas de registro de la informaciéon y documentacién en consumo

Ventajas e inconvenientes del soporte informatico, frente a los soportes convencionales
Grabacion de archivos en distintos formatos:

Codificacién de documentos:

Conservacion de documentacion obsoleta o histérica:

Instrumentos de organizacion de informacién y documentaciéon en consumo:

Aspectos legales de la archivistica y actualizacién normativa:

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

AN =

~No

Centros documentales y/o bancos y bases de datos en consumo: el CIDOC

Planificacion y disefno de un sistema gestor de base de datos segun productos y sectores
Operaciones basicas de bases de datos en hojas de célculo

Comandos de las bases de datos

Métodos de acceso, protecciény control de la informacion por el usuario a través de las bases de
datos

Aplicacién de distintos comandos de las bases de datos

. Andlisis de informacién y reclamaciones por sectores especificos

MODULO 4. DOCUMENTACION E INFORMES DE CONSUMO

UNIDAD DIDACTICA 1. ELABORACION DE BOLETINES Y SINTESIS DE INFORMACION EN CONSUMO

1.

Terminologia de la documentacién e informaciéon de consumo:
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

Boletines de Informacién e Informes:

Cumplimiento de procedimientos de elaboracién y presentacién:

Técnicas y normas gramaticales:

Técnicas de elaboraciéon de documentos de sintesis y comunicacion escrita:

Redaccion de documentos profesionales:

Presentacion de la documentacion:

Normativa y usos habituales en la elaboracién y presentacion de la documentaciéon de consumo:

UNIDAD DIDACTICA 2. TRATAMIENTO DE LA INFORMACION DE CONSUMO CON PROCESADORES DE
TEXTO

N WD =

Aspecto de los caracteres y letras:
Aspecto de un parrafo:

Formato del documento:

Edicién de textos:

Documentos profesionales:

Creacién de un informe personalizado:
Creacion de formularios:

Impresién de textos

UNIDAD DIDACTICA 3. PRESENTACION DE INFORMACION EN CONSUMO CON TABLAS

nuhwn =

Presentacion de informacion con tablas:
Edicion de una tabla:

Relaciones entre las tablas:
Personalizacion de la vista Hoja de datos:
Impresién de una hoja de datos

UNIDAD DIDACTICA 4. PRESENTACION DE INFORMACION EN CONSUMO CON GRAFICOS

N hAWN =

Elaboracion de representaciones graficas:
Elementos presentes en los graficos:
Configuracion y modificacién de los elementos
Tipos de gréficos:

Creacién de un gréfico:

Modificacién del gréfico:

Borrado de un gréfico

Integracién de graficos en documentos

MODULO 5. TECNICAS DE INFORMACION Y ATENCION AL CLIENTE/CONSUMIDOR

UNIDAD DIDACTICA 1. GESTION Y TRATAMIENTO DE LA INFORMACION DEL CLIENTE/CONSUMIDOR

PN

Informacién del cliente:

Archivo y registro de la informacion del cliente:

Procedimientos de gestion y tratamiento de la informacién dentro de la empresa

Bases de datos para el tratamiento de la informacion en el departamento de atencién al
cliente/consumidor/usuario

Estructuray funciones de una base de datos
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EDUCA BUSINESS SCHOOL

6. Normativa de proteccién de datos de bases de datos de clientes
7. Confecciony presentacion de informes

UNIDAD DIDACTICA 2. TECNICAS DE COMUNICACION A CLIENTES/CONSUMIDORES

Modelo de comunicacion interpersonal:

Barreras y dificultades en la comunicacién interpersonal presencial
Expresion verbal:

Comunicacién no verbal

Empatia y asertividad:

Comunicacién no presencial:

Comunicacién escrita:

NouvbkwnN =
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