COMTOO005. Fidelizacion y
retencion de clientes
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OBJETIVOS

e Proporcionar a los profesionales del area de marketing una vision general sobre las
estrategias de fidelizacion de clientes, la captacion de nuevos clientes y acciones de
recuperacion y retencion, incluyendo técnicas de fidelizacién on line.

CONTENIDOS

Unidad 1. Aplicacion de planes de fidelizacion del cliente en la estrategia empresarial -
El conocimiento del cliente como nucleo del plan de fidelizacion - El plan de fidelizacion. Las
claves para el disefio de un plan orientado a la satisfaccion y lealtad del cliente. - Customer
Experience Management. - La medida del plan de fidelizacion. Unidad 2. Gestién de
clientes - Captacion de nuevos clientes. Analisis y usos de herramientas online y offline para
conseguir nuevos clientes. - Captacion de nuevos clientes. - “En busqueda de nuevos fieles
a nuestra compafia”. - Nuevos clientes y estrategias de fidelizacion. Nuevos retos de la
fidelizacion ante la crisis en los mercados y la internacionalizacion de sus productos y/o
servicios. Unidad 3. Aplicacidon de una estrategia, disefio e implementacion de acciones
de retencién y recuperacion de clientes - La retencidn de clientes. - El cliente se va, ¢ Por
gué y que podemos aprender? Unidad 4. Aplicacién de una estrategia de fidelizacién en
soporte digital
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