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Objetivos Generales

En el escenario actual de negocios, los procesos no concluyen con una simple venta, sino que
los consumidores exigen cada vez mas a las comparias una atencion integral, que incluya,
entre otras cosas, la “post-venta”. Los consumidores estan cada vez mas demandantes y al
mismo tiempo las obligaciones legales van ejerciendo una presiéon mayor sobre la gestion de
las empresas.

En un entorno crecientemente competitivo e innovador, las compaiias no sélo se esfuerzan
por conquistar nuevos clientes a quienes ofrecerles y venderles sus productos y servicios, sino
que también por establecer con ellos sélidos vinculos que se mantengan en el tiempo.

Este fendmeno del marketing se conoce como “fidelizacién” y es exitoso en la medida que una
firma logra mantener relaciones a largo plazo con sus clientes mas rentables.

Por ello, este curso abordara los principales temas del marketing relacional (cliente/empresa),
concentrandose en topicos relativos a la gestion y satisfaccion de los clientes como parte del
éxito de la estrategia.

Contenidos sujetos a cambios que el profesor estime conveniente.
La realizacién del pago total o parcial de un curso o de un Diplomado implica la aceptacién de los
términos y condiciones, publicados en www.eclass.cl

:A quién esta dirigido?

El curso Fidelizacién de Clientes estéd dirigido a empresarios o ejecutivos, que
quieran aprender los principales conceptos del Marketing Relacional y cémo
aplicarlos para lograr una mayor satisfacciéon de los clientes y asi establecer una
relacion de largo plazo con ellos.

Los participantes podran utilizar los conocimientos adquiridos para obtener
una mayor fidelizacion por parte de los clientes. Obtendran herramientas con
las que se les hara mas facil sobresalir en el mundo hipercompetitivo y asi
generar mayores rentabilidades para su empresa. A través de ejercicios
practicos, los alumnos podran desarrollar un servicio que capten la atencion
del cliente de manera prolongada.

Contenidos del curso

Clase 1:

Las bases del marketing relacional en la creacion de lazos duraderos con los clientes
Clase 2:

Importancia del Customer Relationship Manager (CRM) para la fidelizacién de clientes
Clase 3:

Los principales elementos del Marketing Relacional orientado a la retencién de
clientes

Clase 4:

Tecnologias para optimizar la “inteligencia” de los clientes

Clase 5:

¢{Cémo tangibilizar la propuesta de valor?

Clase 6:

Tipos de tecnologias para mejorar la experiencia del cliente en los puntos de contacto
Clase 7:

La importancia de orientar a la organizacién en beneficios de las necesidades del
cliente.

Clase 8:

¢{Coémo superar los problemas surgidos en la implementacién de una estrategia CRM?
Clase 9:

La importancia de la calidad del producto como método de retencidn de clientes
Clase 10:

Las tecnologias para medir la satisfaccion del cliente

Z(Class.

business education



