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ESTRATEGIAS Y PROGRAMAS DE FIDELIZACION
DE CLIENTES

Descripcion

El curso Estrategias y Programas de Fidelizacion de Clientes ofrece las claves para disefar,
implantar y evaluar programas de fidelizacion, apoyandose en el analisis del valor del
cliente (CLV), la segmentacion, la definicion de objetivos y KPI, y el desarrollo de journeys
y mecanicas que refuercen la relacion con la clientela y la rentabilidad del negocio.

Objetivos

» 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.

» Determinar los posibles segmentos en que se puede dividir la base de clientes del negocio.

» Elegir aquellos que quiere serviry controlar desde su estrategia de fidelizacion.

» Seleccionary establecer los objetivos de su estrategia de fidelizacion.

» Fijar metas para cada segmento.

» Crear un plan de seguimiento y reaccion.

» Medir el impacto de la estrategia.

» Decidir si lo que necesita es un club de fidelizacion u otra forma de reflejar la estrategia
relacional.

» Construir un briefing y orientar el desarrollo creativo del programa.

» Priorizar los elementos que definen la relacién que busca mantener con sus clientes.

» Desarrollarovalorarel desarrollo del Journey basico del cliente en el programa de fidelizacion.

» Definir los umbrales de actuacién dentro del club.

» Configurar las mecanicas basicas de ese Journey.

» Decidir el grado de integracion del programa con el plan de marketing general de la empresa.

» Definir objetivos de desarrollo de negocio en relacion con el programa.

» Crear una dinamica de recomendacion entre los miembros del programa.

» Estar familiarizado con los frutos del andlisis predictivo.

» Definir la rentabilidad especifica de un programa de fidelizacion.



Programa

Unidad 1. Customer Lifetime Value.

1. Customer Lifetime Value (CLV).
2. Relacion entre el CLV y la fidelizacién.
3. CRV. Customer Referral Value.

Unidad 2. Segmentacion de clientes y estrategia de fidelizacion

1. Entender el mercado y los comportamientos de la clientela.
2. ldentificar las clases y los segmentos de la clientela.

2.1 Necesidad de identificacion de la clientela.

2.2 Clasificacién segun actividad.

2.3 Clasificacion por valor de la clientela: LTV Y RFM.

2.4 Clientela nueva y cohortes.

2.5 Segmentaciones actitudinales y comportamentales.

3. Definicion estratégica.

Unidad 3. Programas de Fidelizacion |

1. Programas de fidelizacién. Qué son y por qué puede interesas por uno en marcha.
2. ;Coémo crear un programa de fidelizacion?

3. Personalidad del club.

4. Objetivos y KPI 7S del club.

Unidad 4. Programas de Fidelizacion

1. Elementos que constituyen el programa. Arquitectura.
2. Mantenimiento de la operativa del programa. Journeys basicos.

Unidad 5. Programas de Fidelizacion Il

1. Objetivos de desarrollo de negocios vs. Indicadores de actividad del programa
2. Objetivo de negocio: incremento de frecuencia de compra.

3. Objetivo de negocio: incremento de la cesta media.

4. Objetivo de negocio: recomendacion.

5. Como elaborar la rentabilidad del programa de fidelizacion.

6. Pasivo Exigible.

7. Automatizacion del programa de fidelizacion.

8. Lanzamiento y seguimiento del programa.




