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DESTINATARIOS 
 
El Postgrado en Calidad en el Servicio y Atención 
al Cliente + Técnico Profesional en Fidelización de 
Clientes está diseñado para todas aquellas personas 
que deseen especializarse en la atención al cliente. A 
lo largo de la formación, el alumno estudiará el 
concepto de la calidad y los ocho principios para 
gestionarla, así como los beneficios de tener un 
sistema de gestión de calidad en una empresa. Una 
vez adquiridos estos conocimientos, el estudiante 
conocerá las herramientas para medir la calidad 
percibida por el cliente y su satisfacción. Por otro lado, 
aprenderá a analizar el comportamiento y las 
necesidades del cliente y los factores que lo 
influencian durante el proceso de compra. Para 
mejorar el servicio, el alumno también deberá conocer 
las leyes que rigen la comunicación verbal y no verbal, 
así como a tratar las quejas, dudas, reclamaciones y 
objeciones de forma profesional. Durante la segunda 
mitad de la formación, el alumno adquirirá 
conocimientos acerca del concepto de excelencia, los 
derechos del cliente, el CRM, la escalera de la lealtad 
y la fidelización de los inversores. 
 

 
MODALIDAD 

 
Puedes elegir entre: 
• A DISTANCIA: una vez recibida tu matrícula, 
enviaremos a tu domicilio el pack formativo que consta 
de los manuales de estudio y del cuaderno de 
ejercicios. 
• ON LINE: una vez recibida tu matrícula, enviaremos 
a tu correo electrónico las claves de acceso a nuestro 
Campus Virtual donde encontrarás todo el material de 
estudio. 
 
El alumno puede solicitar PRÁCTICAS 
GARANTIZADAS en empresas. Mediante este 
proceso se suman las habilidades prácticas a los 
conceptos teóricos adquiridos en el curso. Las 
prácticas serán presenciales, de 3 meses 
aproximadamente, en una empresa cercana al 
domicilio del alumno. 
 

 
DURACIÓN 

 
La duración del curso es de 1200h.  
 
 
 

IMPORTE 
 

Importe Original: 1320€ 

Importe Actual: 660€ 
 
CERTIFICACIÓN OBTENIDA 

 
Una vez finalizados los estudios y superadas las 
pruebas de evaluación, el alumno recibirá un diploma 
que certifica la “POSTGRADO EN CALIDAD EN EL 
SERVICIO Y ATENCIÓN AL CLIENTE + TÉCNICO 
PROFESIONAL EN FIDELIZACIÓN DE CLIENTES”, 
de FINTECH SCHOOL, avalada por nuestra condición 
de socios de la CECAP, máxima institución española 
en formación y de calidad. 
 
Los diplomas, además, llevan el sello de Notario 
Europeo, que da fe de la validez de los contenidos y 
autenticidad del título a nivel nacional e internacional. 

El alumno tiene la opción de solicitar junto a su 
diploma un Carné Acreditativo de la formación firmado 
y sellado por la escuela, válido para demostrar los 
contenidos adquiridos. 

Además, podrá solicitar una Certificación Universitaria 
Internacional de la Universidad Católica de Cuyo-DQ 
con un reconocimiento de 48 ECTS. 
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 CONTENIDO FORMATIVO 
 
PARTE 1. POSTGRADO EN 
CALIDAD EN EL SERVICIO Y 
ATENCIÓN AL CLIENTE 
 
UNIDAD DIDÁCTICA 1. POR QUÉ LA CALIDAD 
 
1. Conceptos Generales. 
2. Definiciones de "Calidad". 
3. Evolución de la Calidad. 
4. Cuánta Calidad Ofrecer. 
5. Costes de calidad. 
6. Que es un sistema de gestión de la calidad. 

Historia. 
7. Ocho principios de gestión de la calidad. 
8. Beneficios de un sistema de gestión de calidad. 
9. Círculos de control de calidad. 
 
UNIDAD DIDÁCTICA 2. DECISIONES QUE 
INFLUYEN AL CLIENTE 
 
1. Las decisiones sobre los productos. 
2. Las decisiones sobre distribución. 
3. Las decisiones sobre precios. 
 
UNIDAD DIDÁCTICA 3. SERVICIO/ASISTENCIA AL 
CLIENTE 
 
1. Servicio al cliente. 
2. La calidad del servicio al cliente. 
3. Asistencia al cliente. 
4. Indicaciones de la asistencia al cliente. 
 
UNIDAD DIDÁCTICA 4. CALIDAD PERCIBIDA Y 
SATISFACCIÓN AL CLIENTE 
 
1. Introducción. 
2. Herramientas de medida de la calidad percibida. 
3. Calidad percibida por el consumidor. 
4. Calidad de servicio. 
5. ¿Por qué medir la calidad percibida? 
6. ¿Por qué resulta difícil medir la calidad percibida? 
7. Herramientas para medir la satisfacción del 

cliente. 
 
UNIDAD DIDÁCTICA 5. EL CLIENTE 
 
1. El cliente. 
2. Comportamiento del cliente. 
3. Necesidades del cliente. 
4. Tipos de clientes. 

5. Análisis de comportamiento del cliente. 
6. Factores de influencia en la conducta del cliente. 
7. Modelos de comportamiento del cliente. 
 
UNIDAD DIDÁCTICA 6. EL VENDEDOR 
 
1. El vendedor 
2. Tipos de vendedores 
3. Características del buen vendedor. 
4. Cómo tener éxito en las ventas. 
5. Actividades del vendedor. 
6. Nociones de psicología aplicada a la venta. 
 
UNIDAD DIDÁCTICA 7. COMUNICACIÓN VERBAL 
 
1. Introducción. 
2. Defectos frecuentes de la comunicación. 
3. Leyes de la Comunicación. 
4. Principios de la Comunicación. 
5. El proceso de Comunicación. 
6. Mensajes que faciliten el diálogo. 
7. Obstructores de la Comunicación. 
8. La retroalimentación. 
9. Ruidos y barreras en la Comunicación. 
10. La expresión oral en la venta 
11. Veinte sugerencias para la Comunicación oral 
12. Conclusión: consejos prácticas para mejorar la 

Comunicación. 
 
UNIDAD DIDÁCTICA 8. ACTITUD Y 
COMUNICACIÓN NO VERBAL 
 
1. Introducción. 
2. ¿Qué es la Comunicación no verbal? 
3. Componentes de la Comunicación no verbal. 
4. El contacto visual. 
5. La proxémica. 
6. La postura y la posición. 
7. Bloqueos y barreras corporales. 
8. Los gestos. 
9. El apretón de manos. 
 
UNIDAD DIDÁCTICA 9. TRATAMIENTO DE 
QUEJAS, DUDAS, RECLAMACIONES Y 
OBJECIONES 
 
1. Introducción. 
2. ¿Por qué surgen las reclamaciones? 
3. Directrices en el tratamiento de quejas y 

objeciones. 
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4. ¿Qué hacer ante el cliente? 
5. ¿Qué no hacer ante el cliente? 
6. Actitud ante las quejas y reclamaciones. 
7. Tratamiento de dudas y objeciones. 
8. Atención telefónica en el tratamiento de quejas. 
 
UNIDAD DIDÁCTICA 10. SEGURIDAD E HIGIENE 
 
1. Seguridad; los riesgos. 
2. Higiene y calidad del ambiente. 
3. Comfort y ambientes de trabajo. 
4. Métodos de conservación y manipulación de 

alimentos. 
 
UNIDAD DIDÁCTICA 11. ATENCIÓN AL CLIENTE 
EN EL SIGLO XXI 
 
PARTE 2. TÉCNICO PROFESIONAL 
EN FIDELIZACIÓN DE CLIENTES 
 
UNIDAD DIDÁCTICA 1. CONCEPTOS BÁSICOS 
 
1. Reflexión sobre la comunicación 
2. Cliente/Consumidor 
3. Queja/Objeción 
4. Reclamación 
5. Tarea profesional 
6. Concepto de calidad 
7. Criterios de calidad 
8. Concepto de excelencia 
9. El equipo y la imagen corporativa 
10. La sinergia grupal 
 
UNIDAD DIDÁCTICA 2. SERVICIO/ASISTENCIA AL 
CLIENTE 
 
1. Servicio al cliente 
2. Asistencia al cliente 
3. Información y formación del cliente 
4. Satisfacción del cliente 
5. Formas de hacer el seguimiento 
6. Derechos del cliente-consumidor 
 
UNIDAD DIDÁCTICA 3. LEALTAD AL CLIENTE 
 
1. Marketing Relacional 
2. El enfoque del marketing 
3. Marketing Relacional (CRM) 
4. Concepto de fidelidad 
5. El cliente actual 
6. Orientación hacia el mercado VS Orientación 

hacia el producto 
7. Concepto de lealtad 

 
UNIDAD DIDÁCTICA 4. CAUSAS Y 
CONSECUENCIAS DE LA LEALTAD 
 
1. Causas de la lealtad 
2. La percepción del cliente 
3. El factor producto 
4. La marca 
5. El factor precio 
6. Canal de distribución 
7. La promoción 
8. Consecuencias de la lealtad 
 
UNIDAD DIDÁCTICA 5. GESTIÓN DE LA LEALTAD 
 
1. Introducción 
2. Diferenciación empresarial 
3. Pilares de la empresa 
4. Fidelización del cliente interno 
5. Fidelización de los inversores 
6. La escalera de la lealtad 
7. Ofrecimiento de valor al cliente 
 
UNIDAD DIDÁCTICA 6. EL CLIENTE FIEL 
 
1. Concepto de cliente 
2. ¿El cliente siempre tiene la razón? 
3. El proceso de compra 
4. ¿A quién fidelizar? 
5. Ventajas de la fidelidad para el cliente 
6. Clases de fidelidad del cliente 
 
UNIDAD DIDÁCTICA 7. EL CLIENTE; LA BASE DE 
LA FIDELIZACIÓN 
 
1. Introducción 
2. Principales causas de la insatisfacción del cliente 
3. El decálogo del cliente 
4. La excelencia en la atención al cliente 
5. La calidad del servicio al cliente 
 
UNIDAD DIDÁCTICA 8. TRATAMIENTO DE 
QUEJAS, RECLAMACIONES, DUDAS Y 
OBJECIONES 
 
1. Introducción 
2. ¿Por qué surgen las reclamaciones? 
3. Directrices en el tratamiento de quejas 
4. ¿Qué hacer ante el cliente? 
5. ¿Qué no hacer ante el cliente? 
6. Actitud ante las quejas y las reclamaciones 
7. Tratamiento de dudas y objeciones 
8. Atención telefónica en el tratamiento de quejas 
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UNIDAD DIDÁCTICA 9. FIDELIZACIÓN Y 
RETENCIÓN 
 
1. Consideraciones previas 
2. Cuestiones prácticas de negociación 
3. Estrategias para cerrar la venta 
4. Cómo ofrecer un excelente servicio postventa 
5. Programas de fidelización 
6. Diseño del programa de fidelización 
7. Medición de los programas de fidelización 
 


