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CANTIDAD DE HORAS: 4HS

PROGRAMA

Objetivo:

Brindar a los participantes las herramientas y conocimientos necesarios para
comprender la importancia de la experiencia del cliente y como implementarla en sus
negocios.

Temario:
1. Introduccién a la Experiencia del Cliente

¢, Qué es la experiencia del cliente?

Importancia de la experiencia del cliente en la actualidad.

Beneficios de una buena experiencia del cliente.

Casos de éxito de empresas que han implementado la experiencia del cliente.

2. Aplicacion de la Experiencia del Cliente

¢ Se puede aplicar la experiencia del cliente a cualquier tipo de negocio?
Retos y oportunidades para implementar la experiencia del cliente en pymes,
comercios y emprendimientos.

e Adaptacion de la experiencia del cliente a diferentes sectores y tamafios de
empresas.

3. El Customer Journey

¢, Qué es el customer journey?

Etapas del customer journey.

Como identificar los puntos de contacto con el cliente.
Herramientas para mapear el customer journey.

4. El Cliente Actual

¢, Cémo compra el cliente actual?

Nuevos habitos de consumo y tendencias.

Expectativas del cliente actual.

El impacto de la tecnologia en la experiencia del cliente.

5. Claves para una Excelente Experiencia del Cliente

e Personalizacion de la experiencia del cliente.
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Omnicanalidad: integracion de canales de comunicacion.
Enfoque en la resolucion de problemas del cliente.
Medicion y analisis de la satisfaccion del cliente.

Cultura organizacional centrada en el cliente.

6. Implementacion de la Experiencia del Cliente

5 pasos claves para implementar la experiencia del cliente.
Definicion de objetivos y estrategias.

Capacitacion del personal.

Implementacion de herramientas y tecnologias.

Medicion y seguimiento de resultados.

7. El Rol del Empleado

Importancia del rol del empleado en la experiencia del cliente.
Capacitacion y desarrollo de habilidades del personal.
Motivacién y compromiso de los empleados.

Reconocimiento y recompensa del buen desempefio.

Metodologia:

e La capacitaciéon se dictara de forma presencial y dinamica.

e Se utilizaran diferentes recursos didacticos, como presentaciones, videos, casos
practicos y actividades grupales.

e Se promovera la participacién activa de los participantes.

Materiales:

e Se proporcionara a los participantes un manual con el contenido de la
capacitacion.



