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“Un cliente no recuerda solo lo que comprd, sino cdmo lo hiciste sentir.”

[ Nombre del Curso: Experiencia del Cliente: Mas Alla del Servicio
¢ Duracion total: 24 horas

" Modalidad: Presencial, en linea en vivo o hibrido.

© Dirigido a:

Equipos de atencidn al cliente, ventas, marketing, operacionesy lideres de areas que
influyen en el contacto con clientes, tanto en empresas de productos como de
servicios.

=| Descripcion general:

La experiencia del cliente (CX) va mas alla de resolver problemas o brindar un buen
trato: se trata de crear momentos memorables que construyan relaciones duraderas.
Este curso ofrece una visién estratégica e integral de la experiencia del cliente como
diferenciador clave. A través de herramientas practicas, los participantes aprenderan
a disefnar, gestionar y mejorar cada punto de contacto con el cliente, alineando
procesos, personasy emociones.

© Obijetivos del curso:
Alfinalizar, los participantes seran capaces de:
e Comprender la diferencia entre servicio y experiencia del cliente.

e lIdentificar los momentos clave (momentos de verdad) en el recorrido del
cliente.

e Aplicar principios de disefio de experiencias memorables.
e Fomentar una cultura centrada en el cliente dentro de su organizacion.

e Mediry mejorar continuamente la experiencia del cliente.
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Contenido por médulo:
Moédulo 1. De la Atencidn al Cliente a la Experiencia del Cliente
e Quées CXyporqué es estratégica
e Tendenciasy casos reales
e Elimpacto de una buena (y mala) experiencia
Moédulo 2. El Viaje del Cliente (Customer Journey)
e Mapeo de recorridoy puntos de contacto
e Momentos de verdad y momentos WOW
e Friccionesy oportunidades de mejora
Médulo 3. Cultura Centrada en el Cliente
e Actitudes, valores y comportamiento del equipo
e Como alinear la experiencia interna con la externa
e Rolde loslideres en la experiencia del cliente
Moédulo 4. Diseno de Experiencias Memorables
e Principios del disefio emocional de experiencias
e Sorprendery superar expectativas
e Coherencia entre canales y mensajes
Médulo 5. Escucha Activa del Cliente
e Feedback, encuestas, y andlisis de voz del cliente
e Como interpretar sehalesy emociones
o Gestion proactiva de sugerencias y reclamos
Médulo 6. Herramientas para Medir la CX
e NPS, CES, CSAT y otros indicadores clave
e (Como usar datos para mejorar

e Paneles de seguimientoy KPIs
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Moédulo 7. Innovacion y Experiencia Digital

Tecnologia aplicada a CX (chatbots, CRM, apps)
Experiencia omnicanal

Personalizacidon con enfoque humano

Moédulo 8. Casos Practicos y Plan de Accidn Personal

Andlisis de empresas lideres en CX
Diagndstico del estado actual en tu organizacion

Disefio de una propuesta de mejora en la experiencia del cliente

< Formato de entrega:

Videos cortos y explicativos

Plantillas para mapas de viaje del cliente

Casos de estudio y ejercicios aplicados

Test de diagndstico inicialy final

Recursos descargables y herramientas digitales
Actividades individuales y colaborativas

Constancia digital de participacion



