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Formacion E-Learning

Diseno y Gestion de la Experiencia de los clientes

Presentacion

Actualmente el servicio al cliente en las empresas es un factor destacado a la hora de captar y fidelizar clientes.
Pero sin lugar a dudas, la experiencia integral que viva el cliente dentro de la empresa es la mesa servida para
conjugar una efectiva venta con relaciones a largo plazo.

Comprender la experiencia del cliente con un debido seguimiento puede darnos pasos importantes para
mejorarla y conseguir exitosos resultados finales que pueden verse reflejados tanto en sus relaciones con
el cliente como en un impacto positivo en los ingresos de sus ventas. Definir una estrategia basada en la
experiencia del cliente se determina a través del conocimiento dedicado de nuestro cliente, sus preferencias y
sus hébitos con el fin de otorgar las respuestas adecuadas y oportunas a sus requerimientos. Las soluciones
pueden ser distintas y eso solo se podrd otorgar en la medida que comprendamos a nuestros clientes y sus
motivaciones de compra.

Durante el curso pasearemos por la oportunidad de enfocar todos nuestros esfuerzos en el cliente, en todos
los medios de contacto posible escuchando su voz, mirando a través de sus ojos, a fin de disefiar soluciones a
través de procesos orientados a la innovacién en miras de conjugar una experiencia Unica para nuestro cliente
que nos haga marcar una diferencia.

La Formacion E-learning

Con mds de 30 afios de experiencia en la formacion de directivos y profesionales, Iniciativas Empresariales y
la Manager Business School presentan sus cursos e-learning. Disefiados por profesionales en activo, expertos
en las materias impartidas, son cursos de corta duracién y eminentemente practicos, orientados a ofrecer
herramientas de andlisis y ejecucion de aplicacién inmediata en el puesto de trabajo.

Nuestros cursos e-learning dan respuesta a las necesidades formativas de la empresa permitiendo:
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Objetivos del curso:

® Cuiles son las herramientas clave capaces de identificar las necesidades del cliente que nos ayuden a
proporcionarles soluciones positivas que garanticen su satisfaccion.

® Como desarrollar la empatia con nuestro cliente partiendo de la escucha activa, aprendiendo a preguntar y
respetando nuestras diferencias.

® Coémo identificar la importancia que tiene aprender a comunicarnos con nuestros clientes comprendiendo
sus verdaderas motivaciones de compra.

e Cémo crear argumentos de calidad para entablar relaciones perdurables con el cliente.

® Cuil es el impacto de la transformacidn digital en la experiencia del cliente.

e Como integrar la orientacidn al cliente en todos los procesos y gestién de una organizacion.

® Qué herramientas orientadas a los clientes podemos utilizar con el objetivo de la mejora continua.
® Como identificar qué tipo de experiencia estamos ofreciendo y cémo podemos innovar en ésta.

® Como entablar relaciones a largo plazo con nuestro cliente en el marco de la creatividad, incorporando
dindmicas que puedan generar una experiencia de servicio Unica.

e Como se debe alinear la estrategia de la empresa con los resultados de la experiencia de los clientes.

( Un curso practico y efectivo para la gestion de la
experiencia de sus clientes”

Dirigido a:

Responsables Comerciales y de Marketing, Responsables de Atencién al Cliente y, en general, a todas aquellas
personas que deseen promover una experiencia Unica de servicio como propuesta de valor para sus clientes.
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Estructura y Contenido del curso

El curso tiene una duracién de 50 horas lectivas 100% online que se realizan a través de la plataforma
e-learning de Iniciativas Empresariales que permite el acceso de forma rdpida y ficil a todo el contenido:

f
Manual de Estudio
7 médulos de formacién que contienen
el temario que forma parte del curso y
que ha sido elaborado por profesionales
en activo expertos en la materia.

N

™
Material Complementario

En cada uno de los médulos que le
ayudard en la comprensién de los temas
tratados.

J

Ejercicios de aprendizaje y
pruebas de autoevaluacion

Bibliografia y enlaces de lectura
recomendados para completar la
para la comprobacién prictica de los formacién.
conocimientos adquiridos.

Metodologia 100% E-learning

Permite el acceso a los contenidos del curso desde
cualquier dispositivo las 24 horas del dia los 7 dias
de la semana.

En todos nuestros cursos es el alumno quien marca
su ritmo de trabajo y estudio en funcién de sus
necesidades y tiempo disponible.

Rl
= Soporte Docente Personalizado

El alumno tendrd acceso a nuestro equipo
docente que le dard soporte a lo largo de todo el
curso resolviendo todas las dudas, tanto a nivel
de contenidos como cuestiones técnicas y de
seguimiento que se le puedan plantear.

Apple Store para iOS) que le permitird acceder a la plataforma desde cualquier dispositivo mévil y realizar el curso

. * El alumno podra descargarse la APP Moodle Mobile (disponible gratuitamente en Google Play para Android y la
I I i I

desde cualquier lugar y en cualquier momento.

®
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Contenido del Curso

MODULO 1. Sé ti quien marca la diferencia

En la actualidad los clientes son cada vez mas exigentes y con razén: para qué elegir cualquier cosa
si puedo tener lo mejor. Y lo mejor no estd solo en la calidad de los productos y servicios sino en
cémo hacemos sentir a nuestros clientes en sus experiencias con nuestro negocio.

1.1. Sé ta quien marca la diferencia.

1.2. Calidad de servicio: un proceso permanente de cambios.

1.3. La atencidn al cliente es un arte: td defines como prestar el servicio.
1.4. La creatividad en el servicio.

1.5. El arte que define la atencién al cliente.

1.6. Servir con plenitud, solo lo decides tu.

1.7. La primera impresién si cuenta: imagen profesional del servicio.
1.8. La imagen personal, un activo muy importante para el servicio.
1.9. Las percepciones del servicio y su impacto en la experiencia del cliente.
1.10. La experiencia del cliente se define segtn tu actitud de servicio.
1.11. La importancia de las relaciones humanas en el servicio.

1.12. Pecados de la atencidn al cliente.

MODULO 2. Conoce a tu cliente: define su experiencia

El éxito de todo negocio depende de vender lo que el cliente desea comprar, y saber esto depende de
conocer los deseos, necesidades, actitudes y tendencia de compra del cliente para poder desarrollar
estrategias que nos lleven a lograr su fidelizacion.

2.1. Conoce a tu cliente: define su experiencia.
2.2. Todos somos clientes.
2.3. Proceso de atencidn al cliente: vias de contacto y procesos de conocimiento del cliente.

2.4. Calidad de servicio.
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2.5. Gerencia de servicio:

2.5.1. El tridngulo del servicio.
2.5.2. El momento de la verdad.
2.5.3. El ciclo del servicio.

2.6. El proceso de la atencién al cliente.

2.7. Tratar al cliente como ser humano: personalizacion de la experiencia.
2.8. Adquirir un compromiso con un cliente se convierte en una promesa.
2.9. Hacer participe al cliente de las decisiones y de las soluciones propuestas.

2.10. Identifica a tu cliente desde su personalidad.

MODULO 3. Disefio de soluciones en la experiencia del
cliente

8 nhoras

Las empresas deben tener conciencia de que los clientes no solo compran bienes o servicios, sino
soluciones a sus necesidades, que ademds del producto central incluyen servicios adicionales que
agregan valor a la oferta, como informacién, atencién personalizada, manejo de inconvenientes.

3.1. Disefio de soluciones en la experiencia del cliente.

3.2. Competencias comunicacionales y su impacto en el disefio de las soluciones de nuestros
clientes.

3.3. El proceso de la comunicacién:
3.3.1. Comunicacion telefénica.

3.3.2. Comunicacidn escrita.

3.3.3. Comunicacién en el mundo digital.

3.4. Errores en el proceso de comunicacién con nuestros clientes.

3.5. Influencia y persuasion:

3.5.1. El poder de la pregunta en atencién al cliente.
3.5.2. Escuchar activamente.

3.5.3. Mostrar empatia y responder con asertividad.

3.6. Identifique las oportunidades para satisfacer al cliente.
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MODULO 4. Momentos de la verdad en la gestién del
servicio

8 horas

Las empresas deben medir no solo cudnta gente quiere su producto sino también cuidntas personas
estin realmente dispuestas a comprarlo y pueden hacerlo. En este médulo identificaremos los
momentos de la verdad mas destacados en la atencién al cliente.

4.1. Momentos de la verdad en la gestion del servicio.
4.2. Por qué se pierden los clientes: los momentos de la verdad en el ciclo del servicio.

4.3. Motivaciones de compra de tu cliente:
4.3.1. Proceso de desarrollo de los clientes.

4.4. El impacto de las argumentaciones en la experiencia del cliente y en el tratamiento de las
objeciones.

4.5. Mundo digital: manejo de las redes sociales y su poder de influencia en el disefio de
soluciones para el cliente:

4.5.1. Gestion de los clientes en las redes sociales:

4.5.1.1. Guias de estilo para las redes sociales.

4.5.2. Mensajeria digital, un aliado en la atencidn al cliente 2.0.

4.5.3. El correo electrénico como herramienta de atencién al cliente.

MODULO 5. Transformacion digital y su impacto en la
experiencia del cliente

7 horas

La transformacion digital es un tema en auge dentro de las empresas y en torno a ella giran una
serie de sensaciones diversas, como entusiasmo y expectativa. Toda empresa que quiera tener
sostenibilidad en el tiempo estd obligada a transformarse digitalmente.

5.1. Transformacién digital y su impacto en la experiencia del cliente.

5.2. La Inteligencia Artificial en el cambio de la experiencia del cliente:
5.2.1. Los chatbots para empresas serdn la atencién al cliente personalizada del futuro:
5.2.1.1. Razones por las que los chatbots modificardn la experiencia de los consumidores.

5.3. Innovacién:

5.3.1. La estrategia omnicanal.

5.3.2. La importancia de los dispositivos moéviles en la estrategia omnicanal.

5.3.3. Big Data en la experiencia del cliente.

5.3.4. Internet de las cosas en la experiencia del cliente.

5.3.5. La Inteligencia Artificial como herramienta para elevar las competencias de los talentos de
servicio al cliente.
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MODULO 6. Disefio de la experiencia de servicio

6.1. Disefio de la experiencia de servicio:
6.1.1. Qué es la experiencia del cliente.

6.2. Actuar a partir de informacidn basada en la experiencia: Customer Journey Map
6.2.1. La importancia de estudiar al cliente.

6.3. El trabajo en equipo, una fortaleza en el disefio de la experiencia del cliente:
6.3.1. La gestion de la experiencia del cliente y la gestion de relaciones con los clientes.
6.3.2. Patrones de informacion sobre la experiencia del cliente.

6.4. Gestion de proyectos orientados a la experiencia del cliente.
6.5. La metodologia Design Thinking para el disefio de la experiencia del cliente.

6.6. El mapeo de experiencias:
6.6.1. Cuiles son los diagramas de alineacién més frecuentes.

MODULO 7. Procesos de fidelizacién: generacién de
relaciones

7 horas

Una apuesta por la calidad total implica una disposicién a la mejora continuada del servicio,
junto con la minimizacién de errores y fallos. Sélo a través de la satisfaccion plena mediante la
aportacion de estimulos positivos y la constante comunicacion con el cliente podremos fidelizarle.

7.1. Procesos de fidelizacion: generacién de relaciones
7.1.1. Cémo fidelizar al cliente.

7.2. Formacion del talento y gestion del cambio:
7.2.1. Atraer y conservar a los mejores empleados.

7.3. La clave para retener clientes es proporcionar un valor y una satisfaccién de calidad.

7.4. Customer Experience: clave de la fidelizacién de nuestros clientes.
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Mae Villarroel
Lider en formacién y desarrollo especialista en Direccién Comercial, Ventas y Atencién al Cliente,
cuenta con gran experiencia en el conocimiento del cliente a fin de proporcionarle un servicio

integral de calidad y perdurable en el tiempo, tanto en la comercializacién de productos como de
servicios.

Titulacion

Una vez finalizado el curso el alumno recibird el diploma que acreditard el haber superado de forma satisfactoria
todas las pruebas propuestas en el mismo.

v MANAGER
~ > BUSINESS
A SCHOOL

DIPLOMA

Iniciativas Empresariales y la Manager Business School certifican que D. / Diia.
XXXXX XXXXXX XXXXXXXXXX
Ha superado satisfactoriamente el curso

DISENO Y GESTION DE LA EXPERIENCIA DE LOS CLIENTES

Habiendo demostrado el dominio de las materias impartidas mediante
Ia superacion de las prucbas de evaluacion de las que consta l curso.
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