


OBJETIVOS

El Programa de Especializaciéon en Experiencia de Cliente estd concebido para alcanzar dos

objetivos esenciales:

Que cada uno de los asistentes pueda convertirse en un auténtico conocedor en la Ultima
tendencia del management del siglo XXI: experiencia de cliente, tecnologia asociada ala
mejora de las técnicas de marketing y gestion relacional; siendo un auténtico especialista
en gestidon del servicio. En suma, sabrds generar beneficios identificando y superando
las expectativas del comprador, generar sensaciones y emociones asi como vivencias
memorables al cliente. De esta forma, tu actividad serd mdas rentable cada dia.

2 Que se pueda acceder a las mds novedosas técnicas de atencidn y servicio al cliente
qgue nacen de la neurociencia, el tratamiento de los datos y la gestidon de las emociones.

Aprenderas a:

£

Planificar y aplicar
criterios  novedosos
para opfimizar la
calidad de servicio
percibido, bajo la
perspectiva de Ex-
pectativa Cliente.

&

Implementar  politi-
cas para orientar la
compania hacia el
nuevo modelo del
Costumer Centric Or-
ganization.
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Identificar el impac-
to de la estrategia de
Experiencia de Clien-
te en las distintas fa-
cetas estratégicas en
una Organizacion.

o

Establecer los estan-
dares, plantillas y pro-
tocolos disenados
por la organizaciéon
al objeto de alcanzar
los objetivos estable-
cidos en sus KPI’s.

“Los alumnos que lo deseen, podran proponer el desarrollo de proyectos en los que

DIRIGIDO A...

Organizaciones

Companias y empre-
sas que apliquen he-
rramientas clasicas de
marketing y que preten-
dan incorporar orienta-
ciones de Experiencia
de Cliente para conver-
tirse en una Costumer
Centric Organization.

estén inmersos”.

Profesionales

De cualquier ambito de
la empresa, interesados
en conocer todo Ilo
referente al marketing
relacional y experiencial.

Especialistas

En la puesta en practica
de herramientas de mar-
keting y comunicacion,
interesados en las nuevas
orientaciones de su espe-
cialidad en lo relaciona-
do con el Customer Expe-
rience.
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Costumer Centric Organization: C

PROGRAMA

Orientacion al cliente

Fundamentos del Marketing y de
Experience.

Estrategia empresarial y servicio a
la experiencia en el centro.

Cliente: el “jefe"” de la organizacio

Métricas y estandares de la Experi
Cliente.

El profesional como “proyector” d
ca.

Excelencia y cultura: transformaci
ral rentable.

Marketing Relacional y experie

Loyalty experience.
Personalizacion
El uso de los datos del cliente.

Planificacion de procesos: Custo
ney Map.

Ejecucion teatral y laimportancia d

Calidad y Calidez: operaciones or
vas y uso de las emociones.

Mundo Xperience Center.

El frabajo en equipo y la ejecucio
del servicio al cliente.

Liderazgo, comunicacion y ge

La aplicacion racional de la int
emocional.

Herramientas e instrumentos de la
cacién no verbal.

El uso del teatro y el concepto de
cacion holistica.

Transformacion digital y multic
TDX: Transformacion Digital de la
cia de Cliente.

Marketing Digital y Omnicanalidad

Rol plays: Empatia a través de cual
nal. De la voz al chatbot: la aserti
el centro.

Rol plays: Multicanalidad y com
adecuada de canales.

Gestion de incidencias. Como |
fidelizar a fravés de las quej

Creaciéon de la conexibn emoci
los clientes en los “momentos de d
eficaz de la empatia.

Gestion de quejas y reclamacione
de la conexiébn emocional.

Modelos de gestibn de quejas y
ciones.

Medicién y control: la importancia
de los KPI’s.

Marketing de experiencias

Sensaciones, emociones, estados d
sentimientos, pensamientos y actu
relaciones.

El modelo de Schmitt. Vision ampli

Branding emocional. El modelo
ampliado.

Radikal marketing y creacion de vi
El modelo 4 e’s de Pine y Gilmore.

Creacion de ambientes y arquitect
el logro de la experiencia en el clie

Conclusiones:

Cien errores propios de la

implantacion de la experien
de cliente

Casos de éxito

Sesiones de acercamiento a las
experiencias comerciales, pre
por sus propios protagonistas. Opo
Unica para debatir e interio
cuestiones de vital importancia
responsable de Experiencia de CI
empresa de relevancia.



METODOLOGIA

La metodologia formativa utilizada por IFFE Management School estd orientada al aprendizaje activo,
€en consecuencia:

* Tendras acceso a la mejor informacion y conocimientos, tanto en las sesiones presenciales como
en los repositorios de notas técnicas, webinars, bibliografia y foros del Campus Virtual de IFFE
Business School.

Desarrollards tus habilidades profesionales, ya que aprenderds haciendo (“learning by doing”), a
fravés de la realizacion y revision de casos y ejercicios.

Interiorizards y desarrollards los conocimientos y capacidades tratados, a través de la interaccion
y el debate.

* X *

Conocerds experiencias de éxito con profesionales de primer nivel, en el dmbito del Marketing
Relacional y del Customer Experience.

CERTIFICACION

La realizacion de este programa es el primer paso para poder
obtener la certificacion DEC para profesionales en Experiencia
de Cliente, expedida por la Asociacion para el Desarrollo de la
Experiencia de Cliente DEC.

Este programa formativo dard los conocimientos bdsicos para

poder estudiar con mayor facilidad los temarios de DEC vy asi,

superar el examen de certificacién, siendo un factor de gran

ayuda para el participante.

IFFE Business School, de manera complementaria, pondra a x
disposicion de los participantes toda la informacién y contenido

a estudiar (de forma voluntaria y complementaria), asi como las

relaciones con la Asociacion DEC.

Las tasas del examen no estan incluidas en el precio del programa.

¢Cuando? ¢Doénde?
150 horas a desarrollar en septiem- En Campus IFFE
bre, octubre y noviembre. Formato San Pedro de NG&s - Oleiros

Executive (viernes por la tarde y
sabados por la mafiana).

Precio Inscripcion

El precio general es de 1300€. 981 654 772 info@iffe.es
Miembros de Comunidad IFFE, 1100€. www.iffe.es



ENTORNO EMPRESARIAL

Cuadro Docente

En IFFE Business School ponemos a tu
disposicion el mejor cuadro docente.
Profesionales comprometidos con tu
progreso y dispuestos a transmitir sus co-
nocimientos y toda su experiencia en el
mundo empresarial.

Entusiastas de un método practicoy que
estimule la participacion, cuentan con
una dilatada trayectoria profesional y
docente que podras compartir a fondo.
La direccion del Programa correra a
cargo de Mds Marketing de Servicios.

Comunidad IFFE

Dispondras de un punto de encuentro
para compartir informacion, establecer
relaciones, conseguir sinergias profesio-
nales entre el alumnado, los docentesy
las entidades colaboradoras.

Ademas, podras acceder a un conjun-
to de beneficios y servicios, no solamen-
te durante el desarrollo del Programa,
sino mds alld de su finalizacion.






