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COMMO0O077 CUSTOMER EXPERIENCE STRATEGY

Metodologia Duracion

. Teleformacion 60 horas .

Objetivos Didacticos

Identificar las herramientas para gestionar el Customer Journey y crear Buyer Persona efectivos, aplicar estrategias de marketing
digital como Inbound Marketing, crear contenido de valor que mejore la experiencia del persona usuaria y utilizar herramientas
de monitorizacion y escucha activa para obtener feedback continuo.

Temario del Curso

Moddulo 1: Fundamentos de la estrategia de experiencia de la clientela
e  Definicion de la estrategia de Customer Experience
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El Customer Experience (CX).

Experiencia de la clientela en la era digital.

La relacién entre Customer Experience, lealtad y crecimiento de la marca.

La relacidn entre la sostenibilidad y la experiencia de la clientela: iniciativas verdes.

Sostenibilidad ambiental como elemento favorecedor de la lealtad y el crecimiento de las marcas.
Integracion de practicas sostenibles en estrategia de CX: estudios de caso empresariales.

e  Localizacion del Customer Journey: El Viaje de la clientela
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Definicidon de Customer Journey.

Las fases del viaje de la clientela: Conciencia, consideracion, decisién, postventa.
Customer Journey Mapping.

Propuestas de mejora y puntos de contacto clave.

e  Creacion de Buyer Personas

Buyer Persona.

Creacién de un Buyer Persona efectivo: Herramientas y enfoques practicos.
Segmentacién avanzada.

Personalizacion en la experiencia de la clientela.

La relacién entre Buyer Persona y el Customer Journey

e  Andlisis de las tendencias en Customer Experience
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Nuevas tendencias en CX: Omnicanalidad, experiencia personalizada y digitalizacion.

El impacto de la Inteligencia Artificial

Innovaciones tecnoldgicas y su influencia en el customer journey (chatbots, analisis de datos, etc.)
Tendencias futuras en CX

Moédulo 2: Estrategias de Marketing Digital para mejorar la experiencia de la clientela.

e  Planificacion de Marketing Digital para la Experiencia de la clientela
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Marketing digital t relacién con la experiencia de la clientela

Plan de marketing digital centrado en CX.

Herramientas para integrar el marketing digital y el Customer Journey.

Medicion y KPIs en la gestion de la experiencia de la clientela.

Impacto de estrategias de marketing digital sostenible en la experiencia de la clientela.
Medicion del impacto ambiental en el desarrollo del Customer Journey
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o  Seleccion de estrategias para mejorar la experiencia de la clientela
o  Estrategias de segmentacion y personalizacién digital.
o  Estrategias de comunicacién efectiva durante todo el Customer Journey.
o  El papel de las redes sociales y otras plataformas en la experiencia de la clientela.
o  Experiencia omnicanal.

e  Definicion del Inbound Marketing: Atraer y retener clientela
o  Inbound Marketing vs. Marketing tradicional
o  Etapas del Inbound Marketing: Atraer, convertir, cerrar y deleitar.
o  Herramientas y técnicas de inbound marketing: SEO, marketing de contenidos, blogs, landing pages.
o  Optimizacién de la web para mejorar la conversion y experiencia de las personas usuarias.

e  Uso del Email Marketing y A/B Testing

o  Email Marketing como herramienta de fidelizacién
Disefio de campafas de email marketing
A/B Testing
Herramientas de automatizacién de email marketing
Medicidn y analisis de los resultados del email marketing
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Moddulo 3: Optimizacion de la experiencia en la Web
e  Precision del Marketing de Contenidos y Blogs
o  Marketing de contenidos y su papel en la experiencia de la clientela.
o  Contenido valioso para la audiencia.
o  Estructuray disefio de un blog.
o Herramientas para gestionar y optimizar blogs.

e Diseiio de plantillas para mejorar la experiencia de la persona usuaria.
o  Principios del disefio web.
o  Crear experiencias funcionales de la persona usuaria
o Disefio de plantillas para blogs..
o  Optimizacion de la navegacion en la web y en dispositivos moviles.

e  Elaboracion de contenidos y Storytelling
o  Curacién de contenidos.
Contenidos de sostenibilidad en el storytelling.
Técnicas de storytelling digital.
Técnicas de storytelling con enfoque ambiental: valores verdes y la marca.
Impacto del contenido creado en el Customer Journey.
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Modulo 4: Monitorizacidén, Escucha Activa y Feedback en la costumer experience
e  Precision de la monitorizacién y la escucha activa
o  Laescucha activa
Herramientas de monitorizaciéon y analisis de feedback
Recopilacion de datos de las interacciones con la clientela.
Monitorizacion de tendencias relacionadas con la sostenibilidad de la clientela.
Interpretacion de los datos.
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e  Observacion de las ventajas de la escucha activa
o  Laescucha activa en la interaccién con la clientela.
o Herramientas de monitorizacidon: Hootsuite, Brandwatch, Google Analytics, etc.

e  Simulacidon de un Plan de Accidn para mejorar la experiencia de la clientela
o  Procesos de desarrollo de un plan de accién.
o Laimportancia del feedback.
o Desarrollo de un plan de accién sostenible basado en feedback.
o  Ajustes en las estrategias para resolver problemas de CX

DIGNITAE Formacion SAU — Paseo de la Castellana, 143 — 28046 Madrid

* formacion@dignitae.com 91 571 71 61 ‘__‘



mailto:formacion@dignitae.com

