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Curso en Gestion de la Experiencia del Consumidor

duracién total: 150 horas horas teleformacion: 75 horas
precio: 0 €~

modalidad: Online

* hasta 100 % bonificable para trabajadores.

descripcion

Desde hace afios y en especial con la llegada de la digitalizacion, los consumidores han
desarrollado una extraordinaria capacidad para informarse y ser criticos con los productos y
servicios que demandan. El consumidor digital tiende a comparar y contrastar las mejores ofertas, y
so6lo estan dispuestos a repetir con aquellas con las que hayan tenido una experiencia que haya
como minimo igualado sus expectativas. En este Curso en Gestion de la Experiencia del
Consumidor vas a tener la oportunidad de aplicar las claves que deben considerarse a la hora se
optimizar la experiencia de cara a fidelizar clientes y obtener una mayor rentabilidad. INESEM te
proporciona una formacion flexible, con contenidos actuales y con un equipo docente especializado
y cercano.
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a quién va dirigido

Todos aquellos trabajadores y profesionales en activo que deseen adquirir o perfeccionar sus
conocimientos técnicos en este area.

- Analizar al consumidor, en especial a aquel que se mueve en entornos digitales.
- Disefiar una estrategia de customer experience desde cero.

- Aplicar disciplinas relacionadas como pueden ser el neuromarketing o el big data.
- Gestionar de manera eficiente la usabilidad y la experiencia del usuario.

para qué te prepara

Este Curso Online en Gestion de la Experiencia del Consumidor te prepara para liderar el area de
Customer Experience de tu empresa. Lograras captar y retener clientes, mejorando los indices de
satisfaccion de estos y detectando nuevas oportunidades. Mejoraras la imagen percibida de la
empresa y lograras que tus clientes recomienden tu marca a otros clientes, logrando asi beneficios
de manera exponencial.

salidas laborales

Gracias a este curso podras aspirar a puestos relacionados con las areas de marketing y comercio,
en especial aquellos relacionados con el CEM o Customer Experience Management. Ademas, como
emprendedor este curso te ayudara a disefiar de manera eficaz la estrategia de gestién de
experiencia de clientes que sustentara el éxito de tu negocio y el valor de tu oferta.
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titulacion

Una vez finalizado el curso, el alumno recibira por parte de INESEM via correo postal, la Titulacion
Oficial que acredita el haber superado con éxito todas las pruebas de conocimientos propuestas en
el mismo.

Esta titulacion incluira el nombre del curso/master, la duracién del mismo, el nombre y DNI del
alumno, el nivel de aprovechamiento que acredita que el alumno supero las pruebas propuestas, las
firmas del profesor y Director del centro, y los sellos de la instituciones que avalan la formacion
recibida (Instituto Europeo de Estudios Empresariales).

II@D INSTITUTO EUROPEO DE ESTUDIOS EMPRESARIALES (.m.ﬁfmm
W como centro de Formacién acreditado para la imparticidn a nivel nacional de formacion s“}”ﬁ' i ﬁ'ﬁ,ﬂw

EXPIDE LA SIGUIENTE TITULACION
NOMBRE DEL ALUMNO/A
con D.NLL XOOOGKX(K ha superado los estudios correspondientes de

Nombre de la Accion Formativa

de XXX horas, per i alPlande F ion INESEM en la convacateria de XXXX
Y para que surta los efectos pertinentes queda registrado con ndmero de expediente XXXX- JXXX-XHOCOK

Con una calificacion de SOBRESALIENTE

Y para que conste expido la presente TITULACION en
Granada, a (dia) de (mes) de (afio)
La direccion General Firma del alumnola

MARIA MORENO HIDALGO Sello NOMBRE DEL ALUMNO/A

forma de bonificacion

- Mediante descuento directo en el TC1, a cargo de los seguros sociales que la empresa paga cada
mes a la Seguridad Social.
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metodologia

El alumno comienza su andadura en INESEM a través del Campus Virtual. Con nuestra
metodologia de aprendizaje online, el alumno debe avanzar a lo largo de las unidades didacticas del
itinerario formativo, asi como realizar las actividades y autoevaluaciones correspondientes. Al final
del itinerario, el alumno se encontrara con el examen final, debiendo contestar correctamente un
minimo del 75% de las cuestiones planteadas para poder obtener el titulo.

Nuestro equipo docente y un tutor especializado haran un seguimiento exhaustivo, evaluando
todos los progresos del alumno asi como estableciendo una linea abierta para la resolucion de
consultas.

El alumno dispone de un espacio donde gestionar todos sus tramites administrativos, la

Secretaria Virtual, y de un lugar de encuentro, Comunidad INESEM, donde fomentar su proceso de
aprendizaje que enriquecera su desarrollo profesional.

materiales didacticos

- Manual tedrico 'Customer Experience y Entorno Digital'

- Manual teodrico 'UX: Usabilidad y Experiencia del Usuario'

Cuaderno_
Ejercicios
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profesorado y servicio de tutorias

Nuestro equipo docente estara a su disposicion para resolver cualquier consulta o ampliacion de
contenido que pueda necesitar relacionado con el curso. Podra ponerse en contacto con nosotros a
través de la propia plataforma o Chat, Email o Teléfono, en el horario que aparece en un
documento denominado “Guia del Alumno” entregado junto al resto de materiales de estudio.
Contamos con una extensa plantilla de profesores especializados en las distintas areas formativas,
con una amplia experiencia en el ambito docente.

El alumno podra contactar con los profesores y formular todo tipo de dudas y consultas, asi
como solicitar informaciéon complementaria, fuentes bibliograficas y asesoramiento profesional.
Podra hacerlo de las siguientes formas:

- Por e-mail: El alumno podra enviar sus dudas y consultas a cualquier hora y obtendra
respuesta en un plazo maximo de 48 horas.

- Por teléfono: Existe un horario para las tutorias telefénicas, dentro del cual el alumno podra
hablar directamente con su tutor.

- A través del Campus Virtual: El alumno/a puede contactar y enviar sus consultas a través
del mismo, pudiendo tener acceso a Secretaria, agilizando cualquier proceso administrativo asi
como disponer de toda su documentacion

fax: 958 050 245
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plazo de finalizacion

El alumno cuenta con un periodo maximo de tiempo para la finalizacién del curso, que dependera de la
misma duracion del curso. Existe por tanto un calendario formativo con una fecha de inicio y una fecha
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campus virtual online

especialmente dirigido a los alumnos matriculados en cursos de modalidad online, el campus virtual
de inesem ofrece contenidos multimedia de alta calidad y ejercicios interactivos.

comunidad

servicio gratuito que permitira al alumno formar parte de una extensa comunidad virtual que ya
disfruta de multiples ventajas: becas, descuentos y promociones en formacion, viajes al extranjero
para aprender idiomas...

revista digital

el alumno podra descargar articulos sobre e-learning, publicaciones sobre formacion a distancia,
articulos de opinidn, noticias sobre convocatorias de oposiciones, concursos publicos de la
administracion, ferias sobre formacion, etc.

secretaria

Este sistema comunica al alumno directamente con nuestros asistentes, agilizando todo el proceso
de matriculacién, envio de documentacion y solucidn de cualquier incidencia.

Ademas, a través de nuestro gestor documental, el alumno puede disponer de todos

sus documentos, controlar las fechas de envio, finalizacion de sus acciones formativas y todo
lo relacionado con la parte administrativa de sus cursos, teniendo la posibilidad de realizar un
seguimiento personal de todos sus tramites con INESEM
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programa formativo

MODULO 1. CUSTOMER EXPERIENCE Y ENTORNO DIGITAL

UNIDAD DIDACTICA 1. EL NUEVO CLIENTE DIGITAL

1.Transformacioén del entorno digital

2.Nueva generacion de consumidores

3.Tendencias digitales (omnicanalidad, sobreinformaciéon, experiencias inmersivas...)
UNIDAD DIDACTICA 2. DIAGNOSTICO DEL CUSTOMER EXPERIENCE

1.Introduccion al customer journey

2.Fases de la experiencia del cliente

3.Propuestas de mejora

4 Herramientas para crear un Customer Journey

5.Tendencias

6.Introduccion al Buyer Persona

7.Como crear tu Buyer Persona

8.Herramientas

9.Analisis y mapeo de los touch points

10.ldentificacion de los MOTs (Momentos de la Verdad)
UNIDAD DIDACTICA 3. DISENO DE LA ESTRATEGIA DIGITAL

1.Estrategias de transformacion digital global, por etapas y funciones, spin-off

2.Empresa a los consumidores y clientes: construccion colaborativa de ofertas, comunicacion colaborativa sobre la
marca, innovacion colaborativa, medios sociales...

3.Modelo de Trabajo en un entorno digital

4.Enfoques: Mobile first, Lean startup, Growth Hacking
UNIDAD DIDACTICA 4. DISENO E INNOVACION DE EXPERIENCIAS DEL CLIENTE

1.Concepto, areas de aplicacion y potenciales beneficios del Design Thinking

2.Herramientas para la generacion y combinacién de ideas

3.Metodologia en Design Thinking (1) (Skateholders Map, Inmersion cognitiva, interaccion constructiva, mapa mente
Moodboard, Observacién encubierta, entrevistas, scamper, visualizacion empatica...)

4.Metodologia en Design Thinking (ll): Card Sorting, Maquetas, Mapa de ofertas, actividades de reactivacion,
Brainstorming, Storytelling, Brainwriting...)

5.Metodologia en Design Thinking (lll): Matriz de motivaciones, Role Play, Storyboard...)
UNIDAD DIDACTICA 5. NEUROMARKETING

1.ElI Neuromarketing actual

2.Tendencias en neuromarketing

3.Psicologia del consumidor

4 Motivacion y persuasion del consumidor

5.Las emociones en el comportamiento de compra

6.Prediccion en el comportamiento de compra
UNIDAD DIDACTICA 6. BIG DATA

1.¢,Qué es el Big Data”?

2.La importancia de almacenar y extraer informacién

3.Reglas para los Big Data

4.Big Data enfocado a los negocios
UNIDAD DIDACTICA 7. EXPERIENCIAS DE EXITO

1.Casos reales

2.Ejercicios practicos

MODULO 2. UX/UI: USABILIDAD Y EXPERIENCIA DEL USUARIO

UNIDAD DIDACTICA 1. INTRODUCCION
1.La usabilidad
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2.Conceptos clave
3.Atributos
4.Complejidad e importancia de la usabilidad
5.Usabilidad aplicada a un proyecto
6.Mejoras de la usabilidad al producto final
7.Procesos y herramientas
UNIDAD DIDACTICA 2. EXPERIENCIA DE USUARIO -UX
1.Definicién
2.Principios de experiencia de usuario
3.Experiencia de usuario y dispositivos
4.Métricas y KPI's
5.Proceso de disefio UX
6.Tendencias en UX
UNIDAD DIDACTICA 3. DISENO CENTRADO EN EL USUARIO
1.Orientaciones de disefio web y dispositivos
2.Fundamentos de disefio centrado en el usuario
UNIDAD DIDACTICA 4. FORMAS DE ENFOCAR LA USABILIDAD
1.Complejidad transdisciplinar
2.Piramide de prioridades de la usabilidad
3.Proceso general
4.El ciclo disefio-investigacion
UNIDAD DIDACTICA 5. INTERFAZ DE USUARIO -Ul
1.Elementos de la interfaz
2.Disefo basado en las percepciones
3.Fundamentos del diseio de interaccion
4.Moodboards
5.Qué es el IxD
UNIDAD DIDACTICA 6. IMPLEMENTACION Y OPTIMIZACION
1.Implementar desde el punto de vista de la usabilidad
2.Conseguir resultados reales
3.0ptimizacion web desde la usabilidad
UNIDAD DIDACTICA 7. EQUIPOS DE USABILIDAD
1.¢,Qué son?
2.Trabajo multidisciplinar y multitarea
3.Métodos de trabajo del equipo
UNIDAD DIDACTICA 8. ROLES
1.Diversidad de roles y funciones
2.UX Researcher
3.UX Writer
4.Ul/UX Prototyping Developer
5.Web Developer
6.Interaction Designer
7.Visual Designer
8.Motion Designer
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