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Curs Online
en Customer Experience

Les empreses turistiques enfocades al servei al client, amb la seva cultura, valors i
comportaments respectius, obtenen un gran avantatge competitiu en aconseguir una
alta satisfaccio en I'usuari final. Considerant que avui en dia el client ha de ser el
centre per a qualsevol marca, una bona gestié d’aquesta és clau per a I'éxit a la
nostra estratégia. El resultat sera una bona experiéncia de I'usuari, i fidelitat per part
del client.

El Customer Experience i la satisfaccid del client poden gestionar-se en tres fases:
abans, durant i després de la compra, és a dir, durant tot el recorregut que realitzi
(Customer Journey). Per aixo, els punts d’interaccié que s’assoleixin, aixi com els
diferents canals, s’han d’analitzar i dissenyar detalladament amb les accions
estratégiques que es portaran a terme, per aixi maximitzar les relacions i adaptar-les
a les necessitats.

Objectius Perfil d’ingrés

m Analitzar, millorar i executar el prOCéS Aquest curs va dirigit a persones de les

de gesti6 de servei al client CX seglients arees i activitats professionals:
(Customer Experience). .
= Marqueting.
m Generar estratégies aplicant Customer

Journey Maps adequats. = Qualitat.
= Desenvolupar estratégies omnicanal i ™ Gestio i servei al client.
multicanal. m Innovacio.

m Utilitzar els principals indicadors
per mesurar I'experiencia del client . »
(métriques i quadres de comandament). ® Direcci6 de Vendes.

m Recursos Humans.

m Consultores i agéncies especialitzades
. en el disseny d’estrategies de
Met°d°|°gla marqueting i turisme.

Cada modul formatiu compta amb un valor

maxim de 100 punts, obtinguts mitjancant: ™ Direcci6 de comerg electronic.

m La realitzacié d’un treball de camp per = PYMES.

mbqul i exercicis plantejats pel docent m Professionals de I'ambit del sector
assignat (50%). turistic i hoteler.

m Participaci6 en forums de discussi6 m Graduats en Turisme, Direccié Hotelera
(50%). i ADE.

Programa del curs

Fonaments, evolucid i cultura empresarial enfocada al client

Missio, visio, principis, valors de les organitzacions orientades al client i I'impacte
cultural intern; Procés de canvi estructural i cultural en el model de negoci; La
proposta de valor en la gestié de marca i de I'experiencia de client; Escales en la
personalitzacié de I'experiéncia de client. Casos d’éxit.

Processos de gestio: eines holistiques i métriques en la gestio de I’experiéncia
de client i Customer Journey Map

Metodologies i nivells en la gestié de I'experiencia del client; Sistema de métriques:

coneixer i escoltar al client; Eines holistiques: observacio, recopilacié d’informacié
i focus groups; Entrevistes en profunditat, estudis etnografics, mapa d’empatia i
mapa de persona. Disseny i Us del Customer Journey Map. Casos d’éxit.

Introduccio al lideratge estratégic multicanal i omnicanal

Escenari d’'una experiéncia multicanal i omnicanal; Desenvolupament d’'una
estratégia omnicanal; Disseny d’experiencies; Seguiment del Customer Journey
Map; El futur de I'experiencia de client en turisme.

Quadre de comandament integral: implementacio, seguiment i analisi

Valoracié de I'experiéncia del client; Seguiment d’al-legacions, suggeriments i
reclamacions del client; Pla d’accié i contingéncia; Satisfaccid i fidelitzacio del
client; Tecnologia per a la comercialitzacié del producte/servei turistic; Marqueting

intel-ligent en venda d’experiéncies; Innovacié en la co creacio per a la integracié del

client i el treballador.

M.1

M.2

M.3

M.4

I Informacio general

Titulacio: certificat d’aprofitament del Curs d’Especialitzacié en
Customer Experience.

Modalitat: en linia.

Credits: 10 ECTS.

Places: 35.

Inici i final: del 21/03/2022 al 22/05/2022.

Idioma: castella.

Preu: 930€. 884€ per a exalumnes de 'Escola de Turisme i Direccio hotelera de la UAB.

Lloc: Escola de Turisme i Direccié Hotelera, Campus UAB, Bellaterra (Barcelona).

Preinscripcid: consultar a www.uab.cat/turisme-direccio-hotelera


https://www.uab.cat/web/estudiar/cursos-d-especialitzacio/oferta-de-cursos/curs-online-en-customer-experience-1345783123844.html

Informacio Sortides professionals

complementaria m Direcci6 de Marketing.
m Direccié de Vendes.
= Curs 100% en linia i en m Direccié de Comerg Electronic.
castella.

m Consultores especialitzades en el
disseny d’estrategies de marqueting i
m Formacio bonificable a la turismg Y g 9
Fundacio6 Tripartita (FUNDAE). '

m Places limitades.

Coordinacio

Laura Lizbeth Martinez Almunia.
Llicenciada en ADE i Master en
Direccié i Gestié d’Empreses
Internacionals. Consultora i especialista
en marqueting i comunicacié
audiovisual. E-learning management
development.
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