El sentir de los clientes

Cupos limitados para optimizar tu experiencia

» Mira el video sobre el programa

Comienza:
Martes 11 de julio 2023

El sentir de
los clientes

Elician Horario:

18:30 ART | 5 clases | 1 vez por semana

PrO'FeSO res Cecilia Hugony  Carlos lacono

Porqué elegir este programa

En el programa El sentir de los Clientes nos focalizaremos en
transformar la informacion de las encuestas en conocimiento
accionable, gue te permita mejorar la interaccion que tienen tus
clientes con la empresa, y vincularlo con los principales indicadores
financieros de la organizacion.

Aprenderas a construir un sistema de medicion y gestion de la
experiencia, partiendo del diseno de una encuesta y su estrategia
de envio y contactabilidad.
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Contenido

4 clases - 1 vez por semana - 18:30 hs. ART

Clase 1. ;Como medir la percepcion del cliente?
Profesor: Cecilia Hugony

- CX como pilar estratégico

 Nuevo perfil de cliente

- Métricas para medir la percepcion (CSAT, CES y NPS entre otras)
- Tipos de encuestas (Relacional, transaccional y fin de viaje)

PRACTICA: Relevamiento de sistemas de medicion (caso real).

Clase 2. Construccion de la encuesta
Profesor: Carlos lacono

» Definicion de las guias de experiencia como base estratégica
- |[dentificacion de los momentos claves a encuestar (CJM)

- Construccion de los distintos modelos de encuestas

- Reglas de envio y contactabilidad

- Casos reales y mejores practicas

PRACTICA: Definicidn de guias de experiencia y disefio de encuesta.

Clase 3. Etapas del Modelo Operativo de NPS

Profesor: Carlos lacono

» Creacion del modelo de gestion

- Tableros de resultados y medicion de performance

- Dinamica de gestion con colaboradores de primera linea
- La importancia del lider en la sostenibilidad

- Metodologia de Close Loop

PRACTICA: Disefiar el ecosistema del Modelo Operativo de una compafiia.

Clase 4 . La percepcién del cliente como pieza clave de la estrategia
Profesor: Cecilia Hugony y Carlos lacono

- Comunicar y concientizar la compania con la voz del cliente

- Dinamicas de reconocimiento y comunicacion

- Vincular la percepcion con los principales indicadores economicos
- Medicién de la percepcion del empleado interno (EX)

PRACTICA: Relevamiento de sistemas de medicion (caso real).
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