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Diseno de la Experiencia del Cliente:
Fundamentos de CX'y UX para Equipos de Marketing

En este curso aprenderas a aplicar Customer Experience
(CX) y User Experience (UX) para mejorar la relacién con
tus clientes y diferenciarte en el mercado. Incorporaras
herramientas como el Customer Journey Map, métricas
de experiencia (NPS, CSAT, CES) y técnicas de investi-
gacion con usuarios para entender qué esperan y cOmo
superar sus expectativas.

En sélo 3 semanas vas a adquirir habilidades practicas
para disefar experiencias mas valiosas, empaticas y
memorables. No se necesitan conocimientos previos,
solo las ganas de potenciar tu perfil profesional y gener-
ar resultados reales en tu negocio o equipo.

DIRECTORA DEL CURSO

MARIA FERNANDA FONTS BARAZA

Disefladora UX con mas de 15 afos de experiencia en
disefio centrado en el usuario, experiencia digital y
comunicacion institucional. Es Licenciada en Disefio
Grafico (UNSTA) y Master en Direccion de Comunicacion
por la EAE Business School (Espaia), con formacion
especializada en UXy disefio de experiencias digitales
por la UNICEN.

Cuenta ademas con trayectoria docente en nivel univer-
sitario, con 11 afos como profesora en la Lic. en Disefio
Grafico (UNSTA) y 3 afios como tutora en la Diplomatura
en Disefo de Experiencias Digitales (UXDI)
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Publico Obijetivo

m Profesionales de marketing, comunicacion,
producto o atencidn al cliente.

m Equipos interdisciplinarios interesados en
mejorar la experiencia del cliente.

m Personas que deseen aplicar una perspectiva
centrada en el usuario a estrategias, campafnas
y servicios.

m Quienes busquen incorporar herramientas
practicas de CX y UX sin necesidad de cono-
cimientos previos en disefio.

——— (Por qué formarse en este programa? ———

m Para entender cdmo el disefio centrado en el usuario
impacta en los resultados del negocio.

m Para diferenciar tu propuesta no solo por el producto,
sino por la experiencia que ofrecés.

m Para incorporar herramientas clave como el Customer
Journey Map, entrevistas con usuarios y métricas de
experiencia.

m Para aplicar conceptos de CXy UX en proyectos reales
de marketing o servicio al cliente.

m Para fortalecer la relacion con tus clientes a través de
experiencias mas valiosas, empaticas y memorables.
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—— Informacion de cursado ——

Inicio del curso: 9 de septiembre de 2025

“ Duracion: 3 semanas

Cursado: Martes y Jueves de 18 a 21 hs.

Modalidad: Virtual

@0

Certificacion: UTN-FRT + FECPA

Objetivos Generales

m Comprender qué es el Disefio Centrado
en el Usuario y su valor estratégico.

m Diferenciary relacionar CX (Customer
Experience) y UX (User Experience).

m [ncorporar herramientas clave para analizar,
mapear y mejorar la experiencia del cliente.

m Adquirir nociones basicas de investigacion
con usuarios y como aplicarlas en entornos
de negocio reales.
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Contenidos del programa

Maddulo 1 - Introduccion al Disefio
Centrado en el Usuario

- Qué esy por qué importa en nego-
cios actuales.

- Principios del disefio centrado en
las personas.

- Diferencias y relaciones entre CX,
UXy UL

- Casos de éxito: empresas que apli-
can esta mirada.

Moddulo 2 — Fundamentos de
Customer Experience (CX)
- Qué es la Experiencia del Cliente.

- Momentos clave, emocionesy
expectativas.

- Contact points y omnicanalidad.
- Principios de disefio de experiencias
memorables

Moddulo 3 — Herramientas de CX:
Customer Journey Map

- Qué es un Customer Journey Map y
por qué es Util.

- Cémo mapear experiencias actuales
y detectar oportunidades.

- Actividad practica: creacion de un
journey map simple (con plantilla
guiada).

Introduccion al Service blueprinting.

@

Moddulo 4 Métricas y Estrategias
en Customer Experience

- NPS, CSAT, CES: principales métri-
cas de experiencia.

- Voz del cliente: cdmo captar, anali-
zar y responder.

- Estrategias de fidelizacidon y mejora
continua.

- Como medir impacto de cambios en
la experiencia.

Moddulo 5 - Fundamentos de UX:
Experiencia de Usuario

- Qué es UXy cdmo se diferencia de
la interfaz.

- Principios de usabilidad y accesibili-
dad.

- Estructura de un proceso UX: descu-
brimiento, definicion, disefio y
validacion.

- Casos de uso aplicables a produc-
tos, servicios o entornos digitales.

Maodulo 6 — Herramientas UX:
Investigacion y Evaluacion

- Investigacion con usuarios: ;por
qué y cémo?

- Entrevistas, test de usuarios,
mapeos de empatia, card sorting.

- Disefio de hipdtesis y prototipos de
baja fidelidad.

- Actividad practica: planificacion de
una mini investigacion de usuarios.

CAJA POPULAR DE AHORROS



