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DISENIO DE LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE: FUNDAMENTOS
DE CXY UX PARA EQUIPOS DE MARKETING

En un mercado donde la experiencia es
clave, este curso te brinda herramientas
para entender, disefiar y mejorar cada
punto de contacto con tus usuarios.
Ideal para quienes buscan crear valor
real desde el marketing y la empatia.




DISENIO DE LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE: FUNDAMENTOS
DE CXY UX PARA EQUIPOS DE MARKETING

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

Diferenciar y relacionar
CX (Customer
Experience) y UX (User
Experience).

Incorporar herramientas
clave para analizar,
mapear y mejorar la
experiencia del

cliente.

CONTEXTO
& OBJETIVOS

Adquirir nociones basicas de investigacion
con usuarios y como aplicarlas en
entornos de negocio reales.

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

y 4

¢POR QUE

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

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

Para aplicar conceptos de CX 'y UX en proyectos
reales de marketing o servicio al
cliente.

FORMARSE
EN ESTE
PROGRAMA?

Para fortalecer la relacion con tus clientes a
través de experiencias mas valiosas,
empaticas y memorables.
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Profesionales de marketing,
comunicacién, producto o
atencion al cliente.

Equipos interdisciplinarios
interesados en mejorar la
experiencia del cliente.

y

PUBLICO

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

OBJETIVO

Quienes busquen incorporar
herramientas practicas de CXy
UX sin necesidad de
conocimientos previos en
disefio.



DISENIO DE LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE: FUNDAMENTOS
DE CXY UX PARA EQUIPOS DE MARKETING

Moédulo 3 - Herramientas de CX:

Customer Journey Map

a. NPS, CSAT, CES: principales métricas de
experiencia.

b. Voz del cliente: como captar, analizary
responder.

c. Estrategias de fidelizacion y mejora
continua.

Modulo 4 - Métricas y Estrategias en CX

ONTENIDO
ECNICO
DETALLADO

a. Qué es UXy como se diferencia de la
interfaz.
b. Principios de usabilidad y accesibilidad.

. » . c. Estructura de un proceso UX:
Médulo 1 - Introduccién al Disefio descubrimiento, definicién, disefio y
Centrado en el Usuario validacién.

d. Casos de uso aplicables a productos,

C
T

a. Qué esy por qué importa en servicios o entornos digitales.

negocios actuales.

b. Principios del disefio centrado en las Médulo 5 - Fundamentos de UX:
personas. Experiencia de Usuario

c. Diferencias y relaciones entre CX, UX

y UL a. Qué es UX 'y como se diferencia de la
d. Casos de éxito: empresas que aplican interfaz.

esta mirada. b. Principios de usabilidad y accesibilidad.
a. Qué es la Experiencia del Cliente. c. Estructura de un proceso UX:

b. Momentos clave, emocionesy descubrimiento, definicion, disefio y
expectativas. validacién.

c. Contact points y omnicanalidad. d. Casos de uso aplicables a productos,
d. Principios de disefio de experiencias servicios o entornos digitales.

memorables

Modulo 6 - Herramientas UX: Investigacion
y Evaluacién

Modulo 2 - Fundamentos de Customer
Experience (CX)
a. Investigacion con usuarios: ;por qué y

a. Que es un Customer Journey Map y cémo?

por qué es util. b. Entrevistas, test de usuarios, mapeos de
b. Como mapear experiencias actuales empatia, card sorting.

y detectar oportunidades. c. Disefio de hipétesis y prototipos de baja
c. Actividad préctica: creacién de un fidelidad.

journey map simple (con plantilla d. Actividad practica: planificacion de una
guiada). mini investigacién de usuarios.

d. Sgrvice blueprinting (introduccion @
opcional).
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