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BRIEFING DEL PROGRAMA

La relaciéon mas equilibrada y beneficiosa, tanto para una empresa
como para un cliente, es aquella donde ambos no pierdan esfuerzos
ni recursos. Para tal fin, crear una experiencia de marca que vincule a
ambas partes sera la clave del éxito futuro de la compaiiia.

Es crucial entregar una experiencia de marca ganadora que parta
de unavisién unica del cliente en todos los canales, productos y
servicios. El andlisis de datos, la diferenciacion de las necesidades
del cliente, el disefio organizativo y las plataformas tecnoldgicas
son las palancas sobre las que construir una experiencia de marca
que maximice el valor para el cliente y la organizacion.

Para ello, hemos creado un programa que explica la experiencia
del cliente con la empresa a través de un método practico
fundamentado en modelos académicos, y mejorado con la
experiencia de su aplicacién en empresas reales, desde un punto
de vista objetivo y aplicable a cualquier mercado e industria.
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PROGRAMA
MODULO I. El marketing experiencial.

A. Concepto de experiencia
B. Determinacién del valor percibido por el cliente
C. La experiencia del cliente como herramienta de diferenciacién y posicionamiento

MODULO Il. La generacion de experiencias.

A. La experiencia emocional y subconsciente del cliente
B. Seleccion de elementos materiales e inmateriales
C. El ciclo de vida del cliente dentro de la compaiiia

MODULO lIl. Diseiio del Costumer Journey Map.

A. Gestion integral de la experiencia online y offline

B. Integracion y optimizacién de touchpoints y moments of truth

C. La coherencia en la segmentacidn por canales y tipos de cliente

D. La innovacién experiencial, coolhunting, rol del empleado y stakeholders en el proceso
E. Monitorizacion de la experiencia

MODULO IV. Alineacién estratégica.

A. Vinculacién del personal de primera linea, clave en la generacién de experiencias
B. La motivacion como herramienta de creacion de experiencia del empleado
C. Modelo de implantacién de una estrategia CEM

1. Andlisis de casos de éxito y de fracaso

2. El papel de la alta direccion

3. Medicién y andlisis de la aplicaciéon del CEM

MODULO V. Retail Experience. El rol del punto de venta en la entrega de la experiencia.

MODULO VI. B2B: la gestion de la experiencia del cliente como base de la gestiéon comercial y el éxito en
ventas.

* Todos los médulos se complementan con la puesta en comiin de experiencias profesionales dentro de empresas
de éxito, y con la puesta en practica de ejercicios basados en casos reales de organizaciones.
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RESULTADOS DEL APRENDIZAJE

- Disefnar y desarrollar un estrategia y operativa de gestién de la experiencia del cliente aplicable a cualquier
empresa, B2Cy B2B.

- Orientar alaempresa a la creacion de valor al cliente apalancada en la gestién de la experiencias. Evolucionar
de vender productos/servicios a experiencias.

- Alinear a los empleados en la creacién de valor experiencial.

DIRIGIDO A:

- Directores, mandos intermedios y personal de primera linea de
negocios de distribucion via retail.

- Directores comerciales B2B.

- CEO y responsables de companias con necesidades de conocer

y comprender la profundidad de qué ocurre en el lineal o en el
momento de decision de compra de su producto.

- Gerentes de PYMES.

- Responsables de areas de marketing, ventas, producto, de desarrollo
de negocio y e-commerce.




“

EMILIO LLOPIS
CREDENCIALES

Ayudamos a empresas a crear valor para sus
clientes y accionistas. Nuestra vision es llegar a la
marcay crear una cultura centrada en el cliente.

@ eniliollopis.es

TRAYECTORIA ACADEMICA & TRAYECTORIA PROFESIONAL
Doctor en Marketing ® Socio
Tesis: Pesarrollo de un modelo de e Sociodirector
branding.
Licenciado en ciencias economicas ® Consejero de marketing OmnicomGroup
y empresariales
e Sociodirector GMR
Programa de desarrollo directivo, PDD
@ Responsable de marketing adult food
Master en gestion comercial y
direccion de marketing ® Responsable comercial
AUTOR 4+ OTROS
Columnista en ELMUNDO
. Consultor colaborador Conferenciante TEDx
Autor del libro BRANDING & PYME,
editorial Bubok
Autor del libro CREAR LA MARCA GLOBAL,
ESIC editorial Fundador y presidente Fundador Socio
DOCENCIA

Amplia experiencia como profesor visitante en diferentes escuelas de negocio / instituciones:


http://www.emiliollopis.es/
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