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Fechade inicio: Agosto 17 de 2023

Horario: Jueves y viernes de 8:00 a.m. a 12:00

y de 2:00 p.m.a 6:00 p.m.y sabado de 8:00a.m.a 12:00 p.m.
Valor: COP $3.220.000/ USD 678/ participante

Duracion: 20 horas

*El valor del programa en dolares dependera del valor de la TRM al dia del pago.

*Para pagos nacionales e internacionales:
Se reciben tarjetas de crédito Visa o MasterCard
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® Aprender a desarrollar un
modelo integral de CX.
Modelo XCUSTOMER 360®.

e A prender a usar herramientas
de vanguardia relacionadas al
diseno, gestion y medicion CX.
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® Aprender haciendo
a traves del meétodo
de casos.

e Aplicar lo aprendido
realizando un trabajo
final (opcional)
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Facilitador

CX SPEAKER Y ASESOR INTERNACIONAL

AUTOR DEL LIBRO "CONSTRUYENDO XPERIENCIAS® PRIMER LIBRO
ESPECIALIZADO EN CUSTOMER EXPERIENCE EN LATINOAMERICA.

ASESOR Y CAPACITADOR EN EMPRESAS DE 12 PAISES, ENTRE ELLAS: THE RITZ
- CARLTON (ESPANA), BANCO DAVIVIENDA (COLOMBIA), ARS HUMANI (REP.
DOMINICANA), ARGOS (PANAMA), BANCO DEL PACIFICO Y AEROPUERTO DE
GALAPAGOS (ECUADOR), FERREYROS, HOTEL SUMAQ, ENTRE OTRAS (PERU)

DISENADOR DE LA CERTIFICACION CUSTOMER EXPERIENCE DESIGN AND
MANAGEMENT (CXDM) LA CUAL HA SIDO REALIZADA EN 12PAISES.

CREO LOS PROGRAMAS DE CUSTOMER EXPERIENCE DE LA UNIVERSIDAD DE
LOS ANDES E ICESI (COLOMBIA), PACIFICO BUSINESS SCHOOL Y CENTRUM
PUCP (PERU).

CREADOR DEL MODELO ESPECIALIZADO EN CUSTOMER EXPERIENCE.
DENOMINADO XCUSTOMER 360®.

CO-CREADOR DEL SOFTWARE DE MENCION DE EXPERIENCIA XCUSTOMER360®

PRESIDENTE EJECUTIVO DE LA CXLA CUSTOMER EXPERIENCE LATAM
ASSOCIATION.
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Temario

e Introduccion al Customer ® Modelo de Cultura y Experiencia Disney e CX Tools DiS,eﬁO e
Experience Analisis de El propdsito y pilares interpretacion del
casos reales de diferentes eLa magia empieza desde adentro: “cast members” Customer Journey Map
industrias en el mundo. eInnovacion y liderazgo y el CX Blueprint.

eDisney Guest Journey Map
oCX Risk Matrix - los riesgos son parte del show

e Modelo de diseno, gestion * «Recupero de Servicio e CX Metrics Estandares,
y medicion de la experiencia oL a magia detras de la magia, momentos wow Indicadores, Metricas
del cliente XCUSTOMER 360. y Cuadro de Mando CX.

e Business Case: The Ritz-Carlton
eCustomer Centric

e Employee Experience, *El Journey Map e CX en la préctica

El Journey Map interno. eDamas y caballeros Trabajo final.
e 0s estandares de oro

oEl| credo y valores

, Casos reales
e Mapas de empatia y ’

arquetipos de cliente.
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EXPERIMENTACION

IDEAS PROPUESTAS
DISENO
TESTEO

Proyectosy planes para MOMENTOS
MOMENTOS zonas de espSra, riespgosy O ETAPAS
O ETAPAS puntos de dolor
identificados
Canales \ JOURNEY
/ Compromiso MAP
JOURNEY Alta Direccién
MAP / Procesos \
/’ \ = " 14 ] I
[ polica reanoseqin | PLUEPRINT El siguiente grafico muestra el modelo

\1.‘_,_ny/ \{»‘:' t t. d I |
BLUEPRINT “« Procedimientos ,‘,,;Eé,CUS'fomgg’ SR ’

cliente

XCUSTOMER 360® el cual ha sido implementado
en empresas de diferentes industrias en varios

| CULTURA
v’ CX

atbutos Medicones software paises logrando beneficios no solo a nivel de
taloredos T ANs S percepcion del cliente sino a nivel de mejoras
CLIENTE saecctn 1 INTERNOS T
e e en la rentabilidad de la empresa.
Compromiso | Seguimiento ESTANDARES
COMPETENCIA

INDICADORES (KPI)

COLABORADORES | AyDITORIADE
EXPERIENCIA
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Kit CX Tools

o P
QUIEN OBTENGA %%iﬁ‘éé%m

LA CERTIFICACION

RECIBIRA EL KIT

. PLANTILLA
QUE INCLUYE: CX BLUEPRINT




Inversion

Valor: COP $3.220.000 / USD 678 / Participante

*El valor del programa en dolares dependera del valor de la TRM al dia del pago.

Fecha de inicio: Agosto 17de 2023
Horario: Jueves y viernes de 8:00 a.m. a 12:00

y de 2:00 p.m. a 6:00 p.m. y sabado de 8:00 a.m.a 12:00 p.m.
Duracion: 20 horas

*Para pagos nacionales e internacionales:
Se reciben tarjetas de crédito Visa o MasterCard
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