DIPLOMADO EN
CUSTOMER EXPERIENCE




Justificacion:

A medida que las expectativas delos clientes van creciendo y evolucionando hacen demandas
cada vez mas exigentes, quieren ser permanentemente sorprendidos (experiencias wow)y
esperanrespuestas entiempo real,al mismotiempo que, las economias eindustriasvan
madurandoyaumenta la oferta. Se hace entonces cada vez mas evidente que la experiencia del
cliente emerja como el mayor desafioyla principal oportunidad deventaja competitiva y de
lograr una estrategia diferenciadora y sostenible para las organizaciones dehoy en dia.

Lograr el preciado vinculo emocional con los clientes es |la mayor capacidad estratégica
realmente sostenible, para sobreviviren un mercado de necesidades y condiciones cambiantes
en este mundo VUCA actual.

El disefioy gestion de la experiencia clientey del servicio, requiere profesionales habilitados para
un profundo conocimiento de sus necesidades y expectativas, alcanzaruna buena comprensién
de su propuesta de valor, ser capaces dealinearlas a estas necesidades declientesyala
organizacion, contar con herramientas y metodologias paraimplementar con éxitoy entregar
efectivamente la promesa que hacen a sus clientes.

Resultados de aprendizaje:

* Definirlos arquetipos declientes relevantes para su organizacion

e Definir una propuesta devalor orevisaryajustar laactual en su organizacion

* Mapearel viajedel clientedentro de suempresa

* Mapearlas relaciones claves entreareas fronty back

* Proponer métricas o kpi’s relevantes para su organizacion

* Comprender lo que dicen y experimentan los clientes de su organizacion ylos empleados en roles
claves dentro de la CX (PEC, etc)

* Proponer mejoras en la medicion dela experiencia y de los procesos claves en CX

* Evaluar la pertinencia y alineamiento de los procesos, estructura y roles de su organizacién para
producir (servuccionar) la experiencia y promesa devalor que hacen a sus clientes

* Establecer el nivel de madurez actual de su organizacion en relacion a CX y proponer iniciativas
para avanzar en el desafio customer centricity

* Disefary participar en proyectos que tengan como objetivo profesionalizar o potenciar la CX en
suorganizacion

UNIVERSIDAD | Educacion
DEL NORTE | Continuada




Metodologia

* Exposicionesdelos facilitadores einvitados

* Discusiéondecasos

* Trabajogrupal deaplicacidnen una empresa real

* Tareasarealizarenbasea supropia organizacién

* Ejerciciospracticos

* Llecturas

» Trabajocon paradigmas/creencias, corporalidad y emocionalidad, mediante Mindfulness,
* CoachingyBiodanza.

Dirigido a

Este programa de diplomado esta dirigido a ejecutivos y profesionales en areas de experiencia
cliente, marketing, operaciones y servicio, ventas, desarrollo organizacional, calidad, gestion de
personas, experiencia deusuario, transformacién digital, gestion del cambio, jefaturas de equipos en
las zonas de contacto (ventas, servicio, posventa, call center, etc), emprendedores y cualquier
profesionalydrea cuyo rol deba conducirse hacia el cuidadoy desarrollo de la Experiencia de
Clientes y Colaboradores.
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Contenido

Introduccion a la Experiencia de Cliente (CX)

* Porqué Experienciade Clientes

* Evoluddnde losclientesy de larelacidn con estos, através del tiempo
* Conceptoyfundamentosde CX

* CXyEstrategia

* Xy Cultura Organizacional

* CXy Experienciadel Empleado

* Nivelesde madurez en CX

* Desafioyetapashacialaprofesionalizacion de CX

* Qué hacenloscampeones en CX (mejores practicas)

* Tendendas y desafios futuros

Propuesta de valor y CX

* Valoresyatributos de una marca

* Concepto de propuesta de valor

* Creadonde Valor, diferenciacién y valor tnico
* El outputyeloutcome delservicio

* Promesas de Valory de Experiencia

* Experiendausuario en productosy servicios

Comprendiendo a los Clientes, su experiencia yrol en el servido

* Conceptode diente y paradigmas asociados

* Arquetipos declientes

* Rol delcliente en el servido / habilitacion

* Qué hacenlosclientes satisfechos y los insatisfechos
*  Mapa de empatia

* Segmentadon vincular

*  Emocionalidaden CX

Mapa de Viaje del Cliente (Customer Journey Map)

* Elciclode senicoyCX

* Encuentros deServicio / Momentos de Verdad / Touchpoints

* La experienda de uso del producto o servicio fuera de lazona de contacto
* Impacto delcontacto con otros clientes sobre la experiencia deservicio

* Evidendafisica / emodonal

* JMen emprendimientos

* (CXen servidosde salud

* CXen hoteleria y gastronomia

* (CXenturismo

*  CXen retail

Implementacion de la experienciay el servicio

. Servuccién versus Produccién

. Blueprint

. Facilitacion delvalor

. Gestion del rol del diente

. Procesos en puntos de contacto
. Procesos intemos /Back Oficce

. BSCpara CX: Kpi'sde larelacidn con el cliente, en el fronty back



Contenido

Organizacion y practicas para laCX

. Tiposde organizacion

. La organizacion centrada en el cliente

. Pirdmide Invertida

. RelevanciadelPersonalen Contacto

. Gestion basada en promesas / reladiones cliente-proveedorintemo
. Procesos y gestidn delvalor

. Pra cticas organizacionales de una organizacidn centrada en los clientes
. Competendasdaves para crear valoralcliente

. CX como un eje transversal atoda la organizacion

. Gobernanza dela CX

. La unidad organizativa de CX: misién, estructura, rolesy procesos

CXy Cultura Organizadona

. Modelo Customer Centricity

. Herramientas de medicion

. Herramientas derediseio, fortalecimientoy transformacién cultural
. Rol de los lideres en |a transformacion cultural

Experiencia Empleadoy alineamiento con CX

. El modelo Experiencia Empleado

. Relacdon CXy Experiencia Empleado

. Rol de los lideres

. Rol delarea detalento humano

. Employee Joumey Map

. Medicion de la Experiencia Empleado

. Fortalecimiento o Mejora de la Experiencia Empleado

. La experiencia de los colaboradores extemos: proveedores, contratistas, distribuidores

Medicidn del Servicio y de la Experiencia

. Medir elservido v/s |la experienda

. Modelo de brechas/ Parasuraman

. Herramientas de medicion cuanti y cualitativas

. Gestion de brechas

. Gestion de laexperiendia, satisfaccidn y rotacién de clientes

Gestiony mejora del servicio

. Indicadores daves
. Procesos de aseguramiento del servicio y experiencia
. Recuperacion del servido

. Atencidn de quejasy reclamos



Contenido

Sesion La CX en mi organizadon

. Presentaciones de trabajos en organizaciones de los participantes del programa
. Diagnostico

. Disefio de un piloto

. Implementacién

. Medicion

. Plan de mejora

Taller de Integracion

. Sintesis, integracion y condusiones de lo aprendido
. Disefio de mi proyecto organizacional y profesional/individual para aplicar lo aprendido
. Conclusionesy cierre del programa



Expertos facilitadores

Steban Rodriguez Sanchez
Consultor, Coach, Conferencdsta y Académico chileno-espaiol, con mds de 30 afios
de experiencda y proyectos de alance intemadonal y alta complejidad. Es

ademds empresario y director de empresas en (Chile y Colombia.

Ha sido profesor de posgrado y de especalizaciones en mas de 12 Universidades,
de Chile, Colombia y Espafia.

Es FundadoryCEO de WorldClass Consultingy de Instituto BienSer
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Mayor informacion

@cecuninorte
Teléfonos: 3509509
ext. 3800
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