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iExperiencia
para todos!

Aprende y lleva el conocimiento a tu organizacion:
Transforma la cultura, domina la estrategia, atrae y
fideliza tus clientes convirtiéndote en un experto en
“CX”.

Mas alla de deleitar a los clientes, aprenderas a desarrollar la vision aguda, la
estrategia y el plan de trabajo de un consultor experimentado en Experiencia
del cliente para maximizar las posibilidades de mejora dentro y fuera de la
organizacion.

Navegando a través del Modelo de Implementacion de Experiencias (CXI)
lograras traducir las expectativas del cliente en puntos de direccion, accion
y diferenciacion para acelerar el proceso de transformacion y el logro de los
objetivos del negocio, a través de la fidelizacion de los colaboradores y
clientes. Ven a elevar tu propuesta de valor profesional y tus resultados
aprendiendo a disenar, implementar y administrar la estrategia de
Experiencias del cliente.

Nuestro objetivo principal es ayudar a lideres, profesionales independientes y
consultores, a avanzar profesionalmente y a acelerar la adopcion de CX con
capacitacion innovadora y precisa ante la necesidad de competir en la Era de
mayor competencia de nuestra historia.
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OBJETIVOS DEL PROGRAMA:

® Brindar el conocimiento, las herramientas, la estrategia y el
plan de accidn necesario para implementar una gestion de
diseio y la administracién de una Cultura organizacional
centrada en la Experiencia del cliente.

© Revelar el mapa del experto en el proceso de la
implementacion de la Experiencia del cliente.

© Crear un espacio necesario de aprendizaje y practica
para dominar la recoleccién, el flujo y la aplicacién de la
informacion durante el proceso de disefio e
implementacién.

o Aplicar las herramientas de CX 'y EX para escalar la
estrategia desde el paso inicial hasta la implementacion
final en toda la organizacion.

AL FINALIZAR ESTE PROGRAMA:

Cada participante estara en posicion de:
® Ampliar su prestigio y propuesta profesional gestionando
positivamente la experiencia del cliente.

© Administrar los pasos del proceso estratégico para
construir una Cultura centrada en el Cliente.

© Recolectar e interpretar la informacién clave para
construir el mapa experiencial del cliente e identificar
sus preferencias.

©  Dominar la metodologia de disefio y el proceso de
implementacion utilizando herramientas de diseio de
“Experiencia del Cliente”.

o Identificar el momento correcto para innovar y como
innovar correctamente para crear valor fomentando la
experiencia del cliente dentro y fuera de la organizacion.

© Disefar una estrategia completa de CX y propuestas
de valor diferenciado que te permitira destacarte en el
mercado y convertir a sus clientes en promotores de
tu negocio.
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CONTENIDO Y DESARROLLO DEL
PROGRAMA SEMI-PRESENCIAL
En cada segmento del programa, avanzaras en el viaje extraordinario
del disefio, la implementacion y la administracion de la experiencia
del cliente, poniendo en practica todo lo aprendido en tiempo real.
Al concluir esta certificacion internacional tendras un entendimiento
TITULACION: profundo y detallado sobre la experiencia del cliente al nivel de un
PROFESIONAL consultor experto. Con un proceso guiado, claro y facil, obtendras la
e sensibilidad, la metodologia, las herramientas y un marco de trabajo
EN DlSENQ Y secuencial para implementar la estrategia por excelencia de
ADMINISTRACION optimizacion, diferenciacion y fidelizacion en cualquier organizacion
DE LA EXPERIENCIA del mundo, sin importar la industria.
DEL CLIENTE

MODELO CXI 3
MODELO DE IMPLEMENTACION
DE EXPERIENCIAS DEL CLIENTE

Dinamica Dinamica de Prototipado, Dinamicas de

Corporativa Clientes Implementacion Fidelizacion
Conocimiento Perfil y Mapa de Empatia Disefio de Creacion de
de la Empresa conocimiento Design Thinking prototipos Promotores
Compromiso del Cliente Propuestas Muestreo Gestion de Riesgos
Orge'mlzlauonal C%lstc.)mer Journe.y de Alto Valor Service Blueprint Voz del Cliente
Auditoria de Técnicas Proyectivas  Propuestas de ., s

. . . . Implementacion Métricas

Cartera de Clientes Dimensiones Experiencia )
Alineacién RRHH Relevantes minima viable Esenciales en CX

Experiencia del
Colaborador

Casos de éxito




Moédulo

Master Customer Experience Design
Certificacion Internacional

Introduccion a la
Era de la Experiencia
del Cliente

= PROGRAMA DE CERTIFICACION:

Dinamica
Médulo Organizacional

1.1 - Introduccién a la Era de la
Experiencia del Cliente

1.2 - Proceso de Evolucion -
Del producto a la Experiencia

1.3 - Qué significa “Customer Experience”
y por qué implementarlo?

1.4 - EL Rol del lider/consultor de “Customer Experien

1.5 - Pre-requisitos para ser un buen
disenador de experiencias

1.6 - Modelo de Implementacion de la
Experiencia del Cliente

Alineamiento
de la Cultura

Médulo Organizacional

2.1 - Mision, Vision, Valores, Identidad.
2.2 - Compromisos de la organizacion
2.3 - Nivel de Madurez en la

Cultura Organizacional
2.4 - La Experiencia del Colaborador

”

ce

Dinamica

Modulo de Clientes

3.1 - Rol de RRHH - Aliado estratégico
de la Experiencia del cliente.
3.2 - Los factores tangibles e intangibles
de la Cultura Organizacional.
3.3 - Mejores practicas para la transformacion
de Culturas centradas en las personas.
3.4 - Acciones clave parainiciar la transformacion
3.5 - Modelo de gestion de la
transformacion organizacional

Diseiio de la
Experiencia
Mdédulo del Cliente I

4.1 - ;Quién es el cliente? Tipos y
arquetipos de Clientes

4.2 - Elimpacto de la percepcion y dimensiones
del cliente

4.3 - Neurociencias aplicada a la Experiencia
del Cliente

4.4 - Diagnostico de la experiencia

4.5 - Puntos clave del Ciclo de la Vida
del Cliente | Formula CLV

Diseno de la
Experiencia

Modulo del Cliente II

5.1 - Principios del Disefio y la Administracion
de Experiencias

5.2 - Customer Journey - Proposito
del Customer Journey

5.3 - Mapa de empatia

5.4 - Técnicas proyectivas / Story Telling

5.5 - Matriz de relevancia - Diferenciacion

6.1 - Diseno de la Experiencia en los momentos
que importan

6.2 - Mapa de Empatia y Propuesta de valor

6.3 - Design Thinking - Como metodologia
de disefo

6.4 - Elementos del
Design Thinking
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Inscribete por sélo

Prototipos e

Moédulo Implementacion Ug$2’299 00

7.1 - Prototipos
7.2 - Service Blueprint

7.3 - Propuestas de Diferenciacion y alto valor En adicion, seras parte del equipo

7.4 - Propuestas de Experiencia Minima Viable EMV élite de ICSA Latinoamérica con
acceso a grupos especiales de
disefo y consultoria

Médulo Creando Promotores

8.1 - Planificacion de
Gestion de Riesgo

8.2 - Lavoz del cliente -
VoC | VoE y Encuestas
relevantes

8.3 - Mystery Shopping

8.4 - Programas de

Recuperacion

de clientes

8.5 - Casos de éxito
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Certificacion Internacional

DIRECCION DEL
PROGRAMA

Kay Valenzuela

Directora del Programa
Presidente ICSA Latinoamérica

Autora de programas de alta direccion,
Conferencista y entrenadora de
entrenadores, reconocida por John Tschohl,
Gurl Mundial en Servicio al Cliente, como
una experta en Culturas de Servicio.
Galardonada dos veces como “Excelencia
Mundial en Servicio al Cliente”, por Service
Quality Institute en Estados Unidos.

25+ Afos de experiencia corporativa y
10+ anos dedicada exclusivamente a la
consultoria, a la formacion en disefio y
Administracion de Experiencias / Servicio
al Cliente y a la Implementacion de planes
de Cultura de Servicio. Ha colaborado

con cientos de empresas y mas de 40,000
ejecutivos capacitados a nivel mundial.
Grados en marketing, negociacion y

Kay Valenzuela Presidente | Fundadora
ICSA Latinoamérica

ventas. Coaching ejecutivo, Estudios e
investigacion en Ciencias sociales como
Inteligencia Emocional, Comportamiento
Humano y Neurociencias aplicadas al
comportamiento del consumidor.

Autora del libro de proxima publicacién
“CX, De Administracion de Empresas a la
Administracion de la Experiencia del
Cliente”. Es Consultora Lider de ICSA
Corporate Unit (ICU) y Directora del
programa de formacion profesional en
Experiencia del Cliente de ICSA U.

@icsalatinoamerica | (809)747-8809

www.icsalatinoamerica.org
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MFORMACION GENERAL:

Clases presenciales DIRIGIDO A:

San Juan, Puerto Rico Ejecutivos, lideres de departamentos de

Feb. 20y 21| Médulos 01-05 servicio, consultores de servicio al cliente y

Horario 8:30 am - 6:00 pm profesionales interesados en la implementacion
de CX para la transformacion organizacional, la

Clases Online Sincrénicas consultoria y/o la capacitacion de la Experiencia

Marzo, 04,11,18,25 | del cliente.

Médulos 05-08

Horario: 7:00 PM - 10:00 PM | INCLUYE:

Entrega trabajo final Abril 1 Acceso a Conference Hall. Material de trabajo,

textos descargables, herramientas y plantillas,
tutoria individual personalizada para entrega
trabajo final.
Almuerzos y Coffee Breaks.

MODALIDAD SEMI PRESENCIAL

La Certificacion sera impartida de forma semi

presencial. Tendras un usuario de acceso a la

plataforma virtual de ICSA U donde podras ' PayPal
descargar todos los materiales, plantillas y ,

herramientas que corresponden a la INVERSION REGULAR

certificacion.

152,299

) Pregunta por los beneficios de
METODOLOGIA impartir esta certificacion en

Design Thinking, Descubrimiento, modalidad In-house
Co-creacidn de la informacion. ICSA U

propone un modelo educativo colaborativo

donde ensenamos y aprendemos

simultaneamente, a través de la empatia, la

observacion, la creacion de valor y la puesta MAS INFORMACION:
en marcha de posibles soluciones.

. . . (787)525-6582
Con un alto nivel de contenido, cada modulo es
un laboratorio de descubrimiento, creatividad y (809)747-8809

diseno de experiencias por si mismo.
3 Info@icsalatinoamerica.org
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Diseno de
Experiencias

La profesion de mayor impacto en los negocios en
nuestra Era.

Sé parte de la nueva generacion de lideres que estan
transformado el presente y el futuro de los negocios. Reserva tu
cupo en la pagina web y capacitate con la formacion mas
completa en Experiencias del cliente.

Avalado profesionalmente por la Asociacion Internacional de
Servicio al Cliente en Latinoamérica, podras trabajar en
cualquier parte del mundo con la acreditacion en los procesos
fundamentales para poder gestionar a las personas como centro
de la organizacion.

Acceso a la plataforma virtual de ICSA
University Todo el material educativo

descargable Acceso ilimitado al foro de

estudiantes Acceso de por vida a la informacion

Un modelo de trabajo aplicable a cualquier industria, sin
importar su tamaiio, en cualquier parte del mundo
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International Customer Service Association Latinoamérica

Somos la primera Universidad Online en

> q Latinoamérica en formacion profesional

N de Disefio y Administracion de

u ‘ | | | I | Experiencias del cliente (CX), Experiencia
=S del Colaborador (EX), Liderazgo de

m () Servicio al Cliente y Culturas de Servicio.

Con una metodologia de aprendizaje

experiencial, presentamos el curriculum

educativo mas avanzado en nuestra

¢ industria para satisfacer la necesidad

R de profesionalizar el servicio al cliente

\ ‘ \ y acelerar el desarrollo del modelo de
: negocios centrado en las personas

exigido por los clientes de hoy.

Info@Icsalatinoamerica.org | (787)525-6582 | (809)747-8809

Republica Dominicana | Bolivia | Colombia | Costa Rica | Ecuador
El Salvador | Estados Unidos | Guatemala | Honduras | Nicaragua
Panama | Perl | Puerto Rico | Venezuela



