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Objetivos

« Aportarherramientasy conocimientos
paralagestion dela Experiencia de
Cliente que contribuyan a elevarlos
resultados de negocio de manera
cualitativay cuantitativa.

. Conocercasos de éxitoymejores
practicas de como otras empresas estan
gestionando la Experiencia.

« Realizarejercicios practicos dentro
delambito deresponsabilidad del
participante.

« Definirunroadmap de gestiondela
Experiencia de Cliente enlaempresa.

Nuestros diferenciales

. Claroenfoqueenlaejecucionyaque
somos expertos enlatransformacionde
interacciones.

. Contamosconunametodologiabasada
encasos practicos.

« ExpertosenExperienciade Cliente en
lberoamérica. Realizamos el Unico estudio
especializado enlaexperienciaenla
region, conmas de 130 companias.

« Conocimiento delasnecesidades
y emociones delos clientes gracias
anuestro trabajo constante de
monitorizacion de interacciones.

. Practicasinnovadorasy metodologia
participativa.

« Solucioneseideascreativas para
reinventar la experiencia de sus clientes.
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Outputs

. Alinealavisiondelaexperienciaentu
organizacion.

« Incrementalos conocimientosdelos
equipos en Customer Experience.

. Aprendelas mejores practicasen
innovacion de la experiencia.

« Desarrollaideasinnovadoras para
impactar enlosresultados de negocio.

. Impulsalaestrategiagenerando
embajadores enlacompahfia.

Somos expertos enexperiencia

somosexpertos™
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Customer Experience Management (CX) es
un conjunto de metodologias, herramientas
y tecnologias para comprender, innovar

y gestionarla experiencia de tus clientes,
logrando alinear atoda la organizacione
impactar en los objetivos de negocio.

Durante las sesiones
presenciales, podras
adquirir los conocimientos
necesarios para disenar,
implementary gestionarla
estrategia de Experiencia
de Cliente en tu compainia,
con un programa teorico
practico (Learning by doing)
desarrollado en 6 etapas.

Estrategiay gestion
de experiencias

Escuchar
Medir
Innovar
Disenar

Implantar
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Objetivo

Establecerviasparaalinear
la estrategia de lacompaiiia
conlarelaciéndel cliente.

Disefiarunmodelo de
recogidadelaVozdel
Cliente accionabley
construido sobre lo
importante.

Incorporarmétricasala
gestion de experiencia,
permitiendo evaluar el
estadodelarelacidnconel
cliente.

Identificar mejorasenla
Experiencia que impacten
enelcliente.

Conocerydisenarmejoras
enlaexperienciaque
impactenenelempleado.

Hacerrealidadlas mejoras
enlaExperienciade Cliente.

Contenido

- CEM: Visidny Estrategia.
- Gestionde laExperiencia
enestrategiasde
diferenciaciony de coste.
-Lainteracciéoncomo
medio parallevarla
estrategia al Cliente.

- Elmapadeinteracciones
como soporte completo de
la Gestion de la Experiencia.
- Diagnosticarla
Experiencia paraidentificar
los elementos relevantes.

- Modelos continuos de Voz
del Cliente.

- Innovacidnrelevante para
elclienteyelnegocio.
-InnovarenlaExperiencia
del Cliente: Generar
diferenciaciony
experiencias memorables.
- Procesosdeinnovacion
y culturade compafiia:
Factores clave de Exito.

-Innovacionesrelevantes
paraelempleado.

- Procesos deinnovacion

y culturade compaiia:
Factores clave de Exito.
-Innovacionesalolargo del
Employeejourney.

- Diseno deinteracciones:
La parte visible einvisible
paraelcliente.

- Elpapeldelas personasen
laentrega delaExperiencia:
disefarinteracciones
entregadas por personas.

- Modelos deimplantacién
- Disefiar, mediry evaluar
pilotos deimplantacion
através del Prototipado
rapido de servicio.

- Business Cases: Returnon
investment

Aplicacion Practica

- Enlazalos objetivos del
programade Experiencia
de Cliente conlosde
Negocio.

- Muestraargumentos
estratégicosy operativos
pararespaldarel proyecto
CEM.

- |ldentificalos puntos de
rupturay fortalecimiento
delaExperienciade tus
clientes.

- Construye elmapade
interacciones.

- ldentificacomporta-
mientos de tus clientes que
generan/destruyenvalory
las causastrasellos.

- Seleccionelas herramien-
tas para diagnosticary
escucharalcliente.

- ldentifica puntos
deinnovaciénenla
Experiencia.

- Incorporametodologias
deinnovacién para mejorar
elmarco competitivo en
Experiencia.

- Disefiaprocesosde
innovacionenla
Experienciarealizables en
tucompania.

- Identificapuntos de
innovacionrelevantesenla
experiencia.

- Incorporametodologias
deinnovacién para mejorar
elmarco competitivoen
experiencia.

- Disefaprocesosde
innovacion enla experiencia
realizables en tu compaiia.

- Disefanuevas
interacciones paraexceder
expectativas delcliente.-
Identificaelementos claves
parasuimplantacion.

- Establecelos
comportamientos que
permitenlaentregadela
Experiencia.

-Disefiaun piloto de
implantacion.
-Disefiaunroadmap de
mejorade la Experiencia.
- Concretalamejoradela
Experienciaenuncasode
negocio.



Certificate con nosotros ‘

Para conseqguir el diploma que te acredita
como certificado Izo en Customer
Experience tendras que superarlas dos
pruebas dela certificacion:

los conocimientos aprendidos durante la .

1. Test de conocimientos: Evaluacion de
certificacion.

2. Entrega de proyecto: Puestaenpractica
delos conocimientos aprendidos.

Contaras con nuestra ayuda durante el
proceso para resolver cualquier duda que
tengas.

La gestion de la Experiencia del
Cliente es una filosofia que pone
al cliente en el centrode todo lo
que haces. Silogras entender sus
necesidades y deseos, podras
crear una conexion emocional con
ellos que trascendera cualquier
transaccion comercial
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En 2014 creamos el primer programa
disenado para profesionales de la
Experiencia de Cliente en lberoameérica. AW,
A dia de hoy, han pasado porlos programas -
de certificacion mas de 2000 profesionales
de mas de 300 companias.
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Algunos de nuestros clientes
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