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Presentacion

El 80% de los lideres de las empresas piensan que entregan una experiencia
superior, pero solamente el 8% de sus clientes estdn de acuerdo (Allen, 2005). El
mercado actual estda cambiando de lo transaccional a lo experiencial, ya no es
suficiente con entregar un producto o servicio oportunamente y que este cumpla
con las especificaciones, de hecho, eso es lo minimo que sus clientes esperan.

A través de este diplomado aprenderds los fundamentos de la gestion de la
experiencia del cliente y cdmo combinar metodologias de planeacidn estratégica,
gestion del cambio, mejora continua, mercadeo, transformacion digital y disefo de
servicios para implementar y contribuir a un programa o area de gestion de la
experiencia del cliente, y asi orientar a tu organizacion hacia practicas centradas en
el cliente.

Dirigido

Lideres de areas de servicio al cliente y experiencia del cliente, profesionales de
areas administrativas, mercadeo, ventas, operaciones, comercial, comunicaciones,
planeacion estratégica, recursos humanos y en general todas las dreas que tengan
influencia en la satisfaccion y fidelizacién de clientes, proveedores y colaboradores.

Horario

Las sesiones online se desarrollaran los dias viernes de 6:30 a 9:30 p.m. y sabados
de 8:00 a.m. a 1:00 p.m.

Inversion

El valor de la inversion es de $2’200.000.
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Contenido
Pontificia Universidad
Introduccion a la experiencia del cliente JAVERIANA
e Del servicio a la experiencia. cal
e Gestidon del cambio en las organizaciones.
e Cultura centrada en el cliente.

Gerencia de la experiencia del cliente
e Experiencia del cliente.
e Experiencia del colaborador.
e Experiencia del producto.
e Experiencia de la marca.

El area de experiencia del cliente
e Direccidn o gerencia de experiencia del cliente.
e Fidelizacion.
e (Canales de experiencia del cliente.
e Programa Voz del cliente (VoC).
e Gestion de la informacion.

Disefio estratégico de experiencias
e El pensamiento automatico vs el racional.
e La naturaleza de la motivacion.
e La mente al servicio de las emociones.
e Componentes cognitivos del disefio.

Introduccién a Design thinking
e Principios del Design thinking.
e Etapas del Design thinking.
e Empatia.
e Definicion de necesidades.
e |deacion.
e Prototipado.
e Validacion
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Herramientas de diseiio de servicios
* Marketing sensorial. Pontificia Universidad
e Momentos de verdad. JAVERIANA
e Customer Journey Map. Cali
e Service Blueprint.
e Personas.
e Storytelling.

Relacionamiento con el cliente
e CRM.
¢ Multicanalidad.
¢ Omnicanalidad.

Programa de experiencia del cliente
e Incorporando la experiencia del cliente al Plan estratégico de la organizacion.
¢ Indicadores estratégicos de la experiencia del cliente.
e Cambios organizacionales.
e Aplicando el Customer Journey Map.
e Estandares, protocolos, técnicas y guiones.

Mantenimiento de la experiencia del cliente
¢ Induccidn del colaborador.
e Programa de Formadores en servicio al cliente.
e Encuestas.
e Programa de Cliente incdgnito (Mystery Shopper).
e Manual de la experiencia del cliente.
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