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La experiencia
POr encima |
del producto y precio

A veces se piensa que la Unica manera de vender mas es ha-
ciendo promociones o bajando el precio, sin embargo, la ver-
dadera diferenciacion, debemos orientarla al valor que gene-
ramos, a la ventaja competitiva que tenemos. Debemos com-
prender al cliente y la competencia, para luego disefiar una

propuesta de valor que impacte y genere mas y mejores
ventas.
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Implementa
una estrategia
de Customer
Experience

que genere diferenciacion
y rentabilidad para tu empresa
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Modelo integral de
Customer Experience

Sé un experto en Customer Experience, implementando nuestro
ADCX Model, el cual fue inspirado en modelos y herramientas que
se usan en Disney, The Ritz Carlton, Virgin, entre otras emblemati-
cas firmas de talla mundial.
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Modelo integral CX

Como gestionar un proyecto integral de Customer Experience,
creando una estructura de gestion centrada en Soluciones para los
clientes.

Herramientas CX

Crear e implementar herramientas de Customer Experience y
conocimiento del cliente como: arquetipos de cliente, mapa de
empatia, customer journey map, blueprint, gestion de indicadores
(customer feedback management), gestion de riesgos vy
rentabilidad.

Estrategia y Estructura CX

Comprender la estructura ideal que debe tener un area de CX, asi
como los roles del CX Manager vy el perfil de quienes conforman el
area es clave para el éxito de la estrategia que definamos.

cQué aprenderé?
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s Queé significa
ser participante
del programa ADCX?

Recibiras la Certificacion como Experto en Customer
Experience emitido por CX Latam Institute y el Diploma
con reconocimiento en los Estados Unidos emitido por
Florida Global University
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Te vas a sumergir en una
experiencia entretenida y
disruptiva, donde aprenderas
conceptos, modelos y
herramientas de aplicabilidad
inmediata en tu organizacion.

Aplicaras todo lo aprendido en

un proyecto final en equipos, el
cual sera implementado en una
empresa real.

Podras implementar un modelo
integral de gestion de la
experiencia, desarrollando
habilidades necesarias para crear
una vision integral del mundo del
customer experience.

Haras networking con
participantes de empresas de
diferentes paises.
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Disenado para.:

PROFESIONALES DE AREAS RELACIONADAS _y GERENTES, DIRECTORES O RESPONSABLES
AL CUSTOMER EXPERIENCE DE CUSTOMER EXPERIENCE

EMPRENDEDORES Y PROFESIONALES EMPRESARIOSY EJEQUTIVOS DE EMPRESAS
INDEPENDIENTES DE CUALQUIER TAMANOY SECTOR

— CREADORES DE EXPERIENCIAS PARA CLIENTES
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EXPOSITORES

2V
"

«»l Rodrigo Fernandez Daniel Cederfio Andrés Silva Arancibia
de Paredes Customer & Employee Liderazgo Digital

Customer Experience Experience Empresarial

» El Dreamteam de |la Experiencia
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& EXPOSITORES

m=m Natalia Gomez | gEm Raul Camacho Esm Roxana Chacon -
Innovacion y Service Cultura y Servicio Marketing de Experiencias
Design al Cliente

» El Dreamteam de |la Experiencia




Modulos del programa

]

Customer Experience

CX Framework
Rodrigo Fernéandez de P. - (Per)

« CX Model

« Customer Centric Matrix
« Human Centric Model

« El Journey Competitivo

CX Blueprint

Rodrigo Fernéndez de P. — (Per)

« Procesos detras de la experiencia

« Estado actual y deseado

. Identificacion de problemas,
riesgos y oportunidades

Transformacion
Cultural y Organizacional

Andrés Silva Arancibia (Chi)

« El Modelo de los 8 pasos para una
transformacion efectiva

. Entendiendo la cultura y desafios

. Liderazgo para la transformacion

- Estrategia y compromiso

- Alineando la organizacion

- Monitoreo de avances de la transformacion

(métricas y KPI's)

. Planes de contingencia.

- Visualizando el nuevo estado cultural

de la organizacion.
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Client Centric

Arquetipos y Personas
Daniel Cedefio (Ven)

. Arquetipos de Clientes por
segmentacion psicografica
- Mapa de empatia

Innovacion y Service Design

Disefio de experiencias
Natalia Gémez (Col)

« Service Design

- Inspiracion, convergencia y divergencia
- Mapa de afinidad.

- Definicion de retos

« Matriz de priorizacion de ideas

. Storytelling

CX Tools. Taller CX Blueprint

Rodrigo Fernandez de P. - (Per)

. Variantes que se pueden dar

al implementarlo

- Ejercicios de aplicacion con casos
de diferentes industrias

Customer Journey Map
Raul Camacho (Ven)

« Customer Journey Map

- Mapa de interacciones

« CUM: Estado actual

« CJM: Estado deseado y wow

+ CXS (CX Score)

Métricas y Tecnologia CX

Daniel Cedefio (Ven)
Rodrigo Fernandez de P. (Per)

. Estandares

. Voz del Cliente

- Voz de Colaboradores

« CFM: Customer Feedback Management
« CRM: Customer Experience Management

Principios
Financieros en CX
Daniel Cedefio (Ven)

- Principios financieros en CX
- Rentabilidad de |la Experiencia
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WOW Experience
Roxana Chacén (Ven)

- Entender las bases para
construir e implementar una
experiencia incomparable.

- Contexto, planificacion,
disefio, implementacion,
comunicacion.

Trabajo Final: Implementa todo lo aprendido a una empresa real
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Plataforma Educativa

La experiencia en vivo se complementa con
actividades, evaluaciones y material
adicional en la plataforma de CX Latam
Institute.
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Este certificado se otorga a: D|p|oma Certiﬁca.Cién

Quien ha completado con éxito los requisitos para ser reconocido como

ADCX Certified

Utilizando el Modelo de Customer Experience de

CX Latam Group ®

ADCX

Latam Duracion: 28 horas + trabajo final _ )
. Fecha: Marzo 2022 Rodrigo Fernandez de Paredes A.
InStltute Modalidad: online en vivo CEO Xcustomer Group LLC

Nota: El programa incluye la emision del diploma de CX Latam Institute
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Recuerda, por llevar
este programa obtendras

KIT ADVANCED CX Tools
Una guia completa con las herramientas necesarias

para implementar el modelo de gestion integral de
la experiencia.

MATERIAL ADICIONAL ADCX

Contenido clave para tu aprendizaje
y desarrollo personal
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Soluciones de formacion In House
a la medida de tu empresa

Beneficios exclusivos para empresas
-Tarifas exclusivas en programas abiertos
-Tarifa preferencial en programas In House
-Descuentos permanentes

-Extension de beneficios
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Sheyla Manzanedo
Movil y Whatsapp (51) 950095428
smanzanedo@cxlatam.com

www.cxlataminstitute.com



