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Inicio: sabado, 20 de enero de 2024 Inversion P.V.P: $ 70
Horario: Sabados, de 08:00 a 13:00 Inversion Socio CCQ: $ 50
Duracion: 10 horas Modalidad: Presencial
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DESCRIPCION:

El Disefio y Transformacion de la Experiencia del Cliente se refiere a un enfoque estratégico y practico que
busca mejorar y optimizar la forma en que los clientes interactian con una empresa o marca a lo largo de
su ciclo de vida. Implica el disefio de experiencias que sean atractivas, significativas y satisfactorias para los
clientes, y la transformacion de la organizacion para garantizar que estas experiencias sean consistentes y
efectivas en todos los puntos de contacto.

OBJETIVO:

El objetivo es proporcionar a los participantes las habilidades, conocimientos y perspectivas necesarios
para mejorar y optimizar la experiencia que los clientes tienen al interactuar con una empresa o marca.

DIRIGIDO A:

Profesionales de Experiencia del Cliente (CX), Gerentes y Directores de Marketing, Gerentes y
Lideres de Operaciones, Equipos de Atencion al Cliente, Profesionales de Disefo y Desarrollo de
Productos, Lideres Empresariales y Ejecutivos, Cualquier empleado relacionado con el cliente
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CONTENIDO:

* Introduccion
» Conceptos Generales
» Introduccion a la Gestion de la Experiencia del Cliente
« Dinamica Organizacional / Alineamiento de la Cultura Organizacional
« La Experiencia del Colaborador.
» Dinamica de Cliente
« Customer Persona (como crear el perfil)
— El Impacto de la percepcion y las dimensiones del cliente
— Diagnostico de la Experiencia
— Puntos clave del Ciclo de la vida del Cliente
» Disefno de Experiencias:
— Principios del Disefio y la Administracion de la Experiencias
— Mapa de Empatia y propuesta de valor
— Customer Journey - Propdsito del Customer Journey
— Técnicas proyectivas / Story Telling
— Matriz de relevancia — Diferenciacion
» 6 Factores de éxito al implementar programas de Voz del Cliente.
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Servicio al Cliente (CCSL: Certified Customer Service Leader).

Formacion de Facilitadores SECAP.

Disefio de Experiencias de Servicio al Cliente (Universidad Austral).

Servicio al Cliente (CCST: Certified Customer Service Trainer).

Asesoria de Imagen Personal y Corporativa. Latinfashion.

Customer Experience Design. Universidad de ICSA.

Miembro oficial de ICSA (International Customer Service Association Latinoamérica).
Directora para Ecuador.

Miembro de Mujeres por Ecuador.

Asesora en colaboracion de Proyectos de W2W.

Miembro de AICI Asociacion Internacional de Asesoras de Imagen.

Autora del Libro "Descubriendo paso a paso la excelencia del Servicio al Cliente”
Diplomado en Gobernanza Estratégica, Participacion Ciudadana y Gestion Politica. UDLA.

Embajadora del Consejo Violeta - Camara de Comercio de Quito.
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