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DESCRIPCION
DEL CURSO

La competencia en los mercados es cada vez mas abundante, en gran parte
acelerado por los cambios que hemos estado experimentando en los ultimos
anos. Las empresas existentes pierden clientes por descuidar el servicio y hay
algo que permanece inmutable: las relaciones. Enfocarse en crear
experiencias gratas y brindar un buen servicio es la mejor estrategia para
incrementar los resultados, porque los clientes compran mucho mas que un
producto, compran la suma de beneficios y todo lo que esta alrededor. Es
precisamente en este punto donde radica la diferencia para convertir la
indiferencia en preferencia, una competencia critica en el mercado global
actual, donde la capacidad para diferenciarse a través de un

servicio excepcional puede determinar el éxito empresarial,

apalancado incluso por los desarrollos tecnolégicos.
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METODOLOGIA

El diplomado se ofrecera 100% virtual con apoyo de recursos digitales. El
estudiante tendra acceso a nuestra plataforma LMS Brightspace para
acceder a los recursos digitales, ingresar a las sesiones en vivo y realizar las
actividades.

El diplomado tiene una duracion de 120 horas y se desarrollara
durante 8 semanas, con una dedicacion total de 90 horas trabajo
independiente del estudiante y 30 horas de acompafiamiento por parte
del docente.

Serealizaran Clases en vivo semanales, con una duracion de dos horas,

ademas de sesiones de tutoria, a través de nuestra plataforma de
videoconferencias Microsoft Teams.
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AREAS DE
CONOCIMIENTO

El diplomado aplica a todos los sectores y las areas de una organizacién como
Mercadeo, Ventas, Servicio y Operaciones teniendo en cuenta el foco estratégico
de como las relaciones impactan las decisiones de compra, la lealtad y
permanencia del cliente, incluso sus habitos de pago, recompra y recomendacion,
teniendo la tecnologia como aliado protagonista.
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RESULTADOS
DE APRENDIZAJE
ESPERADOS

GENERAL
Al finalizar el diplomado, el participante estara en capacidad de ser parte activa en
los procesos de disefno, planeacion, ejecucion y medicion de un programa de
fortalecimiento, mejora e implementacion del Customer Experience en cualquier
tipo de organizacion, con énfasis en:
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ESPECIFICOS
« Creary Fortalecer una cultura de Customer Centric en la organizacion

« Disenar, implementar y gestionar estrategias efectivas de servicio y experiencia
del cliente (CX)

« Proponer y utilizar herramientas tecnolégicas de vanguardia acorde al reto del
programa de CX en el que esté participando, incluyendo entre otras temas de IA
para CX

Planear, ejecutar programas que promuevan resultados
empresariales tangibles

Definir indicadores clave para cada uno de los elementos clave v 2
del programa o estrategias de CX de la organizacién

Hacer seguimiento de los resultados del programa basado en los
indicadores
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DIRIGIDO A

Emprendedores, profesionales, estudiantes y publico en general de diferentes
areas y disciplinas, interesados en impactar y gestionar la experiencia del
cliente en cualquier industria y sector, que tomen decisiones estratégicas o
tacticas y disefien la experiencia del cliente que finalmente marca la diferencia
y genera valor competitivo en la organizacion.
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REQUISITOS \

DE INGRESO

Para ingresar al diplomado no se requiere de un titulo profesional.

REQUERIMIENTOS TECNICOS

Para acceder a este Diplomado, solo necesita computador con audio y
video, conexion a internet y conceptos basico de informatica.
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REQUISITOS PARA
OBTENER LA
CERTIFICACION

Para obtener la certificacion de la Universidad Virtual Internacional, el estudiante
debera realizar y aprobar las actividades con una calificacion final minima de 3.0 de
acuerdo con la ruta de aprendizaje prevista.

Una vez aprobado el curso, se emitira la certificacion en formato digital a través de
la plataforma LMS.
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VALOR AGREGADO
DEL DIPLOMADO

Desde nuestra experiencia tanto profesional como consultiva en diferentes
sectores economicos, estamos en capacidad de transmitirle a los participantes
aprendizajes basados en buenas practicas, casos de éxito y fracaso que a lo largo
del tiempo en varios proyectos hemos obtenido y desarrollado. Teniendo en cuenta
adicionalmente, los distintos niveles de madurez de cada organizacion en términos
de servicio, experiencia cliente y apalancamiento tecnologico. g, a
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PLAN DE ESTUDIOS

INTRODUCCION AL CX TECNOLOGIAS PARA EL CX

www.uvirtual.edu.co

Unidad Uni . o .
nidad : :
Tema 1: Conceptos estratégicos y significado del CX Tema 11: Plataformas Tecnoldgicas para la experiencia y el servicio
Tema 2: Las emociones y su impacto en el proceso de 0 4 Tema 12: Omnicanalidad
comunicacion de una marca Tema 13: Inteligencia artificial para CX

Tema 3: Marca, producto, procesos, personas y sus interacciones

CULTURA CUSTOMER CENTRIC IMPLEMENTACION DE UN PROGRAMA DE CX

Unidad
Tema 4: Innovacion y a transformacion Digital 0 5 Tema 14: Net Promoter Score

Tema 5: El Total Experience Tema 15: Indice Neto de Satisfaccion

Tema 6: Customer Centric y su valor estratégico Tema 16: Otros indicadores de Experiencia

| PLANEACION DE UN PROGRAMA DE CX VERIFICACION DEL PROGRAMA CX
Unidad Tema 7: Customer Journey Map

Tema 17: Disefio de un programa integral de voz de cliente
Tema 8: Blue Print

Tema 18: Concepto Close the Loop
Tema 9: Arquetipos de clientes

Tema 19: Gobernabilidad del CX
Tema 10: Design Thinking
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