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En el mundo actual,
lo Unico que no cambia
es el cambio

Las empresas se esfuerzan por diferenciarse de la competencia y,
cuando lo han logrado, nuevamente deben reinventarse porque si
se duermen desaparecen, y en este aspecto, la tecnologia estd ju-
gando un papel cada vez mds importante. Customer Experience y
Transformacién Digital son DOS DE LAS TENDENCIAS MAS FUERTES
EN LA ACTUALIDAD, se vuelve muy dificil comentar de una sin dejar

de mencionar a la otra.
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Una estrategia de CX
involucra a todas
las areas de la empresa

CX implica identificar, diseiar y gestionar todos los momen-
tos e interacciones que vive el cliente con la organizacion,
trabajando tanto en aspectos visibles como no visibles. El
cliente de hoy quiere todo mas rapido, usa canales digitales
todo el tiempo: si pudiera hacer todo desde el movil lo haria.
Y es aqui donde la transformacion digital juega un rol clave
para llegar a satisfacer lo que el cliente actual espera recibir
de las empresas.
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Disenado para:

GERENTES, DIRECTORES O RESPONSABLES —> GERENTES, DIRECTORES O RESPONSABLES
DE TRANSFORMACION DIGITAL DE CUSTOMER EXPERIENCE

EMPRESARIOS Y EJECUTIVOS DE EMPRESAS PROFESIONALES DE AREAS DE CUSTOMER
DE CUALQUIER TAMARNO Y SECTOR EXPERIENCE Y TRANSFORMACION

EMPRENDEDORES Y PROFESIONALES
DE DIFERENTES AREAS
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Modelo integral CX

Conocer nuevos modelos de negocio y como las
organizaciones logran el gran desafio de pasar de Productos a
Plataformas.

Herramientas CX

Desarrollar las herramientas de ideacion para lograr una
disrupcion en el core (producto-servicio), disefiar modelos de
negocio y generar diferenciacion en el mercado.

Estrategia y Estructura CX

Comprender los aspectos a tomar en cuenta para disefiar una
estrategia de omnicanalidad, gestionando los canales de
contacto, pero no desde una perspectiva multicanal, sino
omnicanal, a fin de acercar la interaccion con los clientes bajo
un enfoque relacional, en lugar del transaccional.

cQué aprenderé?

cxlataminstitute.com
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¢Que significa

ser participante
del programa TDX?

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

Latam
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El participante tendra una vision
general de lo que esta pasando en
el mundo respecto a Customer
Experience y el por qué dejo de ser
una moda pasajera, para
convertirse en un generador de
rentabilidad y diferenciacion para
las organizaciones.

El programa desarrolla un viaje en
el que el participante se sumerge
en un proceso que le permitira,
de manera colaborativa,
desarrollar un proyecto de
Transformacion Digital y
Customer Experience de un
producto o servicio, aplicando la
|6gica y estructura del Modelo
GAT y el Modelo CX de Xcustomer
Group.

Se analizara el impacto de la
Transformacion Digital en la
estrategia de Customer
Experience. Los canales y la
estrategia han cambiado, asi como
las expectativas de los clientes,
por lo tanto, no podemos seguir
haciendo lo mismo.
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Rodrigo Fernandez
de Paredes Alegria

EXPOSITOR J-j}

v

CX Speaker y asesor internacional.

Autor del libro ‘Construyendo Xperiencias® primer libro especializado

en Customer Experience en Latinoamerica.

» Asesor y capacitador en empresas de 12 paises, entre ellas: The Ritz-Carlton (Espa-
fia), Banco Davivienda (Colombia), ARS Humano (Rep. Dominicana), Argos (Rep.
Dominicana y Panama), Banco del Pacifico, Claro y Aeropuerto de Galapagos,
(Ecuador), Ferreyros, Hotel SUMAQ, entre otras (Peru).

» Disefio la Certificacion CXDM (Customer Experience Desigh & Management) reali-
zada en 12 paises, y los programas de Customer Experience de las siguientes uni-
versidades: UNINORTE, ICESI y UNIANDES (Colombia), Pacifico Business School y
CENTRUM PUCP (Peru).

» Creador del modelo especializado en Customer Experience, denominado
XCUSTOMER 360®.

» Co-creador del software de medicion de experiencia Xcustomer360®.

» Ha ocupado cargos directivos en Grafia y Montero (Linea 1 del Metro de Lima), Cali-

cxlataminstitute.com
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Gabriel Alzate Tobon

EXPOSITOR mm

» Esfundadory Speaker en GAT DIGITAL, creador del modelo de transforma-
cion digital GAT y metodologia de innovacion innovation journey, es consi-
derado uno de los lideres mas

> influyentes en innovacion y transformacion digital en Latinoameérica.
Actualmente es director de innovacion, transformacion digital y tecnologia
en Socia BPO. Es un ejecutivo con mas de 20 aflos de experiencia en estra-
tegia digital, con mas de 15 afios en investigacion de innovacion digital y 12
anos en investigacion de transformacion digital.

> Durante 17 aios lidero la estrategia digital en SURA Colombia, lidero la ge-
rencia de innovacion y transformacion digital en una multinacional de tec-
nologia, ha sido consultor de multiples empresas en innovacion y transfor-
macion digital.

» Actualmente es cofundador de InnovaTDX Summit, evento realizado exito-
samente en el 2022 para la comunidad empresarial de Colombia.

cxlataminstitute.com



Modulos del programa

01

04

Modelo CX y principales
herramientas

* Evolucion: del Customer Service
al Customer Experience
* Experiencia Emocional versus
Experiencia Funcional
* Modelo CX360. Diserio, gestion
y medicion de la experiencia del cliente
* CX Tools. Customer Journey Map
y Blueprint

Omnichannel Journey
CX Metrics

* Omnichannel Journey
* Estrategia de medicion
* Principales Indicadores

02

Inicio de

la transformacion

digital - Modelo GAT

* Reinvencion de modelo de negocio

* La Cultura como elemento clave en la
transformacion digital

* Los clientes, las tendencias y el diagnodstico
* Foco estratégico de la Transformacion Digital

La disrupcion en
el core del negocio:
Innovation Journey

* De Productos a Plataformas

* Herramientas y ejercicio de aplicacion
* Nuevo entorno empresarial DACAR:
Digital, adaptacion, cambios, ansiedad
y resiliencia.

03
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Evolucion hacia el Digital
Customer Experience

* Del Customer Experience al Digital
Customer Experience

* El camino para el redisefio de
la experiencia

* Digital Customer Experience

Multicanalidad
y Omnicanalidad

* Matriz de canales y procesos
* Disefiar los como de cada proceso
y canal

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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Transformacion Digital
y Customer Experience

Este certificado se otorga a: Ce rtiﬁcado

Quien ha completado con éxito los requisitos para ser reconocido como de Cu I m i naCién
TDX Certified

Utilizando el Modelo de Customer Experience de

Xcustomer Group ©

Latam Duracion: 18 horas + trabajo final
|I"|Stltute Fecha: 2023 Rodrigo Fernandez de Paredes A.

Modalidad: online en vivo CEO CX Latam Group

Nota: El programa incluye la emision del diploma de CX Latam Institute



Latam
Institute

cxlataminstitute.com

Recuerda, por llevar
este programa obtendras

KIT ADVANCED TDX Tools
Plantillas para que puedas implementar el

Customer Journey Map vy Service Blueprint
en tu empresa

MATERIAL ADICIONAL TDX

Pack de documentos con material especial
sobre Transformacion Digital y Customer
Experience




C)( Latam
4 Institute

Doble Certificacion

Diploma del Programa Internacional en Advanced

Customer Experience Certification expedido por CX

Latam Institute y Florida Global University*, ambos en
formato digital.

Modelo de CX basado en el libro
Construyendo Xperiencias

Nuestro CX Framework, de autoria de nuestro CEO
Rodrigo FDP plasma las principales herramientas,
técnicas y disciplinas que te permitiran fidelizar a tus
clientes y generar rentabilidad para tu organizacion.

Networking internacional

Tendras la oportunidad de compartir y aprender con
profesionales de distintos sectores, los cuales estan
conformados por: 40% de mandos altos, 30% de mandos
medios, 20% de ejecutivos y 10% de consultores.

*La doble certificacion emitida por Florida Global
University tiene costo adicional.

Docentes especialistas lideres

en la region

Contamos con una rigurosa seleccion de los mas
reconocidos especialistas en cada una de las disciplinas
que conforman el programa, con experiencia a nivel
formativo y como lideres en grandes empresas de la
region.

Metodologia disruptiva y practica

Clases 100% practicas, disruptivas, entretenidas, y
co-disefiadas por nuestro equipo de expertos, quienes
aportaran mucho valor a tu desarrollo profesional.

cxlataminstitute.com

Por qué formarte
con CX Latam Institute
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