CUSTOMER EXPERIENCE
MANAGEMENT
CXM 360

PROGRAMA 100% ONLINE

El programa online mas completo para gestionar la
Experiencia de Cliente con las metodologias y

herramientas referentes del mercado. iZO

acadexny



¢QUE ES CUSTOMER
EXPERIENCE
MANAGEMENT?

La experiencia del cliente es la principal
estrategia de diferenciacion para las
compafiias hoy en dia. Generar un vinculo
emocional con los clientes es la Unica
estrategia sostenible para competir en un
mercado con necesidades y condiciones
cambiantes.

La gestién de la experiencia, requiere de
profesionales que conozcan y comprendan
las principales herramientas y metodologias
para implementarlo con éxito.

CXM o Customer Experience Management es
el sistema de gestion basado en experiencias
que conoceras y aprenderas a implementar a
través de este programa online de 8
semanas de duracién, que combina
contenidos de autoaprendizaje con sesiones
en vivo con los principales expertos en
Customer Experience Management en
Iberoamérica.

1.

OBJETIVOS
DEL PROGRAMA

Obtener los conocimientos que permiten
comprender de forma completa la gestidn de la
Experiencia de Cliente en las organizaciones

Aprender las
fundamentales para la gestionar y orquestar la
Experiencia de cliente.

Conocer las metodologias para poner en
practica la gestion de la Experiencia de forma
auténoma.

Acceder a una plataforma de contenidos y
materiales con el Toolkit mas completo para
poder implementar estas estrategias en tu
organizacion.
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7 MODULOS
4 O 6 3 Cada moédulo incluye un contenido

de autoaprendizaje, actividades de

HORAS CLASES TUTORIAS trabajo y un clase online con un

experto certificado de 1zo.

LECTIVAS ONLINE LIVE

6 I 2 O I 1 2 El programa esté disefiado para una

carga lectiva de 40 horas, divididas
en horas de aprendizaje en vivo y

CASOS CONTENIDOS TOOLKITS horas de autoaprendizaje.
PRACTICOS Y VIDEOS Y PLANTILLAS

ACOMPANAMIENTO

Tres tutorias a lo largo del
programa para guiarte en todo el

KIT DE EXPERTO CX METODO PRACTICO proceso y en las que aprenderas
tanto de tus dudas como de las

En cada médulo tendrds a tu disposicion Cada médulo cuenta con una serie de cuestiones planteadas por tus

un kit de contenidos de autoaprendizaje ejercicios de trabajo para aplicar los comparieros.

en diferentes formatos (videos cortos, conceptos y herramientas aprendidas

guias, manuales, etc.). Te entregamos un en un entorno practico.

Toolkit con las principales plantillas y
metodologias para aplicar las estrategias
de experiencia de cliente en tu proyectos.

NUESTRO
ENFOQUE

La estructura del programa esta construida sobre la base
del Framework CEM de Izo, una herramienta que mapea
cada uno de los ambitos que deben ser gestionados para
transformar la Experiencia.

Actualmente est4 siendo utilizada por las principales
> organizaciones en Espafia y Latinoamérica para la
gestion de la experiencia.

El programa de formacién CXM360 recorre cada uno de
los elementos, trayendo aprendizajes que traemos
desde la aplicacién de las metodologias de gestion de
Experiencia de Cliente por parte de Izo.

50% DO IT YOURSELF
50% DO IT TOGETHER
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(PARA QUIEN ES EL PROGRAMA CXM 3602

e Profesionales de areas de experiencia de cliente que requieren una visidn
estructurada y conocimiento de nuevas herramientas y metodologias

e Profesionales que quieren dar un cambio y enfocarse a las areas y proyectos de
experiencia de cliente que se estan desarrollando en su compafiia actual

e Trabajadores de areas vinculadas al Servicio al Cliente que buscan estrategias
avanzadas para aplicar a la relacién con sus clientes

e Profesionales con un background de marketing o comunicacidon que quieren
complementarlo con el enfoque centrado en el cliente, ya que cada dia es mas
importante en este tipo de actividades

e Autonomos con un proyecto o emprendimiento que quieran asegurarse de aplicar
la vision centrada en el cliente desde el principio

* Freelances que necesitan herramientas y metodologias para implementar los
modelos de CX en sus proyectos

e Recién graduados que necesitan reforzar su perfil profesional para optar a las

posiciones relacionadas con la gestidon de clientes
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TU JOURNEY ONLINE

Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 5 Semana 6 Semana 7 Semana 8
Semana 4
&3 O
2 I\
e a—e
Kick Off Tutoria e
MODULO I MODULO II  MODULO III MODULO IV MODULO V. MODULO VI
Estrategia Diagndstico: Gestion CX Medicion Sistemas y Culturay
CX Arquetipos y desde Marca, VoC tecnologias  Governance
Customer Producto,
Journey Interaccidn
& Eh 5=
mo A3y [0 = P
(
Sesiones live: Tutorias: Actividades: Videos y lecturas: Fichas y descargables:

x6 sesiones 2h x3 sesiones 1h 0,5h por médulo +20 micro contenidos x12 plantillas y documentos

VIDEOS, LECTURAS Y ACTIVIDADES

Bre-E—E-C-C

v Semana 4

Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 5 Semana 6 Semana 7 Semana 8

Dedicacién total: 40h.
Dedicacién aproximada por semana: 5h por semana

AULA VIRTUAL

Plataforma de e-learning con acceso
personal para:

Acceder a las clases en vivo.

Visualizar las grabaciones de las clases no
asistidas.

Ver los contenidos y material del programa.
Descargar toolkits, plantillas y herramientas.
Realizar consultas con los profesores.
Realizar actividades, test finales y pruebas.

1ZO
acadexmy




PROGRAMA

OBJETIVO

CONTENIDOS

APLICACION PRACTICA

9

Estrategia y
Gestiéon CX

Cdémo establecer vias
para alinear la
estrategia de
compaiiia con la de
relacién con el
cliente.

Introduccion a la experiencia del
cliente:¢Qué es CX?

CEM: Visidn y Estrategia.
Alineacién experiencia de cliente
y marca.

Cadena de valor de la experiencia
Framework CEM

Introduccidn a las herramientas
de CX.

Estrategia de Océanos Azules.

Enlaza los objetivos del programa de
Experiencia de Cliente con los de Negocio.
Mapeo y actividades en el contexto de la
experiencia de cliente.

Areas a identificar donde se impacta la
gestion de experiencia y su estrategia.

Cliente y
Diagnéstico

Cémo gestionar el
feedback

e insights

sobre la experiencia
de cliente.

Mapa de interacciones.

¢Qué es un arquetipo y como se
disefian?

¢Qué es un Customer Journey y
cémo se disefia?

Momentos de la verdad y
puntos de dolor.

Insights clave de los arquetipos
y principales retos.

Identifica los basicos del mapa de
interacciones.

Momentos de la verdad y puntos de dolor.
Identifica touchpoints, comportamientos y
caracteristicas focos de la experiencia
Seleccione de herramientas cualitativas
cuantitativas.

e Interaccién

Marca, Producto

La importancia de la
marca y el redisefio
del servicio y
producto para la
mejora de la
experiencia

Gestion de la experiencia desde
la marca, el producto y la
interaccion.

Procesos de innovacién y
cultura de compaifiia.
Introduccién a las
metodologias centradas en el
cliente.

Las experiencias WOW.
Product & Service Design.
Disefio de interacciones.

Casos WOW Brands.

Momentos en los que yo puedo marcar una
diferencia.

Roadmap y gestion desde los elementos del
framework.

©)

Medicién
VoC

Cémo incorporar
métricas a la gestion de
experiencia, y hacerlo
realidad en las

mejoras de la
Experiencia de Cliente.

Como deberian ser la métricas
del la gestion CEM.

La importancia de escuchar a
nuestros clientes.

Canales para escuchar a
nuestros clientes.

Impacto de la voz del cliente.
Indicadores generales de la
experiencia.

Planifica cémo convertir métricas en
acciones.

Los retornos de la experiencia CX y los nexos
con negocio.

Economics de la experiencia.

Casos en la industria.

©

Sistemas y
tecnologias

Como identificar
practicas para la
gestion de la CX a
través de medios que
permiten la
transformacion de la
experiencia.

Customer Interaction
Management.

Experiencia de cliente y CRM.
Analytics y VOC.

EXTRA COVID: Herramientas
tecnoldgicas en entornos de
crisis.

¢Como aplica en el modelo de
compafiia?

Disefia procesos de innovacion en la
Experiencia realizables en tu compafiia.
Identificacién de herramientas en las
diferentes fases.

Tecnologias de gestion.

La tecnologia como catalizador de la
transformacion.

Casos de éxito.

Cultura y

Governance /f .

}ktransformacién.
J\.

e

Cémo hacer
realidad las
mejoras de la
Experiencia de
Cliente y su

Working personas.
Atributos que queremos
transmitir en el journey.
Experiencia del empleado.
Conexion entre EXM y CXM

Procesos de innovacion y cultura de
compafiia: Factores clave de éxito.
Guias para modelo y métricas en el CX.
Disefia un piloto de implantacidn.
Identifica Modelos de implantacion.
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DIPLOMA IZ0O

Mds de 1.500 profesionales de - v
mds de 500 compadias se han iz0
certificado con nosotros. )
FORMACION CXM 360 En

, o, CUSTOMER MANAGEMENT
Obtén tu Acreditacion como El siguiente diploma reconoce a
profesional de Customer Experience u nombre
emitida por Izo, el grupo lider en e et s Bl e

- ; , . de un total de 40 horas lectivas del curso,
Espafia y Latinoamérica, que
asegura el cumplimiento de las 40 Rt S
horas lectivas que componen el . ‘
curso. - al -

*Si quieres certificarte internacionalmente en Customer Experience, pregtuntanos por el Learning Path
CXM360 y nuestro Bootcamp intensivo.

El CXM 360 es el primer programa
online que combina clases en vivo con
los mejores expertos en Experiencia de
Cliente y contenido de autoaprendizaje
multimedia de calidad, ejercicios
practicos y pruebas evaluadas de forma
personalizada.

Los 6 modulos clave que lo componen
representan los 6 pilares basicos que
toda  estrategia de transformacion
empresarial deberia tener para alcanzar
el modelo Cusotmer Experience y la
filosofia de Customer Centric.
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Expertos CX. 1zo es la compafiia lider en el mercado Iberoamericano. Te
compartiremos toda la experiencia, aprendizajes y consejos que hemos
aprendido en mas de 20 afios de profesion. jEs nuestra pasion!

Experiencia Personalizada. El nUmero maximo de alumnos sera de 30 por
edicion. Menos es mas. Buscamos el perfecto equilibrio entre el networking y el
aprendizaje continuo.

Aprendizaje 2.0. Hemos construido para ti el mejor mix entre aprendizaje en
vivo y contenido de autoestudio. ¢Resultado? La mejor propuesta de valor,
flexibilidad y comodidad para ti. Y todo ello a un coste comedido.

Learning by Doing. La duracion del curso esta disefiada para que encaje
perfectamente con tu dfa a dia. Los ejercicios semanales tienen la intensidad
exacta para que puedas asentar bien las lecciones. Te van a encantar.

Toolkit Metodolégico. {No hemos acabado aun! Como parte del programa te
llevaras tu propio kit de herramientas y metodologias para que puedas empezar
a implementar tus proyectos CX desde el primer dia.

Diploma Profesional. Superando los objetivos de asistencia y evaluacion del
programa, obtendras tu diploma profesional en Experience Management by Izo.

PROCESO DE INSCRIPCION

1. Entra en nuestra Web 1zo Academy

2. Accede a la_Formacién CXM 360

3. Elige en que edicidon quieres inscribirte

4. Completa el proceso de pago

5. Recibiras un email de confirmacion de tu inscripcion

i Matrictlate AQUI !

INVERSION 590$ (USD)
Meétodos de pago

Todos nuestros cursos se abonan mediante una cuota Unica a
través de tarjeta de crédito / débito en la plataforma de Stripe.

*Para abonar a través de transferencia bancaria por favor
escribenos a hola@izo.es



http://academy.izo.es/
https://academy.izo.es/product/programa-online-cxm-360
https://academy.izo.es/product/programa-online-cxm-360
https://academy.izo.es/product/certificacion-customer-experience
https://academy.izo.es/product/programa-online-cxm-360
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Si tienes alguna duda, puedes conversar con nuestros asesores académicos a través de
nuestro WhatsApp +34 682 28 49 63 o mandarnos un correo a hola@izo.es


mailto:hola@izo.es

