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Acerca del Curso

La Experiencia de Cliente (CX) es un sistema estratégico capaz de transformar un negocio.
Las organizaciones que se diferencian son aquellas capaces de alinear propésito, cultura,
personas, procesos y métricas.

Este curso entrega una hoja de ruta para disefar, ejecutar y medir una estrategia basada en
el framework Onda del Cliente con foco en cinco dimensiones: Identidad Unica, Impulso
organizativo, Implicacion de las personas, Interacciones e Interpretacién y accion.

Los participantes aprenderan a conectar la experiencia con la cultura organizacional y los
resultados de negocio para tener fans de su marca.

RELATORA

Marisa Cozak

Directora ejecutiva de
DEC Chile

Licenciada en Sistemasy MBA en
direccion de negocios. Actualmente,
Directora ejecutiva de DEC Chile,
consultora y speaker especializada en
Experiencia de Cliente, con amplia
trayectoria acompanando a empresas
de América Latina en el disefo de
estrategias centradas en las personasy
en la gestion de métricas de CX
accionables.

Combina su experiencia en gestion de
clientes, procesos y coaching para
ayudar a las organizaciones a
transformar datos en decisiones,
cultura y resultados.




o b — t . Disefar una estrategia integral de Experiencia de Cliente
j e Ivos gue permita transformar la CX en un sistema de gestion del
negocio, alineando cultura, personas, procesos y métricas

Ge n e ra I es para generar lealtad y resultados sostenibles.

o bj et ivo s Al finalizar el curso, los participantes seran capaces de:

P T ) 1.Comprender la Experiencia de Cliente como un sistema
E s pec I f I c os integrado y no como iniciativas aisladas.

2.Aplicar el framework La Onda del Cliente para disenar una
hoja de ruta clara y accionable de CX.

3. Tangibilizar propdsito, valores y propuesta de valor en una
identidad de experiencia coherente.

4. Disenar journeys y estandares de experiencia alineados a
segmentos y momentos de la verdad.

5.Medir la experiencia del cliente e integrar la voz del cliente
en la toma de decisiones.

6.Conectar la gestion de CX con resultados de negocio,

lealtad y mejora continua.

Lideres de negocio y C-Level: altos directivos que deben alinear

o o o
D I r I g I d o a estrategia, cultura y resultados con foco en el cliente.

Responsables de CX, Marketing y Servicio: lideres que deben convertir
el framework en proyectos, journeys y estandares operativos.

Lideres de Personas y Operaciones: areas que alinean cultura interna,
habilidades y procesos.

Mandos medios y champions de CX: lideres de equipos de cara al
cliente gue actuan como embajadores del modelo y lo traducen a la
operacion diaria.



Contenido del Curso

MODULO 1 MODULO 2
ldentidad unica Impulso organizativo

Propdsito, valores y propuesta de valor CX como prioridad estratégica
Coémo tangibilizar la identidad en Ia Gobierno, recursos y patrocinio directivo
experiencia del cliente

MODULO 4

MODULO 3 Interacciones
Implicacion de las personas

Diseno del journey del cliente
Segmentos y momentos de la verdad
Estandares de experiencia, omnicanalidad
y empowerment

Alineacion entre experiencia de empleado
y cliente
Movilizacion de equipos
Rol de RR.HH. en |la experiencia objetivo

MODULO 5
Interpretacion y accion

Medicion de la experiencia
Voz del cliente
Conversion de insights en planes de mejora
e innovacion
Conexidn de CX con resultados de negocio




Metodologia

El curso se desarrolla mediante una metodologia expositiva—aplicada,
combinando:
e Presentacion conceptual del framework La Onda del Cliente.
e Analisis de casos y situaciones reales de organizaciones.
» Ejercicios practicos para disefar journeys, estandares y sistemas
de medicion.
» Espacios de reflexion y discusion orientados a la aplicacion directa en
la realidad de los participantes.
La metodologia estd orientada a entregar herramientas concretas y
aplicables para el diseno y gestion de la Experiencia de Cliente.

f‘ ® Diseflar una hoja de ruta clara y accionable de

B e n e I c I os Experiencia de Cliente.
Entender la CX como un sistema de gestion integral.
Medir la experiencia y convertir insights en decisiones
Y mejoras reales.
Conectar la CX con resultados de negocio y lealtad
del cliente.

Resultado esperado: Al finalizar el curso, los participantes
contaran con un marco integral para disefiar, gestionary
medir la Experiencia de Cliente como un sistema de
transformacién organizacional, fortaleciendo la alineaciéon
entre estrategia, cultura y resultados.




Acercadela
Academia ICARE

En ICARE creemos que el crecimiento sostenible de Chile
comienza con el crecimiento de sus personas.




“En ICARE tenemos una conviccion profunda: cuando las
personas crecen, Chile crece. Y la Academia ICARE existe para
acelerar ese crecimiento y acompanarte en ese camino”.

La Academia ICARE materializa esta
conviccidn a través de una propuesta
formativa orientada a fortalecer la
excelencia empresarial y contribuir
activamente al desarrollo del pais.

Nuestros programas de educacién
continua estan disefados para
profesionales y lideres que buscan
actualizarse, reflexionar y actuar en
contextos complejos y cambiantes.

Los cursos se caracterizan por ser agiles,

flexibles y pertinentes, transformando
capacidades en accidn y aprendizajes
en impacto, e impulsando procesos
donde la tecnologia y la dimensidn
humana se potencian de manera
integrada.

Bernardita Errazuriz
Directora de Academia ICARE

Este curso forma parte de la vertical
Marketing y Comunicaciones, cuyo
propdsito es desarrollar estrategias de
marketing y comunicacion que
integren datos, relato y propdsito,
permitiendo a las organizaciones
construir marcas coherentes,
reputaciones solidas y relaciones de
confianza con sus audiencias clave.



Informacion
General

FECHA DE REALIZACION HORARIO

Viernes 9:00 a 13:00
27 marzo horas

DESCUENTO

10% por 5 o
MAas inscripciones

+Info

DURACION
4 horas

1 sesion

VALOR GENERAL

$260.000

DIRECCION: El Golf 40, Piso Zécalo. Las Condes. Santiago - Chile

TELEFONOS: +56 2 2280 5329 / +56 2 2280 5311
MAIL: icare@icare.cl

WEB: www.icare.cl

MODALIDAD
Presencial

VALOR SOCIO

$182.000

ACADEMIA

icare

Las actividades de la Academia ICARE no son conducentes al otorgamiento de un titulo o grado académico. El
inicio del programa estara sujeto a un ndmero minimo de participantes. En caso de no alcanzarse, ICARE se

reserva el derecho de suspender su realizacion.



