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La Universidad de los Andes fue fundada en 1989, en Santiago de Chile,
por un grupo de académicos y profesionales que quisieron dar inicio a
un nuevo proyecto educativo, basado en el cultivo de un saber superior,
UNIVERSIDAD DE LOS la educacion integral de los alumnos, la difusion del conocimiento a la
sociedad y la vocacion de permanencia en el tiempo. Esta acreditada por
ANDES 5 anos, forma parte del CRUCH (Consejo de Rectores de Universidades
Chilenas) desde 2019. En 2018 la UANDES se convirtié en la primera
universidad chilena en implementar el prestigioso sistema de gestion de
aprendizaje CANVAS.

La Universidad cuenta con 22 Facultades y Escuelas, 27 carreras de
_ pregrado, mas de 8.000 alumnos de pregrado, mas de 2.700 estudiantes
~ de postgrado, mas de 1.600 académicos y tiene mas de 400 programas
g de Educacion Continua.

~WA Ademas de un proyecto institucional solido que abarca el propdsito de la
w8 Universidad: Formacion Académica, Investigacion, Innovacion, Extension
= W y Vinculacion con el Medio.




CUERPO DOCENTE DE EXCELENCIA

DESARROLLAMOS CONTENIDO CON
LOS MEJORES ACADEMICOS

Cada uno de los académicos de la Universidad de los Andes es especialista en sus
tematicas, con amplia experiencia en el mundo empresarial y académico. Formados en
las mejores universidades de Chile y el mundo, con una vision global, diversa y completa
del mundo de los negocios.

El 75% de los profesores cuenta con grado académico superior (Doctorados, Magisteres
y especialidades médicas y odontoldgicas).

Los contenidos desarrollados estan actualizados e incluyen casos con ejemplos reales
conocidos a nivel nacional e internacional, que permiten crear y desarrollar criterios de
negocios.




Ante un escenario de convergencia competitiva, la correcta planificacion,
diseno, gestion y medicion de la experiencia de los clientes en los servicios es
un tema fundamental para la proyeccion en el largo plazo de las organizaciones.
En la medida que se establezcan los lineamientos y planes de acuerdo a las
expectativas de nuestros clientes, conociéndolos en profundidad y comprendiendo
su comportamiento, seremos capaces de crear servicios acordes a la realidad,
velando por el bien comun y por el éxito de la organizacion.

El Diplomado en Experiencia de Clientes recorre las diferentes tematicas
relevantes para la correcta gestion de la experiencia: estrategia, cultura, diseno,
implementacion, medicion, canales de interaccion, transformacion digital e
innovacion y data analytics de la experiencia del cliente componen la malla del
programa, que permitira al alumno contar con herramientas teoricas y practicas
para el correcto desempeno del area de experiencia de la organizacion. Ademas,
permite a personas que estan comenzando a desarrollar el area de experiencia
y/o buscando introducir sus elementos en la gestion organizacional, adquirir
conocimientos robustos para la operacion.




RAZONES PARA ESTUDIAR ESTE |
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El Diplomado en Experiencia de clientes tiene como
objetivo entregar herramientas que permitan gestionar
adecuadamente la experiencia de servicio que viven los
clientes, comenzando por una correcta identificacion de
sus necesidades, que constituiran la base para disenar la
experiencia. Asimismo, se otorgan elementos para construir
Indicadores que permitan medir la experiencia del servicio
que vive el cliente, mejorarla y asi lograr su fidelizacion.
lgualmente, se busca mostrar las tendencias en innovacion
y adopcion de tecnologias que mejoran la experiencia del
cliente.
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Profesionales a cargo del diseno, gestion y/o medicion
de la satisfaccion y experiencia del cliente al interior de la
organizacion, asi como las personas a cargo de la gestion
de la experiencia interna de los colaboradores.



ESTUDIA A TU RITMO
DESDE CUALQUIER LUGAR

ESTE DIPLOMADO ESTA COMPUESTO POR
OCHO MODULOS EN CANVAS

CADA MODULO SE COMPONE

SEMANAS DE CUNENlDU EN VIVO - ONLINE
ONLINE ASINCRONICOS + (MODALIDAD SINCRGNICA)




Con nuestra metodologia online podras estudiar
a tu ritmo y desde cualquier lugar. Este diplomado
esta compuesto por cuatro cursos y cada curso
consta de dos modulos completando ocho moddulos
en total. Cada mddulo consta de 3 semanas de con-
tenido en plataforma CANVAS. Al finalizar cada
modulo, serealizardunaclase envivo-onlinelosdias lunes
de 18:00 a 20:15 horas y se certificara -mediante evaluacion

calificada- el aprendizaje en el médulo.

;Qué significa ASINCRONICO? Significa que los médulos de
contenido estan disponibles en la plataforma CANVAS las 24
horas del dia y 7 dias a la semana para que cada alumno
estudie segun su disponibilidad de tiempo. Alli encontraran
distintos recursos de aprendizaje como infografias, foros de
discusion, textos, videos, material descargable y mas.
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VIDEQS

e Contenido disponible las 24 horas, los 7 dias de la semana
y desde cualquier dispositivo.

e La Universidad de los Andes fue la primera universidad
en Chile en tener este sistema de aprendizaje.

e Contamos con foros de discusiéon con tutores, profesores
y companeros.

e Evaluaciones y actividades en linea en la plataforma de
acuerdo a los contenidos.



DIPLOMADO EN EXPERIENCIA DE CLIENTES

MALLA DE CONTENIDOS Y PROGRAMACION ACADEMICA
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ESTRATEGIA Y CULTURA DISENO E GESTION INTEGRADA > TRANSFORMACION > TRABAJO FINAL

DE EXPERIENCIA IMPLEMENTACION DE CANALES Y DIGITAL, INNOVACION
DE EXPERIENCIA DE MEDICION DE Y USO DE ANALYTICS
OTDE JUNID, 2022 CLIENTES EXPERIENCIA PARA LA EXPERIENCIA
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LA EXPERIENCIA EN LA « MODULO IV, IMPLEMENTACIGN LRI L R INNOVACION EN EXPERIENCIA
ORGANIZACION DE LA ESTRATEGIA DE » MGDULO VI. MEDICIGN EN LA DE CLIENTES

EXPERIENCIA. BESCTI_IHEI\I{I?ESLA EXPERIENCIA « MODULO VIIL. DATA Y
' GROWTH ANALYTICS PARA EL

- CONOCIMIENTO DEL CLIENTE




ESTRATEGIA Y CULTURA DE EXPERIENCIA




Modulo I. Estrategia de experiencia

Resultados de Aprendizaje:

1. Aplicar elementos preliminares de
Experiencia de clientes en la propia
organizacion.

2.Comprender el contexto actual de
la Experiencia de clientes en las
organizaciones.

3. Establecer la importancia de la estrategia
de experiencia de clientes como eje central
en la gestion organizacional.

Temas:
e La experiencia de clientes en |las
organizaciones.
e La estrategia de experiencia.
e Atributos como fuente de diferenciacion en
la estrategia de experiencia.

Modulo Il. Cultura de la experiencia en
la organizacion

Resultados de Aprendizaje:

1. Explicar el rol de la cultura enlacreaciony
transmisidon de experiencias unicas, como
elemento fundamental para tangibilizar la
estrategia de experiencia.

2. ldentificar metodologias y herramientas
parapoderinculcarunaculturaorientadaal
servicio, de manera de obtener resultados
sostenibles en el tiempo.

Temas:
e La experiencia del colaborador.
e Tangibilizacién de la estrategia de
experiencia a través de los colaboradores.
e Liderazgo de equipos en la gestion de
experiencia.



DISENO E IMPLEMENTACION DE
EXPERIENCIAS DE CLIENTES



Modulo lll. Diseno de experiencias de
Servicio

Resultados de Aprendizaje:
1. Aplicar los elementos claves del diseno de
experiencias de servicios.
2. Evaluar las herramientas que se utilizan
en cada etapa del proceso de diseno de
Servicios.

Temas:
 Metodologia Service Design Thinking.
e Fase de Empatia e Ideacion del Design
Thinking.
e Fase de lIdeacion, Prototipado y Evaluacidn
del Design Thinking.

Médulo [IV. Implementacion de la
estrategia de experiencia.

Resultados de Aprendizaje:

1. Contextualizar la implementacion de
la estrategia en la propia realidad
organizacional, para el cumplimiento de
objetivos.

2. Utilizar herramientas para una
implementacion exitosa de experiencias
de servicio.

Temas:
e Accionabilidad de las herramientas de
Diseno de Servicio.
 Re-diseno de interacciones y procesos en
la experiencia del cliente.
» Desafios en la gestidn de la experiencia de
Servicios.



GESTION INTEGRADA DE CANALES Y MEDICION DE
EXPERIENCIA.
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Modulo V. Canales e interaccion en la
experiencia de clientes

Resultados de Aprendizaje:

1. Comprenderlaimportanciadelaestrategia
omnicanal en la materializacion de
servicios.

2. Aplicar herramientas que apoyan la
omnicanalidad.

Temas:
 Las nuevas necesidades de los clientes,
componentes y roles de los canales.
 Diseno e implementacién de estrategia de
canales.

* Experiencia digital

Modulo VI. Medicion en la gestion de la
experiencia de clientes.

Resultados de Aprendizaje:

1. Desarrollarunmarcode medicidon ajustado
a las métricas existentes que integran los
objetivos del negocio, las necesidades
y expectativas de los clientes y los
colaboradores para gestionar un modelo
Integrado de experiencia.

2. Conocer meétricas para la gestion de
experiencia ajustado a la propia realidad y
futuro deseado.

3. Reconocer la importancia de un correcto
sistema de recuperacion del servicio para
lamejoracontinuayfidelizaciéndeclientes
y colaboradores.

Temas:

e Economia de la satisfaccion: cdmo se
relacionan los resultados de negocio y la
experiencia de cliente.

e Programas Voz del Cliente y Voz del
Colaborador.

e La gestion del dolor en la experiencia de
Servicios.



TRANSFORMACION DIGITAL, INNOVACION Y USO DE
ANALYTICS PARA LA EXPERIENCIA




Modulo VII. Transformacion digital e
Innovacion en experiencia de clientes.

Resultados de Aprendizaje:

1. Seleccionar las herramientas digitales
apropiadas para los casos de usos mas
relevantes en la industria de servicios.

2. Evaluar las diferentes iniciativas mediante
la metodologia de caso de negocio.

3. Elaborar un plan de transformacion
digital acorde a las necesidades de la
organizacion.

Temas:
e La transformacion digital y la experiencia
de clientes.
 Metodologia para trabajar un proyecto de
transformacion digital.

e Ecosistema de innovacion.

Modulo VIIl. Data y Growth Analytics
para el conocimiento del cliente

Resultados de Aprendizaje:

1. Conocer la importancia de gestionar la
experiencia del cliente en torno a sus
reales necesidades.

2. Adquirir herramientas concretas para
el levantamiento de necesidades de los
clientes a través de la data.

3. Examinar el ciclo de vida del cliente para
descubrir los puntos de inflexion a mejorar
dentro de la estrategia digital para tener
un crecimiento sostenido.

Temas:
* Ciclo de data analytics de clientes:
Captura de informacion.
* Ciclo de data analytics de clientes:
Comunicacion y Accion.
 Growth marketing.



PROCESO DE
POSTULACION

1. CUMPLIR REQUISITOS 2. COMPLETAR FORMULARIO DE 5. CONTAR CON UN DISPOSITIVO
. Copia de cédula de identidad o INSCRIPCION Y CONEXION A INTERNET PARA
pasaporte. Adjuntando los documentos requeridos ACCEDER A TUS CURSUS

« CV con experiencia laboral.
e (Certificado de Licenciatura o Titulo

profesional legalizado o experiencia 1
laboral relevante en el ambito de los 3 REVISION DE ANTECEDENTES
Servicios.

¢ Documento de Postulacion Diplomado

en Experiencia de Clientes. 4 BlENVENIDA DE EQUIPO
e Extranjeros: En casode ser aceptados UANDES

al programa deberan presentar su

Certificado de Titulo profesional visado

por el Consulado de Chile en el pais de

origeny por el Ministerio de Relaciones

Exteriores en Chile, ademds de su
visa de estudiante al dia.




INFORMACION GENERAL

FECHA DE INICIO ARANCEL MEDIOS DE PAGO
071 de junio, 2022 Matricula 3 UF WEBPAY
Arancel 67 UF

DURACION HORAS DE HORARIO

38 semanas ESTUDIO Contenido disponible
270 horas 2417 en CANVAS
Totales

* Todos los cursos estan certificados académicamente por la Universidad de los Andes e impartidos por UABlended. El orden
de los cursos puede cambiar sin previo aviso. **La Universidad se reserva el derecho de no dictar el programa si no llega al
numero minimo de alumnos.



Universidad de ESCUELA DE ;
ADMINISTRACION

|OS AndeS DE SERVICIOS

UANDES
online

INFORMACION DE CONTACTO:
i [UNIVERSIDAD ACREDITADA |5 AX
\ (+569) 73857985 O) @uandes_online A( UNIVERSIDAD ACREDITADA | 5 ANOS |

Hasta diciembre de 2022.

Comision Nacional Gestion Institucional, Docencia de Pregrado,
i i de Acreditacion Investigacion, Vinculacion con el Medio y Docencia
}A'{ contacto@uandesonline.cl .f JUANDESonline Acrediac Loty

uandesonline.cl



