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Bienvenida

Hacer uso de las ultimas tecnologias a nivel empresarial ya no es solo una ventaja
competitiva sino un deber para los lideres de compafiias, especialmente en relacion
con la experiencia de cliente. No en vano, la Innovacion en la Customer Experience

es una gran aliada estratégica en la implantacion de una cultura Customer-Centric.

Por este motivo, los profesionales encontraran en esta titulacion de TECH una valiosa
oportunidad para que los clientes solo tengan buenas palabras para sus empresas.
Para ello, se profundizara en el alcance e implementacion de un proyecto de Customer
Experience y en las mejores estrategias innovadoras a partir de la inteligencia artificial
y la realidad virtual. Todo ello desde cualquier lugar y con contenidos disefiados por un
equipo docente que catapultaran la carrera del egresado a cotas insospechadas.

Experto Universitario en Innovacion en Customer Experience.
TECH Universidad Tecnoldgica
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@ @ Desarrolla planes exitosos de Research

en Customer Experience gracias a este
Experto Universitario 100% online”
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¢ Por qué estudiar en TECH?

TECH es la mayor escuela de negocio 100% online del mundo. Se trata de una Escuela
de Negocios de élite, con un modelo de maxima exigencia académica. Un centro de alto
rendimiento internacional y de entrenamiento intensivo en habilidades directivas.
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@ @ TECH es una universidad de vanguardia

tecnologica, que pone todos sus recursos al
alcance del alumno para ayudarlo a alcanzar
el éxito empresarial”
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En TECH Universidad Tecnoldgica

Innovacion

La universidad ofrece un modelo de aprendizaje en linea que
combina la ultima tecnologia educativa con el maximo rigor
pedagogico. Un método Unico con el mayor reconocimiento
internacional que aportara las claves para que el alumno pueda
desarrollarse en un mundo en constante cambio, donde la
innovacion debe ser la apuesta esencial de todo empresario.

“Caso de Exito Microsoft Europa” por incorporar en los programas
un novedoso sistema de multivideo interactivo.
Maxima exigencia

El criterio de admision de TECH no es economico. No se necesita
realizar una gran inversion para estudiar en esta universidad.

Eso si, para titularse en TECH, se podran a prueba los limites de
inteligencia y capacidad del alumno. El liston académico de esta
institucion es muy alto...

(o) de los alumnos de TECH finaliza sus
9 5 /O estudios con éxito

Networking

En TECH participan profesionales de todos los paises del
mundo, de tal manera que el alumno podra crear una gran red
de contactos util para su futuro.

+100.000 +200

directivos capacitados cada afio nacionalidades distintas

Empowerment

El alumno crecera de la mano de las mejores empresas y de
profesionales de gran prestigio e influencia. TECH ha desarrollado
alianzas estratégicas y una valiosa red de contactos con los
principales actores econdmicos de los 7 continentes.

5 0 0 acuerdos de colaboracién con las
I mejores empresas

Talento

Este programa es una propuesta Unica para sacar a la luz el talento
del estudiante en el ambito empresarial. Una oportunidad con la
que podra dar a conocer sus inquietudes y su vision de negocio.

TECH ayuda al alumno a ensefiar al mundo su talento al finalizar
este programa.

Contexto Multicultural

Estudiando en TECH el alumno podra disfrutar de una experiencia
Unica. Estudiara en un contexto multicultural. En un programa con
vision global, gracias al cual podra conocer la forma de trabajar
en diferentes lugares del mundo, recopilando la informacién mas
novedosa y que mejor se adapta a su idea de negocio.

Los alumnos de TECH provienen de mas de 200 nacionalidades.
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TECH busca la excelencia y, para ello, cuenta con una serie
de caracteristicas que hacen de esta una universidad unica:

Analisis

En TECH se explora el lado critico del alumno, su capacidad
de cuestionarse las cosas, sus competencias en resolucion
de problemas y sus habilidades interpersonales.

Excelencia académica

Aprende con los mejores

En TECH se pone al alcance del alumno la mejor metodologia
El equipo docente de TECH explica en las aulas lo que le ha llevado de aprendizaje online. La universidad combina el método

al éxito en sus empresas, trabajando desde un contexto real, vivo Relearning (metodologia de aprendizaje de posgrado con mejor
y dindmico. Docentes que se implican al maximo para ofrecer una valoracién internacional) con el Estudio de Caso. Tradicién
especializacion de calidad que permita al alumno avanzar en su y vanguardia en un dificil equilibrio, y en el contexto del mas
carrera y lograr destacar en el ambito empresarial. exigente itinerario académico.

Profesores de 20 nacionalidades diferentes.

Economia de escala

TECH es la universidad online mas grande del mundo. Tiene un
En TECH tendras acceso a los analisis portfolio de mas de 10.000 posgrados universitarios. Y en la

P . nueva economia, volumen + tecnologia = precio disruptivo. De
de ¢asos mas flgUfOSOS y aCtuahzadOS esta manera, se asegura de que estudiar no resulte tan costoso

del panorama académico” como en otra universidad.
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¢ Por qué nuestro programa?

Realizar el programa de TECH supone multiplicar las posibilidades de alcanzar el
éxito profesional en el ambito de la alta direccion empresarial.

Es todo un reto que implica esfuerzo y dedicacion, pero que abre las puertas a un
futuro prometedor. El alumno aprendera de la mano del mejor equipo docente y
con la metodologia educativa mas flexible y novedosa.
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Contamos con el mas prestigioso cuadro
docente y el temario mas completo del
mercado, lo que nos permite ofrecerte una
capacitacion de alto nivel académico”
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Este programa aportara multitud de ventajas laborales
y personales, entre ellas las siguientes:

Dar un impulso definitivo a la carrera del alumno Consolidar al alumno en la alta gestion empresarial

Estudiando en TECH el alumno podra tomar las riendas de su Estudiar en TECH supone abrir las puertas de hacia panorama
futuro y desarrollar todo su potencial. Con la realizacion de este profesional de gran envergadura para que el alumno se posicione
programa adquirira las competencias necesarias para lograr un como directivo de alto nivel, con una amplia vision del entorno
cambio positivo en su carrera en poco tiempo. internacional.

El 70% de los participantes de esta
especializacion logra un cambio positivo Trabajaras mas de 100 casos
en su carrera en menos de 2 afos. reales de alta direccion.

Desarrollar una visién estratégica y global Asumir nuevas responsabilidades
de la empresa

Durante el programa se muestran las Ultimas tendencias, avances

TECH ofrece una profunda visién de direccion general para y estrategias, para que el alumno pueda llevar a cabo su labor
entender como afecta cada decision a las distintas areas profesional en un entorno cambiante.
funcionales de la empresa.

El 45% de los alumnos consigue

Nuestra vision global de la empresa ascender en su puesto de trabajo
mejorara tu vision estratégica. por promocion interna.
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Acceso a una potente red de contactos Mejorar soft skills y habilidades directivas

TECH interrelaciona a sus alumnos para maximizar las TECH ayuda al estudiante a aplicar y desarrollar los conocimientos
oportunidades. Estudiantes con las mismas inquietudes adquiridos y mejorar en sus habilidades interpersonales para ser

y ganas de crecer. Asi, se podran compartir socios, clientes un lider que marque la diferencia.

o proveedores.

Encontraras una red de Mejora tus habilidades de
contactos imprescindible para comunicacion y liderazgo y
tu desarrollo profesional. da un impulso a tu profesion.

Desarrollar proyectos de empresa de una forma Formar parte de una comunidad exclusiva
rigurosa

El alumno formara parte de una comunidad de directivos de

El alumno obtendrd una profunda visién estratégica que le élite, grandes empresas, instituciones de renombre y profesores

ayudard a desarrollar su propio proyecto, teniendo en cuenta cualificados procedentes de las universidades mas prestigiosas
las diferentes dreas de la empresa. del mundo: la comunidad TECH Universidad Tecnologica.

Te damos la oportunidad de
El 20% de nuestros alumnos especializarte con un equipo de
desarrolla su propia idea de negocio. profesores de reputacion internacional.




04
Objetivos

Este programa esta disefiado para afianzar las capacidades en el ambito de la
Customer Experience, de tal modo que el alumno se vera en disposicion de abordar las
diferentes formas y etapas de un proyecto de CX como un directivo solvente. Asimismo,
sera capaz de deleitar a sus clientes con aplicaciones tecnoldgicas innovadoras que
haran que la empresa se posicione como una referente en la materia.
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Seras un directivo solvente implantando
ambiciosos proyectos de CX que haran que
los clientes siempre recuerden tu empresa”
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TECH hace suyos los objetivos de sus alumnos.

Trabajan conjuntamente para conseguirlos.
Este Experto Universitario en Innovacion en Customer Experience capacitara al alumno para:

Identificar las principales caracteristicas y tendencias
del nuevo consumidor en el mercado actual

Analizar el impacto de la tecnologia y las redes sociales
en las decisiones de compra del nuevo consumidor

Reflexionar sobre la importancia de la ética y la transparencia
en la relacion entre las empresas y el nuevo consumidor
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Desarrollar habilidades para recopilar y analizar la voz
del cliente, y conocimientos para implementar practicas
de voz del cliente

Fundamentar como utilizar herramientas de medicion
de la voz del cliente y comunicar los resultados de la voz
del cliente a otros departamentos

Analizar casos practicos de empresas que han adaptado
con éxito sus estrategias de Marketing y experiencias de
compra en base a sus resultados de metodologia VoC
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Examinar diferentes formas y etapas para abordar
un proyecto CX

Fundamentar los principios de un modelo de gobierno
centrado en el cliente

llustrar diferentes formas de ejecutar un proyecto CX
en funcion de la naturaleza del producto y servicio

Proporcionar recursos y referencias de inspiracion
para abordar un proyecto de CX con éxito

Proponer diferentes técnicas para el conocimiento
del perfil de cliente

|dentificar la estrecha relacion entre el desarrollo
de un sdlido sistema de CX y la innovacion continua
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Determinar la implantacion de metodologias practicas

para la aceleracion de la innovacion orientada al cliente

Proponer aplicaciones tecnolégicas innovadoras
para la mejora de la experiencia de cliente

Profundizar en herramientas para poder iterar y retar
el modelo de negocio con los ojos del cliente

|dentificar sistemas que apoyen en el analisis
y obtencion de Insights de clientes en base a
informacion dificilmente tratable

Examinar las principales aplicaciones practicas
de las herramientas del neuromarketing para
lograr deleitar a los clientes

Fundamentar los principales dilemas éticos
vinculados al desarrollo tecnologico
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Estructura y contenido

El Experto Universitario en Innovacion en Customer Experience es un programa de
grandes flexibilidades gracias a su naturaleza online, de tal modo que sera el alumno
el que escoja el momento y lugar que mejor se adapte a su disponibilidad, horarios e
intereses. Este titulo se desarrolla a lo largo de 6 meses y pretende ser una experiencia
Unica y estimulante que siembre las bases para el éxito profesional del egresado.
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La vision mas integral y actualizada
de la Innovacion en Customer
Experience se encuentra en este
plan de estudios. ;A qué esperas?”
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Plan de estudios

El Experto Universitario en Innovacion

en Customer Experience de TECH
Universidad Tecnoldgica es un programa
intensivo que prepara al profesional para
afrontar retos y decisiones empresariales
en el ambito de la Customer Experience.

El contenido del Experto Universitario en
Innovacion en Customer Experience esta
pensado para favorecer el desarrollo de
las competencias directivas que permitan
la toma de decisiones con un mayor rigor
en entornos inciertos.

A'lo largo de 450 horas de capacitacion,
el alumno analiza multitud de casos
practicos mediante el trabajo individual

y en equipo. Se trata, por tanto, de una
auténtica inmersion en situaciones reales
de negocio.

Este Experto Universitario trata en
profundidad el mundo digital, el Marketing
en dicho entorno y la instauracion del
comercio electrénico en las empresas,

y esta disefiado para capacitar a
profesionales que entiendan la Customer
Experience desde una perspectiva
estratégica, internacional e innovadora.

Un plan pensado para el profesional,
enfocado a su mejora profesional y que

le prepara para alcanzar la excelencia en

el ambito de la Innovacion en Customer
Experience. Un programa que entiende
sus necesidades y las de su empresa
mediante un contenido innovador basado
en las ultimas tendencias, y apoyado por la
mejor metodologia educativa y un claustro
excepcional, que otorgara al estudiante
competencias para resolver situaciones
criticas de forma creativa y eficiente.

Este Experto Universitario se desarrolla
alolargo de 6 meses y se divide
en 3 modulos:

Madulo 2

Customer Experience: nuevo cliente o consumidor
Disefo e implementacion de un proyecto CX. Modelo de gobierno

Innovacion y tendencias en Customer Experience
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¢Dénde, cuando y como se imparte?

TECH ofrece la posibilidad de desarrollar
este Experto Universitario en Innovacion
en Customer Experience de manera
totalmente online. Durante los 6 meses
que dura la especializacion, el alumno
podra acceder a todos los contenidos de
este programa en cualquier momento, lo
que le permitira autogestionar su tiempo
de estudio.

Una experiencia
educativa unica, clave y
decisiva para impulsar
tu desarrollo profesional
y dar el salto definitivo.




tecn 24|Estructuray contenido

Méodulo 1. Customer Experience: nuevo cliente o consumidor

1.1. La experiencia de cliente 1.2. El nuevo consumidor 1.3. Metodologia Voz del Cliente (VoC)  1.4. Metodologias VoC. Mapeado
1.1.1. La experiencia de cliente. Modelo causal 1.2.1.  El nuevo consumidor. Relacional vs. 1.3.1. Metodologia VoC 1.4.1. Mapeado de Touchpoints
experiencia-satisfaccion Transaccional 1.3.2. Customer Experience Insights 1.4.2. VoC Journey
1.1.2. Customer Experience Managment (CEM) 1.2.2. Tendencias en el mercado actual 1.3.3.  Programa VoC como base estratégica para CX 1.4.3. Mapa de empatia
1.1.3. Customer Experience vs. Brand Experience 1.2.2.1. Sostenibilidad, y responsabilidad 1.4.4. Identificacion de MOTS
1.1.4. Del Customer Experience al Customer social
Experience Management 1.2.3. Impacto de la tecnologia y las redes sociales
en el comportamiento del nuevo consumidor.
Tendencias digitales
1.2.3.1. Omnicanalidad, sobreinformacion
y experiencias inmersivas
1.2.4. El consumidor como embajador
de la empresa
1.5. Programa VoC. Principios clave 1.6. Definicion de un programa VoC. 1.7. Recoleccion de la Voz del Cliente: 1.8. Andlisis de la Voz del Cliente
1.5.1. Escuchar Etapas disefio de la investigacion VoC 1.8.1. Identificacion de patrones y tendencias
1.5.2. Preguntar 1.6.1. Etapa de concienciacion 1.7.1. Definicién de objetivos y alcance enlos datos recopilados
1.5.3. Interpretar 1.6.2. Etapa de recoleccién de la investigacion 1.8.2. Interpretacion de datos para identificar
1.5.4. Actuar 1.6.3. Etapa de andlisis 1.7.2. Técnicas de recopilacion de datos necesidades, deseos y expectativas
1.5.5. Monitorear 1.6.4. Etapa de accion cuantitativos y cualitativos del cliente , o
1.56. Disefiar 1.6.5. Etapa de evaluacion 1.7.3. Seleccion de los métodos de recopilacion 1.8.3. Aplicacion de herramientas cualitativas
de datos 1.8.4. Herramientas de analisis
1.7.4. Disefo de cuestionarios y guias
de entrevistas
1.7.5. Herramientas de recoleccion
1.9. Evaluacién y medicion de la Voz 1.10. La escucha activa para VoC
del Cliente 1.10.1. Escuchay observacién dinémica VoC
1.9.1. Sistemas tradicionales: NPS (Net Promote 1.10.2. La atencion al cliente como método
Score) de escucha
192  Medicion de las emociones 1.10.3. Anélisis de sentimiento en redes sociales
1.9.3. Novedades en medicion VoC
1.9.4. Identificacion de oportunidades de mejora
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Médulo 2. Disefio e implementacion de un proyecto CX. Modelo de gobierno

2.1. Definicién de un alcance 2.1.3. Alineacion de objetivos, participantes 2.2. Identificacion del perfil del cliente 2.3. Customer journey en un proyecto
de proyecto realista ytiempos ‘ée ejecucion. Rol de los expertos en un proyecto CX CX
21.1. Tipo de proyecto. 52/41{2?1@55“2{5; de necesidades de negocio 2.2.1. Identificacion del perfil de cliente deseado 2.3.1. é”gaﬁ'ssy t}lp‘ﬂcgv'og de puntos de contacto
2.1.1.1. Resolucién de problemas 2132 |dentificacion de Stakeholders como reto sShllollo SEIENY/ Skl
2.1.1.2. Propuesta de valor : 2.2.2. Perfilado de comportamientos 2.3.1.2. Entrevistas
5 p Internos y externos e 2.3.1.3. Workshops y Focus Groups
.1.1.3. Innovacion 21 3.3. Perfil de cliente 2.2.2.1. Habitos de consumo y compra - | pSy o ps
2.1.2. Punto de partida 2.1.3.4. Definicion del Output esperado 2.2.2.2. Interaccion con canales 232. Identificacion de necesidades del cliente
2.1.2.1. El dato como herramienta para de comunicacion por perfil de audiencias )
identificar oportunidades e Insights 2.2.2.3. Grado de digitalizacion 23.2.1. Puntos de satisfaccion del cliente
2.2.2.4. Radiograffa sociodemogréfica 2.3.2.1.1. (Qué estd funcionando
2.2.3. Comunicacion con el cliente y tratamiento hoy?¢Qué valora el cliente?
de datos 2.3.2.2. Puntos de dolor del cliente
2.3.2.2.1. ;Qué no esta funcionando hoy?
¢ Qué genera frustracion en el cliente?
2.3.3. Definicion del Customer Journey para cada 2.4, Ejecuci()n del proyecto 24.2. Diagnéstig:o y resolucion ) 2.5. Marco de actuacion en el proyecto
2%03d1e Cllj‘iziieﬂcaci(jn de los principales Gain 24.1. Ejecucion del proyecto, Aspectos importantes Selllé; Eg;r:égas e presentacion CX o ) y
ytP‘a/h Pofnts de cada etapa clave y los punto ol Almeacién acla vis.ién ael e 2 4% 1.1. Workshops de cocreacion 2ol Conso\ldacpp © desestimacion
de contacto por los que transita gt o e 0 e g 2.4.2.1.2. Benchmarkin 252 Evangelwza_qon niema
P g 2.4.1.2. Visualizacién del Customer Journey: 9499 Resolucid 9 2.5.3. Identificacion de herramientas
Fijacion de un punto de partida para alinear YY) Zeiolgglri?ﬂcaci(jn de tareas
QD08 9 CoLlipos BE o empenie 24222 Asi nacion de tareas por perfil
2.4.1.3. Andlisis de la viabilidad econdmica. 243 Valoracion 9 porp
i 4.3. Valoracién
Ranzlsiicee 2.4.3.1. Definicion de las KPI
2.4.1.4. Implicacion de personas clave 9432 Recoaida de datos
en la relacion con el cliente para entrar 2‘4'3'3‘ Periogo de valoracion
en la fase de ejecucion i
2.6. Business Case de producto. 2.7. Business Case de servicio. CXcomo 2.8. Business Case de servicio. La 2.9. Elmodelo de gobierno
Lanzamiento de nuevo producto catalizador de innovacion satisfaccion del cliente como en un proyecto CX
2.6.1. llustracion del rol CX en el desarrollo 2.7.1. Papel clave del CX en procesos de innovacién palanca para la mejora continua 29.1. Roles
de un producto de innovacion 2.7.2. Fases 281 Medicidn de la satisfaccion del cliente 2.9.2. Datos
2.6.2. Fases en el lanzamiento de un nuevo 2.7.3. Claves para el éxito a través de todo el Customer Journey 2.9.3. Planes de accién iterativos
producto 2.8.2. Fases
2.6.3. Errores comunes 2.8.3. Rutinas orientadas a la accién
2.10. Implementacion de un proyecto CX
con éxito. Claves
2.10.1. Aprendizajes
2.10.2. Referencias

2.10.3.

Recursos
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Médulo 3. Innovacion y tendencias en Customer Experience

3.1. Innovacién y experiencia 3.2. Gestion de la experiencia 3.3. Lainnovacién en la gestion de 3.4. Metodologias para acelerar el
de cliente. Vinculo de clienteenlaeradela una compaiiia cliente-centrista proceso de innovacion efectivo
3.1.1. Lainnovacion dentro del marco de la CX transformacion digital 3.3.1. El modelo de innovacion desde el cliente 3.4.1. Rutinas generadoras de innovacién
3.1.2. Objetivos de la innovacion en la experiencia 3.2.1. Motor de experiencia inteligente. Relevancia hacia la compafiia y creatividad
de cliente 3.2.2. Busqueda de experiencias 3.3.2. Perfiles clave para el desarrollo de un modelo  3.4.2. Método Lean Start Up para incluir al cliente
3.1.3. Innovacién en el desarrollo hiperpersonalizadas de innovacion en la mesa de innovacion
de las interacciones con el cliente 3.2.3. Gestién de la experiencia en un entorno 3.3.3. Modelos de innovacion abierta 3.4.3. Tablero Kanban para ganar en innovacion
de omnicanalidad y eficiencia en tu dia a dia
3.4.4. Metodologia Scrum. Aplicacién practica
3.4.5. Adopcion de herramientas de generacion
de innovacion continua. Beneficios
3.5. Herramientas para el desarrollo 3.6. Neurmarketing y Customer 3.7. Innovacién en CX I: inteligencia 3.8. Innovacién en CX II: Machine
de innovadores modelos de Experience. Cbmo ponerse artificial, realidad virtual Learning, loT y plataformas
negocio cliente-centristas en los zapatos del cliente y sistemas de reconocimiento de gestion omnicanal
3.5.1. Business Model Canvas. Como “retar” tu 3.6.1. Neuromarketing y optimizacién facial y biométrico 3.8.1. Machine Learning (ML) para el tratamiento
modelo de negocio con esta herramienta de la innovacion 3.7.1. Inteligencia Artificial (Al) para la optimizacion de datos
3.5.2.  Value Proposition Canvas y Customer 3.6.2. Aplicaciones reales del neuromarketing en CX de procesos y la gestion omnicanal 3.8.2. Internet of Things (IoT) para la mejora
Journey. Relacion 3.6.3. Guia de Insights de cliente para potenciar 3.7.2. Realidad Virtual (RV) y Realidad Aumentada de la experiencia y conocimiento del cliente
3.5.3. Mapa de empatia. Mas alla de las la CX con neuromarketing (RA) para llevar tu experiencia de cliente 3.8.3. Plataformas de gestion omnicanal para
interacciones tangibles con el cliente 3.6.4. Caso de éxito a cualquier lugar una vision holistica del cliente
3.54. Caso practico 3.7.3. Sistemas de reconocimiento facial 3.8.4. Caso de éxito
y biométrica como atenuantes de momentos
de dolor con el cliente
3.7.4. Caso de éxito
3.9. Latecnoética: tecnologia 3.10. Establecimiento de un sistema
al servicio del ser humano de innovacion en una compafia
y no viceversa clientecentrista. Importancia
3.9.1. Proteccion de los neuroderechos o derechos 3.10.1. Claves para un proceso de innovacion
de Propiedad Intelectual (PI) orientado al cliente
3.9.2. Etica en la Inteligencia Artificial (1A) 3.10.2. Beneficios de una empresa con sistemas
3.9.3. Hiperconexion del cliente y la utilizacion de innovacion continua
de sus datos 3.10.3. La innovacion al servicio de las personas
3.9.4. Eldesafio tecnoldgico para una optima experiencia de cliente
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‘ ‘ No habra cliente que se

te resista gracias a tus
estrategias con Inteligencia
Artificial o Realidad Virtual
en la Customer Experience”
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Metodologia

Este programa de capacitacion ofrece una forma diferente de aprender. Nuestra
metodologia se desarrolla a través de un modo de aprendizaje de forma

ciclica: el Relearning.

Este sistema de ensefianza es utilizado, por ejemplo, en las facultades de medicina
mas prestigiosas del mundo y se ha considerado uno de los mas eficaces por
publicaciones de gran relevancia como el New England Journal of Medicine.
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Descubre el Relearning, un sistema que abandona el
aprendizaje lineal convencional para llevarte a través de
sistemas ciclicos de ensefianza: una forma de aprender
que ha demostrado su enorme eficacia, especialmente
en las materias que requieren memorizacion”
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TECH Business School emplea el Estudio de Caso para contextualizar
todo el contenido

Nuestro programa ofrece un método revolucionario de desarrollo de habilidades
y conocimientos. Nuestro objetivo es aflanzar competencias en un contexto
cambiante, competitivo y de alta exigencia.

Con TECH podras experimentar
una forma de aprender que esta
moviendo los cimientos de las
universidades tradicionales de
todo el mundo”

Este programa te prepara para afrontar retos
empresariales en entornos inciertos y lograr el
exito de tu negocio.




Nuestro programa te prepara para afrontar
nuevos retos en entornos inciertos y lograr
el éxito en tu carrera.
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Un método de aprendizaje innovador y diferente

El presente programa de TECH es una ensefianza intensiva, creada desde 0 para
proponerle al directivo retos y decisiones empresariales de maximo nivel, ya sea
en el ambito nacional o internacional. Gracias a esta metodologia se impulsa

el crecimiento personal y profesional, dando un paso decisivo para conseguir

el éxito. El método del caso, técnica que sienta las bases de este contenido,
garantiza que se sigue la realidad economica, social y empresarial mas vigente.

Aprenderas, mediante actividades
colaborativas y casos reales, la
resolucion de situaciones complejas
en entornos empresariales reales”

El método del caso ha sido el sistema de aprendizaje mas utilizado por las mejores
escuelas de negocios del mundo desde que éstas existen. Desarrollado en 1912 para que
los estudiantes de Derecho no solo aprendiesen las leyes a base de contenidos tedricos,
el método del caso consistio en presentarles situaciones complejas reales para que
tomasen decisiones y emitiesen juicios de valor fundamentados sobre como resolverlas.
En 1924 se establecio como método estandar de ensefianza en Harvard.

Ante una determinada situacion, ;qué deberia hacer un profesional? Esta es la pregunta a
la que nos enfrentamos en el método del caso, un método de aprendizaje orientado a la
accion. Alo largo del programa, los estudiantes se enfrentaran a multiples casos reales.

Deberan integrar todos sus conocimientos, investigar, argumentar y defender sus
ideas y decisiones.
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Relearning Methodology

TECH auna de forma eficaz la metodologia del Estudio de Caso con
un sistema de aprendizaje 100% online basado en la reiteracion, que
combina elementos didacticos diferentes en cada leccion.

Potenciamos el Estudio de Caso con el mejor método de ensefianza
100% online: el Relearning.

Nuestro sistema online te permitira

organizar tu tiempo y tu ritmo de aprendizaje,
adaptandolo a tus horarios. Podras acceder a
los contenidos desde cualquier dispositivo fijo
0 movil con conexion a internet.

En TECH aprenderas con una metodologia vanguardista concebida
para capacitar a los directivos del futuro. Este método, a la vanguardia
pedagogica mundial, se denomina Relearning.

Nuestra escuela de negocios es la Unica en habla hispana licenciada
para emplear este exitoso método. En 2019, conseguimos mejorar los
niveles de satisfaccion global de nuestros alumnos (calidad docente,
calidad de los materiales, estructura del curso, objetivos...) con
respecto a los indicadores de la mejor universidad online en espafiol.

learning
from an
expert
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En nuestro programa, el aprendizaje no es un proceso lineal, sino que sucede en
espiral (aprender, desaprender, olvidar y reaprender). Por eso, combinamos cada uno
de estos elementos de forma concéntrica. Con esta metodologia se han capacitado
mas de 650.000 graduados universitarios con un éxito sin precedentes en ambitos
tan distintos como la bioquimica, la genética, la cirugia, el derecho internacional,

las habilidades directivas, las ciencias del deporte, la filosofia, el derecho, la
ingenieria, el periodismo, la historia o los mercados e instrumentos financieros.

Todo ello en un entorno de alta exigencia, con un alumnado universitario de un perfil
socioeconémico alto y una media de edad de 43,5 afios.

El Relearning te permitira aprender con menos
esfuerzo y mas rendimiento, implicandote mas en tu
especializacion, desarrollando el espiritu critico, la
defensa de argumentos y el contraste de opiniones:
una ecuacion directa al éxito.

A partir de la Ultima evidencia cientifica en el ambito de la neurociencia, no solo
sabemos organizar la informacion, las ideas, las imagenes y los recuerdos, sino que
sabemos que el lugar y el contexto donde hemos aprendido algo es fundamental
para que seamos capaces de recordarlo y almacenarlo en el hipocampo, para
retenerlo en nuestra memoria a largo plazo.

De esta manera, y en lo que se denomina Neurocognitive context-dependent
e-learning, los diferentes elementos de nuestro programa estan conectados con el
contexto donde el participante desarrolla su practica profesional.
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Este programa ofrece los mejores materiales educativos, preparados a conciencia para los profesionales:

Material de estudio

>

Todos los contenidos didacticos son creados por los especialistas que van a impartir
el curso, especificamente para él, de manera que el desarrollo didactico sea realmente
especifico y concreto.

Estos contenidos son aplicados después al formato audiovisual, para crear el método
de trabajo online de TECH. Todo ello, con las técnicas mas novedosas que ofrecen
piezas de gran calidad en todos y cada uno los materiales que se ponen a disposicion
del alumno.

Clases magistrales

Existe evidencia cientifica sobre la utilidad de la observacién de terceros expertos.

El denominado Learning from an Expert afianza el conocimiento y el recuerdo, y
genera seguridad en las futuras decisiones dificiles.

Practicas de habilidades directivas

Realizaran actividades de desarrollo de competencias directivas especificas en
cada drea tematica. Practicas y dinamicas para adquirir y desarrollar las destrezas 'y
habilidades que un alto directivo precisa desarrollar en el marco de la globalizacion
que Vivimos.

Lecturas complementarias

Articulos recientes, documentos de consenso y guias internacionales, entre otros. En
\l/ la biblioteca virtual de TECH el estudiante tendra acceso a todo lo que necesita para
completar su capacitacion.
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Case studies

Completaran una seleccion de los mejores business cases que se emplean en
Harvard Business School. Casos presentados, analizados y tutorizados por los
mejores especialistas en alta direccion del panorama latinoamericano.

Resumenes interactivos

El equipo de TECH presenta los contenidos de manera atractiva y dinamica en
pildoras multimedia que incluyen audios, videos, imagenes, esquemas y mapas
conceptuales con el fin de afianzar el conocimiento.

Este exclusivo sistema educativo para la presentacion de contenidos multimedia fue
premiado por Microsoft como “Caso de éxito en Europa”.

Testing & Retesting

Se evallan y reevaluan periddicamente los conocimientos del alumno a lo largo del
programa, mediante actividades y ejercicios evaluativos y autoevaluativos para que,
de esta manera, el estudiante compruebe como va consiguiendo sus metas.
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Perfil de nuestros alumnos

El Experto Universitario esta dirigido a graduados, diplomados y licenciados universitarios
que hayan realizado previamente cualquier titulacion en el campo de las Ciencias Sociales
y Juridicas, Administrativas y Economicas.

La diversidad de participantes con diferentes perfiles académicos y procedentes de
multiples naciones conforma el enfoque multidisciplinar de este programa.

También podran realizar el Experto Universitario los profesionales que, siendo titulados
universitarios en cualquier area, cuenten con una experiencia laboral de 2 afios en el
campo de la Customer Experience.
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@ @ [leva un paso mas alla tus destrezas en la Customer

Experience especializandote en procesos que haran
que tu liderazgo sea ampliamente reconocible”
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Edad media

Formacion

Anos de experiencia

Entre 35 y 45 anos

Mas de 15 afos 15%

De 5a 10 afios 30%

5 afios 17%

De 10 a 15 aflos 38%

Empresariales Econdmicas 30%
Marketing 40%
Recursos Humanos 17%

Otros 13%

Perfil académico

Marketing 42%
Servicios 23%
Emprendedores 22%

Otros 13%



Distribucién geografica

EE. UU 14%
Espafia 43%
México 38%

Colombia 5%
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Vanesa Ramos Ortega

Customer Experience Manager

‘Buscaba un programa con el que pudiera implantar estrategias con nuevas tecnologias
para mejorar la experiencia de los clientes en mi empresa. De hecho, me preocupaba poder
conciliarlo con mi dia a dia laboral, pero con TECH he encontrado el equilibrio perfecto para
hacerlo desde casa y manejando herramientas que hoy son claves en mi departamento”
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Direccion del curso

Siempre con el objetivo de brindar una especializacion que incorpore los mas altos
estandares académicos, TECH ha reunido en este titulo a eminencias de la Customer
Experience que afianzaran la capacidad de liderazgo del alumno. En este sentido,
versados expertos en el uso de nuevas tecnologias en la Experiencia de Cliente,
directivos de Marketing de empresas referentes o lideres en el sector del Customer
Intelligence confluyen en el programa para satisfacer hasta las expectativas mas altas.
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@ @ Deja que expertos en nuevas tecnologias

en la Experiencia de Cliente, directivos
de Marketing o lideres de Customer
Intelligence te catapulten hacia el éxito”
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Direccion

Diia. Yépez Molina, Pilar

Consultora y Formadora de Marketing para empresas bajo la marca La Digitalista
Directora Creativa Ejecutiva y Socia Fundadora creando y desarrollando campafias de Marketing Online y Offline en UbicaBelow

Directora Creativa Ejecutiva creando y desarrollando campafias de Marketing Promocional y Relacional para clientes Online y
Offline en Sidecar SGM

Responsable Creativa Online y Creativa Ejecutiva en MC Comunicacion
Docente de Marketing Digital en el Colegio de Periodistas de Catalufa
Docente de Marketing Digital y Estrategias de Comunicacion en el Grado de Ingenieria de BES La Salle

Docente de Marketing Digital en Euncet Business School

Postgrado en Marketing Relacional por el Instituto de la Economia Digital ICEMD

Licenciada en Publicidad y Relaciones Publicas por la Universidad de Sevilla
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Profesores
Dha. Camps, Nuria
+ Formadora en Customer Experience

+ Consultora freelance sobre Customer Experience, mejora de procesos, implantacion de
herramientas tecnoldgicas y atencion al cliente

+ Consultora y auditora de sistemas de gestion de la calidad en Quality Methode
+ Master en Comercializacion de Destinos Turisticos

+ Diplomada en Turismo por la Universidad de Girona

D. Rueda Salvador, Daniel
+ Customer Intelligence Director en Iberostar Group

+ Digital Project Manager en Iberostar Group

+ Analista en Innovacioén y Guest Experience

+ Asesor de Comercio Exterior e Inversiones

+ Agente de Recepcion y Atencion al Cliente

+ Master Universitario en Gestion Internacional de la Empresa por el Centro de Estudios
Econdmicos y Comerciales (CECO)

+ Programa en Desarrollo Directivo, Administracion y Direccion por Deusto Business School

+ Graduado en Administracion y Direccion de Empresas con Especializacion en Marketing
y Ventas por la Universidad Deusto Business School
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Impacto para tu carrera

Un Experto Universitario con estas caracteristicas sin duda conllevara un significativo
impacto en la carrera profesional del egresado. Esto ha llevado al equipo docente a
incorporar todas las claves de la Innovacion en Customer Experience con la mira puesta
en una gran utilidad para el sector del alumno.

En este sentido, el Unico proposito de TECH es hacer crecer a todos los estudiantes
profesionalmente a partir de una metodologia pedagdgica Unica en el mercado académico.
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@ @ El cambio que buscabas en tu

trayectoria profesional es cuestion
de solo 450 horas de estudio”
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¢Estas preparado para dar el salto?
Una excelente mejora profesional te espera.

El Experto Universitario en Innovacion en Customer Experience de TECH es un programa
intensivo que prepara al alumnado para afrontar retos y decisiones empresariales en

el ambito de la Customer Experience. Su objetivo principal es favorecer el crecimiento /mpulsa tu pOSiC/én
personal y profesional, ayudando a conseguir el éxito. econdomica gracias 3 las
Si el profesional quiere superarse a si mismo, conseguir un cambio positivo a nivel estrateg/as TeCﬂO/égicaS
profesional y relacionarse con los mejores, este es el sitio. mas avanzadas en

No dejes pasar Customer Experience.

la oportunidad

de progresar hasta
la cuspide de tu Momento del cambio

sector con este
Experto Universitario Durante el programa Durante el primer afio Dos afios después

11% > 63% 26%

Tipo de cambio

Promocidn interna 42%
Cambio de empresa 36%

Emprendimiento 22%
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Mejora salarial

La realizacion de este programa supone para nuestros alumnos un incremento
salarial de mas del 25,07%

Incremento salarial Salario posterior

> 25,07% 67.540 €

Salario previo

54.000 €
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Beneficios para tu empresa

El Experto Universitario en Innovacion en Customer Experience sera decisivo en aras de
elevar el talento humano de la empresa al siguiente nivel. De este modo, el Staff estara

plenamente familiarizado con tecnologias como la inteligencia artificial, el Big Data y la
realidad virtual.

Sin duda, cursar este Experto Universitario supone una oportunidad Unica para acceder
a una red de contactos potente en la que el egresado encontrara futuros socios
profesionales, clientes o proveedores.
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Desarrolla todas las claves para los procesos
de innovacion orientados al cliente”
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Desarrollar y retener el talento en las empresas es la mejor
inversion a largo plazo.

Crecimiento del talento y del capital Construccion de agentes de cambio

intelectual El alumnado sera capaz de tomar decisiones en

El profesional aportara a la empresa nuevos conceptos, momentos de incertidumbre y crisis, ayudando a la
estrategias y perspectivas que pueden provocar cambios organizacion a superar los obstaculos.

relevantes en la organizacion.

Retencidn de directivos de alto potencial Incremento de las posibilidades de expansion
evitando la fuga de talentos internacional

Este programa refuerza el vinculo de la empresa con el Gracias a este programa, la empresa entrara en contacto con
profesional y abre nuevas vias de crecimiento profesional los principales mercados de la economia mundial.
dentro de la misma.
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Desarrollo de proyectos propios

El profesional puede trabajar en un proyecto real o
desarrollar nuevos proyectos en el ambito de [+D o
desarrollo de negocio de su compafiia.

Aumento de la competitividad

Este Experto Universitario dotara a sus profesionales
de competencias para asumir los nuevos desafios e
impulsar asi la organizacion.
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Titulacion

El Experto Universitario en Innovacion en Customer Experience garantiza, ademas
de la capacitacion mas rigurosa y actualizada, el acceso a un titulo de Experto
Universitario expedido por TECH Universidad Tecnoldgica.
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Supera con éxito este programa y recibe tu
titulacion universitaria sin desplazamientos
ni farragosos tramites”
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Este Experto Universitario en Innovacion en Customer Experience contiene el
programa mas completo y actualizado del mercado.

Tras la superacion de la evaluacion, el alumno recibira por correo postal* con acuse de
recibo su correspondiente titulo de Experto Universitario emitido por TECH Universidad
Tecnoldgica.

El titulo expedido por TECH Universidad Tecnoldgica expresara la calificacion que haya
obtenido en el Experto Universitario, y reunira los requisitos comunmente exigidos por
las bolsas de trabajo, oposiciones y comités evaluadores de carreras profesionales.

Titulo: Experto Universitario en Innovacion en Customer Experience

N.° Horas Oficiales: 450 h.

(]
te C n universidad
» tecnoldgica

Otorga la presente

CONSTANCIA

__________ con documento de identificacionn°__________
Por haber superado con éxito y acreditado el programa de

EXPERTO UNIVERSITARIO

en
Innovacién en Customer Experience
Se trata de un titulo propio de esta Universidad con una duracién de 450 horas,
con fecha de inicio dd/mm/aaaa y fecha de finalizacién dd/mm/aaaa.

TECH es una Institucién Particular de Educacién Superior reconocida
por la Secretaria de Educacion Publica a partir del 28 de junio de 2018.

A 17 de junio de 2020

Mtra.Tere Guevara Navarro
Rectora

cddigo Gnico TECH: AFWOR23S techtitute.com/titulos.

*Apostilla de La Haya. En caso de que el alumno solicite que su titulo en papel recabe la Apostilla de La Haya, TECH EDUCATION realizard las gestiones oportunas para su obtencién, con un coste adicional.
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Experto Universitario
Innovacion en Customer
Experience

» Modalidad: online

» Duracidn: 12 meses

» Titulacion: TECH Universidad Tecnoldgica
» Dedicacion: 16h/semana

» Horario: a tu ritmo

» Examenes: online



Experto Universitario

Innovacion en Customer
EXperience
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