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Programa de Especializacion en

Direccionde CRMy
Customer Experience
(CX)

Conviértete en un experto
en construir relaciones
solidas y duraderas con
tus clientes.

Este programa de especializacion aborda la necesidad critica

de dominar tanto el CRM como el CX para construir relaciones
solidas y duraderas con los clientes en el panorama digital actual.

La gestion de la relacién con el cliente (CRM) y la experiencia del
cliente (CX) son fundamentales para el éxito. EI CRM abarca las
estrategias para administrar las interacciones con los clientes, mientras
que el CX se enfoca en la percepcion total que tienen sobre su
experiencia con la marca.

Sin embargo, existe una brecha en la formaciéon que integre ambos
conceptos para ofrecer una experiencia de cliente excepcional.

Esta integracion efectiva de CRM y CX brinda brinda multiples
beneficios, como la retencién de clientes, mayor satisfaccion
oportunidades de ventas cruzadas y la recopilacion de datos

valiosos para tomar decisiones centradas en el cliente.

Programa Profesionales en el area de marketing, ventas y
ideal servicio al cliente, asi como gerentes y directores

para sus organizaciones.

Direccion de CRM y Customer Experience (CX)

interesados en mejorar la experiencia del cliente en
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Beneficios principales

Emprende iniciativas de manera creativa y realiza propuestas para el
‘ desarrollo y la sostenibilidad de las organizaciones donde se desempefia,
sean del sector privado, publico o social.

Realiza propuestas de mejora innovadoras y resuelve problemas
demostrando un pensamiento sistémico y critico.

Proyecta estrategias a largo plazo y actua en el corto plazo, generando
valor en las organizaciones en donde se desempefia.

Disefia, evalua, implementa y monitorea proyectos efectivamente.

Organiza y recopila informacién para comprender las necesidades vy
expectativas del publico objetivo de la Organizacién en donde se
desempena, desplegando estrategias comerciales y de comunicacioén.

Establece conexiones con expertos y organizaciones del ecosistema
digital.

‘ Certificate a nombre de la universidad que lidera la educacion superior en
nuestro pais.

Domina-las estrategias de vanguardia-en
CRM y CX para crear experiencias
inolvidables que cautiven a tus clientes

Direccion de CRM y Customer Experience (CX) 02



‘D Metodologia “

Lidera un proyecto de un plan de
Marketing Digital y Ventas Integrado

A lo largo del programa, los participantes
trabajardn en la construccién de un proyecto que
culminard con un plan de marketing digital y
ventas integrado.

Esta metodologia les permitird acercarse a los
desafios préacticos del marketing digital y la
gestion comercial, desarrollar habilidades para
generar soluciones innovadoras y aumentar su
productividad mediante un uso intencionado de
herramientas tecnoldgicas.

Asesoria con mentores expertos

Se dard soporte a través de respuesta a preguntas, retroalimentacion sobre
entregables y discusidon ante problemas o preocupaciones. Retroalimentacion
formativa y sumativa para ayudar a los participantes a mejorar a lo largo del curso.

Aprende con Casos Reales

Analisis de casos y talleres practicos, donde los
participantes podran  experimentar con
herramientas digitales y aplicarlas a sus propios
proyectos. Sesiones de charlas con
profesionales invitados lideres de la industria,
académicos reconocidos o profesionales con
proyectos innovadores en CRM/CX.

Direccién de CRM y Customer Experience (CX) 03



La PUCP acreditada como

Magociosy

i la mejor universidad en el Administracién
Lideres . .
en Peri y la mejor en
educacion Negocios y Administracién

por el QS World University
Rankings.

se basa en una metodologia que
fusiona la teoria y practica con
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tured de personalizada y expertaen el
contactos préctica area
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https://facultad.pucp.edu.pe/gestion-direccion/noticia-y-evento/programa-de-especializacion-en-gestion-agil-de-proyectos-y-portafolios-aprendizaje-en-accion/
https://facultad.pucp.edu.pe/gestion-direccion/noticia-y-evento/networking-vivencial-en-cafe-compadre/
https://facultad.pucp.edu.pe/gestion-direccion/noticia-y-evento/asi-se-vivieron-las-dos-master-classes-presenciales-de-la-diplomatura-gestion-de-emprendimientos-e-innovacion-social/
https://facultad.pucp.edu.pe/gestion-direccion/noticia-y-evento/presentamos-a-la-ganadora-de-la-pasantia-en-barcelona-con-proyecto-de-teatro-itinerante/
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Estructura del [

a Fundamentos

Unidad 1: Fundamentos del CRMy la Experiencia del Cliente (09 horas)

Unidad 2: Liderazgo Transformacional y Gestion del Cambio en CRMy CX
(09 horas)

Unidad 3: |Ay Tecnologias Emergentes en CRM y CX Sostenible (12 horas)
Unidad 4: Plan de Marketing Digital Integrado (12 horas)

a Marketing Relacional

Unidad 1: Herramientas y Tecnologias de CRM (15 horas)
Unidad 2: Analisis y Segmentacion del Cliente (12 horas)

Unidad 3: Comunicacion y Servicio al Cliente en la Era Digital (12 horas)

e Experiencia del Cliente

Unidad 1: Disefio de la Experiencia del Cliente (12 horas)
Unidad 2: Estrategias de Fidelizacion y Retencion (15 horas)

Unidad 3: Medicion de la Experiencia del Cliente (12 horas)

5 MESES - 120 HORAS ACADEMICAS

Direccion de CRM y Customer Experience (CX)

05



’D Malla Curricular ‘.

Modulo 1: Fundamentos

@ FUNDAMENTOS DEL CRM Y LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE

Este curso tedrico-practico introduce los principios fundamentales del Customer
Relationship Management y la Experiencia del Cliente, enfocdndose en cémo las
estrategias de CRM y CX pueden alinearse para maximizar la satisfaccion y fidelidad del
cliente. A través del estudio de casos y aplicaciones tedricas, los estudiantes aprenderan a
aplicar estas estrategias en contextos reales, asegurando un desarrollo equilibrado vy
extensivo de los temas fundamentales.

@ LIDERAZGO TRANSFORMACIONAL Y GESTION DEL CAMBIO EN CRM Y CX

Este curso tedrico-practico explora el impacto del liderazgo transformacional y la gestion
efectiva del cambio en la implementacién exitosa de estrategias de CRM y CX. A través de
un enfoque tedrico-préctico, los estudiantes examinaran casos reales y desarrollaran
habilidades para liderar y gestionar el cambio dentro de sus organizaciones, fomentando
una cultura centrada en el cliente que respalde la adopcion de nuevas practicas y
tecnologias.

@ IAY TECNOLOGIAS EMERGENTES EN CRM Y CX SOSTENIBLE

Curso practico que aborda la integracion de inteligencia artificial y otras tecnologias
emergentes en las estrategias de CRM y CX. Los estudiantes investigaran como la IA, el Big
Data y el Internet de las Cosas (IoT) pueden ser utilizados para innovar y mejorar las
interacciones con los clientes. A través de analisis de tendencias y aplicaciones practicas, el
curso prepara a los participantes para liderar la transformacion digital en sus respectivas
industrias, enfocandose en la sostenibilidad y la adaptacion a futuras innovaciones.

@ PLAN DE MARKETING DIGITAL INTEGRADO

El taller de proyecto final es de naturaleza practica. Los estudiantes aplicardn de manera
integral los conocimientos adquiridos en el programa para abordar un problema real o
hipotético, demostrando su capacidad para disefiar e implementar estrategias efectivas de
CRM y CX. El taller fomenta la creatividad y el pensamiento critico, permitiendo explorar
soluciones innovadoras, evaluando su impacto en la relacién con el cliente y la optimizacion
de la experiencia del usuario asegurando que sean sostenibles y escalables.

Modulo 2: Marketing Relacional

@ HERRAMIENTAS Y TECNOLOGIAS DE CRM

| Direccion de CRM y Customer Experience (CX)
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Este curso practico profundiza en las herramientas y tecnologias avanzadas de CRM,
examinando como se integran y gestionan los datos para optimizar las interacciones con los
clientes. Los estudiantes se familiarizardan con los sistemas de CRM modernos, su
implementacion y el impacto en la gestion de relaciones con los clientes, con una cobertura
detallada de cada tecnologia y su aplicacion practica.

@ ANALISIS Y SEGMENTACION DEL CLIENTE

Este curso practico se centra en métodos de andlisis y segmentacién de clientes. Los
estudiantes aprenderan a interpretar y aplicar técnicas de analisis para segmentar el
mercado utilizando criterios demogréficos, psicograficos y conductuales, lo que les
permitird disefiar estrategias de marketing y personalizacion mas efectivas. A través de
ejercicios practicos y estudios de caso, los participantes desarrollardn habilidades para
mejorar la toma de decisiones y la implementacion de campafias orientadas al cliente.

@ COMUNICACION Y SERVICIO AL CLIENTE EN LA ERA DIGITAL

Este curso tedrico-practico se centra en las técnicas de comunicacion agil y servicio al
cliente adaptadas al entorno digital. Los estudiantes aprenderan a utilizar eficazmente las
herramientas digitales y plataformas en linea para mejorar la interaccion y satisfaccion del
cliente. EI curso aborda cémo implementar estrategias comunicativas efectivas alineadas
con las expectativas del consumidor, enfatizando en la agilidad y personalizacion.

Moddulo 3: Experiencia del Cliente

@ DISENO DE LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE

Curso tedrico-practico que proporciona las herramientas y métodos para disefiar
estratégicamente experiencias de cliente impactantes. Los participantes aprenderdn a
mapear la experiencia del cliente, identificar puntos de contacto clave y disefiar
interacciones que generen valor y satisfaccion. El curso incluye proyectos précticos que
desafian a los estudiantes a aplicar lo aprendido en escenarios reales, asegurando una
comprensién profunda de como crear y gestionar experiencias memorables.

@ ESTRATEGIAS DE FIDELIZACION Y RETENCION

Este curso tedrico-practico se centra en las técnicas y estrategias efectivas para la
fidelizacion y retencion de clientes en el contexto del CRM. Los estudiantes aprenderén a
disefiar y aplicar programas de lealtad, analizar patrones de comportamiento del cliente, y
desarrollar iniciativas que incrementen la retencion y la satisfaccion del cliente.

@ MEDICION DE LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE

Este curso tedrico-practico se enfoca en las metodologias y herramientas esenciales para la
medicién efectiva de la experiencia del cliente. Los estudiantes aprenderan a disefiar y
aplicar encuestas de satisfaccion, utilizar métricas clave de rendimiento (KPls), y analizar
datos de feedback de clientes para evaluar y mejorar continuamente la experiencia
ofrecida.

Direccion de CRM y Customer Experience (CX)
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JESSICA
GUERRERO
Conferencista
internacional
Martech

RICARDO VARGAS

CEO en AgencUX
Manager en
N Studio

Direccion de CRM y Customer Experience (CX)
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& FORMACION

Executive Master en Marketing y Ventas por ESADE Business School de
Madrid, Espafia.

@ EXPERIENCIA

Tiene mas de 13 afios de experiencia, ha trabajado en puestos de direccién
en ventas en BBVA, Movistar y Entel. Ha sido docente de pregrado y
cursos de microlearning en diferentes escuelas nacionales y en los ultimos
6 afios en marketing digital para su propia consultora Jg Digital. Ademas
de ser docente en educacion continua en UCAL, da formacién a medida
para empresas y es conferencista internacional.

7& FORMACION

Magister en docencia universitaria y gestiéon educativa por la UTP.
Bachiller en Artes, con especialidad en Disefio Gréfico por la Pontificia
Universidad Catdlica del Peru. Diplomado en Marketing digital y Negocios
por internet en la Universidad Ricardo Palma. Especializaciones en UX,
Scrum Master y Customer Experience - CX Design and Management en
Toulouse Lautrec, UNIy Pacifico Business School respectivamente.

@ EXPERIENCIA

Ha trabajado como coordinador académico de innovacién en Toulouse
Lautrec y ha sido mentor en diversos concursos de innovacién y de
Laboratoria. Es docente en cursos de UX, disefio e innovacién en PUCP,
USIL y UCAL. Actualmente es UX Manager en N Studio y trabaja para
marcas como Ripley, Divemotor, Kimberly Clark, MALI, entre otras.

“Conoce a tus
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DIANA GARCIA
URBINA
Product Owner
Clinica Internacional

GISELLA
ESQUIVEL

Managing Director en
Atomikal Consultant
Agency

MIGUEL SALDANA
ORRILLO

Key Account
Manager en Niubiz

7& FORMACION

MBA en el TEC de Monterrey, MBA, Administracion y gestion de
empresas, general, Bachiller en Administracion de Negocios
Internacionales y Negocios internacionales por la UPC.

(&) EXPERIENCIA

Experiencia de 10 afios en producto, innovacion, customer experience y
gestion comercial en los rubros de Banca, Seguros y en los ultimos afios
Salud Digital. Amplio conocimiento en disefio, prototipado y lanzamiento
de proyectos costo eficientes, procesos y journeys persuasivos, ideados
con el propdsito de la satisfaccion del usuario y el escalamiento de los
mismos en empresas como BBVA, Rimac Seguros y Clinica Internacional.

7& FORMACION

EMBA de la escuela de negocios de INCAE y UAI, con especializacion en
Finanzas por la escuela de negocios Centrum e Interaction Design por UC
San Diego University. Estudio de Business Data Analytics por Harvard
Business School. Ingeniera de Software de la PUCP.

(&) EXPERIENCIA

Mas de 17 afios liderando proyectos de transformacion digital y de gestiéon
de la mejora continua del negocio, apoyado en las tecnologias y el poder
de la data. Ha participado en proyectos en Pert, Costa Rica, Chile, Brasil,
Paraguay, Bolivia y Argentina. Certificacion PMP Professional, Scrum
Master, Scrum Product Owner, DevOps Master, ITIL, Google Analytics,
Salesforce, Adobe Marketo, Adobe Journey Optimizer, entre otros.

7= FORMACION

Maéster en Marketing y Ventas por ESADE. Licenciatura en Ingenieria
Industrial y de Sistemas por la Universidad de Piura.

@ EXPERIENCIA

9 afios de experiencia en areas de ventas y gestion de cuentas. Ha
desempefiado roles como analista y ejecutivo de ventas en el sector B2B,
desarrollando aptitudes en gestidon de cuentas, fidelizacion de clientes y
gestion de relaciones con clientes. Actualmente, ocupa el cargo de Key
Account Manager en Niubiz, donde continda manejando la gestion para
empresas B2B.

Direccion de CRM y Customer Experience (CX)



https://www.linkedin.com/in/dianagarc%C3%ADaurbina/
https://www.linkedin.com/in/dianagarc%C3%ADaurbina/
https://www.linkedin.com/in/gisella-esquivel/
https://www.linkedin.com/in/gisella-esquivel/

ROLANDO AVILA

Account Executive
en Clientify

DIANA
SAAVEDRA
Consultora asociada en
metodologias dgiles en
Grupo Acelera

-
ROXANA FRANCO

Coordinadora Académica
de Programas de Educacion
Continua en la FGAD PUCP

7& FORMACION

Bachiller en Empresa, gestion, marketing y disciplinas afines por la
Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, Diplomatura en Desarrollo de
Competencias Gerenciales en el TEC de Monterrey, Diplomado de
comercializacion en |IPAE, Bachiller en Analisis de sistemas por la
Universidad de Piura. Certificacién en Growth Maketing por Colectivo 23.

@ EXPERIENCIA

Més de 16 afios de experiencia en Marketing Relacional (uso y
conocimiento de CRM), Gestion Comercial (Inbound y Outbound),
Marketing Digital (SEM, SEQO) y con base solida en el analisis y desarrollo
de softwares. Se ha desempafido como mentor de pequefias empresas y
emprendedores usando modelos agiles en ventas como “Spin Selling” y
Ventas Sin Friccion (Método de HubSpot). Actualmente, soy Growth Sales
LATAM para Clientify (SaaS CRM).

7& FORMACION
Master en Marketing Digital (EUDE - Espafia).
@ EXPERIENCIA

Con mas de 8 afios de experiencia en innovacién, marketing y gestion
comercial, ha desarrollado su carrera en diversos sectores incluyendo
consultoria, salud, tecnologia y startups. Especializada en marketing
digital, ha liderado proyectos exitosos con marcas internacionales como
Movistar, Izipay y PAD, implementando metodologias &giles desde la
identificaciéon de necesidades hasta la entrega de productos y servicios. Ha
dirigido equipos interdisciplinarios en campafias integradas que han
obtenido premios Effies y Cannes con Wunderman Thompson.

7& FORMACION

Master en Direccion de Marketing y Gestion Comercial, Escuela Superior
de Gestion Comercial y Marketing - ESIC MADRID.

@ EXPERIENCIA

Experiencia en Marketing Estratégico, Relacional y Digital, generando
experiencias innovadoras en consumo masivo, venta directa, startup
tecnoldgicay ONGs. Docente en Marketing y Gestion de Organizaciones y
coordinadora académica de programas de educacién continua en la
Facultad de Gestidn y Alta Direccion de la PUCP.

Direccion de CRM y Customer Experience (CX)



https://www.linkedin.com/in/rolandoac/

INICIO:
09 DE OCTUBRE DE 2024

FINALIZACION:
02 de abril del 2025

MODALIDAD:
Online

HORARIO:
Lunes y miércoles de 7:00 pm a 10:00 pm

INVERSION:
s/.6,900

DESCUENTO DE PREVENTA (15 DE AGOSTO DEL 2024)
20% de descuento por pago al contado

s/. 5,520

FINANCIAMIENTO*

15% de descuento por financiamiento

s/. 5,865

*Financiamiento sujeto a previa evaluacion.

**La evaluacion de financiamiento se debe realizar maximo hasta 2 semanas
antes del inicio de clases. Link de evaluacion: https://bit.ly/4bJj5hX

CONTACTO:
Teléfono: +5117483555
Correo: educacion.continua@pucp.edu.pe

ilnscribete aqui! @
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https://wa.link/6szowo
https://ares.pucp.edu.pe/pucp/procinsc/piwinsec/piwinsec?accion=Inscripcion&tp=090&id=1142&a=&l=&cis=&on=&lp=&ec=1
https://ares.pucp.edu.pe/pucp/procinsc/piwinsec/piwinsec?accion=Inscripcion&tp=090&id=1142&a=&l=&cis=&on=&lp=&ec=1
https://bit.ly/4bJj5hX
https://bit.ly/4bJj5hX

