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I.  DESCRIPCION DEL CURSO

En los dltimos 20 afios, se ha demostrado que es mas rentable invertir en la retenciéon (o recompra) de un cliente
actual que en la captacion de un nuevo cliente. Asimismo, ha quedado en evidencia que la retencién de un cliente
depende del grado de "lealtad" que demuestra hacia la marca/producto y que, a su vez, esta "lealtad" se genera a
partir del nivel de satisfaccion del cliente con las diferentes interacciones que va teniendo en su relacién con la
marca/producto.

Las percepciones gque una persona se va formando respecto a una marca/producto a partir de las diferentes
interacciones que determinan su relacion con esta, es lo que define su experiencia como cliente.

El Customer Experiencie (CX) es la disciplina que se encarga de medir y comprender la satisfaccion de los
consumidores en cada una de sus interacciones con una marca/producto, para que las organizaciones puedan
disefiar y gestionar acciones que generen experiencias positivas en sus clientes, aumentando asi su nivel de "lealtad".
Luego, como la "lealtad" es un gatillador para la retencién de clientes y, a su vez, la retencion de clientes tiene un alto
impacto sobre la rentabilidad, entonces se puede afirmar que la Experiencia de Clientes es, hoy en dia, un eje
fundamental en la generacién de valor para las organizaciones.

Este curso busca gue los(as) alumnos(as) sean capaces de conceptualizar, medir, disefiar y gestionar la experiencia
de los consumidores en el recorrido de compra y el customer journey del consumidor para disefiar experiencias de
clientes memorables y vinculantes en un contexto omnicanal que tengan impacto sobre la rentabilidad.

II. OBJETIVOS

e Obijetivo General

Entregar conceptos y metodologias, asi como desarrollar habilidades, que permitan medir y gestionar la
experiencia de los consumidores en los puntos de contacto que implican interaccion cliente-empresa en las
diferentes etapas que conforman el recorrido de compra y el customer journey.
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e Objetivos Especificos
Se espera que los(as) alumnos(as) sean capaces de:

X3

o

Comprender e integrar los conceptos y componentes claves del Customer Experiencie.

Identificar y generar una vision en 360° del Buyer Persona.

Disefar experiencias de clientes en el contexto digital y con un enfoque omnicanal.

Comprender la relevancia de una cultura organizacional centrada en el cliente y de la experiencia de los
empleados sobre la experiencia de los clientes.

Impactar en el resultado del negocio a través de acciones de marketing y esfuerzos de gestion enfocados
a la captacion de nuevos clientes, la recompra, la rentabilizacion de los clientes vigentes (a partir de la
venta cruzada e incremental de productos/servicios) y la permanencia de los clientes actuales que
generan valor para la organizacion.

+« Medir la rentabilidad de la inversion en CX.

R/
0.0

X3

o

R/
0.0

7
0.0

.  METODOLOGIA

Se utilizar4 una metodologia de aprendizaje de tipo activo-participativa, con un enfoque tedrico-practico para la
ensefianza de los contenidos del curso.

El curso estara compuesto por:

Céatedras (Clases)

Trabajos Grupales

Talleres

Charlas

Material de Estudio (bibliografia y diapositivas de apoyo utilizadas en clases)
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e Catedras (Clases)

Se utilizardn catedras expositivas (clases de exposicion con foco en los contenidos), catedras interactivas (clases de
exposicion con alta interaccién con los(as) alumnos(as)), presentacién de ejemplos y casos aplicados para ilustrar
contenidos especificos, discusiones de casos de estudio y/o entregados para trabajo grupal, y apoyo multimedia y
uso de plataformas digitales (videos, RRSS, otros).

e Trabajo Grupal

Durante las clases, se llevaran a cabo discusiones de casos de negocios en contextos grupales y ejercicios practicos
gue deberan desarrollarse en equipos de trabajo.

Ademas, el curso tendrd 1 trabajo grupal que formara parte esencial del desarrollo y de la evaluacién de este.

Los grupos estaran compuestos por 3-4 personas. Los grupos de trabajo podran ser elegidos por los(as) mismos(as)
alumnos(as). No obstante, si alguna(s) persona(s) quedase(n) sin grupo, sera(n) asignada(s) por el equipo docente
a alguno de los grupos con menos integrantes.

En esta actividad, se espera que los alumnos(as) puedan trabajar en casos aplicados de disefio, medicién y/o gestion
de la experiencia de clientes de alguna empresa (o en la experiencia de los usuarios de alguna institucién publica y/o
sin fines de lucro).

Se entregara una pauta de actividades como guia para la ejecucion del trabajo grupal al comienzo del curso.

En las 3 primeras semanas, debe quedar definida la empresa o institucion en que cada grupo desarrollara su trabajo,
asi como el tema escogido. Durante este periodo, los alumnos(as) pueden pedir a apoyo del profesor en el proceso
de definicion del tipo de empresa/institucion y el tema.

Para este trabajo, lo recomendable es que lo(as) alumnos(as) tengan una 0 mas reuniones con una persona de la
empresa/institucion para que puedan levantar la informacién (segmentos, productos/servicios, canales, procesos)
gue permita desarrollar el trabajo.

Los grupos de trabajo pueden proponer una empresa/institucion para desarrollar su trabajo (si tienen un contacto
previo o cuentan con acceso a la informacién de esta). No obstante, quienes no tengan esta posibilidad o lo prefieran,



pueden pedirle al profesor que les asigne una empresa/institucion (a través de su red de contactos con ejecutivos
gue trabajan en Customer Experience y otras areas relacionadas).

Adicionalmente, los grupos deberan presentar de manera oral (y con el material de apoyo que elijan) un extracto con
lo més relevante de su trabajo grupal. Esto se llevara a cabo en una jornada de presentacion de los trabajos grupales
gue se llevara a cabo en el primer bloque de la Ultima semana de clases.

Cuando el equipo esta bien estructurado, el trabajo grupal potencia el aprendizaje individual aprovechando las
capacidades de todos sus integrantes. Se recomienda que, en el trabajo grupal, cada persona pueda asumir
proactivamente las tareas que representen nuevos desafios respecto a sus conocimientos y habilidades.

e Talleres
Algunas de las clases del curso serd utilizadas para realizar Talleres de trabajo aplicado.

A través de esta instancia, se busca que los(as) alumnos(as) puedan llevar a la practica algunos(as) de los conceptos
aprendidos a través de la resolucion de un caso real en contexto de trabajo en equipo.

Los grupos de trabajo seran asignados por el equipo docente al inicio de la clase.

Durante cada taller, el equipo docente ira monitoreando el proceso de trabajo individual y grupal. La participacion y el
aprendizaje demostrado en cada Taller sera evaluado por el equipo docente al cierre de este. Esta evaluacién formara
parte de la nota de “Talleres”.

En este curso se realizara un Taller de “Buyer Persona” y otro Taller de “Design Thinking”.

e Charlas
Se realizaran charlas y/o seminarios (conjunto de charlas en torno a un mismo tema) durante el desarrollo del curso.
Las charlas seran dictadas por expositores externos especialistas en las teméticas de estudio.

A través de esta instancia, los(as) alumnos(as) podran interactuar con expertos y evidenciar los contenidos en un
esqguema practico y con un enfoque de clase ejecutiva.

Cabe notar que la experiencia ejecutiva del equipo docente posibilita que, al curso de Experiencia de Clientes del
MBA de la U. de Chile, asistan speakers reconocidos y/o gerentes generales y/o gerentes de primera linea de
importantes empresas, instituciones y/o startups, de diversos rubros e industrias.

e Material de Estudio (bibliografia y diapositivas de apoyo utilizadas en clases)

Bibliografia Obligatoria:

=  Polit, E. (2025). Clases Curso Experiencia de Clientes, MBA, Ingenieria Industrial, U. de Chile. Material presentado
en catedras y distribuido mediante la plataforma U-Cursos.

Bibliografia Complementaria:

=  Newman, M. (2021). The Power of Customer Experience: How to Use Customer-centricity to Drive Sales and
Profitability. London: Kogan Page.

= Maklan, S., Peppard, J., & Klaus, P. (2021). Building the Customer-Centric Enterprise: Data, Technology and the
Customer Experience. London: Kogan Page.

= Lemon, K. N., & Verhoef, P. C. (2020). Understanding Customer Experience Throughout the Customer Journey.
Boston: Harvard Business Review Press.

= Lopez Lubian, F. J., & Gazapo Garcia, F. (2020). La empresa camaledn: Como competir en la nueva era de los
clientes. Barcelona: Profit Editorial.

= Goodman, J. A. (2020). Strategic Customer Service: Managing and Measuring for Maximum Impact. New York:
HarperCollins Leadership.

= Gupta, S., & Lehmann, D. R. (2021). Managing Customers for Profit: Strategies to Increase Profits and Build Loyalty.
New York: Springer.



IV. EVALUACION

item Ponderacion
Asistencia 10%
Talleres (2) 20%
Trabajo Grupal (1) 30%
Control (1) 15%
Examen 25%
Total 100%

La asistencia a las charlas es obligatoria para la aprobacién del curso.
Todos(as) los(as) alumnos(as) deberan rendir el examen.

Para aprobar el curso, la nota del examen y la nota final deben ser igual o superior a 4,0. El no cumplimiento de
alguna de estas condiciones implica reprobar el curso.

V. CONTENIDOS

I. Introduccidn a la Experiencia de Clientes

o Importancia de la Experiencia de Clientes para las Organizaciones
CX 360°: un enfoque integral desde la medicién hacia la gestion
Conceptos y Pilares del CX Digital
Experiencia de Clientes en el Contexto Digital
CX 3.0: La Gestion Integral de la Experiencia
UX

o O O O O

II. Segmentacion de Clientes y Buyer Persona
o Segmentacién de Clientes
o Buyer Persona

[ll. Disefio e Implementacion de Programas de Voz del Cliente

o Disefio de un Sistema Integrado de Medicién de Satisfaccion Clientes
Indicadores de Satisfaccién (CSAT) y NPS
Outputs de la Medicién como Inputs de la Gestion de Clientes
Modelo Relacional-Dimensional de Servicio
Focos de Mejora

o O O O O

Componentes de un Programa de VoC en la Era Digital

IV. Customer Journey y Disefio de Experiencias
o Customer Journey: Mapeo del Viaje del Cliente
o Momentos de Verdad y Disefio de Experiencias
o Disefio de Experiencias Vinculantes y Memorables
o Design Thinking
V. Gestion de Empresas Centradas en el Cliente
o Cultura Organizacional Centrada en el Cliente
Estrategia y Madurez CX
Cliente Interno
Employee Experiencie (EX)
Transformacién Cultural y Digital para la Gestién de Clientes

o O O O



o El Propésito: Un Pilar para la Transformacién
o Medicién del ROI de la Experiencia de Clientes

VI. Inteligencia Artificial en la Experiencia de Clientes
o Innovacion Tecnologica Aplicada a CX
o Data Analytics con Aplicaciones en CX
o Herramientas de IA Generativa en CX
VI. ACTIVIDADES Y CRONOGRAMA
Semana 1
Fecha Médulo Contenidos Acthlda_des / Lecturas Obligatorias
Clase Evaluaciones
Importancia de la Experiencia de Clientes para
Médulo I: las Organizaciones Polit, E. (2025). Clases Curso
: . i6 Experiencia de Clientes, MBA,
19/03 Introduccion a la CX 360°: un enfoque integral desde la - ELerZ(ca)ntacmn del |ngpenien'a Industrial, U. de Chile.
Experiencia de medicion hacia la gestion Z{latelr)igldpresegyado «lan cléte?ras y
. . . 4 istribuido mediante la plataforma
Clientes Conceptos y Pilares del CX Digital " Clases (Catedra) | 51000
Experiencia de Clientes en el Contexto Digital
Semana 2
Fecha Médulo Contenidos Actlwda_des / Lecturas Obligatorias
Clase Evaluaciones
Médulo I: Polit, E. (2025). Clases Curso
: L . . Experiencia de Clientes, MBA,
/ Introduccion a la CX 3.0: La Gestion Integral de la Experiencia ] Ingenieria Industrial, U. de Chile.
26/03 Experiencia de UX ® Clases (Catedra) | Material presentado en cétedras y
cli distribuido mediante la plataforma
ientes U-Cursos.
, , Polit, E. (2025). Clases Curso
Maodulo 11 < 6 de Client = Clases (Catedra) | experiencia de Clientes, MBA,
i6 egmentacion de Clientes ierf i i
26/03 Segmentacion de g = Taller N°1: Ingenieria Industrial, U. de Chile.

Clientes y Buyer
Persona

Buyer Persona

Buyer Persona
(20:15 - 21:30)

Material presentado en catedras y
distribuido mediante la plataforma
U-Cursos.

Se publica en Ucursos la “Pauta de Actividades (Guia) del Trabajo Grupal”

Semana 3

Fecha Médulo Contenidos Actmda_des / Lecturas Obligatorias
Clase Evaluaciones

Disefio de un Sistema Integrado de Medicién

de Satisfaccion Clientes

faul o Indicadores de Satisfaccion (CSAT) y NPS Polit, E. (2025). Clases Curso
Mo Iu o lI: D_',Sego e Outputs de la Medicién como Inputs de la * Clases (Catedra) | Experienciade Clﬁelrltes, MBA,

02/04 Implementacion de Gestion de Clientes Ingenieria Industrial, U. de Chile.

Programas de Voz
del Cliente

Modelo Relacional-Dimensional de Servicio
Focos de Mejora

Componentes de un Programa de VoC en la
Era Digital

= Avance en
“Trabajo Grupal’

Material presentado en catedras y
distribuido mediante la plataforma
U-Cursos.




Semana 4

Fecha Médulo Contenidos Acthlda_des / Lecturas Obligatorias
Clase Evaluaciones
e Customer Journey: Mapeo del Viaje del Cliente
Médulo IV: e Momentos de Verdad y Disefio de o Cated Eggtér'izén(czingg'cﬁgzﬁfesscﬂgz
PR - ases (Catedra ' )
09/04 Customer Journey y Experiencias ( ) Ingenieria Industrial, U. de Chile.
Disefio de e Disefio de Experiencias Vinculantes y = Avance en Material presentado en catedras y
Experiencias Memorables “Trabajo Grupal” (LjJI.S(t:rL?:LdsO mediante la plataforma
e Design Thinking (introduccion)
Semana 5
Fecha Médulo Contenidos Actlwda_des / Lecturas Obligatorias
Clase Evaluaciones
18:30 — 19:50
16/04 Control
Se evaluaran todos los contenidos vistos en clases de catedra hasta la semana anterior a la aplicacién del Control.
Y, ademas, se evaluaran los contenidos de las charlas realizadas hasta esa fecha (si aplica).
" Clases (CétEdra) Polit, E. (2025). Clases Curso
'\CAédUIO IV: = Taller N°2: Expériencia de Clientes, MBA,
ustomer Journey y . L . L. i inki Ingenieria Industrial, U. de Chile.
16/04 Disefio de e Design Thinking (continuacion) (ngsllgrlyflglg)mg Material presentado en catedras y
Experiencias ) ) distribuido mediante la plataforma
[ ] Avance en U-Cursos.
“Trabajo Grupal”
Semana 6
Fecha Médulo Contenidos Acthlda_des / Lecturas Obligatorias
Clase Evaluaciones
18:30 - 19:50
23/04 Charla
Speaker(s) y tema(s) por confirmar
Médulo V: e Cultura Organizacional Centrada en el Cliente Polit, E. (2025). Clases Curso
0 l_'I,0 . . = Clases (Cétedra) Experiencia de Clientes, MBA,
23/04 Gestion de Empresas | ® Estrategia y Madurez CX Ingenieria Industrial, U. de Chile.
Centradas en el e Cliente Interno = Avance en Material presentado en catedras y
Cliente “Trabajo Grupal” distribuido mediante la plataforma
e Employee Experiencie (EX) U-Cursos.
Semana 7
Fecha Médulo Contenidos Actlwda_des / Lecturas Obligatorias
Clase Evaluaciones
. i6 iai Polit, E. (2025). Clases Curso
Médulo V: e Transformacion Cultural y Digital para la i E. (2 |
o 2 . = Clases (Catedra Experiencia de Clientes, MBA,
30/04 | Gestion de Empresas Gestion de Clientes ( ) Ingenieria Industrial, U. de Chile.
Centradas en el ® El Prop6sito: Un Pilar para la Transformacion * Avance en gsa;fg?'d%r?ns:&‘fgtz T’:;i‘;’;?‘;;’
i - o . “Trabajo Grupal” IStribur !
Cliente e Medicion del ROI de la Experiencia de Clientes J P U-Cursos.
5dul X . o . Polit, E. (2025). Clases Curso
Mod_u ovie ® Innovacion Tecnolégica Aplicada a CX » Clases (Catedra) | Experiencia de Clientes, MBA,
30/04 Inteligencia Atrtificial o Data Analvii Aplicaci CX Ingenierfa Industrial, U. de Chile.
en la Experiencia de ata Analytics con Aplicaciones en = Avance en Material presentado en catedras y
Clientes e Herramientas de IA Generativa en CX “Trabajo Grupal” | distribuido mediante la plataforma

U-Cursos.




Fecha . Actividades /
Médulo .
Clase Evaluaciones
18:30 - 19:50
Presentacion Trabajo Grupal
Los grupos deberan presentar de manera oral (y con el material de apoyo que elijan)
un extracto con lo mas relevante de su trabajo grupal. Esto se llevara a cabo enuna | Entrega del Informe
jornada de presentacion de los trabajos grupales. Cada grupo tendra 10 minutos Final del Trabajo
para hacer su presentacion. Grupal.
Jornada de Si fuese necesario, se realizara en _paralelo una rqnda de presentaciones a través .
07/05 Evaluacién Final de zoom y otra de manera presencial. Ambas sesiones seran grabadas como apoyo Viernes 09/05.
al proceso de evaluacion del equipo docente. Para la evaluacion del Trabajo
Grupal:
20:00 - 21:30 33% Presentacion
Examen 67% Informe (escrito)

Se evalla el aprendizaje del curso completo a través del Examen, El examen se
resuelve en clases por escrito y es individual. El examen durara 1,5 horas
aproximadamente.

VILI. EQUIPO DOCENTE
Profesor de Catedra:

Emilio Polit Corvalan

Ingeniero Civil Industrial, Universidad de Chile y MBA (Master of Business Administration), Pontificia Universidad
Catolica de Chile. 20 afios de experiencia académica y ejecutiva.

Més de 300 proyectos dirigidos en CX y EX. Ha liderado proyectos de research, data analytics y/o consultoria aplicada
en marketing, experiencia de clientes, desarrollo organizacional y asuntos publicos, para mas de 80 empresas e
instituciones de Chile y Latinoamérica, de los rubros: Finanzas, Telecomunicaciones, Retail, Tecnologia (SaasS,
Market Place, APP’s, ECommerce), Consumo Masivo, Inmobiliario, Salud, Prevision Social, Educacién, Medios,
Viajes y Entretencion, Automotriz, B2B (Agro, Mineria, Energia, Acuicultura), Instituciones Publicas, entre otros.

Experiencia como alto ejecutivo de empresas locales y multinacionales. Se ha desempefiado como Gerente General
de Sismarket, Gerente General de Voces Research, Gerente General de TNS Chile (actual Insights by Kantar) y
Subgerente Comercial y Desarrollo de Punto de Vista (actual Ipsos Chile).

Pionero en la aplicacién de plataformas digitales y métodos analiticos avanzados en investigacion de mercados.
Desarrollador de los primeros modelos de research y data analytics aplicados a CX y al ambito organizacional.
Director del primer proyecto de Experiencia del Empleado realizado en Chile (afio 2014). Creador del primer panel de
encuestas Web de Chile (afio 2003).

En los ultimos afios, ha desarrollado el concepto de CX Digital a partir de la integracién de la Experiencia de Clientes
con componentes de Marketing Digital, Transformacion Digital/Cultural y Data Analytics.

Profesor del Departamento de Ingenieria Industrial de la U. de Chile, dictando ramos de Marketing Digital, Experiencia
de Clientes, Investigacion de Mercados, Ingenieria en Marketing, Transformacion Cultural y Digital con Aplicaciones
a CX y Data Mining con Aplicaciones al Marketing Digital.

Fundador y profesor del Diplomado en Experiencia del Cliente Digital del DIl de la U. de Chile (2021-2023).

Desde el afio 2023, Profesor y Director de Diplomados CX de la Escuela de Administracion de Servicios de la Uandes.
En esta universidad ha dictado, entre otros, cursos de Experiencia del Cliente Digital y Experiencia del Colaborador.

El afio 2024, fue Jurado de los Premios DEC Chile (el concurso mas relevante de proyectos de CX y EX).

Actualmente, es Socio y Director de la consultora Fibra Research.




