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Areas de conocimiento
Customer Experience, Cultura y Modelo Disney, Human Experience, Customer journey (Mapa de interaccion marca-usuario), Blueprint, Experiencia del Cliente, Employee experience.

Descripcion del perfil

CX & EX Speaker y asesor internacional con 18 afios de experiencia liderando proyectos de: customer experience, employee experience, CRM entre otros temas. Presidente de CXLA Customer Experience Latam  Association.
Autor del libro ‘Construyendo Xperiencias’ primer libro especializado en Customer Experience en Latinoamérica. Asesor y capacitador de empresas como: The Ritz-Carlton (Espafia), Grupo Uribe, Cueros Vélez, Banco
Davivienda (Colombia), ARS Humano (Rep. Dominicana), Argos (Panama, Honduras y Rep. Dominicana), Banco del Pacifico, Aeropuerto de Galapagos y Claro (Ecuador), Belcorp, Ferreyros, Unimag, Ransa, Pardos Chicken,
UPC, Hotel SUMAQ Machu Picchu, entre otras (Pert). Creador del programa de Certificacion Customer Experience Design & Management (CXDM) el cual ha sido realizado en 11 paises, asi como de los programas de
Customer Experience de la Universidad de los Andes (Colombia), Pacifico Business School y CENTRUM Catélica (Pert). Co- creador del software de medicién de experiencia del cliente y colaboradores Xcustomer360, y
creador del modelo integral XCUSTOMER 360®

Conferencias, Cursos o Talleres

Construyendo Xperiencias

Flexible

Conferencia basada en el libro del mismo nombre el cual se ha convertido en una guia de Customer Experience en las organizaciones de los paises donde se comercializa. Historias, casos, videos y mucho contenido valioso

en una conferencia que no tiene respiro.

Customer Experience, mas que una moda, generador de rentabilidad y diferenciacion

Flexible

Conferencia enfocada en denmostrar coémo la gestion de la experiencia se convierte en un diferenciador dificil de igual, generando un incremento en la rentabilidad de las organizaciones. Historias, videos, casos y un modelo

detallado de gestion de experiencia.

Employee Experience
Flexible

La experiencia del empleado como base para convertirse en una organizacion centrada en la experiencia del cliente. Historias, casos, videos soportados en un modelo sélido de Customer y Employee Experience.

Experiencias que enamoran...Disney, The Ritz-Carlton y més...
Flexible

La magia de los modelos mas exitosos y emblematicos del mundo en una conferencia que combina metodologia, casos, historias, aplicabilidad a la empresa real y muchas emociones!

Human Experience

Flexible

La experiencia va mas alla del cliente y los colaboradores, se debe trabajar de manera integrada para lograr los resultados deseados. Historias, casos, videos y muchas emociones soportadas en un modelo sélido de Human

Experience.

Experiencias

Presidente
CXLA Customer Experience Latam Association

2020 - Actual

CEO
Xcustomer Group USA

2010 - Actual



Director General LATAM
CX Latam Institute

2020 - Actual

Estudios

MBA
Universidad ESAN

2007

Libros

Construyendo Xperiencias

ustomer Experience o Experiencia del Cliente, términos que son tendencia en los Gltimos afios, herramientas como el Customer Journey Map y el CX Blueprint son solicitadas cada vez méas en el mercado, pero son pocas
empresas las que hacen los cambios de fondo que se necesitan para ver verdaderos resultados. Entonces surge la siguiente pregunta: ¢ trabajar estrategias enfocadas en la experiencia del cliente es parte de una moda
pasajera o es algo sostenible que nos genera rentabilidad y diferenciacién? La respuesta es evidentemente la segunda. El libro ‘Construyendo Xperiencias' inicia con el relato de algunos casos de éxito en diferentes partes del
mundo, como The Ritz-Carlton, WestJet, Southwest Airlines, Metro Bank, Netflix, entre otras. Se analiza a través de casos reales, la rentabilidad que genera implementar una estrategia de Customer Experience y como se
calcula. Herramientas de vanguardia como el Customer Journey Map y Service Blueprint son desarrolladas a través de multiples ejemplos, las mismas que forman parte del modelo de gestién integral de experiencia,
denominado XCUSTOMER 360. Este modelo esta compuesto por cinco etapas: conocimiento del cliente, competencia y colaboradores, anlisis y disefio de experiencia actual, disefio de prototipos, planes y propuestas de
mejora, disefio de la experiencia deseada y finalmente la definicién de estandares, métricas y la estrategia para medir la experiencia que hemos disefiado. Un libro con casos, experiencias, herramientas y una metodologia

completa desarrollada a detalle para quienes quieran implementar una estrategia de customer experience en sus organizaciones.

Articulos

Customer Journey Map

EL Customer Journey Map como herramienta para comprender las brechas entre las expectativas del cliente y lo que le damos realmente

Larentabilidad de una estrategia de Customer Experience

Gestionar la experiencia no es solo apuntar a tener clientes felices. Es generar diferenciacion y rentabilidad en la organizacion. EL problema es que no sabemos como demostrarlo y medirlo, aqui algunos ejemplos.
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