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¢POR QUE LA ESCUELA DE NEGOCIOS DE
LA UNIVERSIDAD ADOLFO IBANEZ?

Referente en
negocios

Faculty
internacional

Comunidad
vibrante

Una de las Escuelas de Negocios mas prestigiosas de
América Latina.

Pioneros en Educacion de Alta Direccion.

Unica en Chile avalada por la Triple Corona en América
Latina.

Reconocido por su enfoque practico, que combina
vanguardia académica con aplicabilidad real.

Investigacion de clase mundial, respaldada por el mundo
corporativo y el sector publico.

Un lugar para ampliar tus redes de negocios e intercambiar
ideas y oportunidades.

Accede a actividades de investigacion, emprendimiento y
aprendizaje que involucran a alumnos, profesores, empresas
y sociedad civil.
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:POR QUE CES UAI?

S

El Centro de Experiencias y Servicios nace el 2015 con la mision de transferir conocimientos y

metodologias a las organizaciones que promuevan la innovacion, disefio y gestion de experiencias

para mejorar su sustentabilidad desde el fortalecimiento de sus relaciones y vinculos.
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El Circulo de Empresas CES nace en el ano 2015
para favorecer la mejora del servicio y las experiencias
de clientes en nuestro pais, convocando a diversas
marcas preocupadas por desarrollar relaciones
y vinculos sostenibles con sus clientes, a las que
apoyamos transfiriendo conocimiento y metodologias
que promueven la innovacion, disefio y gestion de

experiencias.

A lo largo de estos anos hemos generado un espacio
para compartir buenas practicas, experiencias de éxito
y fracaso, capitalizando el aprendizaje de cada una
de estas organizaciones a lo largo de su evolucion,
acompanandolas con diversos beneficios en la mejora
de sus estrategias de servicio y generando un lugar
facilitamos la generacion de redes entre quienes
hacemos del foco en el cliente el norte que moviliza

nuestras acciones.

Excelencia
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OBJETIVO

Aplicar una metodologia de certificacion que permita evaluar y reconocer a las
empresas del pais por su nivel de madurez en la gestion de la experiencia de
clientes (CX), a fin de promover la mejora continua y la adopciéon de mejores
practicas en este ambito.

METODOLOGIA

La metodologia de certificacion de la madurez de CX del CES UAI
consta de tres componentes principales.
ENTREGABLES
Al finalizar el proceso de certificacion de la madurez de CX, la
Encuesta Auditoria Analisis empresa recibira los siguientes entregables:
Encuesta de autoevaluacion Auditoria experta de Analisis del desempeno de
a lideres clave: Se practicas de gestion de CX: CX: Un equipo de expertos
realizara una encuesta de Un equipo de profesionales del Centro de Experienciasy
autoevaluacién dirigida expertos del Centro de Servicios de la UAl analizara Evaluacion Plan SELLO OFICIAL
a una muestra de lideres Experiencias y Servicios el desempeno en los niveles
clave de la organizacion. de la UAI llevara a cabo de servicio y experiencia Una evaluacion de la Un plan de iniciativas i
L . . . . .. . Un sello oficial de
Esta encuesta permitira una revision exhaustiva de clientes de la empresa, situacion actual de la que la empresa deberia P
.. . . .. . certificacion de madurez
evaluar el grado de de la gestion de CX de la a partir de sus indicadores madurez de su gestion implementar en un plazo
. . .. . . . de CX del Centro de
presencia y sistematicidad empresa. Esta auditoria operativos y resultados de de CX. de 12 meses para mejorar su ‘. -
. .. e . .. Experiencias y Servicios
de ciertas condiciones, permitira establecer el encuestas que se apliquen gestion de CX. g
. L. . . e de la UAI, el cual podra
procesos y practicas grado de presencia en la a los clientes. Este analisis N i
.. .. .y utilizar para fines de
de gestion de CXen la empresa de condiciones, permitira evaluar el logro .
o - difusion publica por los
empresa. procesos y practicas que de buenos desempenos de N
.. siguientes 12 meses.
son clave para una gestion CX por parte de la empresa.
integral de CX.
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La ce rt i fi cacC i O, N BENEFICIOS PARA LAS EMPRESAS

« Obtencion de un plan de accion estructurado, integral y personalizado para impulsar la mejora
continua en la gestion de CX.

« Alineacion de los esfuerzos de la organizacion en torno a la gestion de CX, fomentando una cultura
centrada en la experiencia de los clientes.

« Reconocimiento externo de los esfuerzos por mejorar y lograr niveles de excelencia en la gestion de
CX, lo que mejorara la reputacion y la imagen de la empresa en todos sus grupos de interés.

- Diferenciacion competitiva al demostrar un compromiso sélido con la entrega de experiencias
positivas y significativas a los clientes.

EL PROCESO DE CERTIFICACION

Las condiciones para la obtencion y renovacion del sello oficial
de certificacion de madurez de CX por parte del Centro de t'

-
Experiencias y Servicios de la UAI son las siguientes p

Nivel Certificacion Duracion
La empresa debe alcanzar Se entregaran dos tipos de En ambos casos, para
un nivel minimo de certificaciones: mantener el sello oficial

de certificacion por un
periodo adicional de 12
meses, la empresa debera

madurez en su gestion de

CX para ser considerada -
P Reconoce el cumplimiento
para la entrega del sello . .
ficial d p de un estandar minimo
oficial de certificacion. - someterse a un proceso
definido de madurez de CX P

de certificacion abreviado,
en el cual se verificara el

« Certificacion estandar:

de una empresa.

» Certificacion destacada: mantenimiento de las
Reconoce el cumplimiento condiciones previamente
de nivel superior de evaluadas positivamente y
madurez de CX de una el cumplimiento del plan de
eémpresa. iniciativas definido.
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Si quieres saber mas de esta
innovadora metodologia de
certificacion e integrar a tu empresa
a un proceso de mejora continua de
su gestion de CX.

Silvana Rodriguez
silvana.rodriguezm@edu.uai.cl



