Curso Integral en
Diseno de Servicios
y Customer Experienee

Duracion: 5 meses  Modalidad: Virt I &




Te contamos sobre el curso

En este curso aprenderas a disefiar, mejorar e innovar servicios desde una
perspectiva centrada en las personas, explorando cémo la experiencia de los
usuarios influye en la relacion con organizaciones, productos y marcas.
Comprenderas como los servicios pueden generar valor a través de interacciones
significativas, contribuyendo a construir experiencias mas relevantes vy
diferenciadoras.

A lo largo del programa desarrollaras una vision integral del disefio de servicios,
abordando temas relacionados con la investigacion, la innovacion, el disefio de
experiencias (CX/UX) y larelacién entre disefio y estrategia. También exploraras el
potencial de la inteligencia artificial como herramienta de apoyo para el analisis,
desarrollo y mejora de servicios.

Al finalizar el curso, seras capaz de analizar necesidades, identificar oportunidades
de mejoray desarrollar propuestas orientadas a optimizar experiencias y servicios,
integrando criterios de innovacion, pensamiento estratégico y enfoque en el
usuario.

Salidas profesionales:

Service Designer, Customer Experience Manager (CX Manager), Design Strategist,
Experience Design Lead, Consultor de Innovacion en Servicios, Investigador de
Experiencia de Usuario (UX Researcher)
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Competencias

=== Investigaciony comprension del usuario: Desarrollaras habilidades para

[@)‘ investigar en profundidad a los usuarios de un servicio, aplicando técnicas

S etnograficas, entrevistas, observacion y sintesis de insights que sirvan
como base sélida para el disefio de soluciones relevantes e innovadoras.

Diseiio de experiencias y servicios: Aprenderas a construir Customer
Journey Maps, Service Blueprints, narrativas visuales y propuestas de
diseflo omnicanal, trabajando con las herramientas y metodologias que
usan los mejores equipos de disefio de servicios del mundo.

Estrategia de negocio centrada en el cliente: Comprenderas cémo
conectar el disefio de servicios con modelos de negocio sostenibles, KPIs
de experiencia del cliente y estructuras organizacionales que pongan al
usuario en el centro de cada decision.

IA aplicada al disefio de servicios: En el mddulo final integraras
herramientas de inteligencia artificial accesibles para potenciar la
investigacion, el analisis de datos de experiencia, la generacion de ideas
y la presentacion de propuestas de servicio ante audiencias ejecutivas.

(A quién se dirige el curso?

Profesionales de marketing, comunicacién, administracion o negocios que desean
incorporar el disefio de servicios como herramienta estratégica en sus
organizaciones y equipos de trabajo.

Emprendedores que quieren disefiar o mejorar la experiencia de sus clientes para
diferenciarse en el mercado, construir negocios sostenibles y generar lealtad
genuina en sus usuarios.

Disefiadores graficos, UX/Ul o de producto que buscan ampliar su perfil hacia el
disefio de servicios, la estrategia de experiencia del cliente y la vision de negocio.

Gerentes, lideres de equipos y directivos que buscan transformar la cultura de sus
organizaciones hacia un enfoque genuinamente centrado en el cliente y en la
experiencia como ventaja competitiva.

« El curso integral tiene una duracion de 5 meses y estd compuesto por 5 modulos,
o siendo el ultimo de ellos el desarrollo de un proyecto final.

« Para obtener el certificado, es requisito aprobar los mddulos del curso integral.




Estructura curricular

MALI Educacion se reserva el derecho de actualizar la malla y/o reorganizar el orden
de los mdédulos de acuerdo con su proceso de mejora continua, siempre en aras de
mejorar y mantener actualizado los contenidos en vias de tener productos
educativos de calidad y que se encuentren acorde con el mercado laboral.

1. Fundamento de Diseno de Servicios 8 sesiones
# Qué es un servicio: definicidn, caracteristicas y diferencias con el disefio de producto.
# Los servicios como ecosistemas de valor: actores, interacciones y sistemas de soporte.

# Historia y evolucion del disefio de servicios: de la gestion de calidad al disefio
centrado en el usuario.

# Design Thinking aplicado a servicios: empatizar, definir, idear, prototipar y testear.

# Investigacion etnografica: observacion en contexto, entrevistas en profundidad
y diarios de usuario.

# Sintesis de investigacion: cémo transformar datos cualitativos en insights
accionables para el disefio.

2. Investigacion e Innovacion de Servicios 8 sesiones

# Tendencias globales en Customer Experience: qué estan haciendo las mejores
organizaciones del mundo.

# Analisis del ecosistema de servicio actual: mapeo de actores, canales y puntos de friccion.

# Benchmarking y analisis competitivo: cémo aprender de referentes del sector y
de otras industrias.

# Técnicas de co-creacion con usuarios: talleres de ideacion participativa y design sprints.

# |dentificacion de oportunidades de mejora: de los pain points a las areas de
innovacion prioritarias.

# Priorizacidon estratégica: cémo elegir qué mejorar primero con criterios de
impacto y viabilidad.



3. Estrategia y Disefio de Experiencias (CX/UX) 8 sesiones

# Customer Journey Map: qué es, cdmo se construye y cOmo se usa para tomar
decisiones de disefio.

# Fases, touchpoints y momentos de la verdad: dénde se gana o se pierde la
experiencia del cliente.

# Service Blueprint: procesos visibles, de soporte, actores y sistemas que
sostienen un servicio.

# Storytelling visual y narrativas de servicio: cGmo comunicar una experiencia de
forma clara y persuasiva.

# Disefio emocional: como las emociones del usuario guian las decisiones de
disefio de servicio.

# Omnicanalidad: disefio de experiencias coherentes en canales fisicos, digitales e hibridos.

4. Business design e IA aplicada 8 sesiones

# Business Design: como conectar el disefio de servicios con la propuesta de valor
y el modelo de negocio y medir los KPIs en CX

#|A para investigacion de usuarios: ChatGPT y Claude para sintesis de
entrevistas, generacién de personas y analisis de feedback.

# |A para ideacion y conceptualizacion: generacion de propuestas de servicio,
escenarios futuros y oportunidades de innovacion.

# |A para visualizacién y comunicacion: Gamma para presentaciones ejecutivas,
Midjourney y Adobe Firefly (o similares) para narrativas visuales de servicio.

5. Proyecto final de disefio de Servicios y CX 8 sesiones
# Propuesta completa de disefio o redisefio de un servicio real

# Investigacion, journey map, blueprint, estrategia de negocio
# Presentacion del Proyecto final integrador.

« EI MALI se reserva el derecho a reprogramar el inicio y/o cancelar el curso integral
0 en caso no cuente con el minimo de inscripciones para poder realizar la apertura.

« Las sesiones virtuales quedan grabadas en la plataforma y pueden ser revisadas
durante el desarrollo del programa.




EKPEriencias
Educativas
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Customer Experience

diversas areas del ambito creativo y cultural. Con amplia experiencia profesional y
académica, ofrecen una ensefianza dinamica y actualizada, garantizando que los
participantes adquieran herramientas practicas y sdlidas para desarrollar su
potencial en el campo del disefio y la comunicacion.




Andrés Watanabe

@ Formacion

Publicista y estratega de experiencia de
usuario con especializaciones en Service
Design, Behavioral Design, UX Writing,
Marketing Digital, Blockchain e Inteligencia
Artificial Generativa (UCAM, UTEC vy
Pacifico Business School). Su formacion
integra disefio de Servicios,
comportamiento del usuario, innovacion y
tecnologias emergentes parala creacion de
experiencias centradas en las personas.

Experiencia

cialista en Customer Experience,
= ice Design e innovacion digital con mas
de 15 afios de trayectoria en publicidad,
experiencia de usuario y transformacion
digital. Ha liderado proyectos de UX
Writing, disefio conversacional e
inteligencia artificial para organizaciones
como Pacifico Seguros, RIMAC, BBVA vy
MALI, desarrollando soluciones centradas en las necesidades de usuarios y clientes.

Su experiencia combina investigacién, disefio de experiencias, automatizacion e
innovacion, integrando metodologias de disefio de servicios, comportamiento del
usuario e inteligencia artificial para mejorar productos, procesos y experiencias
digitales.

LinkedIn

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




Anibal Santa Cruz

@ Formacion

Magister en Usabilidad y Experiencia de
Usuario por la UNIR (Espafia), con
especializaciones en Lean UX (UTEQC),
Design  Thinking (CENTRUM  PUCP),
Customer Experience, Growth Strategy e
Inteligencia Artificial aplicada al disefio de
productos y servicios digitales.

Experiencia

Diseflador UX/Ul y consultor de innovacion
92 mas de 8 afios de experiencia en el
arrollo de  productos  digitales
centrados en el usuario. Actualmente se
desempefia como Senior UX/Ul Designer
en Intelica, liderando sistemas de disefio,
investigacion de usuarios y proyectos de
transformacion digital para plataformas de
servicios financieros y tecnoldgicos.

Ha liderado mas de 26 proyectos digitales,
participando en la conceptualizacion, disefio, prototipado y validacion de productos.
Ademas, comparte su experiencia como docente en MALI y UTP, formando
profesionales en UX/UI, disefio centrado en el usuario y metodologias de innovacion
para el desarrollo de productos digitales.

LinkedIn

https://www.linkedin.com/in/anibal-santa-cruz-vasquez/




¢Por qué estudiar en el MALI?

MALLI, institucién de renombre en el campo del arte y la cultura; integra creatividad,
tecnologia e innovacion en un entorno unico; respaldando con su trayectoria y
prestigio la calidad de los cursos integrales y programas de especializacion, como
el Curso Integral en Disefio de Servicios y Customer Experience.
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Experiencia educativa

50 afilos de experiencia en educaciéon y 15 afios ofreciendo
programas de extension profesional en el Perd con mas de 1
millén de personas que han pasado por nuestras aulas.

Vision del arte, disefio y creatividad
Seras parte de una comunidad creativa que integra estos 03
elementos preservando la memoria local y el acceso a las artes.

Clases maestras

Dispondras de wuna destacada plana docente nacional e
internacional especializada en arte, disefio y cultura, brindando
educacion de excelencia con conocimientos, técnicas vy
experiencias de primer nivel.

Cursos practicos

Como estudiante, tendras una formacién de aprendizaje activo a
través de resoluciéon de problemas practicos, poniendo a prueba
constante los conocimientos adquiridos.




Contamos con un portafolio de 30
programas de extension profesional en
08 dreas de conocimiento

Inteligencia Artificial y Social Media

# Inteligencia Artificial para Creativos

# Creacion Musical con |1A

# Inteligencia Artificial para Arquitectos

# |A Generativa Avanzada para Creativos

# Trafficker Digital

# Creacion de Contenidos para Social Media

Musica

# Produccion y Negocios Musicales

# Creacion Musical con |1A

# Creacion de canciones y songwriting
# Creacion y produccion de videoclips

Disefio Graficoy de Modas

# Disefio Gréafico Digital
# Disefio Grafico y Direccion de Arte
# Disefio y Marketing de la Moda

Artes Escénicas y Eventos

LY - # Disefno de Eventos y Experiencias
T T # Produccion Teatral y Direccion de Artes Escénicas




Creacion Literaria

# Relato Breve y Cuento
# Novela

# Poesia

# Creacion de Personajes

Arquitectura y Disefio de Interiores

»#Disefio de Interiores para Espacios
Residenciales

# Disefio de Interiores para Arquitectos
# Paisajismo y Disefio de Jardines
# Inteligencia Artificial para Arquitectos

‘ Comunicacionesy Fotografia

# Fotografia Basica

# Fotografia Artistica

# Edicion y Post-Produccién Audiovisual

# Fotografiay Direccion de Arte

# Edicion, Post- Produccion Audiovisual vy

Direccion de Arte
Arte y Cultura

# Gestion Cultural
# Direccién de Arte y Creatividad




Empresas y organizaciones que
llevaron programas en MALI Educacion
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Aliados y socios MALI
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Certificacion

Los estudiantes que aprueben satisfactoriamente el curso integral completo
recibiran un Certificado Digital a nombre del MALI — Museo de Arte de Lima,
correspondiente a un total de 80 horas de duracion.

Requisitos:
» Asistir minimo el 70% de las sesiones en cada maodulo.

» Aprobar todos los mdédulos de los cursos o programas integrales con nota minima
11, de acuerdo al plan de estudios vigente.

Inversion

Consulta nuestros descuentos por pago al contado, pronto pago y grupos
corporativos.

Si el alumno inscrito decide retirarse del programa, tendra hasta siete (7) dias
calendario antes del inicio del programa para notificar y solicitar la devolucién de la
primera cuota mensual. La devolucién estara afecta al descuento del 14% por gastos
administrativos.

« Descuentos grupales
« Consulta con tu asesor(a) de ventas por este beneficio.




Conoce nuestras formas de pago

PAGA HASTA EN 12 CUOTAS

Realiza el pago hasta en 12 cuotas sin

intereses en cursos seleccionados con mercado
Mercado Pago, utilizando tarjetas de los pago

siguientes bancos afiliados.

(

SBCP>  BBRVA  @mmet  Dintebank  Gachd)  § scotiabank j

PRONTO PAGO

Se aplica 50% de descuento por pronto pago en pagos realizados
por transferencia al BCP o tarjeta de crédito o débito via Niubiz.

*Beneficio no valido para pagos en cuotas sin intereses.

Transferencia Bancaria

Realiza el pago en la comodidad de tu casa, con la transferencia bancaria
a nuestracuentaenBCP.

BCP AHORRO SOLES

Cuenta bancaria: 191-34389140-0-03
Cuenta interbancaria (CCI): 002 191134389140003 51

ASOCIACION MUSEO DE ARTE DE LIMA
RUC: 20168496690

Una vez realizado el abono, entregar la boleta de depdsito a nuestros
asesores de ventas, indicando nombres y apellidos completos.




Extension
Profesional




