‘2 Andhuac

México

Instituto Europeo del Lujo

DIPLOMADO
LUXURY EXPERIENCE & SERVICE 2027



Instituto Europeo del Lujo

= Instituto Europeo del Lujo - IELujo es la escuela de
negocios lider en la formacion sobre el Lujo en
beroamerica Somos socios estratégicos de la
Universidad Anahuac de Mexico v junto a ella
organizamos e impartimos diplomados certificados sobre
gestion de marcas de [ujo, experiencia y servicio de lujo asi
como de comercializacion de productos vy servicios de lujo.

Nuestros diplomados disponen del reconocimiento y aval
oficial de la Universidad Anahuac de Mexico, dentro de
su oferta de Educacion Continua Universitaria, vy al
concluirlos, nuestros alumnos obtendran una doble
certificacion oficial Universitaria con alto valor
curricular v un innegable reconocimiento dentro de las
empresas lider del sector,

Desde el Inicio de nuestros programas educativos
hemos certificado a mas de 450 alumnos, ¢ mas de
21 ediciones desde 201/, dando respuesta a las
necesidades de empresarios, profesionales vy directivos
gue desean adguirir las competencias necesarias para
diferenciarse v triunfar en la industria del lujo.



Se trata del diplomado monografico especializado
sobre experiencia de cliente y servicio de lujo en
Meéxico, no es generalista o premium sino del sector de
lujo. Nuestra doble certificacion —IELujo v Universidad
Ananhuac—marca un diferenciador indiscutible en tu CV vy
en el estandar de tu organizacion

Forma parte del Master en Global Luxury Business

—ste diplomado forma parte integral del Master en Global
Luxury Business (Anahuac + IELujo), jJunto a los
diplomados de Luxury Sales vy Luxury Management.

Puedes cursarlo de forma totalmente independiente,
obteniendo tu doble certificacion oficial Anahuac e [ELujo.
Sien el futuro decides completar los tres diplomados de
nuestro ecosistema academico, obtendras adicionalmente
el titulo de Master en Global Luxury Business, clevando
tu posicionamiento directivo a una escala global

—n el diplomado Luxury Experience & Service participan
orofesores expertos, todos ellos profesionales
reconocidos de las principales empresas del lujo tanto
de marcas de productos como servicios de lujo.
Nuestra estricta seleccion del profesorado asegura la
calldad, rigor vy actualidad del conocimiento que
transmiten en cada una de sus clases magistrales




=N nuestras ultimas ediciones de diplomados de IElujo
nemos conseguido un alto nivel de satisfaccion en
nuestros alumnos (9.46/10) obtenido en cuestionarios
anonimMos de valoracion academica. Nuestros alumnos
reconocen haber conseguido ademas un networking
orofesional poderoso gue les permitira iImpulsar su
carrera directiva o alcanzar los objetivos de expansion vy
diferenciacion de sus empresas.

=L Instituto Europeo del Lujo imparte sus clases, mediante
la plataforma Zoom, en formato online en vivo
compbinadas con dos clases hibridas (presenciales v
online simultaneamente). En estas sesiones especiales, el
alumno vivira experiencias inolvidables v exclusivas: una
en el Rancho Atalaya, ademas de visitas inmersivas a
flagships store de lujo v un hotel de alta gama, accesibles
unicamente a traves de este diplomado.

Este formato permite a los alumnos una participacion
activa y una interaccion total El alumno, ademas, dispone
de la opcion de visionar las sesiones grabadas en video,
con lo gue se asegura un perfecto aprovechamiento de
todas las clases



OBJETIVO DEL PROGRAMA:

Dominar el diseno v la gestion de experiencias de lujo vy un servicio extraordinario:
desde el trazo minucioso del luxury customer journey hasta la aplicacion de
rituales, protocolos y estandares internacionales (Forbes, LOQA, AAA). Aprenderas a
medir lo que parece intangible: el ROI del servicio, la lealtad vy el vinculo
emocional del cliente de alto poder adquisitivo. Ademas, saldras con un
entregable real de incalculable valor tu propio Manual de Servicio, desarrollado
oor fases v validado por los profesores, obteniendo la primera certificacion oficial
en Experiencias vy Servicio de Lujo de la Universidad Anahuac e IELujo.

DETALLES DEL DIPLOMADO:.

Inicio: 5 de junio de 2027

Final: 14 de agosto de 2027

Modalidad: Online en vivo con 11 sesiones (sabados), Incluyendo 3 sesiones

nioridas/presenciales experienciales.

Duracion: 30 horas (un total de 11 sesiones - 10 modulos - 40 temas - Proyecto final
aplicado)

Dias y horarios: -abados de 800 AM. a 3:00 PIM (Hora CDMX)

Costo: $ 45000 MXN (VA incluido). (Facilidades de pago a meses sin intereses)

Certificacion: Diploma oficial Universidad Ananuac e [ELujo, con alto valor

curricular



¢A QUIEN VA DIRIGIDO?

e Directivos y responsables dec Experiencia de Cliente, Servicio al Cliente y
Calidad en marcas de lujo o aspiracionales.

e Store Managers, gcrentes de boutigue v managers de equipos en contacto
constante con clientes de alto valor (VIC),

. (Fj’rotfesionales de la hoteleria, hospitality, alta gastronomia, wellness v turismo

e lujo.

e Empresarios que guicren elevar su serviclo a estandar de lujo como
estrategia de diferenciacion. (Los protocolos v metodologias del diplomado
son perfectamente trasladables a marcas que no pertenecen al segmento de
lUjo tradicional para llevarlas al siguiente nivel

e Consultores y formadores cn experiencia de cliente gue necesitan dominar
metodologias, metricas v rituales especificos del sector del alto nivel




QUE CONSEGUIRA AL CURSAR ESTE PROGRAMA:

1.Diferenciacion Absoluta: Entendera gue el producto se copla, pero el servicio
no. Dominara las estrategias y codigos proplos para diferenciarse en el
mercado a traves del lujo experiencial

2.Metodologia y Estandares de Nivel Mundial: Trabsjara con metodologias
propias probadas como la metodologia LEXA para cuantificar atributos, el
orotocolo LEARN para recuperacion de servicio (Service Recovery), v la
implementacion de estandares internacionales Forbes, LOA v AAA aplicados a
SU marca.

3.Vision Multisectorial: Aprendera alimentandose de las mejores practicas
globales del retail, hoteleria, alta gastronomia, wellness, joyeria, travel retall,
sector iInmobiliario, automotriz v banca privadal

4.Dominio Phygital y Clienteling: Desarrollara estrategias de Clienteling,
Conclerge Digital, CRM de lujo v protocolos de seguimiento impecables,
entendiendo gque el cliente VIC no distingue fronteras entre el canal fisico v el
digital

5.Entregable Practico y Aplicable (Proyecto Final): Construira modulo a
modulo su propio Manual de Servicio a medida para su empresa o proyecto. Al
terminar, tendra un documento de trabajo real con estandares, rituales,
orotocolos de recuperacion v sistemas de medicion (INPS, CES, CSAT) listo
oara iImplantar inmediatamente en su organizacion,

6.Networking Invaluable: Compartiras sesiones de trabajo con directivos,
managers y empresarios del sector, generando una red de contactos que
impulsara el crecimiento de su carrera 0 su empresa.



PROFESORADO

FRANK SANCHEZ:
CEO Instituto Europeo del Lujo-lIELujo

AMPARO DE LA CONCEPCION:

Directora Academica lELujo, ex Clase Azul Mexico, Tiffany, Loewe,
Montblanc vy Dior,

JULIO CESAR GONZALEZ:
Regional Director, Global Luxury & Lifestyle Sales, Latin America Accor

ADRIAN AGUIRRE ROBLES:
Customer Experience & Operations Director ALE MARINE




MODULOS:

MODULO 1. £l nuevo paradigma del lujo: de la posesion a la experiencla
MODULO 2. Psicologia del cliente de alto poder adquisitivo

MODULO 3. “conomia de la experiencia y RO! del servicio

MODULO 4. Diseno del Luxury Customer Journey

MODULO 5. Varketing sensorial, atmosfera y neuroarquitectura

MODULO 6. Protocolos, ritualidad v comunicacion del lujo

MODULO 7. Gestion de las crisis v retencion de clientes de alto valor MODULO
MODULO 8. £l lyjo en el mundo digital clienteling y experiencia phygital
MODULO 9. Aplicacion sectorial v diseno de experiencias de lujo

MODULO 10. Creacion de una cultura de excelencia a traves de tu Manual de
Servicio




MODULO 1 — El nuevo paradigma
del lujo: de la posesion a la
experiencia

1.1 Producto, servicio y experiencia: las tres caras
de la promesa del lujo

1.2 |_Os codigos propios del lujo experiencial

1.3 La transformacion del lujo-producto al lujo-
experiencia.

1.4 | a luxurizacion de marcas a traves de la
experiencia

MODULO 2 — Psicologia del
cliente de alto poder adquisitivo

2.1 Analisis de la piramide del cliente de lujo:
tipologias, psicologia y expectativas

2.2 Que busca realmente el cliente en las
experiencias de lujo.

2.3 Generaciones del lujo: como servir
diferencialmente a Boomers, X, Millennials y Gen Z
2.4 L_a anticipacion como base del servicio de lujo:
adelantarse a lo gue el cliente no pide,




MODULO 3 — Economia de la
experiencia y ROI del servicio

3.1 La economia de la experiencia: por gue se pada
mas por sentir.

3.2 El modelo de negocio del lujo: como la
experiencia justifica el precio.

3.3 Las tendencias que marcan el rumbo: lujo
silencioso, slow luxury v retall experiencial

3.4 £l ROl del servicio: calcula cuanto cuesta un
cliente perdido y cuanto genera uno fiel

MODULO 4 — Disefio del Luxury
Customer Journey

4.1 COMO lograr una experiencia verdaderamente
de lujo, fluida v sin fricciones.

4.2 | 0s momentos de la verdad: como disenarlos
oara conquistar al cliente VIC

4.3 COMo disenar momentos Wow para una
experiencia de lujo memorable.

4.4 Como medir el recorrido del cliente con los
iNndicadores correctos,




MODULO 5 — Marketing sensorial,
atmosfera y neuroarquitectura

5.1 Neuroarguitectura: como el espacio guia el
comportamiento v la emocion.

5.2 Uso de la identidad olfativa vy el sonido para
consegulir una atmaosfera memorable.

5.3 COmMo la luz, la textura y el color elevan la
percepcion de lujo.

5.4 \Visual merchandising: el arte de vender a traves
de la presentacion.

MODULO 6 — Protocolos,
ritualidad y comunicacion del lujo

6.1 Metodologia LEXA como cuantificar los
atributos gue definen la experiencla de ujo.

6.2 Creacion de rituales de anticipacion,
personalizacion, discrecion y recuperacion.

6.3 Como aplicar los estandares internacionales
(Forbes, LQA, AAA) a una marca

6.4 L a comunicacion en el lujo: uso efectivo del
lenguaje verbal, paraverbal y corporal
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MODULO 7 — Gestion de las crisis y
retencion de clientes de alto valor

7.1 Service Recovery: como convertir una gueja en
fidelidad

7.2 £l protocolo LEARN v la compensacion
inteligente, paso a paso

7.3 Como manejar al cliente dificil v las situaciones
especiales

7.4 COMO recuperar la conflanza y gestionar crisis
tambien en o digital

MODULO 8 — El lujo en el mundo
digital: clienteling y experiencia
phygital

8.1 | as claves de la experiencia de lujo phygital
unir sin costuras Lo fisico v lo digital

8.2 £l conclerge digital: comunicar lujo por
WhatsApp, correo v redes sociales

8.3 Del CRM al Clienteling de lujo: la relacion
oersonalizada con los clientes VIC,

8.4 £l seguimiento del cliente de lujo despues de la
experiencia. Protocolos



MODULO g — Aplicacion sectorial
y diseno de experiencias de lujo

9.1 L ecciones de servicio de lujo en la alta
gastronomia, el wellness vy la salud,

9.2 Como el travel retall, la cosmetica v la Joyeria
crean experiencias de lujo.

9.3 L lujo basado en las relaciones de conflanza:
inmMobiliaria, automocion y banca privada,

9.4 Diseno de eventos exclusivos vy activaciones
de lujo para los clientes VIC

MODULO 10 — Creacion de una
cultura de excelencia a traves de
tu Manual de Servicio

10.1 Como medir la lealtad vy el vinculo
emocional (NPS, CES, CSAT) de nuestros
clientes.

10.2 COmMo montar un programa de cliente
Mmisterioso para el lujo.

10.3 Como construir y sostener una cultura de
servicio de [ujo en una organizacion.

10.4 Proyecto final tu propio Manual de Servicio,
guiado v validado. Lo desarrollaras por fases a
traves de los diferentes modulos.
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