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PROFESSIOMNAL KNOWLEDGE

JCAPACITAR ES NUESTRA PASION, CERTIFICAR NUESTRO COMPROMISO!

ITIL® 4 Specialist: Drive
Stakeholder Value (DSV

Conecta negocio, clientes y Tl para
generar valor real con ITIL® 4 DSV

5

Validez internacional Mejores Oportunidades Expertise En Tendencias
Laborales Digitales
Haz que tu CV sea Obtén el perfil ideal para Prepdrate para liderar en
reconocido en cualquier las industrias y aumenta la Transformacioén Digital
parte del mundo tus ingresos

www.worldaedait.com.mx




Beneficios :POR QUE ITIL® HOY?

La experiencia del cliente define el éxito
® Las empresas necesitan relaciones
e solidas con stakeholders
El valor ya no es técnico, es percibido
® ®
eclalist:
®

(> Sin gestion de stakeholders: friccion
(> Con DSV: fidelizacion y crecimiento

¢QUE APRENDERAS?

DSV se enfoca en gestionar relaciones,

expectativas y experiencia del cliente, * Gestionar stakeholders
asegurando que los servicios Tl estratégicamente .
realmente generen valor » Disefar experiencias de servicio

e Medir valor con KPIs
e Mapear el customer journey

~>No se trata de entregar servicios... . Mejorar relaciones con clientes y

Se trata de que el cliente perciba valor y oroveedores
quiera quedarse. e Aplicar mejora continua basada en
feedback

www.worldaedait.com.mx
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Nuestras Alianzas:

PeopleCert

Secretaria del Trabajo
y Prevision Social

All talents, certified.

This is to certify

Has achieved

ITIL® 4 Specialist
Drive Stakeholder Value (DSV)

Effective from: 04 Nov 2025 Renew by: 04 Nov 2028

Certificate Number Candidate Number
23647839582YX 5678901244321567

www.worldaedait.com.mx

Trabajo

Temario (Programa por maédulo)

1. Identificacion y analisis de stakeholders
e Tipos de stakeholders (internos y externos)
e Analisis de necesidades, expectativas y valor
esperado
e Segmentacion y priorizacidon de stakeholders
e Gestion de relaciones estratégicas
2. Gestion de expectativas
e Definicidn y alineacion de expectativas realistas
e Balance entre promesas y capacidades operativas
e Manejo de percepciones del cliente
e Prevencidon de brechas de servicio
3. Experiencia del cliente (CX)
e Diferencia entre servicio y experiencia
e Diseno de experiencias centradas en el cliente
[
[

CertJOIN

S AEDAIT

LETTER OF COURSE ATTENDANCE

‘This is a letter confirming course attendance only and is mot a document
demonstrating or certifying the achievement of any qualification in the subject matter
of the training course'.

This ketter is to verify that Participante exitoso has attended the ITILE 4 Drive Stakehaolder

WValue [D5V) course, which fook place 25™ 26™ 27" February, 2026 at Mexico City.

Medicién de satisfaccion (CSAT, NPS, CES)
Impacto de la experiencia en el valor percibido4.
4. Relaciones de servicio
e Concepto de Service Relationship Management
e Roles: proveedor, consumidor y socios
e |nteraccidon continua en el ciclo de vida del servicio
e Construccion de relaciones de confianza

Mauricio A. Garcia Méndez



Nuestras Alianzas:

PeopleCcrl  rapajo e Temario (Programa por maédulo)

All talents, certified. i CortIOIN

5. Cocreacion de valor
e Valor como resultado compartido
e |[nteraccién entre proveedor y cliente
e Ajuste dindmico de servicios segun necesidades
e Enfoque colaborativo en la entrega de valor
6. Gestidon de niveles de servicio (SLM)
e Definiciéon de SLAs, OLAs y XLAs
e Diseo de acuerdos enfocados en valor
e Monitoreo y cumplimiento de niveles de servicio
e Mejora basada en resultados
7. KPIs y medicion de valor
e |[ndicadores de desempenrio orientados al cliente
e Métricas de valor vs métricas operativas
e Dashboards de seguimiento

S AEDAIT
Has achieved
ITIL® 4 Specialist
Drive Stakeholder Value (DSV)

LETTER OF COURSE ATTENDANCE

Effective from: 04 Nov 2025 Renew by: 04 Nov 2028

Certificate Number Candidate Number
23647839582YX 5678901244321567

-  Toma de decisiones basada en datos
Mauricio . Gocia Méndez 8. Customer Journey Mapping
e Mapeo de la experiencia del cliente end-to-end
e |dentificacion de puntos de contacto (touchpoints)
e Deteccion de fricciones y oportunidades
e Optimizacion del journey

www.worldaedait.com.mx



Nuestras Alianzas:

PeopleCcrl  rapajo e Temario (Programa por maédulo)

All talents, certified. i CortIOIN

9. Mejora continua
e Modelo de mejora continua ITIL® 4
e Uso de feedback del cliente
e Optimizacién de relaciones y servicios
e Evolucion constante del valor entregado
10. Comunicacion efectiva
e Estrategias de comunicacion con stakeholders
e Gestion de feedback y expectativas
e Transparencia y confianza
e Comunicacion en momentos criticos
1. Casos practicos
e Escenarios reales tipo examen DSV
e Gestion de clientes complejos
e Resolucidon de conflictos de servicio
= e Aplicacién practica en contexto organizacional
o i e 12. Preparacion para el examen DSV
e Estructura del examen PeopleCert
e Preguntas situacionales enfocadas en valor
e Técnicas de analisis y priorizacion
www.worldaedait.com.mx e Simuladores y préactica guiada

Has achieved

ITIL® 4 Specialist
Drive Stakeholder Value (DSV)

Effective from: 04 Nov 2025 Renew by: 04 Nov 2028

Certificate Number Candidate Number
23647839582YX 5678901244321567
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¢PARA QUIEN ES?

e Service Managers e Lideresde TI
e Customer Experience/CX :‘g e Empresas enfocadas en
e Account Managers servicio y retencion

RESULTADOS

Certificacion oficial ITIL®

Mejora en experiencia del
cliente

Mayor retencion y
satisfaccion

Servicios alineados a valor
reaql



JCAPACITAR ES NUESTRA PASION, CERTIFICAR NUESTRO COMPROMISO!

iCapacitar es nuestra pasion, certificar
nuestro compromiso!

Buscamos las mejores Apostamos por Tomamos decisiones que Siempre buscamos
certificaciones y formacion de desarrollo profesional y impactan y lideran con herramientas y
alto nivel. la mejora continua. conocimiento. metodologias para

estar a la vanguardia.

www.worldaedait.com.mx
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