Métricas Customer Experience y Voz del Cliente | En DIRECTO

Tus clases ahora en DIRECTO, sin necesidad de desplazarte. * -20% socios y -25% desempleados y autbnomos con baja actividad. * -25% descuento

en 22y 32 inscripcion de empresa.

Modalidad Duracién Precio Precio socio Inicio / Fin
) 27/10/2025 AEC
En Directo 12 horas 495,00€ + I.V.A. 395,00€ + |.V.A.
29/10/2025 Horario: 9 a 13h

* -20% socios y -25% desempleados y autébnomos con baja actividad.
* -25% descuento en 22y 3? inscripcion de empresa.

Bonificacion méaxima FUNDAE: 156 €. Consulta condiciones en pestaina «Mas Informacion».

FINALIDAD

Customer Experience estd revolucionando el concepto de calidad de servicios, el marketing y la experiencia a lo largo del
ciclo de valor de los clientes. En la actualidad se ha convertido en uno de los factores criticos diferenciales en compaiiias |

ideres, sostenibles y competitivas en todos los sectores de actividad.

Cuando una compafiia ofrece a sus clientes una experiencia memorable y diferenciadora, multiplica su rentabilidad y valor

y esa experiencia so6lo se puede ofrecer si se gestiona correctamente.

La gestion de la Experiencia de Cliente tiene como pilar bdsico el conocimiento profundo y la escucha activa de nuestros clientes, lo que requiere el
disefio y la implementacion de un Sistema Avanzado de Medida de la Experiencia que permita recoger la Voz del Cliente (VoC). Una buena medida de
la Voz del Cliente, por si sola, no garantizard el éxito de una estrategia de Experiencia de Cliente, pero serd, sin duda, una pieza angular sin la que serd

imposible construir todo lo demds.

El eje central de la Experiencia de los clientes son las Emociones, por ello, es determinante conocer como abordar el componente emocional al recoger

la VoC y cémo incorporarlo a nuestro esquema de medicion para sacarle el méaximo partido y general vinculos emocionales con el cliente.

Asi mismo es necesario que el Sistema de Medida de la Experiencia de Cliente se adapte a cada organizacién y se relacione claramente con sus
indicadores de Negocio con el fin de poder determinar, en cada momento, el Retorno de la Inversién de la mejora en Experiencia de Cliente.

Sin duda, el avance de la tecnologia asi como la digitalizacién de las relaciones con el cliente hacen que los sistemas de recogida de la VoC hayan

evolucionado e incorporen los Gltimos avances, que se verdn en este curso especializado.

Este curso se podré seguir tanto en modalidad «<EN DIRECTO» como «PRESENCIAL».

OBJETIVOS

OBJETIVOS DEL CURSO

Los participantes en el Programa Avanzado Métricas Customer Experience y Voz del

Cliente lograrén:
> Conocer los principios y elementos fundamentales a tener en cuenta para implantar
un Sistema avanzado de recogida de la VoC. ! i e

> Conocer como funciona 'y cémo se mide el componente emocional de los clientes.

N

> Saber cudles son, como se obtienen y cobmo se accionan las principales medidas CX 3

actualmente existentes, asi como las emergentes. = ‘ 31 ™. .. ' = ﬁ

> Saber adaptar el Sistema de Medida a las necesidades de la organizacién y asi
facilitar la toma de decisiones.

> Conocer los elementos clave para llevar la VoC a la toma de decisiones en el nivel estratégico y operacional.

> Conocer las tendencias mas innovadoras.

Para cualquier duda o consulta llamar al Ademds, puedes consultar en nuestra web Q AE C
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Métricas Customer Experience y Voz del Cliente | En DIRECTO

Tus clases ahora en DIRECTO, sin necesidad de desplazarte. * -20% socios y -25% desempleados y autbnomos con baja actividad. * -25% descuento
en 22y 32 inscripcion de empresa.

Los participantes en el programa recibirdn un Diploma con el reconocimiento de la Asociacion Espafiola para la Calidad en Métricas Customer
Experience y Voz del Cliente.

DIRIGIDO A

Nuestro Programa Avanzado Métricas Customer Experience y Voz del Cliente estd dirigido a profesionales que ocupan una posicién en Experiencia de
Cliente o que tienen potencialidad de ocuparla por la gran demanda existente en las empresas :
> Directivos y responsables de Calidad.

> Directivos y responsables de Experiencia de Cliente.

> Directivos y responsables de Marketing y Businness Inteligence.

> Directivos y responsables de Gestion y Atencién Cliente.

> Directivos y responsables de Ventas.

> Directivos y responsables de Producto / Servicio.

> Directivos y responsables de Gestion Punto de Venta.

> Directivos y responsables de Innovacién.

> Consultores especializados.

> Gerentes y directores de PYMES con vision cliente.

METODOLOGIA Y PROFESORADO

METODOLOGIA

La Formacién en Directo AEC es una nueva metodologia basada en las clases presenciales pero trasladadas al entorno virtual. La tecnologia permite
“ofrecer y recibir clase” te encuentres donde te encuentres... sin necesidad de desplazarte, facilitando la interacciéon y la sensacion de inmediatez y

cercania.
Una formacién que integra a la perfeccién las clases en directo de los expertos, con la practica y la permanente colaboracién entre los participantes:

> Clases en directo, practicas e interactivas, impartidas por nuestros expertos en la materia.
> El profesor combina la exposicion del contenido con ejercicios y/o dindmicas de grupo, sobre casos reales, potenciando la practica.

> La clase estd disefiada para favorecer la interactividad entre el profesor y alumnos favoreciendo la resolucion de dudas y el intercambio de
experiencias entre profesionales.

> Las clases en directo estdn integradas con nuestro Aula Virtual donde, adicionalmente, estardn disponibles los materiales didacticos en formato facil
de interiorizar y descargables; y otros ejercicios y evaluaciones necesarios para afianzar los conocimientos.

Tras la finalizacién, los alumnos recibirdan el certificado de aprovechamiento del curso en formato digital.

Este Programa también estd disponible en modalidad In Company, formacién a medida para tu empresa.

PROFESORES

> Milagros Moreno Esteso. Fundadora y Partner de Customer Projects

PROGRAMA

Un programa con un enfoque prdctico, para los profesionales y las empresas centradas en el Cliente.

MODULO 1 —4H
1: INTRODUCCION AL CUSTOMER EXPERIENCE MANAGEMENT (CEM)

> Definicion de Experiencia de Cliente
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Métricas Customer Experience y Voz del Cliente | En DIRECTO

Tus clases ahora en DIRECTO, sin necesidad de desplazarte. * -20% socios y -25% desempleados y autbnomos con baja actividad. * -25% descuento
en 22y 32 inscripcion de empresa.

> Modelo Causal Experiencia-Satisfacciéon

> Claves y beneficios de CEM
2: VOZ DEL CLIENTE (VOC)

> Principios basicos de un Sistema de medida de la experiencia de Cliente
> VOC: definicion, fuentes, objetivos y fases

> Medidas estratégicas y transaccionales

MODULO 2 — 4H

3: CONOCER AL CLIENTE. HERRAMIENTAS CUALITATIVAS

> Arquetipos: fuentes de Investigacion cualitativas. Customer persona y Mapa de empatia.

> Customer Journey y VOC
4: METRICAS ESTRATEGICAS CX Y ECONOMICS

> Definicién, disefio y aplicacién de las principales metodologias de medidas existentes en la actualidad. NPS, CSI, CE, BAI, etc.
> Pros y contras de cada medida ;Qué medida interesa mds a mi empresa?
> Novedades en Métricas VoC.

MODULO 3 - 4H

5: ECONOMICS

> La Experiencia de Cliente y su impacto en el negocio. El ROI de la Experiencia de Cliente.
6: METRICAS TRANSACCIONALES CX Y REAL TIME

> La VOC en la operacién diaria. Real time VOC.

> Medir para la Accién. Close de Loop. (o Sistema de Alertas)
7: ;COMO MEDIR LAS EMOCIONES? LA CLAVE DEL CEM

> Gestion emocional.

> Medida de las emociones

8: HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS PARA RECOGER Y GESTIONAR LA VOC

Para cualquier duda o consulta llamar al Ademds, puedes consultar en nuestra web Q AE C
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