Nuevas Tendencias en Métricas CX - NPS 3.0 | En DIRECTO

Tus clases presenciales ahora En DIRECTO, sin necesidad de desplazarte. * -20% socios y -25% desempleados y autébnomos con baja actividad. * -25%

descuento en 22y 32 inscripcion de empresa. Actualiza tu actual sistema de recogida de la Voz de tu Cliente (VoC) en base a las NUEVAS
TENDENCIAS.

Modalidad Duracién Precio Precio socio Inicio / Fin
) 11/06/2025 AEC
En Directo 5 horas 195,00€ + |.V.A. 155,00€ + .V.A.
11/06/2025 Horario: 9 a 14h

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

Bonificacion méaxima FUNDAE: 52€. Consulta condiciones en la pestaina «Mas Informacion».

FINALIDAD

Actualmente, gran parte de las organizaciones tienen sistemas de recogida de la voz del cliente y miden la experiencia a través de diferentes
indicadores, entre los que, sin duda, destaca el muy conocido NPS. Sin embargo, han pasado 20 afos desde que Fred Reichheld describié el Net

Promoter Score... Y la pregunta actual es: jsigue siendo actualmente la métrica mdas adecuada y que mejor representa la experiencia de los clientes?
El propio autor dice que el NPS, tal cual él mismo lo ided, se ha desvirtuado y habla de una nueva ediciéon del mismo: el NPS 3.0

¢Es equivalente medir la experiencia o medir la Brand Experience? ;Qué indicadores de Brand Experience existen? ;Qué es el NEV (Net Emotional

Value)?

En definitiva, es importante seguir avanzando y revisitar los sistemas de recogida de la Voz del Cliente (VoC) actuales y valorar si estamos recogiendo

las medidas adecuadas para nuestra organizacién, y muy especialmente si las estamos utilizando adecuadamente.

OBJETIVOS

OBJETIVOS DEL CURSO

Tras la realizacién de este curso, el alumno: M ETH lCAS 3 0

> Conocerd las principales novedades e innovaciones con respecto a los indicadores

de experiencia de cliente: NPS 3.0, NEV, Brand Experience Gap, etc.

> Aprenderad las claves para la actualizacion de su sistema de métricas de la voz del

cliente.

> Conocerd las principales herramientas tecnoldgicas que soportan el proceso de
recogida de la VoC en la actualidad.

— G ® ¢ eE» |

DIRIGIDO A
> Directivos, Responsables y miembros de equipos que tienen conocimiento sobre las principales métricas para medir la Experiencia de Cliente y
capacidad para poder actualizarlas. En concreto:

> Directivos y responsables de Calidad

> Directivos y responsables de Experiencia de Cliente

> Directivos y responsables de Marketing y Business Inteligence

> Directivos y responsables de Gestion y Atencion al Cliente

> Directivos y responsables de Innovaciéon

> Consultores especializados

> Gerentes y directores de PYMES con vision cliente

METODOLOGIA Y PROFESORADO

Para cualquier duda o consulta llamar al Ademds, puedes consultar en nuestra web Q AE C
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Nuevas Tendencias en Métricas CX - NPS 3.0 | En DIRECTO

Tus clases presenciales ahora En DIRECTO, sin necesidad de desplazarte. * -20% socios y -25% desempleados y autébnomos con baja actividad. * -25%
descuento en 22y 32 inscripcion de empresa. Actualiza tu actual sistema de recogida de la Voz de tu Cliente (VoC) en base a las NUEVAS
TENDENCIAS.

METODOLOGIA

La Formacion 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 interaccion y la sensacién de inmediatez y

cercania.
Una formacién que integra a la perfeccién las clases en directo de los expertos, con la préctica y la permanente colaboracién entre los participantes:
> Clases en directo, practicas e interactivas, impartidas por nuestros expertos en la materia.

> El profesor combina la exposicién del contenido con ejercicios y/o dindmicas de grupo, sobre casos reales, potenciando la practica.

> La clase estd disenada para favorecer la interactividad entre el profesor y alumnos favoreciendo la resolucién 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 recibirdn el certificado de aprovechamiento del curso en formato digital.
Este Programa también estd disponible en modalidad In Company, formaciéon a medida para tu empresa.
PROFESORES

> Milagros Moreno Esteso. Fundadora y Partner de Customer Projects

PROGRAMA

Programa Voice of Customer (VoC)

> Definicién, fuentes de informacion, fases de disefio de un Programa VoC
> Claves para redisefiar y actualizar un Sistema VoC

Indicadores tradicionales vs Nuevos indicadores

> NPS/NPS 3.0

> Emociones/NEV

> Customer Experience/Brand Experience
Determinar cual es la métrica mas adecuada para tu organizacion

Novedades tecnoldgicas para recoger lavoz del cliente

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