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CÓMO CAPTURAR, GENERAR Y EXPLOTAR LOS DATOS 
SOBRE LA EXPERIENCIA DE LOS CLIENTES PARA 
TOMAR MEJORES DECISIONES DE NEGOCIO
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7 HORAS de
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CONTAREMOS CON 
UN CASO DE ÉXITO 
DE CUSTOMER 
EXPERIENCE 
ANALYTICS

FORMADOR

José Serrano 

CEO
The Experience
Design Company

APRENDE A UTILIZAR HERRAMIENTAS Y METODOLOGÍAS PARA 

COMPRENDER Y MEJORAR LA EXPERIENCIA DE LOS CLIENTES 



CURRICULUM VITAE

JOSÉ SERRANO cuenta con más de 20 años 
de experiencia en posiciones directivas en el 
ámbito de gestión de empresas, aportando 
la capacidad de crear experiencias WOW con 
sus consumidores mediante una gestión 
diferencial de la experiencia.

CEO de IZO España, The Experience Design 
Company desde 2007. Miembro de la 
Junta Directiva en DEC, (Asociación para el 
Desarrollo de la Experiencia de Cliente). 

Miembro de la Junta Directiva de la AEERC 
(Asociación Española de Expertos en 
Relación con Clientes). Socio en la AEC, 
Asociación Española para la Calidad. 

Miembro del Comité de Expertos de DEC 
para el Master CX de La Salle. Profesor 
del MBA Executive de la Mondragon 
Unibersitatea, del Máster y de varios talleres 
de Experiencia de Cliente de la escuela de 
Negocios La Salle.

 Analizar y optimizar los resultados y la experiencia de 
los usuarios en la relación con una marca y/o compañía 

 Comprobar la eficacia de campañas de marketing y 
anticiparse a futuras 

 Planificar estrategias de marketing orientadas al 
cliente para mejorar su experiencia

 Conocer toda la interacción del cliente con la marca en 
tiempo real

 Responsables de Atención al Cliente
 Responsables de Experiencia de Cliente
 Responsables de Calidad
 Responsables de Relación con Cliente 
 Directores de Marketing y eMarketing

08:45 Recepción de los asistentes 

09:00 Inicio del curso

11:30-12:00 Pausa café

14:00-15:30  Almuerzo

18:00 Fin del curso

HORARIO:

OBJETIVOS

EL CURSO INTENSIVO VA DIRIGIDO A:

CURSO INTENSIVO

MADRID

21 MARZO  // 2019

CUSTOMER EXPERIENCE 
ANALYTICS

CÓMO CAPTURAR, GENERAR Y EXPLOTAR LOS DATOS SOBRE 
LA EXPERIENCIA DE LOS CLIENTES PARA TOMAR MEJORES 
DECISIONES DE NEGOCIO



// PROGRAMA

JUEVES  21 DE MARZO DE 2019

¿CÓMO SE MIDE LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE? 
 Ventajas de implementar el análisis de la experiencia 
del cliente 
 Principios básicos para crear un Sistema Avanzado de 
Métricas de Experiencia de Cliente

CAPTACIÓN DE DATOS. ANÁLISIS DESCRIPTIVO 
 Recopilación de datos de clientes. ¿Cuáles son las 
herramientas clave para capturar la Voz del Cliente?

 » Encuestas
 » Customer Journey 
 » Análisis de la voz de los clientes (VoC)
 » Monitoreo de interacciones 
 » Social Media Analytics
 » Medida de las emociones 

TRANSFORMACIÓN DE DATOS. ANÁLISIS PREDICTIVO
 Metodología CX para la transformación de la Experiencia 
en base a la Voz del Cliente.  ¿Cómo accionar mejoras 
en base a lo que el cliente valora para impactar en la 
Experiencia y en el Negocio?
 Transformación de datos en información relevante. 
Economics de la Experiencia.

UTILIZACIÓN DE LA INFORMACIÓN. ANÁLISIS 
PRESCRIPTIVO

 Diseño de reportes de información
 » KPIs relevantes
 » Diseño de un dashboard

CUSTOMER EXPERIENCE DATA ANALYTICS. EL 
ANÁLISIS DE DATOS A TIEMPO REAL 

7 HORAS de
FORMACIÓNFORMADOR

José Serrano 

CEO
The Experience
Design Company

CONTAREMOS CON UN CASO DE ÉXITO DE CUSTOMER EXPERIENCE ANALYTICS
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CURSO INTENSIVO

// INSCRIPCIONES

IFAES - www.ifaes.com
Tel.: 902 902 282 - 00 34 91 761 34 80
C/ Orense, 70 - 11º  28020 Madrid
ifaes@ifaes.com

// CONTACTOS

Mónica Andrés. Directora del programa
Tel.: 91 761 34 83 / mandres@ifaes.com

Reyes Martínez. Dpto. de Administración
Tel.: 91 761 34 93 / rmartinez@ifaes.com

// LUGAR DE CELEBRACIÓN

Hotel H10 Tribeca
Calle Pedro Teixeira,5. 28020 Madrid

// CONDICIONES

 Las cancelaciones recibidas por escrito 15
días antes del inicio del curso dan derecho a la 
devolución íntegra del importe o la emisión de un 
saldo a favor de la empresa para otros cursos.

 En caso de cancelación con entre 15 y 7 días de
antelación a la fecha de inicio del curso se retendrá 
un 20% del importe.

 En caso de cancelación con menos de 7 días de
antelación a la fecha de inicio del curso se retendrá 
un 100% del importe.

 El cambio de alumno por parte de una misma
empresa no se entenderá como una cancelación si 
se comunica antes del inicio del curso.

CÓDIGO 52440

MADRID   21 MARZO  //2019 

De conformidad con lo previsto en la LOPD 15/1999, le 
informamos de que sus datos serán incluidos en un 
fichero de I.F. EXECUTIVES, S.L.U. para gestionar su 
participación y/o suscripción, así como para ofrecerle 
información comercial de los productos y servicios 
de IFAES o de sus patrocinadores/colaboradores. 
Igualmente le informamos que sus datos podrán 
ser cedidos con la misma finalidad a empresas que 
colaboran con IFAES como patrocinadoras del evento, 
formación o jornadas en los que Usted participa. Le 
agradeceremos que si Usted no está de acuerdo con 
el uso y la cesión que se va a realizar de los datos, nos 
indique, mediante comunicación a IFAES a la dirección 
indicada a continuación, en un plazo de treinta días, su 
deseo de no continuar utilizando los mismos para los 
fines antes descritos. En caso contrario, entenderemos 
que presta su consentimiento en las condiciones 
señaladas en el Real Decreto 1720/2007, de 21 de 
diciembre, que aprueba el Reglamento de desarrollo de 
la LOPD 15/1999. Usted podrá ejercer sus derechos de 
acceso, rectificación, cancelación u oposición mediante 
comunicación a IFAES, C/ Orense, 70, Planta 11, 
28020 Madrid.

yyyy Empresa  ..................................................................................................................

yyyy Dirección  .................................................................................................................. 

yyyy Población ....................................................................  C.P.  .................................... 

yyyy Teléfono  .....................................................................  Fax  ....................................

yyyy C.I.F.  ............................................................................  Nº Empleados  ..................

yyyy Responsable de formación  ....................................................................................

yyyy Datos de facturación (si diferente)  ........................................................................

.......................................................................................................................................

A
SI

ST
EN

TE
 0

1 Nombre      ......................................................................................................

Apellidos    ......................................................................................................

Cargo          ......................................................................................................

E-mail        ......................................................................................................
A

SI
ST

EN
TE

 0
2 Nombre      ......................................................................................................

Apellidos    ......................................................................................................

Cargo          ......................................................................................................

E-mail        ......................................................................................................

A
SI

ST
EN

TE
 0

3 Nombre      ......................................................................................................

Apellidos    ......................................................................................................

Cargo          ......................................................................................................

E-mail        ......................................................................................................

MODALIDADES DE PAGO

Transferencia bancaria indicando el número de factura a nuestra cuenta de: 
La Caixa: IBAN: ES4121000079880201457473 – BIC: CAIXESBBXXX

Por cheque nominativo a nombre de I.F. EXECUTIVES, S.L.U. 
C/ Orense, 70 - 11º  28020 Madrid  C.I.F.: B81542516

Con cargo a la tarjeta de crédito    Visa     Mastercard  

Fecha de caducidad

Nombre del titular   ...............................................................................................

Número de tarjeta

Por favor, escriba con mayúsculas

Consultar descuentos de grupo.

Cuota de asistencia (incluye almuerzo y café) .....................................  995€ +IVA 


