¥

L Escuela de
[— Organizacion
/ Industrial

Syllabus
Nombre del programa:

IA para lideres que no quieren quedarse atras:
Inteligencia artificial para la mejora
de la CX

Formacion continua 2026

PROFESOR/A

Javier Gallardo
Veronica Pancorbo



Modalidad: online (formacién continua)

Area formativa: inteligencia artificial / experiencia de cliente (CX)

Duracion: (5 semanas) inicio 16 noviembre hasta el 20 diciembre

Puablico objetivo: directivos y mandos intermedios que no son usuarios intensivos
de tecnologia y desean entender, con claridad, cdmo la Inteligencia artificial puede
mejorar la experiencia de sus clientes.

Profesionales de CX.

Profesionales de Calidad.

Profesionales de Marketing.

Profesionales de Gestion y Atencion Cliente.

Profesionales de Ventas.

Profesionales de Producto / Servicio.

Gerentes y directores de PYMES con visién cliente.

La inteligencia artificial (IA) se ha consolidado como el motor de transformacion
mas decisivo en la relacidn entre empresas y clientes. Hoy es capaz de anticipar
necesidades, personalizar experiencias y automatizar procesos, generando
ventajas competitivas tangibles. Este curso esta dirigido a profesionales que
quieren comprender y aplicar la IA en sus organizaciones desde un enfoque
practico, accesible y orientado a resultados.

La IA ya no es ciencia ficcidn: es una palanca real para personalizar a gran escala,
ofrecer atencion 24/7, reducir errores y acelerar decisiones. El riesgo no es que
llegue, sino quedarse atras. Este programa estd pensado para directivos y
responsables que quieren resultados concretos: entender lo esencial, aplicar casos
reales en cada etapa del customer journey y salir con un caso de uso propio listo
para implementar.

La metodologia combina formacion continua a través de 5 webinars en directo —
espacios de debate y practica guiada— y 20 videos en formato pildora (20-25
minutos) que facilitan un avance flexible. Todo ello se complementa con
documentacion de apoyo disefiada para reforzar y consolidar cada concepto

aprendido.
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Cada semana recorremos un itinerario que avanza desde la sensibilizacion hasta
la direccion estratégica de CX con IA, cerrando con una propuesta realista y
aplicable en tu organizacion. En el camino, exploraremos las herramientas
fundamentales de IA para cada aspecto clave en la mejora de la experiencia de
cliente. Como hilo conductor trabajaremos el Artificial Intelligence Customer
Journey, analizando un conjunto de casos practicos reales en cada etapa, para
visualizar de forma clara y aplicada cémo la IA puede transformar la relacién con

los clientes.

1. Comprender los fundamentos de la IA en CX: Entender qué es la inteligencia
artificial, como funciona y cuadl es su impacto directo en la relacion entre
empresas y clientes.

2. Dominar herramientas clave: GPT, Gemini y otros LLM: Aprender a utilizar
modelos avanzados de lenguaje como GPT y LLM emergentes para acelerar
procesos de CX, automatizar tareas y personalizar interacciones.

3. Practicar prompting esencial y avanzado para CX: Adquirir destrezas
practicas en el disefio de prompts efectivos, adaptados a distintos equipos
y casos de uso en la gestion de clientes.

4. Explorar aplicaciones reales en el customer journey: Analizar como la IA se
aplica en cada etapa del recorrido del cliente, desde la captacién hasta la
fidelizacion, con ejemplos inspiradores y actuales.

5. Detectar oportunidades de mejora con IA Desarrollar la capacidad de
identificar procesos de experiencia de cliente susceptibles de ser
optimizados mediante inteligencia artificial.

6. Disefar un caso de uso propio aplicable: Construir un caso real de aplicacién
de IA en la organizacion, listo para ser implementado y generar impacto
inmediato en la experiencia de cliente.

7. Adquirir vision estratégica para liderar iniciativas de IA en CX: Desarrollar
una perspectiva directiva que permita impulsar, coordinar y liderar
proyectos de inteligencia artificial vinculados a la experiencia de cliente en

la organizacion.
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Estructura por semanas (5 semanas).

Cada semana incluye 1 webinar en directo (la semana 4 y 5 incluye 2 webinars),
video presentaciones formato pildoras (VP1-VP...), asi como documentacion de
apoyo a las diferentes sesiones. Se detallan objetivos, contenidos, actividades y

entregables.

Las webinars son los miércoles a las 19h
Semana 1 - Sensibilizacion IA. (16 al 22 noviembre 2026)

Objetivos especificos

J Alinear expectativas: qué puede y qué no puede hacer la IA en CX hoy.
. Construir lenguaje comun (IA/LLM, sesgos Yy alucinaciones).

o Introducir AI Act con implicaciones practicas para CX.

o Practicar prompting esencial para tareas de equipos de cliente.

Webinar 1: Un dia con IA en la experiencia de cliente. Objetivos, syllabus, trailer
de la semana.

Video presentaciones:

VP1: Qué es la IA, nuevo cliente post IA y qué aporta a la CX.

VP2: Limitaciones, sesgos y alucinaciones.

VP3: IA Act: implicaciones practicas para mejorar la confianza del cliente.

VP4: Prompting esencial para equipos de CX.

Semana 2 - Experto en GPT para la mejora de CX. (23 al 29 noviembre
2026)
Objetivos especificos

o Configurar GPT como “navaja suiza” para tareas de CX.

o Diferenciar modelos y prompting avanzado segun la etapa del journey.

. Explorar GPTs personalizados y tareas repetitivas que aceleran la CX.

o Usar funciones de GPT para voz de cliente, insights y eficiencia operativa.

o Conocer alternativas a GPT: Copilot, Gemini, Claude, DeepSeek (cuando

usar cada una).

Webinar 2: Dudas y tendencias, FOBO y arenas, trailer especial GPT.
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Video presentaciones:

VP5: GPT la navaja suiza para CX: configuracion inicial

VP6: Modelos de GPT y prompting avanzado.

VP7: Proyectos, GPTs personalizados y tareas que aceleran la experiencia de
cliente

VP8: Mas funcionalidades de GPT para la mejora de la CX.

VP9: Otros LLM en clave de cliente: Copilot y Gemini.

VP10: Otros LLM en clave de cliente: Claude y DeepSeek.

Semana 3 - Herramientas verticales. Artificial Intelligence Customer
Journey. ( 30 noviembre al 6 diciembre)

Objetivos especificos

. Herramientas verticales para la mejora de la CX: investigacién, imagenes y
video, musica, presentaciones, cédigo y aplicaciones y automatizacion.

o Aterrizar casos de uso en cada una de las etapas del customer journey:
personalizacién de copy e imagenes, propuestas comerciales, optimizacién de los
procesos de onboarding.

Webinar 3: Dudas de la semana y trending topics. Artificial Intelligence Customer
journey.

Video presentaciones:

VP11: Herramientas transversales para la mejora de la CX (I): Investigacidn
(NotebookLM, Perplexity), imagenes y video (Sora, NanoBanana) y musica (Suno).
VP12: Herramientas transversales para la mejora de la CX (II): Presentaciones
(Gamma, Kimi), Cddigo y aplicaciones (Codex, Lovable) y automatizacién (Make,
n8n).

VP13: Artificial Intelligence Customer Journey (AICJ)

Evaluacion. Caso 1: Personalizacién inteligente de mensajes y experiencias
visuales.

VP14: Artificial Intelligence Customer Journey.

Compra. Caso 2: Propuestas comerciales de alto impacto con IA.

VP15: Artificial Intelligence Customer Journey.

Onboarding. Caso 3: Onboarding sin fricciones para un inicio memorable.

EOI Escuela de Organizacion Industrial


http://www.eoi.es/

Semana 4 - Artificial Intelligence Customer Journey. Direccion de CX con
IA (7 al 13 diciembre)

Objetivos especificos

J De la operacién a la direccion de CX: comprender las métricas clave,
establecer un modelo de gobierno sdlido y definir una hoja de ruta clara.

. Identificar un plan de accién para mejorar la fidelizacién a través de la
mejora de la CX: implementar un programa de VoC utilizando la IA como aliada.
o Definir un cuadro de mando de CX con apoyo de IA: incorporar indicadores
inteligentes y priorizar iniciativas segun impacto y viabilidad.

Webinar 4: Dudas finales y tendencias: de la operacion a la direccidon de CX +
trailer de la semana.

Video presentaciones:

VP16: Artificial Intelligence Customer Journey.

Producto & Servicio. Caso 4: Producto y servicio: asegurando respuestas Utiles y
consistentes a las consultas de clientes

VP17: Artificial Intelligence Customer Journey.

Fidelizacién. Caso 5: recoge y activa la voz de tus clientes con inteligencia

VP18: Artificial Intelligence Customer Journey

Direccién CX. Caso 6: planificacion de proyectos

VP19: Artificial Intelligence Customer Journey

Direccidon CX. Caso 7: cuadro de mando de la CX

VP20: Cémo detectar procesos de trabajo susceptibles de mejorar la experiencia
de cliente con IA.

Webinar 5: Conclusiones.

Semana 5. Caso de uso practico. La inteligencia artificial implantada en el
dia a dia. (14 al 20 diciembre 2026)

Objetivos especificos

e Aplicar de forma integrada los conocimientos adquiridos a lo largo del

programa.
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e Disefar un caso de uso realista y alineado con el customer journey de la

organizacion.

e Traducir la oportunidad detectada en una propuesta estructurada, viable y

orientada a impacto.
e Compartir aprendizajes, enfoques y criterios entre los participantes.
Webinar 6. Lanzamiento del caso practico y pautas para su desarrollo.
Trabajo practico guiado:

Elaboracion progresiva del caso de uso de inteligencia artificial aplicado a la
experiencia de cliente, utilizando la plantilla proporcionada por el curso y con

acompafiamiento metodoldgico.

Webinar 7. Aprendizajes en conjunto y cierre del programa.
Mebodologia y Actividades

El curso combina webinars en directo, donde se introducen conceptos, se resuelven
dudas y se trabaja de forma interactiva, con video presentaciones (VP1, VP2, ...)
que los participantes pueden visualizar en su propio tiempo para reforzar
conocimientos. La experiencia se completa con foros de discusion, ejercicios de

prompting y el disefio de casos de uso.

Como proyecto final, cada participante deberd identificar un caso de uso de IA
relevante para su organizacion, seleccionar las herramientas adecuadas y plantear

un plan de implantacién realista y aplicable.

Ademas, este curso otorga el derecho a asistir a sesiones mensuales / trimestrales
de actualizacién continua sobre herramientas y usos de la IA aplicados a la mejora

de la experiencia de cliente durante 1 afio.

SEMANA 1: Sensibilizacion IA
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Actividad 1 Webinar 1.
. VP1 IA &
Actividad 2 cx ,
Actividad 3 VP2 Sesgos Zla
- VP3 IA e
Actividad 4 Act Des
Actividad 5 o VP4 cans
rompting (o]
VP5
Configura
ciéon LLM

SEMANA 2: Experto en GPT para la mejora de CX

Actividades Miércoles Jueves  Viernes Sabado | Domingo Lunes Martes

Actividad 6 Webinar 2
VP6
Actividad 7 Modelos y
prompting
avanzado
VP7
Proyectos, Dia
Actividad 8 personaliza de
dosy
tareas Des
VP8 Otras cans
Actividad 9 funcionali o
dades
o VP9 Otros
Actividad 10 LLM (1)
VP10
Actividad 11 Otros LLM
(I1)

SEMANA 3: Herramientas verticales. Artificial Intelligence Customer

Journey.

Actividades | Miércol Jueves Viernes Sabado Domingo Lunes | Martes
es
Weblnar
Actividad 12 Dia
VP11 de
Actividad 13 Herramientas o
verticales (I) es
VP12 can
Actividad 14 Herramientas so
verticales (II)
8

EOI Escuela de Organizacién Industrial
http://www.eoi.es



http://www.eoi.es/

VP13
Actividad 15 Herramientas
verticales (III)
L VP14 AIC)
Actividad 16 Evaluacion
VP15
Actividad 17 AIC]
Compra

SEMANA 4: Artificial Intelligence Customer Journey. Direccion de CX con

Lunes ‘ Martes

IA
Actividades | Miércol | Jueves Viernes Sabado Domingo
es
Actividad 18 | "Veoinar
VP16 AIC]
Actividad 19 Producto &
Servicio
L VP17 AIC]
Actividad 20 Fidelizacion
VP18 AICJ
Actividad 21 Planificacién
proyectos

VP19 AIC]
Actividad 22 Cuadro de

mandos CX

VP20 Detectar
Actividad 23 casos de uso
IA
Webinar 5
Actividad 24 Recap y
Conclusiones

Dia de
Desca
nso

SEMANA 5: Caso de uso practico, la IA implantada en el dia a dia

Actividades | Miérco | Jueves Viernes | Sabado | Doming
les 0]
Actividad 25 | "VeBinar
. Elaboracion
Actividad 26 del caso
. Elaboracid ,
Actividad 27 n del caso Dia de
. Elaboracié Desca
Actividad 28 n del caso nso
. Elaboracié
Actividad 29 n del caso
Webinar 7
Actividad 30 Aprendizajes en
conjunto
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Actividad 1: Identificacion y disefio de un caso de uso de inteligencia artificial en
el customer journey
Caracter: individual
Herramientas: Plantilla de disefio de caso de uso de IA aplicada a CX (documento
de trabajo proporcionado por el curso)
Desarrollo y plazo de ejecucién: A partir del customer journey real de su
organizacion, el participante debera identificar las principales fases que lo
componen y analizar, en cada una de ellas, qué interacciones, tareas o procesos
vinculados a la experiencia de cliente podrian optimizarse mediante el uso de
inteligencia artificial.
Una vez realizado este analisis global, el participante seleccionara un Unico proceso
prioritario y desarrollard su correspondiente caso de uso utilizando la plantilla
facilitada.
El caso de uso deberd definirse siguiendo la metodologia trabajada durante el
programa e incluir, los siguientes apartados:

e Breve descripcidon del caso de uso o proceso de trabajo que aborda.

e Herramientas de inteligencia artificial propuestas.

e Descripcion del proceso optimizado con IA.

e Beneficios esperados en términos de eficiencia operativa.

e Departamentos o equipos beneficiados.

e Identificacidn del tipo de riesgo segun la clasificacion del Al Act aplicable al

caso.

La actividad se desarrollara de forma individual y se entregara dentro del plazo

indicado en la plataforma del curso, utilizando la plantilla proporcionada.

e Examen final tipo test (50%), orientado a comprobar la comprension de los

conceptos fundamentales tratados en el curso.
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e Caso practico (50%), que consistira en la identificacion de un caso de uso
de IA aplicable a la empresa del participante, incluyendo la seleccidén vy

justificacidén de las herramientas mas adecuadas para su implementacion.

e Portal casosdeusoia.com: para explorar aplicaciones reales de IA en CX.

e Lecturas recomendadas: articulos de Harvard Business Review (HBR),
McKinsey y el AI Act (Unidn Europea).

e Plantillas: plantillas de customer journey y guia de prompting.

e Recursos del curso: grabaciones de webinars y presentaciones

descargables.

Javier Gallardo: Doctor en Economia y Empresa especializado en Customer
Experience. Ha liderado Customer Success, Customer Experience y Calidad en
Sage, y es profesor en ESIC, EOI, UCM, UCU, UC3M y UNIR. Investigador y autor
de modelos de madurez y articulos académicos sobre CX y su impacto.
Actualmente impulsa proyectos de IA aplicada a CX —diagndstico, automatizacion

y asistentes— con foco en resultados medibles.

Veronica Pancorbo: Emprendedora y estratega de marketing especializada en
IA aplicada a la experiencia de cliente. Ha lanzado y escalado productos digitales
conectando marca, datos y producto; disefia journeys end-to-end y opera
growth/lifecycle con automatizacion, personalizacion omnicanal y copilotos de IA.
Domina prompting, atribucién y analitica, priorizando casos de uso por impacto
real en negocio. CAC, LTV, ROAS y NPS/CSAT. Ayuda al cumplimiento (Al Act, ISO
42001/27701) y calidad del dato. Estilo directo, hipdtesis claras, A/B, aprendizaje

rapido y foco en resultados medibles.

PRECIO (1.000€)
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