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"Soy uno con la Fuerza, y 
la Fuerza está conmigo“

Chirrut Îmwe – Rogue 
One



Dr. Erick Jiménez Muñoz

Formación.

• Doctor en Administración - Universidad de Durango Campus Morelia (2009-2012).

• Maestro en Educación - Universidad Tec Milenio (2016-2017).

• Maestro en Administración con Especialidad en Mercadotecnia - Universidad Vasco de Quiroga A.C. (2009-2002).

• Ingeniero en Sistemas Computacionales - Instituto Tecnológico de Morelia “José María Morelos y Pavón”. (1993-1998).

Semblanza.

• Profesional con más de 24 años de experiencia en Centros de Contacto, Servicio al Cliente, Marketing y Programas de Lealtad.

• Cuenta con más de 17 años de experiencia docente a nivel Licenciatura, Maestría y Doctorado en diferentes instituciones. 

• Ha participado en 52 proyectos para obtención de grado (40 de Maestría y 12 de Doctorado).

Otras actividades.

• Juez de 2012 a 2020 de Effie Award México, organizado por AVE (Alianza por el Valor Estratégico de las Marcas).

• Juez de 2017 a 2023 del Premio Nacional “Excelencia en la relación Empresa-Cliente y Centros de Contacto, organizado por el 
IMT (Instituto Mexicano de Teleservicios).



El 95% de los consumidores dice que 
el servicio al cliente impacta en su 
lealtad a la marca, mencionando el 

fácil acceso, el autoservicio y los 
agentes profesionales como factores 

importantes. (NICE)

Fuente: García, E. (2022). 89 Estadísticas recientes de experiencia del cliente para 2023. Recuperado el 28 de agosto de 2023, 
de: https://erickalejandrogarcia.com/2023/08/10/89-estadisticas-recientes-de-experiencia-del-cliente-para-2023/

https://get.nice.com/rs/069-KVM-666/images/0003959_en_digital-first-cx-report.pdf


¿ Qué es un momento de verdad ?



Fuente:  ¿Qué son los Momentos de la Verdad? (s.f.) Recuperado el 29 de agosto de 2018, de: https://www.wowcx.com/que-
son-los-momentos-de-la-verdad/



Fuente: Bolaños, N. (s.f.). Tipo de toma decisiones en la compra del consumidor. Recuperado el 23 de enero de 2018 , de: 
https://es.slideshare.net/BONODG/tipo-de-toma-decisiones-en-la-compra-del-consumidor-3439532



Fuente: Bolaños, N. (s.f.). Tipo de toma decisiones en la compra del consumidor. Recuperado el 23 de enero de 2018 , de: 
https://es.slideshare.net/BONODG/tipo-de-toma-decisiones-en-la-compra-del-consumidor-3439532
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tiempo para 
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cliente en 
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Transferir al 
cliente entre 

áreas
Mandarlo a 
otro canal

Solicitar 
información 
reduntante

¿Cuáles son quejas más habituales en un centro de contacto? 

Fuente:Ibeas, D. (2022) Los 5 errores más habituales del call center que alejan a los clientes. Recuperado el 27 de agosto de 
2023 de: https://contactcenterhub.es/errores-habituales-call-center-alejan-clientes-2022-01-
37730/?fbclid=IwAR1X8QIicpHLU_ecTTeRxiA_H6sYlT5OonTr7UitSJUadUw3r85R0xd_2eA



¿Qué es el Customer Experience (CX)? 

El CX es “el recuerdo que se genera 
en la mente del consumidor como 
consecuencia de su relación con la 

marca” 
(Méndez Aparicio, D. y Alcoba, J.)

El CX se refiere a la percepción que 
un cliente tiene de tu marca a lo 
largo de su recorrido de compra. 

Kotler afirma que primero debemos 
centrarnos en el cliente y luego en el 

producto.

El CX es cómo se relaciona una 
empresa con sus clientes en todos 

los aspectos del recorrido de 
compra, desde el marketing hasta 
las ventas y el servicio al cliente. 

(Oracle)



¿Qué metodología de CX debemos usar? 
Modelo de las 6R

Fuentes: 
• Fernández y Friedman (2007). “Relationing". Economía y Administración.
• Taller Construcción de Estrategia CX (2018)

Arquetipo - Ficha Persona – Buyer 
Persona

Mapa de Empatía

Consumer Decision 
Journey

Customer Journey Map



¿Cómo mejorar el CX? 

Fuente: Parra, A. (s.f.). 20 estrategias para mejorar la satisfacción del cliente. Recuperado el 28 de agosto de 2023, de: 
https://www.questionpro.com/blog/es/estrategias-para-mejorar-la-satisfaccion-del-cliente/



¿Cómo mejorar el CX? 

Fuente: Parra, A. (s.f.). 20 estrategias para mejorar la satisfacción del cliente. Recuperado el 28 de agosto de 2023, de: 
https://www.questionpro.com/blog/es/estrategias-para-mejorar-la-satisfaccion-del-cliente/



¿Qué viene en Customer Experience?

Fuente: Tendencias de la experiencia del cliente 2023 para tener en cuenta (2023). Recuperado el 28 de agosto de 2023 de: 
https://www.acftechnologies.com/es/blog/tendencias-de-la-experiencia-del-cliente-2023-para-tener-en-cuenta



¿Qué es el Ikigai? 

El Ikigai da a nuestra vida un 
propósito y nos aporta el coraje para 

seguir adelante, tu Ikigai es el camino 
que te lleva a la felicidad.

Ken Mogi



Piensen en un reto que en su 
momento parecía muy 

complicado de cumplir y sin 
embargo superaste todos los 

obstáculos y lo lograste.





Fuente: ¿Cómo encontrar tu ikigai? (2020). Recuperado el 02 de septiembre de 2023, de: 
https://sofiri.com/es/blog/como-encontrar-tu-ikigai-2/



Ikigai 
Misión Vocación

Pasión Profesión

Lo que AMAS Lo que el mundo 
NECESITA

En lo que eres 
BUENO

Por lo que te 
pueden PAGAR



¿Se podría trasladar una 
herramienta de desarrollo 

personal tan impactante como el 
Ikigai al entorno corporativo? 

Fuente: Ikigai en la empresa (2021). Recuperado el 02 de septiembre de 2023 de: 
https://identidadorganizacional.com/2021/noticias/ikigai-en-la-empresa/



¿Qué tendría que darse en una organización para 
poder encontrar su Ikigai?

Lo que AMAS

En lo que eres 
BUENO

Por lo que te 
pueden PAGAR

Se tienen que dar dos condiciones: 

1. Que la empresa quiera descubrir cuál es realmente su 
propósito como organización.

2. Que la empresa sea generosa con sus personas para 
facilitarles el descubrimiento de su razón de vivir.

Fuente: Ikigai en la empresa (2021). Recuperado el 02 de septiembre de 2023 de: 
https://identidadorganizacional.com/2021/noticias/ikigai-en-la-empresa/



Buscando el propósito empresarial.

Fuente: Colombo  (2021). El propósito como imán de talento y éxito: Cómo encontrar el IKIGAI dentro de tu empresa. Recuperado el 02 de septiembre de2023, de:
https://es.linkedin.com/pulse/el-prop%C3%B3sito-como-im%C3%A1n-de-talento-y-%C3%A9xito-c%C3%B3mo-ikigai-daniel-colombo





#RecomiendaUnLibro



5 Aprendizajes que se llevan hoy

Lo que AMAS Lo que el mundo 
NECESITA

En lo que eres 
BUENO

Por lo que te 
pueden PAGAR

1. Momentos de verdad.

2. Herramientas de CX.

3. Mejoras y tendencias en CX.

4. Ikigai  Propósito de vida.

5. Ikigai en la empresa.



“No. No lo intentes. 
Hazlo, o no lo hagas, 
pero no lo intentes.” 

Maestro Yoda

Episodio V: El Imperio
Contraataca



MuCHAS
GRACiAS 

y  
q u e  l a  

f u e r z a  l o s  
a c o mp a ñ e !!!
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