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GUADALAJARA Formacién.
* Doctor en Administracion - Universidad de Durango Campus Morelia (2009-2012).

* Maestro en Educacion - Universidad Tec Milenio (2016-2017).

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

* Ingeniero en Sistemas Computacionales - Instituto Tecnolégico de Morelia “José Maria Morelos y Pavon”. (1993-1998).

Semblanza.
» Profesional con mas de 24 afios de experiencia en Centros de Contacto, Servicio al Cliente, Marketing y Programas de Lealtad.
+ Cuenta con mas de 17 aios de experiencia docente a nivel Licenciatura, Maestria y Doctorado en diferentes instituciones.

» Ha participado en 52 proyectos para obtencién de grado (40 de Maestria 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 relacion Empresa-Cliente y Centros de Contacto, organizado por el
IMT (Instituto Mexicano de Teleservicios).

OIMT

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

facil acceso, el autoservicioy los
agentes profesionales como factores
importantes. (NICE)
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https://get.nice.com/rs/069-KVM-666/images/0003959_en_digital-first-cx-report.pdf
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:Queé son los Momentos de la Verdad?

¢Qué son los Momentos de la Verdad? el término aparecid por primera vez en el libro “Servicie Management” (1984), escrito por Richard

Normann. Para el consultor finlandés, los MOT en un servicio podian compararse con el “Momento de la Verdad” en las corridas de toros.

“podriamos decir que la calidad percibida tiene lugar cuando el proveedor del servicio y el cliente se confrontan. En ese momento cada uno

esta por su cuenta... Lo gue conforma el proceso de entrega del servicio incluye la habilidad, la motivacién y las herramientas utilizadas por

el representante de la empresa, asi como las expectativas y el comportamiento del cliente.”

Annette Franz, define los Momentos de la verdad como: “el momento de hacer o romper el viaje del cliente, ese momento en que, si todo

va bien, continuara el viaje y completara la tarea o la interaccion; él hara negocios con usted. Si las cosas salen mal, no completara la

interaccidon y se ira a otra parte”.

OIMT

ORGANIZA 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/
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Modelo mental tradicional de 3 pasos,
a partir de la identificacion de necesidades

ESTIMULOS PRIMER MOMENTO
DE LA VERDAD
(POP Punio de venta)

Fuente: Bolafios, 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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ZeroMomento Truth.com

SEGUNDO MOMENTO
DE LA VERDAD
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ZeroMomento Truth.com
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SE TRASFORMA EN PARTE DEL ZMOT
PARA LA SIGUIENTE PERSONA

OIMT

ORGANIZA Fuente: Bolafios, 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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Ordenar por: 4 [ H 70 Productos

O IMT
Figura de accion Vintage Collection Figura de accidn Luke Skywalker Figura de accion Star Wars Cal Kestis Figura de accion Star Wars: Andor

ORGANIZA Darth Vader Star Wars Hasbro articulado Star Wars The Star Wars articulado Luthen Rael articulado
Mandalorian
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Solicitar
informacion
reduntante

Mandarlo a
otro canal

Largo
tiempo para
ser
atendido

¢ Cuales son quejas mas habituales en un centro de contacto?

Poner al
cliente en
espera

Transferir al

cliente entre
areas

ORGANIZA Fuente:lbeas, D. (2022) Los 5 errores mas 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=IwAR1X8QlicpHLU_ecTTeRxiA_H6sYIT500nTr7UitSJUadUw3r85R0xd_2eA




cx ;. Qué es el Customer Experience (CX)? OIMT
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GUADALAJARA El CX se refiere a la percepcion 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 “el recuerdo que se genera El CX es cdmo se relaciona una
en la mente del consumidor como empresa con sus clientes en todos
consecuencia de su relacion con la los aspectos del recorrido de
marca” compra, desde el marketing hasta
(Méndez Aparicio, D. y Alcoba, J.) las ventas y el servicio al cliente.

(Oracle)

The Future of CX is HUW\GV\



OIMT

¢ Qué metodologia de CX debemos usar?
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Arquetipo - Ficha Persona — Buyer
Persona

Mapa de Empatia
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Fuentes:
Fernandez y Friedman (2007). “Relationing”. Economia y Administracion.
Taller Construccion de Estrategia CX (2018)
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cx ;. Como mejorar el CX? OIMT
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Fuente: Parra, A. (s.f.). 20 estrategias para mejorar la satisfaccion del cliente. Recuperado el 28 de agosto de 2023, de:

[ ]
https://www.questionpro.com/blog/es/estrategias-para-mejorar-la-satisfaccion-del-cliente/ I h e FUtU re of ‘ X IS Hwa n




¢, Como mejorar el CX? OIMT
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Mejora tu NPS
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Personaliza la
experiencia del
cliente

Fuente: Parra, A. (s.f.). 20 estrategias para mejorar la satisfaccion del cliente. Recuperado el 28 de agosto de 2023, de:
https://www.questionpro.com/blog/es/estrategias-para-mejorar-la-satisfaccion-del-cliente/
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A Vi - OIMT
cx ;. Qué viene en Customer Experience?
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[ ]
Fuente: Tendencias de la experiencia del cliente 2023 para tener en cuenta . Recuperado el 28 de agosto de 2023 de:
https://www.acftechnologies.com/es/blog/tendencias-de-la-experiencia-del-cliente- -para-tener-en-cuenta e U U r e o I s w n
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El Ikigai da a nuestra vida un
propdsito y nos aporta el coraje para
seguir adelante, tu Ikigai es el camino
que te lleva a la felicidad.

Ken Mogi
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Piensen en un reto que en su
momento parecia muy
complicado de cumplir y sin
embargo superaste todos los
obstaculos y lo lograste.
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IKIGA]

FORUM UN CONCEPTO JAPONES QUE SIGNIFICA "UNA RAZON DE SER”
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Satisfaccion Lo que tu Goce y
pero, con AMAS S plenitud,
sentimento pero sin
de inutilidad riqueza

En lo que eres Lo que el
BUENO mundo
NECESITA

PROFESION

Confortable I : Emociény

pero RAT S BHE 52 complaciencia,
oz pueden

sensacién de PAGAR pero

vacio * | sensacién de

incertidumbre

[ ]
Fuente: ¢ Como encontrar tu ikigai? (2020). Recuperado el 02 de septiembre de 2023, de:
https://sofiri.com/es/blog/como-encontrar-tu-ikigai-2/ e U U re O I s w n




CX Ikigai OIMT

FORUM Mision Vocacion
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Lo que AMAS Lo que el mundo
NECESITA

Pasion Profesion

En lo que eres Por lo que te
BUENO pueden PAGAR
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¢Se podria trasladar una
herramienta de desarrollo
personal tan impactante como el
lkigai al entorno corporativo?
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cx ;. Qué tendria que darse en una organizacion para ©I1MT

FORUM poder encontrar su lkigai?

GUADALAJARA

Se tienen que dar dos condiciones:

1. Que la empresa quiera descubrir cual es realmente su
propdsito como organizacion.

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

The Future of CX is HUW\GV\




Buscando el proposito empresarial. OIMT
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Lo que
&l mundo

nacesita

En qué la

T empresa
apasiu:?:t ala < "

gente de la A EXCBPCIn-

RIEGS nalmente
buena

Camo la compaiiia
crea valor econdmico

Fuente: "El corazdon del nexnnin", de Hu EH!rtJul]r

[ ]
Fuente: Colombo (2021). El propdsito como iman de talento y éxito: Como 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 e U U re o I s w n
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1. Mantente siempre activo, nunca te retfires

Quien abandona las cosas que amay sabe
hacer, pierde el sentido de su vida.

2. Tématelo con calma

Caminando despacio se llega lejos.

B 3. No comas hasta llenarte

Menos es mas. No hagas trabajar a tu
organismo mas de lo que necesita.

4. Rodéate de buenos amiqos

Son el mejor remedio para disipar las
preocupaciones.

5. Ponte en forma

El ejercicio activa las hormonas de 6. Compartc QICQI'[B

la felicidad. La sonrisa se contagia con
suma facilidad.
[ )

7 .Conéctate con 13 naturaleza

Volver a ella ayuda a recargar
las pilas del alma.

8. Da las gracias

Agradece a todo lo que te
hace sentir dichoso
de estar vivo.

9. Vive el momento
Todo lo que tienes es el dia de hoy.

10. Descubre fu IKIGAI

Dentro de ti hay una pasion que da sentido a tus
dias y te motiva a dar lo mejor de ti. jSiguela!

OIMT

ORGANIZA Fuente:

Kirai & F. Miralles




cx #RecomiendaUnLibro @ V¥ ==
FORUM
EL METODO

Francesc
Miralles
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cx 5 Aprendizajes que se llevan hoy OIMT
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1. Momentos de verdad.

2. Herramientas de CX.

3. Mejoras y tendencias en CX.
4. |kigai = Proposito de vida.

5. Ikigai en la empresa.
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“No. No lo intentes.
Hazlo, o no lo hagas,
pero no lo intentes.”

Maestro Yoda

Episodio V: El Imperio
Contraataca
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