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La Fuerza estara contigo. Siempre
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Dr. Erick Jiméenez Munoz

Formacion.

* 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 Tecnologico de Morelia “José Maria Morelos y Pavon”. (1993-1998).

Semblanza.

 Profesional con mas de 27 anos de experiencia en Centros de Contacto, Servicio al Cliente, Marketing y Programas de
Lealtad.

* Cuenta con mas de 20 anos de experiencia docente a nivel Licenciatura, Maestria y Doctorado en diferentes
instituciones.

« Ha participado en 55 proyectos para obtencion de grado (43 de Maestria y 12 de Doctorado).
« Conferencista en mas de 50 eventos a nivel nacional e internacional.

Otras actividades.
« Jurado de 2012 a 2020 de Effie Award México, organizado por AVE (Alianza por el Valor Estratégico de las Marcas).
« Jurado de 2017 a 2026 del Premio Nacional CX & EX, organizado por el IMT (Instituto Mexicano de Teleservicios).
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= 850/0 de nuestras decisiones de

compra se originan en ]
subconsciente, mucho antes de que
nuestra mente racional pueda articular
una justificacion para ellas.

Martin Lindstrom
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Vivimos en la era de la |A, pero operamos con un cerebro que
tiene millones de anos de evolucion. Quien intenta venderle al
algoritmo y olvida el instinto, esta destinado a ser ignorado.



) SEGMENTACION DE MERCADO TRADICIONAL

CRITERIOS DEMOGRAFICOS CRITERIOS PSICOGRAFICOS
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A: Mujer, 40 anos, casada, 2 hijos, disehadora, home office.

B: Hombre, 28 anos, soltero, sin hijos, administrador,
ejecutivo.
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La Realidad: Tradicionalmente tal vez tienen poco en comun. Pero hoy, ambos pertenecen a la misma
“Tribu Digital”. comparten el mismo modelo de smartphone, siguen la misma serie de tendencia, les
gusta el mismo tipo de comida, tienen mascotas y valoran la gratificacion instantanea de una entrega en
2 horas.
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Fuente: Niz, Y. (2025). Cerebro triuno.

EL GEREBRO TRIUNO

Concepto desarrollado por el neurocientifico Paul MacLean,
con el objetivo de agrupar diferentes zonas neuronales
segun su funcién y en el orden de aparicién evolutiva

CEREBRO
LIMBICO
Liamado también
cerebro emocional
CEREBRO Es el centro del
RACIONAL control de las
Conocido como emociones.
neocortex
Encargada del
procesamiento
cognitivo y de la CEREBRO

toma de decisiones REPTILIANO
razonadas y légicas. ,
Conocido como el

antiguo cerebro animal.

Encargada de las funciones
bdsicas, de supervivencia y
de los instintos.
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Esto se traduce en la confianza
digital y el FCR.

llo propio con base en MacLean, Lindstrom y Godin (2026).

TRIANGULD pE LA LEALTAD BIOLAGICA

Es el paso de ser un comprador a ser un

" Pertenencia " k"
Tribu \

"miembro" de una comunidad.

Dopamina

Instinto |
- Recompensa_

* Sequridad

Aqui conectamos con la omnicanalidad fluida.
La disminucion de la friccion elimina el cortisol
(estrés) y mantiene el flujo de dopamina.
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.EL “MOMENTO —
DE VERDAD MEMORABLE *=

SO Momento de Verdad .Memorable ocurre cuando

2026

instinto, recompensa y pertenencua en un solo gesto.
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. Qué metodologia de CX debemos usar?

Modelo de las 6R
Arquetipo - Ficha Persona - Buyer

Persona Relacton

Referenclacion

Consumer Decision
, Journey
Mapa de Empatia Customer Journey Map e

EQUE PIENSA Y SIENTE?
PRINCIPALES PREOCUPACIONES ¥ ASPIRACIONES —
== A R
P 5 " " .

¢QUE ESCUCHA? O.Q,?UE VE?

Set de

QUE DICEN SUS AMNIOS, JEFE Y PAREIMA ENT A AN ¥ _d e Momento
) _= ‘ consideracion
© == P G © & = = - de la compra
;QUE DICE Y HACE? 1r — 3 Inicia
ACTITUD EN POBLICO, APARIENCIA Y MEDIOS QUE
UTILIZA PARA EXPRESARSE
DOLO BENEFICIOS ® _S» ® ‘e ! ® i
IMIEDOS, FRUSTRACIONES ¥ OBSTACULOS DESEOS, NECESIDADES ¥ MEDIDA DEL BaTO e P

Experiencia posventa
Exposicion permanente

Fuentes:
Fernandez y Friedman (2007). “Relationing". Economia y Administracion.
Taller Construccion de Estrategia CX (2018)
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Necesitamos que TU
nos lideres
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Verdades y mentiras
de por que compramos

MARTIN LINDSTROM

xLindstrom tiene una mente original y creativa.»
Time Magazine %-
(@)

BESTSELLER DEL NEW YORK TIMES u’s
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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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