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La Fuerza estará contigo. Siempre

Obi -Wan Kenobi



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 27 años de experiencia en Centros de Contacto, Servicio al Cliente, Marketing y Programas de
Lealtad .

• Cuenta con más de 20 años de experiencia docente a nivel Licenciatura, Maestría y Doctorado en diferentes
instituciones .

• Ha participado en 55 proyectos para obtención de grado (43 de Maestría y 12 de Doctorado) .

• Conferencista en más 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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El 85% de nuestras decisiones de

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

Martin Lindstrom
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Vivimos en la era de la IA, pero operamos con un cerebro que
tiene millones de años de evolución . Quien intenta venderle al
algoritmo y olvida el instinto, está destinado a ser ignorado .
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A: Mujer, 40 años, casada, 2 hijos, diseñadora, home office.

B: Hombre, 28 años, soltero, sin hijos, administrador, 
ejecutivo.
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La Realidad : Tradicionalmente tal vez tienen poco en común . 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 gratificación instantánea de una entrega en
2 horas .
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Hoy, los gustos e intereses
pesan más que el código postal .

No gestionamos demográficos,
lideramos identidades .
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Fuente: Niz, Y. ( 2025 ). Cerebro triuno.
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Fuente: Desarrollo propio con base en MacLean, Lindstrom y Godin ( 2026 ).

Esto se traduce en la confianza 
digital y el FCR.

Aquí conectamos con la omnicanalidad fluida. 
La disminución de la fricción elimina el cortisol 

(estrés) y mantiene el flujo de dopamina.

Es el paso de ser un comprador a ser un 
"miembro" de una comunidad.
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¿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
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#RecomiendaUnLibro
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“No. No lo intentes. Hazlo, o no lo 
hagas, pero no lo intentes.” 

Maestro Yoda

Episodio V: El Imperio 
Contraataca



Muchas
gracias 

y 
que la fuerza los 

acompañe!!!
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