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 MUNGUIA CONSULTORÍAEsta es una vista previa gratuita

Esta vista previa gratuita muestra la estructura y cerca del 30% del Manual del Parࢢcipante de Ingeniería de la
Experiencia del Cliente. El programa completo incluye todas las habilidades, herramientas y guiones, datos actualizados
de 2024-2026, la ruta de líder y cuatro evaluaciones de cerࢢficación (teoría + role plays + interacciones en vivo).

Agenda una consulta gratuita de 30 minutos para ver cómo se adapta a tu equipo: Juan Carlos Munguia,
Consultoría de Mejora Conࢢnua. Correo:

• LinkedIn: linkedin.com/in/jc-munguia
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Este manual es la lectura central y el cuaderno de trabajo de la cerࢢficación interna de Ingeniería de la
Experiencia del Cliente (CXE). Está escrito para una operación de servicio al cliente de cualquier tamaño: un
departamento interno de servicio al cliente, un centro de servicios comparࢢdos o un programa tercerizado
(BPO). La organización de los ejemplos, ACME Customer Care Center, es ficࢢcia. Susࢢtúyela por tu propia
organización, equipos y líderes donde veas campos en blanco.

Dos rutas, un solo estándar

Nivel 1: CXE Pracࢢࢢoner (ruta de agente) Nivel 2: CXE Leader (ruta de líder)

Quién Agentes de primera línea / especialistas de
servicio al cliente (CSS) en voz, chat, correo,
mensajería, redes sociales y back office

Team leaders, supervisores, analistas de calidad,
capacitadores, gerentes de workforce y de
operaciones

Tu "cliente" El cliente externo Tus agentes (clientes internos) y, a través de
ellos, el cliente externo

Módulos 1 a 5 y 7 1 a 7 (todos), con el Módulo 6 como núcleo de la
ruta de líder

Examen teórico Evaluación A, calificación mínima 80% Evaluación B, calificación mínima 85%

Examen prácࢢco Evaluación C: role plays + interacciones en vivo,
85% y cero errores críࢢcos

Evaluación D: role plays con agentes + coaching y
huddle en vivo, 85% y cero errores críࢢcos

Reverificación Anual (alineada con el COPC CX Standard R8.0, punto 3.3)Anual, más calibración trimestral

Íconos y recuadros que verás

Recuadro Significado

Recuadro azul Idea clave u objeࢢvos de aprendizaje

Encabezado naranja Acࢢvidad: prácࢢca individual, en parejas o en grupo

Recuadro verde Evidencia actualizada de 2024 a 2026 con su fuente

Recuadro morado Mirada del líder: cómo aplica un líder la misma habilidad con sus agentes

Recuadro rojo Cuidado: errores comunes y errores críࢢcos

INGENIERÍA DE LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE | MANUAL DEL PARTICIPANTE | VISTA PREVIA GRATUITA Agentes y líderes

EDICIÓN DE VISTA PREVIA GRATUITA | Consulta gratuita: Página 5contact@jcmunguia.com | linkedin.com/in/jc-munguia



1 08:30-10:30

1 10:45-13:00

1 14:00-17:30

2 08:30-11:00

2 11:15-13:00

2 14:00-16:00

2 16:15-17:30

3 08:30-13:00

3 14:00-17:30

________________

________________

________________

________________

________________
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El programa ࢢene siete módulos. La ruta de agente dura dos días (unas 14 horas). La ruta de líder agrega un tercer
día para el Módulo 6 y la evaluación prácࢢca de líder. Los ࢢempos son una guía; los facilitadores pueden adaptarlos.

Día Bloque Módulo / contenido Ruta

Módulo 1: Introducción a la Ingeniería de la Experiencia del Cliente Todos

Módulo 2: Lo que escucho (Habilidad 1 Escucha acࢢva, Habilidad 2 Conversación con propósito)Todos

Módulo 3: Cómo respondo (Habilidad 3 Lenguaje posiࢢvo, Habilidad 4
Abogar por el cliente, Habilidad 5 Posicionamiento de alternaࢢvas)

Todos

Módulo 4: Desarrollar y mantener el autoconocimiento (Habilidades 6 y 7) Todos

Módulo 5: Ingeniería de la experiencia en la era de la IA (recorridos
híbridos, canales digitales)

Todos

Módulo 7: Acࢢvidad de facilitación de temas, resumen, tres primeros pasos Todos

Evaluación A (agentes) / Evaluación B (líderes): teórica Todos

Módulo 6: Liderar con el ejemplo (la ruta de líder) Líderes

Evaluación D, parte 1 (role plays de líderes) Líderes

+2 a 4 sem En piso Evaluación C, parte 2 (agentes) y D, parte 2 (líderes): observaciones en vivo Todos

Conoce ACME Customer Care Center (ficࢢcio)
Todos los ejemplos de este manual usan la misma operación ficࢢcia, para que puedas seguir una sola historia
de principio a fin.

Concepto ACME Customer Care Center Tu organización

Líneas de negocio Telecomunicaciones e internet en casa, tarjetas de banca minorista, pedidos
de comercio electrónico, boletos para eventos, agenda de citas médicas

Canales Voz, chat, correo, mensajería ࢢpo WhatsApp, asistente virtual con IA con transferencia a una
persona

Tamaño 240 agentes, 16 team leaders, 4 gerentes de operaciones, 8
analistas de calidad, 3 capacitadores

Métricas clave CSAT y DSAT, Customer Effort Score (CES), FCR, contactos repeࢢdos, transferencias, AHT, precisión
en errores críࢢcos, rotación, eNPS de agentes

Personas de las
historias

Agentes: Luis, Ana, Kenji, Fáࢢma. Team leader: Dana. Gerente de
operaciones: Marco. Analista de calidad: Priya
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Experiencia del Cliente
Por qué reducir el esfuerzo del cliente es la meta, y por qué ser amable no basta

Al terminar esta sección podrás:

• Explicar por qué la ingeniería de la experiencia es una habilidad críࢢca de primera línea en 2026

• Describir los dos componentes del esfuerzo del cliente y quién controla cada uno

• Disࢢnguir las habilidades blandas tradicionales de la ingeniería de la experiencia

• Nombrar las siete habilidades del marco y cómo te benefician a ࢢ y a tu scorecard

1.1 Una habilidad de primera línea eficaz y emergente
Mientras las organizaciones de servicio trabajan para mejorar la experiencia del cliente y ganar su lealtad, las
habilidades que más importan son las que apuntan directamente a esa meta. La Ingeniería de la Experiencia del Cliente
es una estrategia para guiar acࢢvamente las interacciones y reducir el esfuerzo del cliente. Con ella aprenderás a:

Mantener el control Anࢢciparte Mostrar que estás de su lado Hacerte cargo de tu trabajo

Guiar cada conversación
con propósito en lugar de
reaccionar a ella

Adelantarte a las
necesidades del cliente y al
siguiente problema antes de
que ocurra

Demostrar una clara
disposición a ayudar,
siempre

Enfocarte en lo que puedes
controlar y ganar autonomía
en cómo manejas cada
contacto

1.2 Por qué importa más que nunca
Las organizaciones que quieren crecer deben conservar a los clientes que ya ࢢenen, y la forma más confiable de
lograrlo es diseñar mejores experiencias. Tres tendencias lo vuelven urgente de 2024 a 2026:

• Los problemas simples pasan al autoservicio y a la IA, así que a las personas les llegan los di߶ciles. Solo el 14% de los problemas de servicio

se resuelve por completo en autoservicio, e incluso entre los problemas muy simples solo el 36% (Gartner, ago. 2024).
Cuando un cliente llega conࢢgo, muchas veces ya lo intentó y falló, así que su esfuerzo y su emoción son mayores.

• Los clientes todavía quieren a una persona que los ayude. El 64% preferiría que las empresas no usaran IA en el
servicio, y el 53% consideraría cambiarse a la competencia por ello; la principal preocupación es la dificultad para hablar con
una persona (Gartner, jul. 2024).

• Los líderes están rediseñando el rol humano, no eliminándolo. El 91% de los líderes de servicio siente presión por

implementar IA en 2026; sin embargo, solo el 20% reporta reducciones de planࢢlla por la IA y el 84% planea
agregar nuevas habilidades a los puestos de agente (Gartner, dic. 2025 y feb. 2026).
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Evidencia actualizada (2024-2026)

La interacción humana es ahora el momento de la verdad para los problemas más complejos y emocionales.
Justo ahí es donde la ingeniería de la experiencia ࢢene el mayor retorno. Las fuentes y los enlaces de
verificación están en el Paquete de Evidencia y Fuentes (documento CXE-07).

1.3 Reducir el esfuerzo del cliente: una meta de gran valor
Una invesࢢgación de CEB (hoy parte de Gartner) con más de 54,000 clientes encontró que una interacción de servicio
ene aproximadamente cuatro veces más probabilidad de volver desleal a un cliente que de volverlo leal. Tu mayorࢢ
oportunidad no es deleitar, sino evitar crear deslealtad, y la palanca es el esfuerzo: el 96% de los clientes que
vivieron una experiencia de alto esfuerzo se volvieron más desleales, contra el 9% después de una de bajo esfuerzo.
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¿Sigue siendo cierto? (revisión 2026)

Sí. Los estudios más recientes apuntan en la misma dirección. Qualtrics XM Insࢢtute (T3 2025, más de 20,000
consumidores, 14 países) esࢢma en 3 billones de dólares las ventas globales en riesgo por malas experiencias
en 2026; el 47% de las malas experiencias lleva a los clientes a reducir su gasto, y México ࢢene la mayor
proporción de gasto en riesgo (8%) de los países estudiados. SQM Group (feb. 2025) encuentra que cada
punto de mejora en la resolución en la primera llamada eleva el NPS de la interacción en 1.4 puntos.

ACTIVIDAD El esfuerzo en mi propia vida

Propósito Tiempo Materiales

Conectar el esfuerzo con la lealtad desde tu propia
experiencia como cliente

7 min Pluma, esta página

1. Escribe dos oraciones sobre una vez en que una empresa te hizo trabajar de más como cliente (un banco, una aerolínea,

una compañía telefónica, una oficina de gobierno).

2. Escribe cómo tu propio equipo u organización podría, sin querer, hacer que los clientes se esfuercen más de
lo necesario.

3. Comparte un ejemplo con la persona de al lado. ¿El esfuerzo cambió lo que hiciste después como cliente?

Mi experiencia de alto esfuerzo como cliente:

Cómo podemos, sin querer, generar esfuerzo a nuestros clientes:
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1.4 Qué significa realmente "esfuerzo"
El esfuerzo del cliente ࢢene dos partes. La exigencia es lo que el cliente ࢢene que hacer: pasos, contactos,
transferencias, repeࢢr información, cambiar de canal. La interpretación es cómo se siente el cliente al respecto:
si la persona de primera línea lo hizo senࢢr apoyado y en control. En el análisis de regresión de CEB (n = 4,589),
la interpretación tuvo el 65.4% del impacto en el esfuerzo y la exigencia el 34.6%.

Ejemplos de EXIGENCIA (controlada sobre todo por los líderes y el proceso)Ejemplos de INTERPRETACIÓN (controlada sobre todo por ࢢ)

• Número de contactos para resolver un problema
• Número de transferencias

• Repeࢢr información ya dada (al bot, al IVR, al agente anterior)

• Verse obligado a cambiar de canal ("por favor envíanos un
correo")

• Flexibilidad de la persona de primera línea
• Una disposición visible a ayudar

• Senࢢr que alguien tomó el control de la situación
• Escuchar lo que SÍ se puede hacer, no solo lo que no
• ______________________

Mirada del líder

La exigencia es el 34.6% del impacto y la diseñan en gran parte los líderes: políࢢcas, menús del IVR, herramientas,
arࢤculos de conocimiento, reglas de transferencia. El benchmark de SQM 2025 encuentra que la organización, no
el agente, causa el 49% de las llamadas repeࢢdas. Los líderes que solo dan coaching a los agentes se pierden la
mitad del problema. Consulta el Módulo 6.
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En la misma invesࢢgación de CEB, varias habilidades blandas clásicas no mostraron un efecto medible en la
reducción del esfuerzo, y dos tuvieron solo un efecto marginal. Los clientes esperan cortesía; por sí sola, no
reduce el trabajo que deben hacer ni cambia cómo lo interpretan.

Discusión: ¿Por qué crees que ser amable no basta? ¿Dónde has visto a un agente muy cortés que aun así te
dejó todo el trabajo?

1.6 Habilidades blandas tradicionales vs. ingeniería de la experiencia
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1.8 El marco: estrategia y siete habilidades
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1.9 ¿En qué me beneficia?

INGENIERÍA DE LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE | MANUAL DEL PARTICIPANTE | VISTA PREVIA GRATUITA Agentes y líderes

EDICIÓN DE VISTA PREVIA GRATUITA | Consulta gratuita: Página 13contact@jcmunguia.com | linkedin.com/in/jc-munguia



VISTA PREVIA GRATUITA  •  JC
 MUNGUIA CONSULTORÍA1.10 Dónde se ubica el esfuerzo en el modelo Kano

INGENIERÍA DE LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE | MANUAL DEL PARTICIPANTE | VISTA PREVIA GRATUITA Agentes y líderes

EDICIÓN DE VISTA PREVIA GRATUITA | Consulta gratuita: Página 14contact@jcmunguia.com | linkedin.com/in/jc-munguia



VISTA PREVIA GRATUITA  •  JC
 MUNGUIA CONSULTORÍARepaso del Módulo 1

INGENIERÍA DE LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE | MANUAL DEL PARTICIPANTE | VISTA PREVIA GRATUITA Agentes y líderes

EDICIÓN DE VISTA PREVIA GRATUITA | Consulta gratuita: Página 15contact@jcmunguia.com | linkedin.com/in/jc-munguia



2

contact@jcmunguia.com

VISTA PREVIA GRATUITA  •  JC
 MUNGUIA CONSULTORÍALo que escucho

Habilidad 1 Escucha acࢢva y Habilidad 2 Conversación con propósito: obtener la
información correcta

¿Quieres el contenido completo?

Esta vista previa gratuita muestra la estructura y cerca del 30% del Manual del Parࢢcipante de Ingeniería de la
Experiencia del Cliente. El programa completo incluye todas las habilidades, herramientas y guiones, datos actualizados
de 2024-2026, la ruta de líder y cuatro evaluaciones de cerࢢficación (teoría + role plays + interacciones en vivo).

Agenda una consulta gratuita de 30 minutos para ver cómo se adapta a tu equipo: Juan Carlos Munguia,
Consultoría de Mejora Conࢢnua. Correo:

• LinkedIn: linkedin.com/in/jc-munguia

Meta de esta parte del marco

Reunir toda la información que necesitas del cliente para ofrecer la mejor solución posible. La escucha
acࢢva usa lo que el cliente comparte por iniciaࢢva propia. La conversación con propósito descubre la
información clave que no comparࢢó.
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Al terminar esta sección podrás:

• Idenࢢficar los componentes de la escucha acࢢva

• Usar la escucha acࢢva en casos de clientes y en las interacciones diarias, incluidos chat y correo (lectura acࢢva)

Cuatro cualidades de quienes escuchan acࢢvamente

Mantener tu atención: cuatro movimientos
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ACTIVIDAD Las cuatro cualidades y el bajo esfuerzo

ACTIVIDAD Pracࢢcar la escucha acࢢva (en parejas)
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Al terminar esta sección podrás:

• Explicar qué es la conversación con propósito y cómo te ayuda

• Reconocer oportunidades de conversación y hacer preguntas al nivel correcto

Hacer preguntas al nivel correcto

Preguntas abiertas vs. cerradas
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ACTIVIDAD Hacer preguntas para descubrir información del cliente
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VISTA PREVIA GRATUITA  •  JC
 MUNGUIA CONSULTORÍACómo respondo

Habilidad 3 Lenguaje posiࢢvo, Habilidad 4 Abogar por el cliente, Habilidad 5
Posicionamiento de alternaࢢvas: guiar la conversación

¿Quieres el contenido completo?

Esta vista previa gratuita muestra la estructura y cerca del 30% del Manual del Parࢢcipante de Ingeniería de la
Experiencia del Cliente. El programa completo incluye todas las habilidades, herramientas y guiones, datos actualizados
de 2024-2026, la ruta de líder y cuatro evaluaciones de cerࢢficación (teoría + role plays + interacciones en vivo).

Agenda una consulta gratuita de 30 minutos para ver cómo se adapta a tu equipo: Juan Carlos Munguia,
Consultoría de Mejora Conࢢnua. Correo:

• LinkedIn: linkedin.com/in/jc-munguia

Meta de esta parte del marco

Guiar la conversación para presentar las soluciones de la mejor manera posible. Lenguaje posiࢢvo: elige tus
palabras con cuidado para minimizar el esfuerzo del cliente. Abogar por el cliente: defiende el problema del
cliente y hazte cargo de su resolución. Posicionamiento de alternaࢢvas: conecta las necesidades y
moࢢvaciones del cliente con las soluciones disponibles.

Habilidad 3: Lenguaje posiࢢvo

Al terminar esta sección podrás:

• Disࢢnguir el lenguaje posiࢢvo del negaࢢvo y describir el efecto de cada uno en la experiencia

• Reconocer y evitar palabras y frases comunes que generan esfuerzo al cliente
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VISTA PREVIA GRATUITA  •  JC
 MUNGUIA CONSULTORÍANo eres solo tú, somos todos

A qué lleva el lenguaje negaࢢvo

Pequeños cambios, grandes efectos
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 MUNGUIA CONSULTORÍADi esto, no aquello

ACTIVIDAD Di esto, no aquello: mis propias frases

INGENIERÍA DE LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE | MANUAL DEL PARTICIPANTE | VISTA PREVIA GRATUITA Agentes y líderes

EDICIÓN DE VISTA PREVIA GRATUITA | Consulta gratuita: Página 25contact@jcmunguia.com | linkedin.com/in/jc-munguia



VISTA PREVIA GRATUITA  •  JC
 MUNGUIA CONSULTORÍAHabilidad 4: Abogar por el cliente

Al terminar esta sección podrás:

• Entender y pracࢢcar el abogar por el cliente como técnica para reducir su esfuerzo

ACTIVIDAD Lenguaje posiࢢvo y abogar por el cliente
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 MUNGUIA CONSULTORÍAHabilidad 5: Posicionamiento de alternaࢢvas

Al terminar esta sección podrás:

• Usar la información reunida durante la conversación para posicionar soluciones a la medida cuando la
primera opción no está disponible

INGENIERÍA DE LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE | MANUAL DEL PARTICIPANTE | VISTA PREVIA GRATUITA Agentes y líderes

EDICIÓN DE VISTA PREVIA GRATUITA | Consulta gratuita: Página 27contact@jcmunguia.com | linkedin.com/in/jc-munguia
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 MUNGUIA CONSULTORÍAÁrbol de decisión: conversación con propósito y posicionamiento de alternaࢢvas

¿Qué haces cuando "no" es la única respuesta?
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VISTA PREVIA GRATUITA  •  JC
 MUNGUIA CONSULTORÍARevisando la conversación: las cinco habilidades juntas

ACTIVIDAD Role plays: responder con lenguaje posiࢢvo
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VISTA PREVIA GRATUITA  •  JC
 MUNGUIA CONSULTORÍADesarrollar y mantener el

autoconocimiento
Habilidad 6 Entender mi esࢢlo de personalidad dominante y Habilidad 7
Adaptarme a la personalidad de los demás

¿Quieres el contenido completo?

Esta vista previa gratuita muestra la estructura y cerca del 30% del Manual del Parࢢcipante de Ingeniería de la
Experiencia del Cliente. El programa completo incluye todas las habilidades, herramientas y guiones, datos actualizados
de 2024-2026, la ruta de líder y cuatro evaluaciones de cerࢢficación (teoría + role plays + interacciones en vivo).

Agenda una consulta gratuita de 30 minutos para ver cómo se adapta a tu equipo: Juan Carlos Munguia,
Consultoría de Mejora Conࢢnua. Correo:

• LinkedIn: linkedin.com/in/jc-munguia

Meta de esta parte del marco

Mantén el control de tus propias acciones en situaciones de estrés sin agotarte. Para manejar las
interacciones con los clientes, primero ࢢenes que manejarte a ࢢ mismo. Conocer tu esࢢlo es la base que te
permite seguir escuchando, conversando con propósito, usando lenguaje posiࢢvo, abogando por el cliente y
posicionando soluciones, incluso bajo estrés.

Habilidad 6: Entender mi esࢢlo de personalidad dominante

Al terminar esta sección podrás:

• Idenࢢficar tu esࢢlo de personalidad y cómo se adapta de forma única al servicio al cliente

• Reconocer la respuesta de tu esࢢlo al estrés y elegir formas de afrontarlo y manejarlo
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Servicio al cliente según el esࢢlo de personalidad
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VISTA PREVIA GRATUITA  •  JC
 MUNGUIA CONSULTORÍAACTIVIDAD Cómo encaja mi esࢢlo con la ingeniería de la experiencia

Cómo reacciona cada esࢢlo al estrés
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VISTA PREVIA GRATUITA  •  JC
 MUNGUIA CONSULTORÍAHabilidad 7: Adaptarme a la personalidad de los demás

Al terminar esta sección podrás:

• Idenࢢficar los esࢢlos de personalidad de tus clientes

• Adaptar tu enfoque para interactuar con eficacia con cada esࢢlo
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 MUNGUIA CONSULTORÍAGuía para adaptarte: si tú eres... y ellos son...
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 MUNGUIA CONSULTORÍAACTIVIDAD Role plays: comunicación según la personalidad
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VISTA PREVIA GRATUITA  •  JC
 MUNGUIA CONSULTORÍAIngeniería de la experiencia en la era de la IA

Aplicar las siete habilidades en recorridos híbridos (IA + persona) y canales digitales

¿Quieres el contenido completo?

Esta vista previa gratuita muestra la estructura y cerca del 30% del Manual del Parࢢcipante de Ingeniería de la
Experiencia del Cliente. El programa completo incluye todas las habilidades, herramientas y guiones, datos actualizados
de 2024-2026, la ruta de líder y cuatro evaluaciones de cerࢢficación (teoría + role plays + interacciones en vivo).

Agenda una consulta gratuita de 30 minutos para ver cómo se adapta a tu equipo: Juan Carlos Munguia,
Consultoría de Mejora Conࢢnua. Correo:

• LinkedIn: linkedin.com/in/jc-munguia

Al terminar esta sección podrás:

• Explicar cómo la IA y el autoservicio cambian lo que llega al agente humano

• Atender a un cliente que llega después de un intento fallido con un bot o con autoservicio sin sumarle esfuerzo

• Aplicar las siete habilidades en chat, correo y mensajería, y al usar herramientas de IA de asistencia al agente
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 MUNGUIA CONSULTORÍA5.1 Lo que dicen los datos de 2025-2026
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 MUNGUIA CONSULTORÍA5.2 Las siete habilidades después de un bot que falló

5.3 Adaptaciones para canales digitales
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VISTA PREVIA GRATUITA  •  JC
 MUNGUIA CONSULTORÍALiderar con el ejemplo (ruta de líder)

Tus clientes son tus agentes: usar el mismo estándar para construir una cultura de
bajo esfuerzo

¿Quieres el contenido completo?

Esta vista previa gratuita muestra la estructura y cerca del 30% del Manual del Parࢢcipante de Ingeniería de la
Experiencia del Cliente. El programa completo incluye todas las habilidades, herramientas y guiones, datos actualizados
de 2024-2026, la ruta de líder y cuatro evaluaciones de cerࢢficación (teoría + role plays + interacciones en vivo).

Agenda una consulta gratuita de 30 minutos para ver cómo se adapta a tu equipo: Juan Carlos Munguia,
Consultoría de Mejora Conࢢnua. Correo:

• LinkedIn: linkedin.com/in/jc-munguia

Al terminar esta sección podrás:

• Aplicar las siete habilidades con los agentes, que son los clientes internos del líder

• Conducir monitoreo, coaching y calibración alineados con COPC R8.0 que refuercen la ingeniería de la

experiencia

• Medir y reducir tanto el esfuerzo del cliente como el del agente (CSS)

• Liderar rituales de equipo que hagan del bajo esfuerzo la forma de trabajar del equipo

6.1 El proceso paralelo
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 MUNGUIA CONSULTORÍA6.2 Las siete habilidades, versión para líderes

6.3 La conversación de coaching con Ingeniería de la Experiencia (5 pasos)
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 MUNGUIA CONSULTORÍA6.4 Monitoreo, calibración y coaching alineados con COPC R8.0
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 MUNGUIA CONSULTORÍA6.5 Medir el esfuerzo: el tablero del líder
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 MUNGUIA CONSULTORÍA6.6 Construir la cultura: rituales de equipo

ACTIVIDAD Prácࢢca del líder: invierte el escenario
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VISTA PREVIA GRATUITA  •  JC
 MUNGUIA CONSULTORÍAFacilitación de temas, resumen y

siguientes pasos
Enséñalo de vuelta, comprométete y ponlo en prácࢢca mañana

¿Quieres el contenido completo?

Esta vista previa gratuita muestra la estructura y cerca del 30% del Manual del Parࢢcipante de Ingeniería de la
Experiencia del Cliente. El programa completo incluye todas las habilidades, herramientas y guiones, datos actualizados
de 2024-2026, la ruta de líder y cuatro evaluaciones de cerࢢficación (teoría + role plays + interacciones en vivo).

Agenda una consulta gratuita de 30 minutos para ver cómo se adapta a tu equipo: Juan Carlos Munguia,
Consultoría de Mejora Conࢢnua. Correo:

• LinkedIn: linkedin.com/in/jc-munguia

ACTIVIDAD Facilitación de temas (prácࢢca en equipo)

INGENIERÍA DE LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE | MANUAL DEL PARTICIPANTE | VISTA PREVIA GRATUITA Agentes y líderes

EDICIÓN DE VISTA PREVIA GRATUITA | Consulta gratuita: Página 47contact@jcmunguia.com | linkedin.com/in/jc-munguia



VISTA PREVIA GRATUITA  •  JC
 MUNGUIA CONSULTORÍAResumen

Mis tres primeros pasos

Plan de 30-60-90 días
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 MUNGUIA CONSULTORÍAApéndice A. Frases: di esto, no aquello

Apéndice B. Principales moࢢvos de contacto y KPI
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 MUNGUIA CONSULTORÍA

Apéndice C. Glosario

Apéndice D. Documentos del programa y
referencias clave
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VISTA PREVIA GRATUITA  •  JC
 MUNGUIA CONSULTORÍAObtén el programa de cerࢢficación completo

Ya viste el mapa. La edición completa le da a tu equipo todo el recorrido:
• El Manual del Parࢢcipante completo de 49 páginas: siete habilidades, recorridos de la era de la IA y la Ruta de líder (liderar con el

ejemplo)

• Evaluaciones A y B: exámenes teóricos para agentes y líderes

• Evaluaciones C y D: cerࢢficación prácࢢca con role plays e interacciones en vivo, con scorecards alineados con
COPC R8.0

• Guía del facilitador con respuestas, instrucciones para actores y calibración de evaluadores

• Paquete de Evidencia y Fuentes con datos de 2024-2026 y enlaces de verificación
• Acompañamiento en la implementación: adaptación a tu operación, formación de formadores y medición del esfuerzo (CES,

FCR, contactos repeࢢdos)

Agenda tu sesión de consulta gratuita

Esta vista previa gratuita muestra la estructura y cerca del 30% del Manual del Parࢢcipante de Ingeniería de la
Experiencia del Cliente. El programa completo incluye todas las habilidades, herramientas y guiones, datos actualizados
de 2024-2026, la ruta de líder y cuatro evaluaciones de cerࢢficación (teoría + role plays + interacciones en vivo).

Agenda una consulta gratuita de 30 minutos para ver cómo se adapta a tu equipo: Juan Carlos Munguia,
Consultoría de Mejora Conࢢnua. Correo:

• LinkedIn: linkedin.com/in/jc-munguia

Edición de vista previa. Contenido protegido; por favor no lo copies ni lo redistribuyas. © 2026 Juan Carlos Munguia.
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