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Esta es una vista previa gratuita

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

Agenda una consulta gratuita de 30 minutos para ver como se adapta a tu equipo: Juan Carlos Munguia,

Consultoria de Mejora Continua. Correo:
contact@jcmunguia.com e LinkedIn: linkedin.com/in/jc-munguia
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Como usar este manual

Este manual es la lectura central y el cuaderno de trabajo de la certificacién interna de Ingenieria de la
Experiencia del Cliente (CXE). Esta escrito para una operacion de servicio al cliente de cualquier tamafio: un
departamento interno de servicio al cliente, un centro de servicios compartidos o un programa tercerizado
(BPO). La organizacion de los ejemplos, ACME Customer Care Center, es ficticia. Sustitiyela por tu propia
organizacién, equipos y lideres donde veas campos en blanco.

Dos rutas, un solo estandar

_ Nivel 1: CXE Practitioner (ruta de agente) Nivel 2: CXE Leader (ruta de lider)

Quién Agentes de primera linea / especialistas de Team leaders, supervisores, analistas de calidad,
servicio al cliente (CSS) en voz, chat, correo, capacitadores, gerentes de workforce y de
mensajeria, redes sociales y back office operaciones

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

ellos, el cliente externo

Moédulos la5y7 1 a7 (todos), con el Mddulo 6 como ntcleo de la
ruta de lider
Examen tedrico Evaluacion A, calificacion minima 80% Evaluacion B, calificacion minima 85%
Examen practico Evaluacion C: role plays + interacciones en vivo, Evaluacion D: role plays con agentes + coaching y
85% y cero errores criticos huddle en vivo, 85% y cero errores criticos
Reverificacion Anual (alineada con el COPC CX Standard R8.0, punto/8hl, mas calibracion trimestral

©6—-0—-0—0—6

Complete Theoretical Practical: role Practical: live Certified +
training assessment plays interactions annual re-verify

Manual + Agent > 80% 2 85% and zero 2 85% and zero COPCR8.0
activities Leader 2 85% critical errors critical errors Item 3.3

iconos y recuadros que veras

Recuadro azul Idea clave u objetivos de aprendizaje

Encabezado naranja Actividad: practica individual, en parejas o en grupo

Recuadro verde Evidencia actualizada de 2024 a 2026 con su fuente

Recuadro morado Mirada del lider: cémo aplica un lider la misma habilidad con sus agentes
Recuadro rojo Cuidado: errores comunes y errores criticos
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Panorama del programa y agenda

El programa tiene siete médulos. La ruta de agente dura dos dias (unas 14 horas). La ruta de lider agrega un tercer
dia para el Médulo 6 y la evaluacion practica de lider. Los tiempos son una guia; los facilitadores pueden adaptarlos.

08:30-10:30 Modulo 1: Introduccién a la Ingenieria de la Experiencia del Cliente Todos
1 10:45-13:00 Modulo 2: Lo que escucho (Habilidad 1 Escucha activa, Habilidad 2 Conversacion con podiadsito)
1 14:00-17:30 Médulo 3: Como respondo (Habilidad 3 Lenguaje positivo, Habilidad 4 Todos
Abogar por el cliente, Habilidad 5 Posicionamiento de alternativas)
2 08:30-11:00 Modulo 4: Desarrollar y mantener el autoconocimiento (Habilidades 6y 7) Todos
2 11:15-13:00 Médulo 5: Ingenieria de la experiencia en la era de la IA (recorridos Todos

hibridos, canales digitales)

2 14:00-16:00 Modulo 7: Actividad de facilitacion de temas, resumen, tres primeros pasos  Todos
2 16:15-17:30 Evaluacién A (agentes) / Evaluacién B (lideres): teérica Todos
3 08:30-13:00 Modulo 6: Liderar con el ejemplo (la ruta de lider) Lideres
3 14:00-17:30 Evaluacién D, parte 1 (role plays de lideres) Lideres
+2a4sem Enpiso Evaluacion C, parte 2 (agentes) y D, parte 2 (lideres): observaciones en vivo Todos

Conoce ACME Customer Care Center (ficticio)

Todos los ejemplos de este manual usan la misma operacion ficticia, para que puedas seguir una sola historia
de principio a fin.

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

Canales Voz, chat, correo, mensajeria tipo WhatsApp, asistente virtual con IA con-transferencia a una
persona
Tamaiio 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 repetidos, transferencias, AHT, precision
en errores criticos, rotacién, eNPS de agentes

Personas de las Agentes: Luis, Ana, Kenji, Fatima. Team leader: Dana. Gerente de

historias operaciones: Marco. Analista de calidad: Priya

EDICION DE VISTA PREVIA GRATUITA | Consulta gratuita: contact@jcmunguia.com | linkedin.com/in/jc-munguia Pagina 6



INGENIERIA DE LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE | MANUAL DEL PARTICIPANTE | VISTA PREVIA GRATUITA Agentes y lideres

Introduccion a la Ingenieria de la
1 Experiencia del Cliente

Por qué reducir el esfuerzo del cliente es la meta, y por qué ser amable no basta

Al terminar esta seccion podras:
e Explicar por qué la ingenieria de la experiencia es una habilidad critica de primera linea en 2026
¢ Describir los dos componentes del esfuerzo del cliente y quién controla cada uno
e Distinguir las habilidades blandas tradicionales de la ingenieria de la experiencia

e Nombrar las siete habilidades del marco y como te benefician a ti y a tu scorecard

1.1 Una habilidad de primera linea eficaz y emergente

Mientras las organizaciones de servicio trabajan para mejorar la experiencia del cliente y ganar su lealtad, las
habilidades que mas importan son las que apuntan directamente a esa meta. La Ingenieria de la Experiencia del Cliente
es una estrategia para guiar activamente las interacciones y reducir el esfuerzo del cliente. Con ella aprenderas a:

Mantener el control Anticiparte Mostrar que estas de su lado| Hacerte cargo de tu trabajo

Guiar cada conversacion Adelantarte a las Demostrar una clara Enfocarte en lo que puedes
con propdsito en lugar de necesidades del cliente y al disposicion a ayudar, controlar y ganar autonomia
reaccionar a ella siguiente problema antesde  siempre en cdmo manejas cada

que ocurra contacto

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

o Los problemas simples pasan al autoservicio y a la IA, asi que a las personas les llegan los dificiles. 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 contigo, muchas veces ya lo intenté y fallé, asi que su esfuerzo y su emocién son mayores.

¢ Los clientes todavia quieren a una persona que los ayude. El 64% preferiria que las empresas no usaran IA en el

servicio, y el 53% consideraria cambiarse a la competencia por ello; la principal preocupacién es la dificultad para hablar con
una persona (Gartner, jul. 2024).

o Los lideres estan redisefiando el rol humano, no eliminandolo. El 91% de los lideres de servicio siente presiéon por

implementar IA en 2026; sin embargo, solo el 20% reporta reducciones de plantilla por la 1Ay el 84% planea
agregar nuevas habilidades a los puestos de agente (Gartner, dic. 2025 y feb. 2026).
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14% 64% +34 pts

of service issues fully resolved of customers would prefer companies satisfaction when customers are TOLD
in self-service NOT use Al for service they are talking to Al
Gartner, Aug 2024 (n=5,728) Gartner, Jul 2024 (n=5,728) COPC Inc., Jan 2026 (6 countries)
\_ _J \_ _J \_ _J
( ) ( ) ( )

-70 pts 49% 22%

possible NPS drop when Al of repeat calls caused by the of managers globally are engaged
fails to resolve ORGANIZATION (38% agent, 13% customer) (down 9 pts since 2022)
COPC Inc., Jan 2026 SQM Group, Feb 2025 G‘;’V’L’)‘;’E ‘jg"ct: ggg’f&’iﬁf’
& J \_ J \_ Wy,

Evidencia actualizada (2024-2026)

La interaccién humana es ahora el momento de la verdad para los problemas mas complejos y emocionales.
Justo ahi es donde la ingenieria de la experiencia tiene el mayor retorno. Las fuentes y los enlaces de
verificacion estan en el Paquete de Evidencia y Fuentes (documento CXE-07).

1.3 Reducir el esfuerzo del cliente: una meta de gran valor

Una investigacion de CEB (hoy parte de Gartner) con mas de 54,000 clientes encontré que una interaccion de servicio
tiene aproximadamente cuatro veces mas probabilidad de volver desleal a un cliente que de volverlo leal. Tu mayor
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 mas desleales, contra el 9% después de una de bajo esfuerzo.
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A service interaction is ~4x more likely

to hurt loyalty than to help it Share of customers who become more disloyal
1.0x 96%
~4X 9%
Potential to build Potential to create Low-effort High-effort
loyalty disloyalty experience experience

Source: CEB (now Gartner) Customer Loyalty Survey, n = 54,166; reported in Dixon, Toman & Delisi, The Effortless Experience (2013). Still cited by Gartner as the effort-loyalty baseline.

¢Sigue siendo cierto? (revision 2026)

Si. Los estudios mas recientes apuntan en la misma direccion. Qualtrics XM Institute (T3 2025, mas de 20,000
consumidores, 14 paises) estima en 3 billones de ddlares 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 tiene la mayor
proporcion de gasto en riesgo (8%) de los paises estudiados. SQM Group (feb. 2025) encuentra que cada
punto de mejora en la resolucion en la primera llamada eleva el NPS de la interaccion en 1.4 puntos.

ACTIVIDA El esfuerzo en mi propia vida

Conectar el esfuerzo con la lealtad desde tu propia 7 min Pluma, esta pagina
experiencia como cliente

1. Escribe dos oraciones sobre una vez en que una empresa te hizo trabajar de mas como cliente (un banco, una aerolinea,
una compaiiia telefénica, una oficina de gobierno).

2. Escribe como tu propio equipo u organizacion podria, sin querer, hacer que los clientes se esfuercen mas de
lo necesario.

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

Mi experiencia de alto esfuerzo como cliente:

Cémo podemos, sin querer, generar esfuerzo a nuestros clientes:
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1.4 Qué significa realmente "esfuerzo"

El esfuerzo del cliente tiene dos partes. La exigencia es lo que el cliente tiene que hacer: pasos, contactos,
transferencias, repetir informacién, cambiar de canal. La interpretacion es como se siente el cliente al respecto:
si la persona de primera linea lo hizo sentir apoyado y en control. En el analisis de regresion de CEB (n = 4,589),
la interpretacioén tuvo el 65.4% del impacto en el esfuerzo y la exigencia el 34.6%.

Customer Effort

(drives loyalty)

v v

s ~ - ™
EXERTION (what the customer DOES) INTERPRETATION (how the customer FEELS)
Steps, contacts, transfers, How the frontline person made them feel:
repeating information, channel switching in control, supported, respected
34.6% of total impact 65.4% of total impact

- -y — 7
—

Mostly controlled by LEADERS (process, policy, toolﬂ [ Mostly controlled by the FRONTLINE (you!) j
—

Ejemplos de EXIGENCIA (controlada sobre todo por los lideres Fjelmosete)NTERPRETACION (controlada sobre todo por ti)

o NUmero de contactos para resolver un problema e Flexibilidad de la persona de primera linea
e NUmero de transferencias e Una disposicion visible a ayudar
e Repetir informacion ya dada (al bot, al IVR, al agente anterior) e Sentir que alguien tomé el control de la situacién
e Escuchar lo que Si se puede hacer, no solo lo que no
e Verse obligado a cambiar de canal ("por favor envianos un °

correo")

Mirada del lider

La exigencia es el 34.6% del impacto y la disefian en gran parte los lideres: politicas, menus del IVR, herramientas,
articulos de conocimiento, reglas de transferencia. El benchmark de SQM 2025 encuentra que la organizacién, no
el agente, causa el 49% de las llamadas repetidas. Los lideres que solo dan coaching a los agentes se pierden la
mitad del problema. Consulta el Médulo 6.
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1.5 Va mas alla de ser amable

En la misma investigacién de CEB, varias habilidades blandas clasicas no mostraron un efecto medible en la
reduccién del esfuerzo, y dos tuvieron solo un efecto marginal. Los clientes esperan cortesia; por si sola, no
reduce el trabajo que deben hacer ni cambia cémo lo interpretan.

NO measurable effect on effort MARGINAL effect (< 5%)
¢ Showed concern ¢ Communicated clearly
e Was non-scripted ¢ Demonstrated confidence

¢ Understood the customer L )
Being nice is the entry ticket,

e Listened well not the differentiator.

Discusion: ;Por qué crees que ser amable no basta? ;Donde has visto a un agente muy cortés que aun asi te
dej6 todo el trabajo?

1.6 Habilidades blandas tradicionales vs. ingenieria de la experiencia

Traditional soft skills Customer Experience Engineering
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1.7 Enfoque en la relacion vs. enfoque en el resultado

Relationship focus Outcome focus (experience engineering)

1.8 El marco: estrategia y siete habilidades

WHAT | HEAR HOW | RESPOND

3. Positive Language
4, Advocacy
5. Alternative Positioning

1. Active Listening
2. Purposeful Small Talk

LOWER
EFFORT

Customer & agent

DEVELOP MAINTAIN
SELF-AWARENESS SELF-AWARENESS

6. Understanding My 7. Flexing to Others'
Dominant Style Personalities
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What | hear

How | respond

Develop
self-awareness

Maintain
self-awareness

1.9 ;En qué me beneficia?

Scorecard metric Expected effect
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1.10 Donde se ubica el esfuerzo en el modelo Kano

Kano category Contact-center examples What to do

Must-be (basic)
Performance
Attractive (delighter)
Indifferent

Reverse
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Repaso del Médulo 1
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Lo que escucho

2

Habilidad 1 Escucha activa y Habilidad 2 Conversacién con proposito: obtener la
informacion correcta

¢Quieres el contenido completo?

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

Agenda una consulta gratuita de 30 minutos para ver como se adapta a tu equipo: Juan Carlos Munguia,

Consultoria de Mejora Continua. Correo:
contact@jcmunguia.com e LinkedIn: linkedin.com/in/jc-munguia

Meta de esta parte del marco

Reunir toda la informacion que necesitas del cliente para ofrecer la mejor solucion posible. La escucha
activa usa lo que el cliente comparte por iniciativa propia. La conversacion con propésito descubre la
informacion clave que no compartio.

Less information,
fewer solutions

[ Skill 1: ACTIVE LISTENING

captures what is said ]\—-b Stated request

"Can you send
someone Saturday?"

"l commute and get home at 7 p.m.;
I don't want to lose a workday."

SMALL TALK surfaces

Skill 2: PURPOSEFUL
what is NOT said

] Unstated information & motivation

More information,
wider solution set
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Habilidad 1: Escucha activa

Al terminar esta seccion podras:

e Identificar los componentes de la escucha activa
o Usar la escucha activa en casos de clientes y en las interacciones diarias, incluidos chat y correo (lectura activa)

Cuatro cualidades de quienes escuchan activamente

ATTENTION OBJECTIVITY PATIENCE EMPATHY

Stay engaged and focused
on what the customer is
saying.

Mantener tu atencion: cuatro movimientos

Examples

Purpose

Chat / email
version
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Senales de alerta de que NO estas escuchando activamente

ACTIVIDAD Las cuatro cualidades y el bajo esfuerzo

ACTIVIDAD Practicar la escucha activa (en parejas)
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Habilidad 2: Conversacion con proposito

Al terminar esta seccion podras:

e Explicar qué es la conversacién con propdsito y como te ayuda

e Reconocer oportunidades de conversacion y hacer preguntas al nivel correcto

Hacer preguntas al nivel correcto

Preguntas abiertas vs. cerradas

Open-ended questions Closed-ended questions
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Coémo se ve en accion (ACME Telecom)

Agent (Luis)

Customer

Agent (Luis)

Customer

ACTIVIDAD Hacer preguntas para descubrir informacién del cliente
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Como respondo

Habilidad 3 Lenguaje positivo, Habilidad 4 Abogar por el cliente, Habilidad 5
Posicionamiento de alternativas: guiar la conversacion

¢Quieres el contenido completo?

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

Agenda una consulta gratuita de 30 minutos para ver como se adapta a tu equipo: Juan Carlos Munguia,

Consultoria de Mejora Continua. Correo:
contact@jcmunguia.com e LinkedIn: linkedin.com/in/jc-munguia

Meta de esta parte del marco

Guiar la conversacién para presentar las soluciones de la mejor manera posible. Lenguaje positivo: 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 resolucion. Posicionamiento de alternativas: conecta las necesidades y
motivaciones del cliente con las soluciones disponibles.

Habilidad 3: Lenguaje positivo

Al terminar esta seccion podras:
e Distinguir el lenguaje positivo del negativo y describir el efecto de cada uno en la experiencia

e Reconocer y evitar palabras y frases comunes que generan esfuerzo al cliente
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No eres solo tu, somos todos

Emotion words in everyday vocabulary Words that silently raise effort

require ; not my
M epartment
| olic
cant poficy
50% shouldn't no won't
negative

have to they

you heed to

unfortunately

HE Negative 50% Positive 30% Neutral 20%

A qué lleva el lenguaje negativo

Pequenos cambios, grandes efectos

Rep response A: negative language Rep response B: positive language
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Updated evidence: what newer research adds
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Di esto, no aquello

ACTIVIDAD Di esto, no aquello: mis propias frases

MNegative words and phrases | use Positive, concrete translation
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Habilidad 4: Abogar por el cliente

Al terminar esta seccion podras:

e Entender y practicar el abogar por el cliente como técnica para reducir su esfuerzo

Response A (no advocacy) Response B (experience engineering) What the rep did

"It's really difficult to tell
what's happening over the
phone. You should just take
it to one of our certified
repair shops and have it
looked at."

Leader lens

ACTIVIDAD Lenguaje positivo y abogar por el cliente

EDICION DE VISTA PREVIA GRATUITA | Consulta gratuita: contact@jcmunguia.com | linkedin.com/in/jc-munguia Pagina 26



INGENIERIA DE LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE | MANUAL DEL PARTICIPANTE | VISTA PREVIA GRATUITA Agentes y lideres

Habilidad 5: Posicionamiento de alternativas

Al terminar esta seccion podras:

e Usar la informacion reunida durante la conversacidon para posicionar soluciones a la medida cuando la

primera opcion no esta disponible

S
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Arbol de decision: conversacién con propésito y posicionamiento de alternativas

Use small talk with customers who are... Avoid it with customers who are...

¢Qué haces cuando "no" es la Unica respuesta?
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Revisando la conversacion: las cinco habilidades juntas

N N T S,

Customer

Agent (Luis)

Customer

Agent (Luis)

ACTIVIDAD Role plays: responder con lenguaje positivo
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Desarrollar y mantener el
4 autoconocimiento

Habilidad 6 Entender mi estilo de personalidad dominante y Habilidad 7
Adaptarme a la personalidad de los deméas

¢Quieres el contenido completo?

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

Agenda una consulta gratuita de 30 minutos para ver como se adapta a tu equipo: Juan Carlos Munguia,

Consultoria de Mejora Continua. Correo:
contact@jcmunguia.com e 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 tienes que manejarte a ti mismo. Conocer tu estilo es la base que te
permite seguir escuchando, conversando con proposito, usando lenguaje positivo, abogando por el cliente y
posicionando soluciones, incluso bajo estrés.

Habilidad 6: Entender mi estilo de personalidad dominante

Al terminar esta seccion podras:
e |dentificar tu estilo de personalidad y cdmo se adapta de forma Unica al servicio al cliente

e Reconocer la respuesta de tu estilo al estrés y elegir formas de afrontarlo y manejarlo
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A RELATIONSHIP-ORIENTED

4 ) - )
FEELER - ENTERTAINER
Relationship + Ask :_; Relationship + Tell
e Loyal e Outgoing
e Cooperative e Enthusiastic
o Supportive o Influential
e Patient e Playful
o Reliable e Spontaneous
\_ _J _ W,
ASK TELL
4 ) ( )
. THINKER CONTROLLER
:,; Task + Ask Task + Tell
e Analytical ¢ Independent
e Thorough e Candid
o Methodical ¢ Decisive
o Precise e Practical
¢ Deliberate s Efficient
. J . J

¥ TASK-ORIENTED

Servicio al cliente segun el estilo de personalidad

Feeler

Entertainer

Thinker

Controller
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ACTIVIDAD Como encaja mi estilo con la ingenieria de la experiencia

_ My rating (1-5) One thing | will do to strengthen it

1 Active listening

2 Purposeful small talk
3 Positive language

4 Advocacy

5 Positioning solutions

Como reacciona cada estilo al estrés
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Style Stress response Early warning signs (write your | Recovery tactic

own)

Feeler

Entertainer

Thinker

Controller

EDICION DE VISTA PREVIA GRATUITA | Consulta gratuita: contact@jcmunguia.com | linkedin.com/in/jc-munguia Pagina 33



INGENIERIA DE LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE | MANUAL DEL PARTICIPANTE | VISTA PREVIA GRATUITA Agentes y lideres

Habilidad 7: Adaptarme a la personalidad de los demas

Al terminar esta seccion podras:

e Identificar los estilos de personalidad de tus clientes

e Adaptar tu enfoque para interactuar con eficacia con cada estilo

Feeler
(empathy-oriented)

Entertainer
(social-oriented)

Thinker
(process-oriented)

Controller
(results-oriented)
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Guia para adaptarte: si ta eres... y ellos son...

You are J / Controller Thinker
They are =

Controller

Thinker

Entertainer

Feeler
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ACTIVIDAD Role plays: comunicacion segun la personalidad
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5 Ingenieria de la experiencia en la era de la IA

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

¢Quieres el contenido completo?

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

Agenda una consulta gratuita de 30 minutos para ver como se adapta a tu equipo: Juan Carlos Munguia,

Consultoria de Mejora Continua. Correo:
contact@jcmunguia.com e LinkedIn: linkedin.com/in/jc-munguia

Al terminar esta seccion podras:

e Explicar como la IAy el autoservicio cambian lo que llega al agente humano
e Atender a un cliente que llega después de un intento fallido con un bot o con autoservicio sin sumarle esfuerzo

e Aplicar las siete habilidades en chat, correo y mensajeria, y al usar herramientas de IA de asistencia al agente
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5.1 Lo que dicen los datos de 2025-2026

Engineering the hybrid (Al + human) journey

Al / self-service Transparent > Fails or customer Warm handoff: [Agent: acknowledge,
asks for a person full context passed never re-ask, resolve

attempt 'm a virtual assistant]

Agent opening dfter a failed bot: "l can see you already tried the assistant and gave us your account and the error code. I've got it here, so you won't need to repeat
anything."
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5.2 Las siete habilidades después de un bot que fallo

_ What to do in the first 60 seconds

5.3 Adaptaciones para canales digitales

R N

Chat / messaging
Email

Agent-assist / GenAl
drafts

Social / public

Watch out: critical errors in the Al era
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Liderar con el ejemplo (ruta de lider)

Tus clientes son tus agentes: usar el mismo estandar 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 Participante de Ingenieria de la
Experiencia del Cliente. El programa completo incluye todas las habilidades, herramientas y guiones, datos actualizados
de 2024-2026, la ruta de lider y cuatro evaluaciones de certificacion (teoria + role plays + interacciones en vivo).

Agenda una consulta gratuita de 30 minutos para ver como se adapta a tu equipo: Juan Carlos Munguia,

Consultoria de Mejora Continua. Correo:
contact@jcmunguia.com e LinkedIn: linkedin.com/in/jc-munguia

Al terminar esta seccion podras:
e Aplicar las siete habilidades con los agentes, que son los clientes internos del lider

e Conducir monitoreo, coaching y calibracion alineados con COPC R8.0 que refuercen la ingenieria de la

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

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

6.1 El proceso paralelo
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The parallel process: how leaders treat agents is how agents treat customers

serves serves
®a <
ok
CUSTOMER AGENT LEADER
the leader's customer: models the same 7 skills
an\gatgtﬁet)lvivnecftf)?&trol wants clarity, support, inevery 1:1, huddle
tools that work and calibration

Employee effort (CSS effort) is an explicit input in COPC CX Standard R8.0, Item 3.9 (Optimizing Service Journeys).

Updated evidence (2026)
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6.2 Las siete habilidades, version para lideres

m With customers (agent) | With agents (leader) Leader example (ACME, Dana)

1 Active listening

2 Purposeful
small talk

3 Positive
language

4 Advocacy

5 Alternative
positioning

6 Self-awareness

7 Flexing

6.3 La conversacion de coaching con Ingenieria de la Experiencia (5 pasos)

1. Open and listen

2. Reinforce what
worked

3. Focus on one
opportunity

4. Remove obstacles

5. Commit and follow
up
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6.4 Monitoreo, calibracion y coaching alineados con COPC R8.0

- -
-
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Requirement (summary) COPC R8.0 How CXE applies it
item
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6.5 Medir el esfuerzo: el tablero del lider

Why it matters Typical
direction

Customer Effort Score
(CES)

First Contact Resolution
(FCR)

Repeat contact rate (7
days)

Transfer rate

CSAT top box and DSAT

Customer critical error
accuracy

Agent effort / eNPS

Worked example: calculating CES and the value of FCR

EDICION DE VISTA PREVIA GRATUITA | Consulta gratuita: contact@jcmunguia.com | linkedin.com/in/jc-munguia Pagina 45



INGENIERIA DE LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE | MANUAL DEL PARTICIPANTE | VISTA PREVIA GRATUITA SOLO PARA USO DE

6.6 Construir la cultura: rituales de equipo

N T

Effort huddle
Effort hunt
Golden calls
Leader self-check

Kano backlog

Watch out: leader behaviors that destroy the culture

ACTIVIDAD Practica del lider: invierte el escenario
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Facilitacion de temas, resumen y
! siguientes pasos

Ensénalo de vuelta, comprométete y ponlo en practica mafana

¢Quieres el contenido completo?

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

Agenda una consulta gratuita de 30 minutos para ver como se adapta a tu equipo: Juan Carlos Munguia,

Consultoria de Mejora Continua. Correo:
contact@jcmunguia.com e LinkedIn: linkedin.com/in/jc-munguia

ACTIVIDAD Facilitacion de temas (practica en equipo)
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Resumen

Mis tres primeros pasos

Plan de 30-60-90 dias

by et iz

30 days
&0 days

90 days
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Apéndice A. Frases: di esto, no aquello

T R

Opening after a failed
bot

Can't do it now

Out of stock
Transfer

Policy

Customer error
Waiting

Uncertain outcome

Complaint

Closing

Leader to agent:
feedback

Leader to agent: can't
grant a request

Apéndice B. Principales motivos de contacto y KPI
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Contact driver (example) Effort signal Example KPI m

Billing questions / disputes

Order status / delivery
Technical support

Account access / passwords
Complaints

Sales / retention (if applicable)

Apéndice C. Glosario

Apéndice D. Documentos del programay
referencias clave
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Obtén el programa de certificacion completo

Ya viste el mapa. La edicion completa le da a tu equipo todo el recorrido:
o El Manual del Participante completo de 49 paginas: siete habilidades, recorridos de la era de la IA y la Ruta de lider (liderar con el
ejemplo)
e Evaluaciones A y B: exdmenes tedricos para agentes y lideres

e Evaluaciones C y D: certificacion practica con role plays e interacciones en vivo, con scorecards alineados con
COPC R8.0

e Guia del facilitador con respuestas, instrucciones para actores y calibracién de evaluadores
e Paquete de Evidencia y Fuentes con datos de 2024-2026 y enlaces de verificacion
e Acompafamiento en la implementacion: adaptacion a tu operacion, formacion de formadores y medicion del esfuerzo (CES,

FCR, contactos repetidos)

Agenda tu sesion de consulta gratuita

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

Agenda una consulta gratuita de 30 minutos para ver como se adapta a tu equipo: Juan Carlos Munguia,
Consultoria de Mejora Continua. Correo:
contact@jcmunguia.com e LinkedIn: linkedin.com/in/jc-munguia

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