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CUMPLIR EXPECTATIVAS  SUPERAR EXPECTATIVAS

GENERAR VÍNCULOS

Fuente: Asociación DEC





1. EXPECTATIVAS. Gestionar, cumplir 
y superar las expectativas de 
clientes

2. RESOLUCIÓN. Convertir una mala 
experiencia en una excelente 

3. INTEGRIDAD

4. EMPATÍA

5. PERSONALIZACIÓN

6. MINIMIZAR TIEMPO Y ESFUERZO. 
Crear procesos sin fricciones

Fuente: KPMG 2021. CX IN NEW REALITY



Cumplen

Y me lo hacen fácil  

Y me hacen sentir bien



Fiabilidad Capac. Respuesta Seguridad Empatía Tangibles







Fuente: Wide-marketing



FORMATO

Fuentes: codigonexo



Fuente: SDL

La información suministrada 

fue imprecisa o errónea

Largos tiempo de
respuesta a las solicitudes 

Los empleados no tienen

poder para tomar la decisión 

Los empleados no están capacitados

para solucionar la incidencia 

35%

30%

31%

29%



Fuente: Deloitte y Asociación DEC

¿Cuán probable es que recomiende el producto o 
servicio a un familiar o amigo?



Lo que quiere la 
empresa

Lo que quiere el 
cliente

Lo que quiere el 
empleado

CX







Inició su vida laboral dentro del Grupo Carrefour, líder europeo en la gran distribución, donde ocupó los cargos de director de sucursal, controller y responsable nacional del 

programa de fidelización y la tarjeta de crédito. 

Más tarde trabajó en una joint venture entre General Electric Money Bank y Caja Mediterráneo, como jefe de campañas y marketing directo, innovando en estrategias basadas

en la segmentación, el ciclo de vida de clientes y las campañas one-to-one. 

En el Grupo Necomplus, compañía que gestiona clientes y procesos en nombre de las grandes marcas de banca y seguros, fue director de Marketing y Experiencia de Cliente, 

liderando también la unidad de negocio de servicios de contact center y backoffice a empresas para España y Portugal. 

Ha sido director asociado en la consultora estratégica Improven y hoy es consultor en Experiencia de Cliente y Design Thinking, partner comercial de la consultora de 

transformación empresarial Aquora Business Education, embajador de Experiencia de Cliente por la Asociación DEC (primera comunidad hispano hablante sobre CX), miembro

del comité institucional del Club Marketing Mediterráneo y docente en Fundesem Business School, FEDA Business School y la Universidad de Alicante donde además es 

director del curso de Verano “Cómo implantar una mentalidad de Innovación: Del Design Thinking al Business Model Canvas”.

Es Licenciado en CC. Económicas y Empresariales por la Universidad de Sevilla, Máster en Dirección Comercial y marketing por IDE-CESEM, PLD por ESADE, Gestión de 

Proyectos y Agile por la UPV, certificado en Customer Experience por la Asociación DEC y especialista en Design Thinking por Crehana.

EXPERTO EN EXPERIENCIA DE CLIENTE E INNOVACIÓN

EQUIPO DE COORDINACIÓN


