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TIEMPO DE AGRADECER


¡Cuántas experiencias vividas


y cuántos aprendizajes acumulados!


Algunos momentos han representado un inmenso crecimiento personal y profesional, mientras que otros han traído una profunda gratificación. Al mirar atrás, me doy cuenta de que, aunque han ocurrido muchas cosas, la última década ha sido verdaderamente especial y transformadora. Diez años pueden ser fugaces, pero al revisarlos en retrospectiva, veo el vasto camino recorrido, lleno de desafíos, éxitos y, sobre todo, de crecimiento.



[image: ] Mi familia: mi mayor logro



El crecimiento de mi familia ha sido, sin lugar a duda, uno de los acontecimientos más importantes de esta última década. La llegada de mi hijo, José Fabián, completó lo que considero mi proyecto más valioso: mi familia. Esta es la empresa más significativa de mi vida. Ver a mis hijos crecer, aprender y florecer ha sido una experiencia que supera cualquier otro logro personal o profesional. Mi familia es el motor que impulsa todo lo que hago, y su bienestar y felicidad siempre estarán en el centro de mis esfuerzos.




[image: Brief description of image: Foto familia]





[image: ] Logro académico: graduación de la Maestría en Educación



Al mismo tiempo, en el ámbito académico, tuve la oportunidad de alcanzar un hito significativo: mi graduación de la Maestría en Educación. Este logro no fue sencillo; requirió esfuerzo, sacrificios y noches de estudio. Sin embargo, culminar este desafío con un reconocimiento especial, al obtener el título de Magna Cum Laude fue profundamente gratificante. Este éxito académico no solo reafirmó mi convicción de que la educación es una herramienta poderosa para transformar vidas, sino que también me preparó para los desafíos futuros.



[image: ] Innovación y creación: E-Learning Customer Experience Academy



Uno de los proyectos más emocionantes de esta década ha sido el lanzamiento de nuestra E-Learning Customer Experience Academy, un LMS (Learning Management System) propio que nos permitió no solo llegar a nuevos públicos, sino también prepararnos para el futuro. Este fue un paso fundamental que abrió el camino hacia la innovación en educación y capacitación en experiencia al cliente. A través de nuestra plataforma, hemos ofrecido formación especializada a cientos de estudiantes y profesionales, ayudándoles a mejorar sus habilidades en un área 6 como el Customer Experience (CX).



[image: ] Primer CX Summit 2020: un hito en la transformación del servicio



Otro de los momentos más destacados de mi carrera profesional fue la organización del Primer CX Summit en 2020. Este evento fue un gran desafío y, al mismo tiempo, un logro inmenso. El propósito era claro: compartir las tendencias más relevantes en el mundo del Customer Experience y ayudar a transformar el servicio en una experiencia memorable. La respuesta de los participantes fue increíble y saber que contribuí a cambiar la percepción de muchas empresas sobre cómo deben tratar a sus clientes, me llenó de orgullo. Este evento no solo fue exitoso en términos de asistencia, también lo fue por la capacidad que tuvo para impactar de forma positiva la manera en que las empresas entienden el servicio al cliente.



[image: ] Aval del Florida Institute of Management (FIM)



Uno de los momentos de mayor reconocimiento llegó con el aval otorgado por el Florida Institute of Management (FIM) a nuestras actividades. Esto fue posible gracias a Ruby Ortiz, una aliada estratégica clave. Este respaldo significó el reconocimiento a la calidad del trabajo que venimos desarrollando, y también, la validación del impacto que estamos generando en la formación y capacitación en Customer Experience.





[image: ] Resiliencia en tiempos de pandemia: COVID-19



El mundo cambió drásticamente con la llegada de la pandemia del COVID-19 en 2020. Fueron tiempos de incertidumbre y adaptación. Uno de los mayores aprendizajes que me dejó este periodo fue que la resiliencia y la capacidad de reinventarse son fundamentales para sobrevivir y prosperar. A pesar de las dificultades, logramos mantenernos a flote como empresa, crecimos, y expandimos nuestras operaciones a nuevas fronteras y continentes. Fue un logro impresionante, que demostró la fortaleza de nuestro equipo y la capacidad de adaptarnos rápidamente a las nuevas circunstancias.



[image: ] Miembro del Consejo Académico Consultivo de BIU



Otro acontecimiento importante de esta década fue mi incorporación como miembro del Consejo Académico Consultivo de Broward International University —BIU—, una universidad completamente virtual en Florida. BIU es una institución que admiro profundamente, tanto por la calidad de sus programas académicos, como por sus innovadoras estrategias de crecimiento. Ser parte de este consejo me ha permitido contribuir en la toma de decisiones clave para el futuro de la educación virtual, un sector que, tengo la convicción, jugará un papel fundamental en la formación de las próximas generaciones.





[image: ] Alianza estratégica con QaizenX



Las alianzas estratégicas que hemos consolidado en estos años también han sido una fuente de valiosa recompensa. Una de ellas es nuestra colaboración con QaizenX, una plataforma india especializada en la medición de servicios a través de encuestas. Sin duda, es una de las mejores herramientas que he conocido en términos de calidad y eficiencia, permitiéndome ofrecer a las empresas una solución sólida para optimizar la experiencia del cliente. Mi compromiso con la excelencia en el servicio es bien conocido, y QaizenX se ha convertido en un valioso recurso dentro de nuestras herramientas formativas.


Educación continua: Doctorado en Educación Virtual


Otra meta alcanzada en este camino ha sido el inicio de mi Doctorado en Educación Virtual en Broward International University —BIU—. Este paso representa un gran acontecimiento en mi trayectoria académica y profesional, donde tengo claro mi objetivo: seguir transformando la vida de las personas a través de experiencias de aprendizaje únicas. Estoy convencida de que la educación es un proceso continuo y, con el doctorado, busco mejorar mis habilidades y conocimientos, y, con el ejemplo, enseñar que la formación nunca debe detenerse.


Expansión de representación: BIU en Guatemala y Centroamérica


El crecimiento profesional ha traído consigo nuevas responsabilidades, entre ellas la representación de BIU en Guatemala y otros países de Centroamérica. Este rol me llena de orgullo, ya que me permite acercar la educación de posgrado a más profesionales en la región. Estoy segura de que la educación superior es un pilar fundamental para el desarrollo de cualquier país, y contribuir a la formación y profesionalización de los ejecutivos en Centroamérica es una de las tareas que más me motivan.


Proyectos para el futuro y más allá


A medida que se acerca el décimo aniversario de nuestra empresa, los proyectos para el futuro ya están en marcha. Estamos celebrando este momento trascendental con nuevos eventos y alianzas que continuarán fortaleciendo nuestra presencia en el ámbito de Customer Experience y la educación virtual, con una visión clara: seguir innovando, creciendo y ofreciendo a nuestros clientes las mejores herramientas para que puedan mejorar la experiencia de sus usuarios.





[image: ] Agradecimientos a los clientes, los aliados y la familia



No podía concluir este recuento de la última década sin expresar mi más profundo agradecimiento a todas las personas que han formado parte de este viaje.


A mis clientes en Guatemala, México, Honduras, Costa Rica, España, Miami y Colombia, les agradezco por su confianza a lo largo de estos diez años. Gracias a ella, he podido hacer realidad mi sueño y contribuir a la transformación de la experiencia de sus propios clientes.


A mis aliados estratégicos en Guatemala, México, Colombia, España, Miami, India y los Emiratos Árabes Unidos, gracias por acompañarme en este camino. Sin su apoyo y colaboración, muchos de estos logros no hubieran sido posibles.


Y, finalmente, mi mayor agradecimiento es para mi familia. A Juan Carlos, Valentina y José Fabián: ustedes son el motor de todo lo que hago. Gracias por su amor incondicional, por ser mi fuente de inspiración y por acompañarme en cada desafío. A mis padres y hermanos, por estar siempre ahí, ofreciéndome su mano cuando más la he necesitado.





[image: ] Hacia el futuro



A lo largo de estos años, he aprendido que cada logro es el resultado de trabajo arduo, perseverancia, apoyo y fe. Toda la gloria sea para Dios, quien ha guiado cada uno de mis pasos. Ahora, con la mirada puesta en el futuro, me llena de emoción lo que está por venir. Vamos por más, con la firme convicción de que lo mejor aún está por llegar.


¡Que así sea!











[image: Brief description of image: Business team celebrating success bottom view]


PRÓLOGO


En la actualidad, las empresas de servicios se han consolidado como las principales generadoras de empleo y riqueza en el ámbito mundial. Este tipo de organizaciones dominan el panorama económico, pero, además, su diversidad y expansión crecen de manera constante, contribuyendo significativamente al desarrollo de numerosas economías. El éxito de estas empresas está estrechamente vinculado a la calidad de su capital humano, que requiere habilidades específicas y una clara vocación de servicio, para mantenerse competitivas y relevantes en el mercado.


Uno de los pilares fundamentales para el éxito de cualquier empresa es su equipo de liderazgo, especialmente los directores y gerentes. Estos profesionales tienen la responsabilidad de guiar a la empresa hacia sus objetivos, y de asegurar que los valores y la misión de la organización se reflejen en su funcionamiento diario. El papel del director y el gerente no se limita solo a la toma de decisiones, sino que implica ser referentes para el resto del equipo, y establecer el rumbo que permitirá a la empresa mantenerse exitosa y competitiva. Para ello, los directores y gerentes deben contar con una serie de habilidades esenciales que les permitan afrontar los desafíos del entorno empresarial.


Aunque el propósito principal de una empresa es generar beneficios, ya sean sociales o económicos, su éxito a largo plazo resultará de la capacidad de satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes. Las empresas de servicios, en particular, dependen en gran medida de la calidad de las interacciones con los clientes, ya que el servicio prestado es el producto principal que consumen. Por eso, es primordial que, tanto los directores y gerentes, como el resto del personal, estén altamente capacitados para ofrecer un servicio excelente que asegure la satisfacción y fidelización de los clientes.
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