
Identificar los Segmentos de Clientes / 
Avatars del proceso. 



El avatar corresponde a la creación de un perfil de 
cliente típico: quiénes son, qué hacen, que 

demandan y por qué comprarían un producto o 
servicio.

El avatar definirá el tipo de contenido, los 
mensajes que se utilizarán en anuncios, e incluso 
brindará un aporte fundamental en la mejora de 

tus productos.
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Identificar los Segmentos de Clientes / 
Avatars del proceso.

Quiénes son?
Qué rol / función cumplen en el proceso? 

#1.- Como 
individuo, 

a través de su perfil 
demográfico, 
personalidad, 

intereses, historia 
personal

#2.- Como Cliente, en 
el contexto del 

ecosistema de valor
necesidades, 

preocupaciones, y 
expectativas específicas en 

torno al producto.

+

Fuente: Customerthink. Four common journey mapping mistakes



Identificar los Segmentos de Clientes / 
Avatars del proceso. 

#1.- Como 
individuo, 
a través de su 

perfil demográfico, 
personalidad, 

intereses, historia 
personal

Quiénes son?
Qué rol / función cumplen en el proceso? 



Identificar los Segmentos de Clientes / 
Avatars del proceso. 

#2.- Como Cliente, 
en el contexto del 

ecosistema del servicio/ 
producto



Identificar los Segmentos de Clientes / 
Avatars del proceso. 

Beneficios / Expectativas : 
Qué Beneficios espera Lograr?

Utilidad funcional, Ventajas 
Sociales, Emociones Positivas, 

etc

•Qué ahorros espera en términos de tiempo, dinero, esfuerzo? 
• Qué resultados espera en término de calidad, performance, 

dinero, etc?
• Qué consecuencias sociales y de estima positivas espera el 

cliente? Estatus, imagen, poder?
• Qué especificaciones objetivas busca?

#2.- Como Cliente, 
en el contexto del 

ecosistema del servicio/ 
producto



Identificar los Segmentos de Clientes / 
Avatars del proceso. 

#2.- Como Cliente, 
en el contexto del 

ecosistema del servicio/ 
productoPreocupaciones / Miedos

Qué emociones negativas, costos o 
situaciones no deseadas y riesgos, 

experimenta o puede experimentar el 
Cliente?

• Qué encuentra muy costoso el consumidor en términos de 
tiempo, dinero y/o esfuerzo?

• Qué lo hace sentir mal? Frustraciones, molestias, etc.
• Qué soluciones actuales están por debajo de sus expectativas?
• Cuáles son las principales dificultades que los clientes enfrentan?
•Qué barreras tiene el cliente para adoptar soluciones? Costos, 

curvas de aprendizaje, resistencia al cambio.



Identificar los Segmentos de Clientes 
/ Avatars del proceso. 

Segmentos 
Detectados



Objetivo Principal
Desea acceso simple y fácil a 

contenido de calidad, y seguro 
para que sus hijos se entretengan 

de manera independiente.

Funcionalidades 
Principales

Dispositivos 
Preferidos

Motivación
“A veces necesito un modo simple 

de entretener a mis hijos, para crear 
un tiempo extra para mi”

Background / perfil 
Demográfico

Identificar los Segmentos de Clientes / Avatars del proceso. 

Kelli es una madre muy trabajadora, y aún cuando es 
multi-tarea, no encuentra tiempo suficiente para si misma.



Identificar los Segmentos de Clientes / Avatars 
del proceso. 

Segmento de Familias Jóvenes.
Compuesto de padres entre 25-35 años, con 1 o 2 hijos

Vidas muy ocupadas, altamente digitalizados, multi-
dispositivos, influenciados primeramente por amigos y 

familia para la toma de decisiones.
El criterio básico de elección es el acceso a servicio 
pediátrico. Luego opciones premium o de bienestar 

también son importantes, al igual que la facilidad de la 
gestión y consulta web, tienen procesos de decisión cortos, 

sin preferencia sobre marcas, y priorizan la simplicidad.

Preferencias

Expectativas / Miedos
“Me gustaría mantener contacto frecuente 

online con el personal para consultas.”
“Existen muchas opciones, es difícil decidir 

cuál es la mejor opción”



Segmento / Avatar

Perfil / Background

Motivación/es

Expectativas / 
Preocupaciones

Qué Motivación tiene 
el cliente para la 
(compra) de este 
producto como 

categoría?. 

Qué expectativas / 
miedos específicos 

tiene (funcional / 
emocional / 

social)?. 

Producto / Categoría

#1.- Como 
individuo, 

a través de su perfil 
demográfico, 

personalidad, intereses, 
historia personal

#2.- Como 
Cliente, en el 

contexto del 
ecosistema del 

servicio

Beneficios / Expectativas : 
Qué Beneficios espera Lograr?

Utilidad funcional, Ventajas 
Sociales, Emociones Positivas, 

etc

Preocupaciones / Miedos
Qué emociones negativas, costos 

o situaciones no deseadas y 
riesgos, experimenta o puede 

experimentar el Cliente?



1. Identificar dos personas (usuarios extremos), con las 
características objetivo de nuestro proyecto

4. Crear un perfil de esa persona siguiendo el 
modelo de UXPRESSIA y

2. Realizar dos entrevistas (clientes extremos) y posteriormente, 
elegir uno de los dos perfiles 

3.  una encuesta a 11 a 13 personas del perfil a investigar

Identificar los Segmentos de Clientes / 
Avatars del proceso.



Usuario Extremo



Usuario Extremo



Entrevistas de Empatía
En el extremo receptor de la empatía es sentirse escuchado. Sentirse escuchado 
es sentirse valorado. Una entrevista de empatía trata de escucha activa y la 
audición activa. Los siguientes puntos destacan su importancia:

1. Entrevistas de empatía permiten a los usuarios a hablar de lo que es importante 
para ellos.
2. Se centran en los aspectos emocionales y subconscientes del usuario.
3.Permiten a los entrevistadores obtener ideas sobre cómo los usuarios se 
comportan en ambientes y situaciones.
4. Pueden revelar soluciones que usted no podría haber descubierto lo contrario, 
o las necesidades y desafíos que podría ser con vistas a.
5. Entrevistas de empatía son obtener más profunda y va más allá de la marcha de 
las preguntas del molino.
6. Está haciendo el sujeto sentirse a gusto para que él o ella puede arrojar la 
máscara y hablar desde el corazón.
7. Entrevistadores ofrecen una oportunidad de observar el lenguaje corporal y las 
reacciones de los sujetos. Esto permite preguntas espontáneas basadas en 
observaciones.



Guia Rápida de Entrevistas de Empatía

1.Preséntate a ti mismo (o al equipo que entrevista
2.Presenta tu proyecto.
3.Averigua quién es el entrevistado (pregunte el nombre, de dónde vienen).
4.Construiye rapport (relacionamiento)
5.Pregúntele a ocurrencias o instancias específicas ("Háblame de la última vez...")
6.Mantener preguntas a menos de diez palabras.
7.Haz una pregunta a la vez.
8.Fomenta las historias.
9.Buscar incoherencias y contradicciones; lo que la gente dice y lo que pueden ser muy diferentes.
10.Observa las claves no verbales, tales como el uso de las manos, expresiones faciales.
11.No sugerir respuestas a sus preguntas.
12.Haz preguntas neutrales como "¿Qué opinas sobre...?"
13.Explora las emociones como "¿por qué crees...?" "¿Qué sientes...?"
14. Si te quedas atascado, preguntar "¿por qué?" Constantemente preguntando por qué cava más 
profundo en la emoción y la motivación. Estos ayudan a comprender el comportamiento del usuario e 
identificar necesidades.



Entrevistas de Empatía - CLAVES

•Preparar la entrevista!
•Siempre tener mentalidad abierta y curiosa
•Suspender el  juicio. No estás allí para juzgar. Mantener una mente abierta. 
•Estar totalmente presente. Estar realmente allí. Alguien puede decir si usted preferiría 
estar en otra parte. Mostrar a cada entrevistado que están la persona más interesante, que 
nunca ha conocido.
•Silenciar todos los dispositivos. No mirar tus textos o responder llamadas telefónicas.
•Siempre traer una grabadora para documentar la entrevista.
•Entrevista en pares. Uno puede hacer preguntas mientras el otro toma notas. Usted puede 
tomar vueltas.
•Avisar al entrevistado como se va a utilizar la información
•De ser posible realizar una segunda entrevista  con 30 minutos de intervalo
Esto le da al entrevistador un tiempo para hacer notas adicionales y compilar sus 
pensamientos mientras todo está todavía fresca en su mente.



Entrevistas de Empatía - CLAVES



PERFIL DEL CLIENTE



ESPACIO DE 
TRABAJO 
A COMPLETAR


