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LA MODELIZACIÓN DE LA ESTRATEGIA 
(basada en Osterwalder)



Actividades
clave

Red de 
aliados

Recursos 
clave

Relaciones
con clientes

Segmentos
de clientes

Canales de
distribución y 
comunicación

Fuentes de
ingresos

Costos

Propuesta
de valor

EL CLIENTELA EMPRESA

LA INTERSECCIÓN



LA BAJADA DE LA ESTRATEGIA 
CONDUCE AL VIAJE DEL CLIENTE



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 Antes Durante Después

Etapas

Objetivos

Qué 
Hace y 
Cómo 

lo hace

Qué Piensa & 
Siente

Co-Branding

Medios 

Analógicos

Medios 

Digitales

Relaciones 

Inter-

personales

Escenario 

Oportunidades

Base

Positivos

Negativos

1
2

3

4

5

6



1.- 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 del servicio: 
necesidades, preocupaciones, y 

expectativas específicas en torno al 
producto.

Fuentes de 
información 

para su 
configuración.

• Equipos Comerciales
• Servicio al Cliente 
• Comunidades on-line
• Analítica 
• Clientes (Paneles / Entrevistas)

+

Fuente: Customerthink. Four common journey mapping mistakes



1.- 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? 



1.- Identificar los Segmentos de Clientes / 
Avatars del proceso.

#2.- Como Cliente, 
en el contexto del 

ecosistema del servicio





LOS DESEOS Y 
NECESIDADES DEL 
CLIENTE

AVATAR ACTUAL


