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LA BAJADA DE LA ESTRATEGIA
CONDUCE AL VIAJE DEL CLIENTE




'Producto / Categoria a

Segmento / Avatar

Perfil | Background

\

Motivacion/es

Qué Motivacion tiene
el cliente para la
(compra) de este

producto como
categoria?.

Expectativas /

Preocupaciones
Qué expectativas /
miedos especificos
tiene (funcional /
emocional / social)?.

Qué Piensa &
Siente



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

Quiénes son?
Que rol / funcion cumplen en el proceso?

#1.- Como #2.- Como Cliente, en
individuo. el contexto del
a través de su perfil ecosistema del servicio:
demografico, personalidad, necesidades, preocupaciones, y
intereses, historia personal expectativas especificas en torno al
producto.

Equipos Comerciales

Fuentes de . Servicio al Cliente
informacion °* Comunidades on-line
« Analitica
Para su . giientes (Paneles [ Entrevistas)

configuracion.

Fuente: Customerthink. Four common journey mapping mistakes




/A .- ldentificar los Segmentos de Clientes / Customer
'/ Avatars del proceso.

Management

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

* Edad  Personalidad

/) * Sexo - Estilos de Vida
| #1 7 COmO * Nivel Social « Valores
i N d lVld uo, « Cultura Variables
: : * Religion Socio- Variables
a2 trg\elfnsogﬁésf?cgerf“ Demograficasll Psicograficas :
personalidad, ’
intereses, historia Variables o
personal Conductuales

* Beneficios
« ZONas

Geograficas
* Division Politica
* Climas / Densidad

* Ocasion
* Frecuencia

* Actitud hacia la
Marca.




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

#2.- Como Cliente,

en el contexto del
ecosistema del servicio

Referencia

-

|

Simbiosis
Discriminacion

Funcionalidad

Funcion
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MAPR DE EMPATIA

A (0UE PIENSR Y SIENTE?

Inserta texto aqui

QUE VE?

Inserta texto aqui

UE DYE?

Inserta texto aqui

AQUE DICE Y HACE?

Inserta texto aqui

Inserta texto aqui Inserta texto aqui

ESFUERZD RESULTADOS
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PERSONAS (1)
‘4'/_"_-\ Lasion
e AVATAR ACTUAL
. . S = Conseguir un banco que me permita una experiencia
’ de usuario 100% digital, billetera virtual, cuenta
bonificada, crédito hipotecario a las mejores tasas, y
beneficios en cuanto a mis intereses: viajes (millas),
vinos, amigos, naturaleza, libros y familia.

LOS DESEOS Y
NECESIDADES DEL
CLIENTE

i Competencias /
habilidades : Motivaciones ¢ Frustraciones




