
NECESIDAD: DOLOR /DEMANDA

¿Cómo lo defino?
¿De quién?
¿Porqué?

Beneficio buscado



NECESIDAD: DOLOR /DEMANDA

Beneficio buscado
AVATAR

ENTREVISTAS

MAPA DE EMPATÍA

VALIDACIÓN



+

Fuente: Customerthink. Four common journey mapping mistakes

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/ 
servicio.

#3.- Por el Rol, en el 
contexto del ecosistema del 

servicio: de que forma se vincula 
con nuestro servicio.
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1.- Identificar los Segmentos de Clientes 
/ Avatars del proceso. 

#2.- Como 
Cliente, en el 

contexto del ecosistema 
del servicio.



IDENTIFICAR LOS SEGMENTOS DE 
CLIENTES / ROLES DEL PROCESO. 

#3.- POR EL ROL, en el contexto del 
ecosistema del servicio.



IMAGEN DE CUSTOMER AVATAR



1. Modelo de las 2 Entrevistas
ENTENDER Y VALIDAR EL PROBLEMA

ENTREVISTA

Primer acercamiento: Entedimiento Segundo acercamiento: ProfundizaciónREFLEXIÓN

INFORMACIÓN DE LA PERSONA QUE NOS PERMITA

1. Reconocerla (aunque la conozca)
2. Definir su perfil y sus necesidades explícitas e implicitas
3. Definir un dolor u oportunidad







NECESIDAD: DOLOR 
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VALIDACIÓNAVATAR

MAPA DE EMPATÍA





PRIORIZACIÓN



DIAGNÓSTICO

AVATAR

MAPA DE EMPATÍA

MAPEO DEL PROCESO







INTERVENCIÓN



INTERVENCIÓN



Paso- Matriz de priorización de IDEAS



Propuesta


