NECESIDAD: DOLOR /DEMANDA

¢Como lo defino?
¢De quién?
¢Porqué?

Beneficio buscado



NECESIDAD: DOLOR /DEMANDA

AVATAR

Beneficio buscado N TREVISTAS
MAPA DE EMPATIA

VALIDACION



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

¢Quiénes son?
éQué rol / funcidon cumplen en el proceso?

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

#3.- Por el Rol, en el

contexto del ecosistema del

servicio: de que forma se vincula
con nuestro servicio.

Fuente: Customerthink. Four common journey mapping mistakes



1.- Identificar los Segmentos de Clientes / Avatars

del proceso.

¢Quiénes son?
éQué rol / funcidon cumplen en el proceso?

#1.- Como

individuo,

a través de su perfil
demografico,
personalidad,

intereses, historia
personal.

* Edad * Personalidad

» Sexo « Estilos de Vida
* Nivel Social * Valores

* Cultura Variables

* Religion Socio- \-/ariatflgs
Demograficas|| Psicograficas

Variables

Geograficas
Conductuales

* Beneficios
* Ocasion
* Frecuencia

 Actitud hacia la
Marca.

*Zonas
Geograficas

« Division Politica
* Climas / Densidad
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.
1.- Identificar los Segmentos de Clientes
/ Avatars del proceso. | |

Referencia

#2.- Como v
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IDENTIFICAR LOS
DEL PROCESO.

, en el contexto del
ecosistema del servicio.

ROL

Clase Hotel 5
estrellas

Mc Donalds Hospital
Banco




:Gaston Cuaranda

# 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.

& Demografico

Antecedentes

Competencias /

habilidades # Motivaciones # Frustraciones

¢ Marcas




ENTREVISTA

Primer acercamiento: Entedimiento REFLEXION Segundo acercamiento: Profundizacion

-

INFORMACION DE LA PERSONA QUE NOS PERMITA

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




SOLCA GRUPO Z

PREGUNTAS VALIDACION SOLCA

raymondsuiza@yahoo.com.ar Cambiar cuenta

Co No compartido

* Indica que la pregunta es obligatona

@ Se guardo el borrador




¢QUE PIENSA Y SIENTE? |

Lo que realmente importa
Principales preocupaciones
Inquietudes y aspiraciones

¢{QUE VE?

En su entorno
En sus amigos
En el mercado

o \ 3
C‘ b A r_".\ -,

{QUE DICE Y HACE?

Actitud en pablico
Aspecto
Comportamiento hacia los clientes

‘UERZOS

RESULTADO

Deseos/necesidades
Medida del éxito
Obstédculos




AVATAR VALIDACION

MAPA DE EMPATIA

NECESIDAD: DOLOR
/DEMANDA



PRIMER PASO: ENTENDER Y VALIDAR EL PROBLEMA
RESUMEN DEL PROBLEMA (DESAFIO) A RESOLVER

-~

i
(Quésedeéloella?

¢Como llamamos

. P Como la describiria si la tuviera que presentar en
a este perfi

. forma detallada.

Necesita (expresado)

¢ Podria colocar una
imagen que le / los
represente?

Pero en realidad (insight)



PRIORIZACION




DIAGNOSTICO

AVATAR mmm)  MAPEO DEL PROCESO

MAPA DE EMPATIA




m I BUSQUEDA VISITAR BLOGS

ESTIMULO

i COMPRA
' ....... ' ii

COMPARTIR VIDEOS



Proceso:

Segmento / Avatar

4 N\

Perfil / Background

Motivacion/es

Qué Motivacion tiene
el cliente parala
(compra) de este

producto como

ia? i
. categoria?. ) Qué Piensa

Expectativas /| | & Siente

Preocupaciones
Qué expectativas/

miedos especificos
tiene (funcional / Oportunidades
emocional /

social)?.

Positivos




F -

INTERVENCION




adlet

IDEACION Tormen
G1

Instrucciones

1. Defina el dolor/
oportunidad

2. Cada integrante tiene 8
minutos para escribir en
FORMA INDIVIDUAL las
formas de soluciones

3. Cada integrante escribe
sobre el lienzo del padiet
lo que va elaborando en
forma individual

4, Se comienza el proceso
de agrupacion tematica
Lo normal es que queden
de 4 a 8 grupos de
“soluciones”

5. Una vez agrupados, se
resume con un nuevo
sticker o post it, de otro
color que sirve como
resumen

6. Una vez logrados los
grupos y realizado el
resumen, se busca la
elevacion es decir, el
punto de partida de la
solucién posible
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Paso- Matriz de priorizacion de IDEAS



Propuesta

Desafio
¢En qué medida
mejora o
resuelve la
situacion?

Viabilidad

¢ Qué recursos
necesito?

Factibilidad

¢Es factible

desde los
valores/ cultura?

Impacto
éComo
impacta en
otras areas?




