





CUSTOMER JOURNEY MAP




¢Qué es CUSTOMER JOURNEY MAP?

Es una herramienta que permite identificar y plasmar en un mapa
visual el recorrido que realiza un consumidor durante el proceso de
relacionamiento con la organizacion; desde que surge en él un job por
realizar (una necesidad para ser cubierta, tarea a ser cumplida o un
problema para ser resuelto).

Esta herramienta ayuda a comprobar e identificar, desde la perspectiva
del cliente, cada uno de los momentos que vive el usuario con la
organizacion y le brinda informacion sobre los puntos de dolor del
cliente.

ConexionESAN (2020)




Aprende a realizar un
Customer Journey Map

RodrigoXperience - Aprende a realizar un Customer Journey Map: https://youtu.be/751P40bzxMI


https://youtu.be/751P40bzxMI
https://youtu.be/751P40bzxMI

Plantilla de Customer Journey Map
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EJEMPLO
Customer Journey Map




Institucion educativa: Sesion de clase virtual asincrona

Acciones del
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Docente
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Creado por Lorenzo Rojas




SERVICE BLUEPRINT




¢Que es SERVICE BLUEPRINT?

Es un diagrama que visualiza las relaciones entre
los diferentes servicios y componentes de un
negocio (personas, lugares, objetos y procesos)
gue estan directamente relacionados con los
puntos de contacto dentro del recorrido especifico
gue hace el cliente.

*  Ayuda a optimizar la experiencia del usuario.
* Se puede utilizar para disefiar o mejorar un servicio.

Ibanez, M. (2020)




Aprende a realizar

un Blueprint

(Lieve
L ———
Breress
(visibLe)

RodrigoXperience - Aprende a realizar un Blueprin: https://youtu.be/lhWeczILuVQE



https://youtu.be/IhWczILuVQE
https://youtu.be/IhWczILuVQE

Plantilla de Service blueprint
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EJEMPLO
Service Blueprint




Empresa: Restaurante

3”;‘;::’3: Llegada y ubicacién en mesa Estancia en el restaurante Cuenta, Pago y Salida

Etapas

Recepcién,
Evidencia Pigina web del Médulo y personal Alimentos y Exterlor del
Fisica resutaurante Valet Parking local. ST bebldas Ticket de VP restaurant

Mesero
entrega la cuenta, VP entrega
el auto

Mesero pide la
rnetj:;oasl:l::rat: Mesero entrega cuenta a cajay
toma el pedido pedido al cliente entreaﬁf;lckel Luego recibe pago

Personal de Valet Anfitriona
Parkinglorecibey | AR | ildariena | icomeanaal
la empresa le pide llaves o y cliente ala mesa

Capacltacion
Procesos de Mantenimiento mple: Mantenimiento de et Limpleza Limpleza y Slmndfg?a Limpleza y
soporte o y actuallzacién y madulo de VP Mantenimiento de mantenimiento Sistema de PBQO mantenimiento de
apoyo de la web equipos e de SSHH exterlor
i Infraestructura . e

Creado por Xperienceltol, Service Blueprint (ejemplo simplificado) revisado en www.xperienceltol.com




éQué? iComo? Y éPor qué?




¢Por qué usar Que, Como y Porqué?

* Qué Como y Por qué” ayuda a llegar a niveles de
observacion muy profundos.

Ayudan a moverse desde observaciones concretas de
una situacion en particular a emociones mas
abstractas y a otras motivaciones que estan en
juego en esa situacion.

» Es unatécnica poderosa cuando se analizan fotos
gue el equipo ha tomado en la observacion, tanto
para sintetizar, como para dirigir el equipo hacia la
busqueda de necesidades futuras.

d.school (sf)




Plantilla de ¢éQué, COmo y Por qué?

(QUE? ¢COMO? ¢POR QUE?

¢, Qué estan haciendo en la foto? ¢,Cémo lo estan haciendo? ¢ Por qué lo resolveran asi?
(imaginacion)

<€ >

Concreto Emocional




EJEMPLO
éQué, Como y Por qué?




é¢Qué, Como y Por qué?

¢QUE?

¢ Qué estan haciendo en la foto?

: Ejemplo

¢COMO?

¢,Coémo lo estan haciendo?

¢POR QUE?

¢ Por qué lo resolveran asi?

<€

Concreto

Comprando muebles

Hacen las cosas juntos
y toman decisiones

https://ww.dekorcenter.mx/blogs/dekorismo/las-3-reglas-de-oro-
para-comprar-muebles-en-pareja

imaginacion

Emocional

De alguna manera lo
consideran importante
pero también es el
pasatiempo del fin de
semana




MAPA DE EMPATIA




¢Por qué usar un MAPA DE EMPATIA?

Un buen disefio se basa en un profundo entendimiento
por las personas de las cuales estamos disefando.

El mapa de empatia es una herramienta que nos ayuda

a sintetizar las observaciones y descubrir insights
inesperados.

d.school (sf)




EJEMPLO
Mapa de empatia




Inmersion cognitiva: Mapa de empatia
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Adaptaciéndel taller de la Universidad de Lima Design Thinking
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