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CUSTOMER JOURNEY MAP
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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 organización; 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 

organización y le brinda información sobre los puntos de dolor del 

cliente.

ConexiónESAN (2020) 
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Aprende a realizar un 
Customer Journey Map

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

Puntos de 
contacto

¿Qué 
espera?

¿Qué  
recibe?

¿Cómo se 
siente en 

este 
momento?

Plantilla de Customer Journey Map
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EJEMPLO
Customer Journey Map
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Acciones del 
estudiante

Se conecta a su clase a 
tiempo

Responde a la lista Escucha exposición Forma un grupo
Recibe indicaciones 

para realizar 
actividades

Realiza las actividades 
académicas

Recibe 
retroalimentación

Junto con el docente 
desarrollan las 

conclusiones finales

Puntos de 
contacto

Sistema de video 
conferencia

Docente Docente Compañeros Docente Compañeros Docente Docente

¿Qué espera el 
estudiante?

Buena conectividad, 
que no se cuelgue el 

sistema

Que no se tome 
mucho tiempo 
pasando la lista

Docente competente, 
claro, divertido, amable, 
ejemplos, con recursos 

para una buena 
comprensión…

Compañeros 
competentes, 

comprometidos…

Indicaciones claras, 
actividad significativa, 

uso de rubricas

Herramientas digitales 
y medios de entrega 

amigables, 
compañeros 

colaboradores

Retroalimentación, 
resultados de acuerdo 

a la rúbrica

Síntesis, conclusiones 
participativas, 

resolución de dudas 

¿Qué  recibe el 
estudiante

Mediana conectividad, 
a veces se cuelga el 

sistema

Docente llega a su 
hora y toma lista a 

tiempo

El docente conoce su 
tema, pero no es 

amable, además es 
desordenado

Compañeros 
comprometidos y 

amables

Las indicaciones no 
son claras y no se 

comprende el objetivo 
de la actividad

Se puede entregar por 
el Aula Virtual desde 

cualquier lugar, pero el 
docente no tiene 

utiliza muy bien las 
herramientas digitales

Da retroalimentación, 
pero no utiliza rúbricas

Sintetiza la sesión, 
pero no llega a ser 
claro, a veces no 

desarrolla las 
conclusiones.

¿Cómo se 
siente en 

este 
momento?

Creado por Lorenzo Rojas

Institución educativa: Sesión de clase virtual asíncrona
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SERVICE BLUEPRINT
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Es un diagrama que visualiza las relaciones entre 

los diferentes servicios y componentes de un 

negocio (personas, lugares, objetos y procesos) 

que están directamente relacionados con los 

puntos de contacto dentro del recorrido específico 

que hace el cliente.

• Ayuda a optimizar la experiencia del usuario.

• Se puede utilizar para diseñar o mejorar un servicio.

Ibanez, M. (2020) 
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Aprende a realizar 
un Blueprint

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

Evidencia 
física (lo que 
los sentidos 
perciben)

Acciones del 
cliente

Acciones 
visibles de la 

empresa

Acciones NO 
visibles de la 

empresa

Procesos de 
soporte y 

apoyo

1

2

3

4

Plantilla de Service blueprint
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EJEMPLO
Service Blueprint
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Creado por Xperience1to1, Service Blueprint (ejemplo simplificado) revisado en www.xperience1to1.com

Empresa: Restaurante
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¿Qué? ¿Cómo? Y ¿Por qué?
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• Qué Cómo y Por qué” ayuda a llegar a niveles de 

observación muy profundos. 

• Ayudan a moverse desde observaciones concretas de 

una situación en particular a emociones más 

abstractas y a otras motivaciones que están en 

juego en esa situación. 

• Es una técnica poderosa cuando se analizan fotos 

que el equipo ha tomado en la observación, tanto 

para sintetizar, como para dirigir el equipo hacia la 

búsqueda de necesidades futuras. 

d.school (sf) 
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¿QUÉ? ¿CÓMO? ¿POR QUÉ?

¿Qué están haciendo en la foto? ¿Cómo lo están haciendo? ¿Por qué lo resolverán así?

(imaginación)

Concreto Emocional

Plantilla de ¿Qué, Cómo y Por qué?
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EJEMPLO
¿Qué, Cómo y Por qué?
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¿Qué, Cómo y Por qué?: Ejemplo

¿QUÉ? ¿CÓMO? ¿POR QUÉ?

¿Qué están haciendo en la foto? ¿Cómo lo están haciendo?
¿Por qué lo resolverán así?

imaginación

Concreto Emocional

Comprando muebles
Hacen las cosas juntos 

y toman decisiones

De alguna manera lo 

consideran importante 

pero también es el 

pasatiempo del fin de 

semana

https://www.dekorcenter.mx/blogs/dekorismo/las-3-reglas-de-oro-

para-comprar-muebles-en-pareja 19



MAPA DE EMPATÍA
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Un buen diseño se basa en un profundo entendimiento 

por las personas de las cuales estamos diseñando. 

El mapa de empatía es una herramienta que nos ayuda 

a sintetizar las observaciones y descubrir insights

inesperados.

d.school (sf) 
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EJEMPLO
Mapa de empatía
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Adaptación del taller de la Universidad de Lima Design Thinking

Inmersión cognitiva: Mapa de empatía 

23



Chiu, A. y Reyes, D. (2018) Revolución.pe: La transformación digital de once empresas en el Perú. Lima: Penguin Random House Grupo Editorial S. A.

Conexiónesan (2020) Customer Journey Map: ¿Qué es y cuáles son sus beneficios?. ESAN. https://www.esan.edu.pe/apuntes-

empresariales/2020/08/customer-journey-map-que-es-y-cuales-son-sus-beneficios/

d.School (s. f.) Guía del proceso creativo. Institute of Design at Stanford. 

Ibanez, M. (2020) ¿Qué es un Service Blueprint y cómo te puede ayudar a optimizar la experiencia de usuario?. HIBERUS. 

https://www.hiberus.com/crecemos-contigo/que-es-un-service-blueprint-y-como-te-puede-ayudar-a-optimizar-la-experiencia-de-usuario/

Martínez, R. y Fernández, A. (s. f.). Árbol de problema y áreas de intervención. CEPAL. 

https://serviciosenlinea.comfama.com/contenidos/servicios/Gerenciasocial/html/Cursos/Cepal/memorias/CEPAL_Arbol_Problema.pdf

Créditos: 
Autor: Lorenzo Rojas Chávez

Fecha: Noviembre de 2022

Magio Academy

Certificación en Diseño de experiencias de aprendizaje

Referencias

24

https://www.esan.edu.pe/apuntes-empresariales/2020/08/customer-journey-map-que-es-y-cuales-son-sus-beneficios/
https://www.hiberus.com/crecemos-contigo/que-es-un-service-blueprint-y-como-te-puede-ayudar-a-optimizar-la-experiencia-de-usuario/
https://serviciosenlinea.comfama.com/contenidos/servicios/Gerenciasocial/html/Cursos/Cepal/memorias/CEPAL_Arbol_Problema.pdf



