
CUSTOMER JOURNEY MAP

• Definición del Customer Journey  Map y cuándo usarlo

• Preparación de los datos, materiales y personas 

involucradas.

• Componentes del Customer Journey Map

• Creación del Template



¿QUÉ ES EL CUSTOMER JOURNEY MAP?

Es la representación visual del 

proceso de un cliente desde 

que tiene una idea de compra 

hasta que la realiza.

Representa la serie de puntos 

de contacto (touchpoints) y 

sentimientos que los clientes 

tienen hacia nuestro producto o 

Servicio.



OBJETIVOS

o Facilitar el  mutuo entendimiento

o Identificar GAPS en la experiencia del cliente CX

o Explorar oportunidades



CONSTRUIR PRODUCTOS QUE LOS 
CLIENTES AMEN



o Búsqueda en 

Amazon

o Leer Reviews

o Preguntar a 

los amigos

o Comparar precios 

con otros sites

o Agregar a lista 

de productos 

deseados

o ...

El CX map es ideal para 

empezar a identificar las 

expectativas, problemes 

y frustraciones 

que viven los usuarios 

de vuestro reto en todas 

las fases de interacción 

con el producto o 

servicio.

NIVEL GENERAL

NIVEL 

DE DETALLE

AWARENESS RESEARCH PURCHASE USE POST SALE
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Customer Journey Map



AWARENESS RESEARCH PURCHASE USE POST-SALE



AWARENESS RESEARCH PURCHASE USE POST-SALE

OBJETIVOS

ACCIONES

STORYBOARD

PUNTOS DE 

CONTACTO

CANALES

PENSAMIENTOS

EMOCIONES

IDEAS Y MEJORAS



ANTES DE COMENZAR

 Identifica a tu Buyer Persona

 Haz una búsqueda de información

 Reúne a los miembros del equipo responsables 

de cada fase

 Diseña el Customer Journey Map



IDENTIFICA A TU BUYER PERSONA

Este término se refiere al prototipo de cliente ideal 

propio de un segmento de población concreto.



Realiza una búsqueda 
de información







OPERACIONES MARKETING VENTASPRODUCCIÓN FINANZAS TECNOLOGÍA

REUNE A TU EQUIPO DE TRABAJO



Diseña el Customer Journey Map

https://uxpressia.com/customer-journey-map-online-tool

https://www.canva.com/create/comic-strips/

El software Uxpressia permite crear 

el mapa fácilmente. Se ingresa con 

las credenciales de UPC.

Respecto del Storyboard, lo pueden 

hacer con Canva.







REFERENCIAS

https://www.servicedesignshow.com/customer-journey/templates-and-examples/

https://uxpressia.com/customer-journey-map-online-tool

https://viniloblog.com/4-mejores-herramientas-gratis-crear-comics/

https://www.canva.com/create/comic-strips/

https://www.storyboardthat.com/account/logon?ReturnUrl=%2Fteacher-edition%2Fcreate-my-first-
storyboard


