
Los mapas del recorrido del cliente son 

el recorrido de los clientes a través de una 

la realización de pagos durante el uso de un 

mapas de recorrido del cliente para cada uno 

en representación de los clientes objetivo. 
De forma análoga a los usuarios modelo, se 

obtienen mejores resultados cuando los mapas 
de recorrido se crean como una actividad de 

varios grupos de clientes interactuando en la 

o personal del centro de atención telefónica.
Cuando creamos un mapa de recorrido se

servicio.

PUNTOS DE CONTACTO

contacto del cliente a lo largo del 

hace el cliente en cada punto de 
contacto.

¿En qué puntos interactúa el cliente 
con nosotros? ¿A través de qué 
canales llega? ¿Qué sucede cada 
vez que interactúa con nosotros? 
¿Quién presta el servicio en nuestra 
organización y cómo lo hace?

DATOS CUALITATIVOS SOBRE 
LOS CLIENTES
Debemos describir los 

del cliente en cada punto 
de contacto a lo largo del 
recorrido. 

¿Cuáles son las preocupaciones, 
consideraciones y respuestas 
emocionales que siente el cliente 
en cada paso del recorrido? 
¿Qué nos gustaría que sintieran?

MOMENTOS DE LA VERDAD 
(Picos y valles)

podrían ser oportunidades 
para intervenir.

¿Cuáles son los puntos más 
importantes del recorrido que 
más afectan a nuestra relación 
con el cliente? ¿Existen lagunas 
importantes en su recorrido? 
¿Puntos positivos?       

CONTEXTO

a incorporar en nuestro mapa (por 
ejemplo, la compra de un producto 

clientes.

¿Quiénes son nuestros clientes y cuál es 
el contexto de su relación con nosotros? 
¿Qué hacemos por ellos y qué pueden 
hacer ellos por nosotros? ¿Qué quieren 
conseguir?

PROCESO Y FASES

proceso. Por ejemplo, si el proceso 
es la compra de un nuevo servicio 

1. Reconocer la necesidad
2. Estudio
3. Selección
4. Compra/Incorporación
5. Uso
6. Aumento del nivel del producto
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CONTEXTO DEL RECORRIDO

1b. FASES

2. ACCIONES DEL CLIENTE
¿Qué hace el cliente en cada uno de los puntos

3a. PENSAMIENTOS DEL CLIENTE
¿Qué piensa el cliente en cada uno de los 

3b. SENTIMIENTOS DEL CLIENTE
¿Cómo se siente el cliente en cada uno de los 

4. PICOS Y VALLES
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