
  

Construye el  

Customer Journey Map   

de manera correcta



 

 

Mapa de Experiencia de Cliente. 

 

 
Customer Journey Map (CJM) y el 

Service Blueprint (SB). 

al frente

backstage

interacciones

actividades

modelar y monitorear la experiencia que están 

experimentado sus clientes. 

 

 

Entonces, para construir un Mapa de Experiencia el primer paso es construir de manera correcta 

el Customer Journey Map (Mapa de Viaje de Cliente) y luego elaborar el Service Blueprint (que 

abordaremos en profundidad en el e-book “Levantando el Service Blueprint”).



 

FASE 1: Identifica el viaje 

 
Para comenzar bien el proceso de un Customer Journey Map es necesario realizar las siguientes 

etapas: 

  

 

 

  

  

Con estos antecedentes se priorizan aquellos segmentos que tienen un alto valor financiero 

para la compañía y un bajo desempeño en percepción del servicio (baja CSAT o bajo NPS). 

 
 

acercamiento

  

 

El Customer Journey Map es una herramienta que permite analizar 

qué ocurre en la mente del cliente en su viaje de interacción con el servicio que le provee 

una empresa. 



 

 

 

 

 

  



 

FASE 2: Selecciona al personal en 
contacto con cliente (pec) 

 
personal en contacto 

representantes

 



 

Fase 3: Identifica el inicio y fin del viaje 

 

la 

empresa considera el viaje más “corto” que el cliente. 

el objetivo el 

outcome el propósito 



 

Fase 4: Identifica y caracteriza los momentos 

 

Por ejemplo, al definir un momento de 

interacción no es “va a hacer la fila”, 

sino que “VOY a hacer la fila”. 

sí son

relacionadas

 



 

Fase 5: Evidencia los puntos de 
contacto y emociones 

 
Una vez que se han identificado los momentos para los clientes, se pone atención a todos los 

puntos de contacto (touch point o interacciones) con el cliente que alimentan ese momento, es 

decir los instantes en que la empresa o marca interactúa a través de un medio con el cliente. Por 

ejemplo, el punto de contacto puede ser una boleta, un afiche pegado en la farmacia, un 

llamado telefónico o una encuesta, el vendedor, etc. 

 



 

Fase 6: Identifica los momentos de verdad 

 
donde el cliente se hace una idea 

de la marca, 

puedan



 

Fase 7: Visualiza el viaje 

 



 

Fase 8: Validación con los clientes 

 
Una vez que se ha levantado el viaje, identificando el propósito del cliente, el inicio, el fin, los 

momentos críticos y los momentos de verdad, se procede a hacer una validación con clientes 

fundamentalmente para contrastar que los momentos críticos y los momentos de verdad de 

su viaje son coincidentes con lo levantado por el personal que está en contacto con los clientes. 

En este punto es recomendable hacer entrevistas o dinámicas grupales con los clientes con el 

perfil deseado para que, a partir de sus respuestas, se pueda validar la secuencia del viaje. 

correcciones

ejercicio



 

Distinguir el Viaje “as is” versus viaje “to be” 

 

transformaciones

importantes

“ ”

percepciones relativos

experiencias

outcome

estratégico

prototipo



 

Consideraciones 

 
 

 

 

identifica


