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Mapa de viaje del cliente

Customer Journey Map
Pizzeria Pity
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Oportunidades de mejora:

Invertir en redes sociales y publicidad para atraer a nuevos clientes que no la

conozcan todavia.

Ofrecer diversos canales de compra (app delivery, teléfono).

Implementar programa de lealtad como puntos, promociones, descuentos para

los clientes.



Fotos de campo:
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Observaciones

El dia jueves 3 de septiembre, una de nuestras companeras realizé una visita a
la “Pizzeria Pity” con el propdésito de recabar informacion directa de los clientes.
Durante esta visita se entrevisté a tres clientes que se encontraban en el
establecimiento, quienes accedieron de manera voluntaria a responder la
encuesta aplicada y a ser fotografiados como parte de la evidencia del trabajo

de campo.

La interaccion con los clientes se llevo a cabo en un ambiente cordial, pues todos
mostraron una actitud colaborativa para compartir su experiencia en el lugar. Los
datos obtenidos resultaron de gran utilidad para la elaboracién del mapa de viaje
del cliente ya que reflejaron actitudes positivas hacia la empresa. En general, los
entrevistados expresaron satisfaccion tanto con el servicio recibido como con el
ambiente del restaurante, lo que evidencia una experiencia favorable del analisis

realizado.
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1) BRIEF Y MAPA DE ACTORES
Contexto y reto: Antecedentes del servicio, problema/oportunidad
claramente definido, alcance y restricciones.

Objetivos del proyecto: 1-3 objetivos SMART alineados al reto.

Criterios de éxito: Indicadores de logro y umbrales deseados.

Publico clave: Descripcion inicial de usuarios/clientes y beneficiarios.

Mapa de actores: Identificacion de stakeholders (internos/externos)
con su rol, intereses, influencia y riesgos; incluye matriz interés—
influencia.

Supuestos y riesgos: Principales hipétesis y riesgos con planes de
mitigacion iniciales.

2) CJM V1Y HALLAZGOS DE CAMPO CLAVE
CJM v1 estructurado: Etapas, tareas/acciones, pensamientos,
emociones, puntos de contacto, fricciones y momentos de la verdad.

Evidencia de campo: De 3 a 7 hallazgos clave (citas breves, fotos de
contexto o notas) que fundamenten el mapa.

Oportunidades: Areas priorizadas de mejora/innovacion por etapa.

Alcance y limites: Qué cubre y qué no el CJM v1.

Trazabilidad: Referencia a qué instrumento/entrevista origina cada
hallazgo.

3) INFORME CORTO DE INSIGHTS PRIORIZADO
Definiciéon de insight: Redaccion tipo “La gente X necesita Y porque
Z’, con tensién y motivacion.

Evidencias: De 1 a 2 pruebas por insight (citas, patrones, datos).

Prioridad: Matriz impacto vs. factibilidad con racional.

Implicaciones: Qué decisiones sugiere cada insight.

Sintesis ejecutiva: 1 pagina con los 3-5 insights top.

4) STPY ENUNCIADO DE POSICIONAMIENTO
Segmentacion (S): Criterios utilizados (demograficos, conductuales,
psicograficos, etc.) y perfiles resultantes.
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