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El Mapa de Empatia - |

{Qué
PIENSAY SIENTE?
Lo que realmente importa

Principales preocupaciones
Inquietudes y aspiraciones

{Qué ;Qué
OYE? P VE?
Lo que dicen los amigos Entorno
Lo que dice el jefe Amigos
Lo que dicen las personas influyentes La oferta del mercado
;Qué
DICEY HACE?
Actitud en publico
Aspecto
Comportamiento hacia los demas
ESFUERZOS RESULTADOS
Miedos Deseos/necesidades
Frustraciones Medida del éxito
Obstaculos Obstaculos

Herramienta disenada por XPLANE




El Cliente

El
| cliente
es
primero

Identificar a un cliente que representa a
nuestro segmento

wavw.continental.edu.pe




{Qué
PIENSAY SIENTE?

éQué no dice?
éQué le importa realmente?
éCuadles son sus expectativas?

Tenemos que ponernos en el lugar del cliente
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{Qué
PIENSAY SIENTE?

{Qué
OYE? °

¢Qué es lo que escucha en
su entorno?

¢Qué le dicen sus amigos
y familia?

éQuiénes lo influencian?
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iQué

PIENSAY SIENTE?

OYE? P VE?

e

¢Cuadl es su entorno?
¢Qué tipos de oferta encuentra?
i Qué tipos de problemas enfrenta?
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{Qué
PIENSAY SIENTE?
(Qué
OYE? @ ¢Con quién habla?
éExiste diferencia
entre lo que dice y piensa?
-
{Qué !
DICEY HACE?
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{Qué

OYE?

ESFUERZOS

iQué
PIENSAY SIENTE?
iQué
® VE?
{Qué
DICEY HACE?

F

rustraciones

Obstaculos
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I {Qué

PIENSAY SIENTE?

iQué iQué

OYE? PY VE?

iQué
DICEY HACE?

Deseos
Necesidades

ESFUERZOS Medida deIé%RESULTADOS

Herramienta disenada por XPLANE |
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