. Tu journey map lo usa alguien?
O es solo decoracion de Drive.

Framework de 5 pasos para un Journey Map
que realmente mueve la aguja en tu negocio.




¢Por quée fallan los Journey Maps?
3 errores que los convierten en decoracion

Sin datos reales Scope demasiado amplio Sin dueno ni revision

Se arma con opiniones internas. No Mapear todo el ciclo de vida es Nadie es responsable. El mapa
con lo que el cliente realmente vive. demasiado general para ser queda desactualizado y sin uso.
accionable.

By Gustavo Falco



Framework TomclieCX:
El Journey Map Accionable
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0 Defini el scope con precision quirurgica
No mapees todo. Mapea el momento que mas duele hoy.

X Demasiado amplio +/ Acotado y accionable

Experiencia completa del cliente desde Proceso de reclamo postventa
el primer contacto hasta la fidelizacién en canal de atencidn telefonica

La pregunta clave para definir el scope:

¢En qué momento del journey se pierde mas retencion
0 se genera mayor costo operativo hoy?

Ese es tu punto de partida.
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Levanta datos antes de opinar
El Triangulo de Evidencia

Perspectiva
del Equipo

Operadores - Agentes -
Observacion directa

Voz del Cliente

Encuestas : Entrevistas -
Resenas - Tickets

Datos Operativos
Tiempos - Tasas -
Costos - Escalaciones
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Mapea desde el cliente,
no desde el proceso

Las 6 columnas que no pueden faltar

¥ .

ACCIONES PENSAMIENTOS EMOCIONES DOLORES

b g

ETAPA OPORTUNIDAD

Como la llama
el cliente

Qué hace en Qué se Frustracion, Dénde se Qué podrias

esa etapa pregunta, qué confianza, traba, donde

hacer
diferente

Bot de
pre-atencion
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duda tiene alivio, se pierde
confusion

Llama al 0800 Espera > 10 min

Reclamo
postventa

T Ejemplo de fila



Califica las fricciones con criterio de negocio
3 dimensiones para priorizar qué atacar primero

¢Cuantos clientes la sadl (Hace que el cliente se ‘ ¢Genera re-trabajo,
experimentan? vaya o baje el NPS? escalaciones, contactos

Alta - Media - Baja e _ evitables?

Alto - Medio - Bajo

= Planificar en el préximo '
O IMPORTANTE 2 de 3 criterios '
‘: 3
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Asigna dueno y ciclo de revision

Un journey map sin dueno es un documento muerto.

Character Selection Screen Mission Badge

. Revision de meétricas

e O Cada 30 dias

Jou rn ey Owner NPS, CES, tasas de resolucion

Una persona, no un area.

» Actualiza el mapa cuando cambia el negocio
» Incorpora nuevos datos de clientes

» Asegura seguimiento de mejoras identificadas cada 6 meses

» Es la voz del cliente en el equipo Redisefio del mapa + validacion con clientes

Revision completa del journey
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Resumen del Framework

Journey Map Accionable — TomclieCX

Scope preciso
Un momento especifico. El que mas duele hoy.

Datos reales
Triangulo de evidencia: VOC + operativos + equipo.

Mirada cliente
6 columnas: etapa, acciones, pensamientos, emociones, dolores, oportunidades.

Priorizar fricciones
Frecuencia x retencion x costo operativo.

Dueno y revision
Una persona responsable. Revision 30 dias / 6 meses.
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De ‘creemos que hay un
problema’... a ‘sabemos
exactamente donde duele’.

— Gusti Falco, TomclieCX

@ Comenta: ;cudl es el mayor dolor en tu journey hoy?
¢ Sesién de diagndstico gratuita - link en la descripcion

‘ Suscribite para mas contenido de CX aplicado TomclieCX

Customer Experience




