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1.1. El mapa empatico de la clientela

Es una herramienta que permite personalizar, caracterizar y conocer a tu/s
segmento/s de clientela. Para conocer a nuestra clientela es necesario saber qué
gustos tiene, que piensa, como actla... para ello debemos mimetizarnos con ese
segmento de personas, pensar lo que ellas piensan y sentir lo que ellas sienten.

En este apartado, por tanto, respondemos a:

e (CAmo piensany sienten?

e ¢Qué ven asu alrededor?

e (Quéoyen?

e (Quédiceny hacen, cdmo se comportan?
e ¢Cuales son sus miedos y deseos?

Vamos a realizar el mapa empatico a través de un ejemplo, eligiendo una idea de
negocio y un segmento de clientela que esta representado por una persona a la
gue le hemos puesto un nombre. Para este ejemplo, a la persona que tenemos en
mente, le llamaremos Silvia, 30 afios, soltera, trabaja en una asesoria contable y
practica deporte regularmente.

PASO 1 Definicion de nuestra IDEA DE NEGOCIO en el mapa de empatia.

Vamos a suponer que queremos montar un restaurante con menus especiales
para personas deportistas (aficionadas al deporte, aunque no profesionales), que
trabajan o estudian y que llevan una dieta concreta segun el tipo de deporte que
hacen. Ademads, existe la posibilidad de enviar menus diarios a quién lo solicite por
teléfono.

PASO 2 Definicion del segmento de clientela
Con laidea de negocio y la definicion de nuestro segmento de clientela, aplicamos
el mapa de la empatia.
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Qué
PIENSA Y SIENTE?
Lo que realmente importa

Principales preocupaciones
Inquietudes y aspiraciones

{Que iQué
OYE? VE?
Lo que dicen sus amiztades Entorna
Lo que dice el jefe Amistades

Lo que dicen las persenas influyentes La oferta del mercado

F0ué
DICEY HACE?
Actitud en piblico

Aspecto

Comportamiento hacia los demas

ESFUERZOS RESULTADOS
Miedaos Deseosf/necesidades
Frustraciones Medida del éxito
Obsticulos Obstaculos

Herrarnienta ciaeriocs por XPLANE

En este mapa vemos diferentes apartados que nos ayudaran a caracterizar a una
persona donde ahora solo tenemos un vago concepto de nuestra clientela.
Imprime el lienzo del mapa de empatia para poder pegar, despegar y modificar
sobre él mediante postits, el conocimiento que vayamos consiguiendo de nuestra
clientela. También podemos poner un nombre concreto a esa persona que va a
representar a un segmento de clientela.

PASO 3 ¢Qué piensa y siente Silvia?

e Silvia es una persona que le gusta cuidar su aspecto fisico y cree firmemente
gue a través del deporte y la alimentacion saludable lo puede conseguir.

e Estar en forma es importante para ella, porque el deporte le motiva y le hace
sentirse mejor.

e [Esuna persona metddica, que le gusta seguir su rutina diaria.

e |e preocupa que no pueda seguir su dieta cuando sale a comer con su grupo
de amistades o equipo de trabajo.

e No tiene tiempo para desplazarse a la hora de comer hasta su restaurante
favorito.

PASO 4 iQué ve?
e Silvia ve que las amistades que no hacen deporte estan menos saludables que
ella.
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e La oferta del mercado para deportistas es amplia, en todo tipo de servicios,
excepto en alimentacion, donde los restaurantes no se preocupan apenas de
las dietas de su clientela.

e En su entorno sus amistades también son deportistas y se preocupan por su
alimentacion y por realizar algun tipo de ejercicio.

PASO 5 éQué oye?
e Silvia oye quejarse a las personas porque han engordado, pero siguen
alimentandose de la misma manera.
e QOye a sus amistades hablar sobre restaurantes y dietas.
e Le comentan que esta en forma vy le preguntan como lo hace.
e Escucha a otros que no hacen deporte ni se alimentan bien y no le gusta.

PASO 6 ¢{Qué dice y hace?
e ASilvia le gusta explicar qué dietas y ejercicios hace.
e Siva a un restaurante donde ha podido comer lo que queria y estaba a su
gusto de acuerdo a su dieta, lo recomienda a sus amistades.
e Cuida su aspecto.
e Hace deporte: va al gimnasio, hace crossfit y sale a correr.
e Disfruta saliendo por ahi con sus amistades.

PASO 7 é¢Qué esfuerzos, miedos, frustraciones y obstaculos encuentra Silvia?
e No le resulta facil encontrar un restaurante donde sentirse a gusto.

e |e frustra tener que comer a toda prisa porque tiene poco tiempo los dias
laborables.

e No quiere perder su forma fisica.

PASO 8 éQué le motiva? Deseos, necesidades, medida del éxito, obstaculos
superados.
e A Silvia le motiva seguir su plan de alimentacién y ejercicio, porque le hace
sentirse mejor.
e Elimina el estrés con el deporte.
e Le gusta superar sus limites y se marca retos con frecuencia.

Una vez finalizado el mapa para este segmento de clientela representado por
Silvia, es mucho mas sencillo ver qué menu ofrecerle para cubrir sus necesidades,
donde incluso se le puede enviar la propuesta por mail a su oficina y que ella
encargue el menu, que ofrecer algo para un segmento de clientela genérico
gue no sabemos exactamente quién es, qué hace, ni que quiere hacer.



