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JOURNEY MAP - MAPA DE RUTA

CÓMO

En un papel continuo señala todos los eventos clave que debe recorrer un 

usuario para cubrir su necesidad. 

1. Dibuja una linea horizontal que represente el tiempo. 

2. Señala el momento 0 donde cubre el usuario su necesidad.

3. Señala los momentos anteriores y posteriores de importancia en la interac-

ción del usuario en el proceso. No olvides otros eventos clave que pueden afec-

tar a sus decisiones.

4. Una vez localizados todos los hitos, analízalos para detectar puntos de inno-

vación, insights o ideas para mejorar la asistencia al usuario. 

RECOMENDACIONES
Usa Post-it es más fácil para mover como hitos.

Ten en cuenta la experiencia del usuario y no solo la relación directa del usu-

ario con el servicio o producto.

EJEMPLO


