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Customer Journey:
; Como crear una actividad
cultural integrando las

necesidades de tu publico?




CEAINECTA EMPRENDE

; Qué es la Expericiencia de Usuario | UX 7
Modelo de Negocio | Business Model Canvas
Mapa de viaje del cliente | Customer Journey Map
Arquetipos




NECTA EMPRENDE

; Qué es la Expericiencia
de Usuario | UX?




Lo que usualmente se entiende por UX




Lo que en realidad es UX




Todo influye en

la experiencia.




No puedes controlarla.




ES IMPOSIBLE SEPARAR
LA EXPERIENCIA DE
USUARIO DEL. CORAZON

DE UN NEGOCIO.




UX implica:eonvertir a tus usuar/c)s en
seres hun ,




CRAFT
Detalles
Performance
Coherencia
Obsesion

HUMANO
Necesidades
Contextos
Realidades
Empatia



Interfaz de un ascensor



Interfaz de
una tetera




Interfaz de
unas tijeras




UXy Service Design son campos
de accion orientados a:

1) entender a las personas que
usan nuestro producto o servicio,
2) disenar soluciones para
tenderlas mejor.




Service
Design

Propuestas de valor
multi-canal

Canales
presenciales




UXy Service Design

Propuestas de valor hibridas y mixtas
Consistencia entre canales digitales y fisicos
\elar por la experiencia de usuario de manera holistica



LA GENTE NO DICE ESTO...

En general creo que sus
areas de Marketing y RSE
funcionan re bien, pero
estoy muy disconforme
con sus canales virtuales.

%

;Que opinas de
Empresa XYZ?




...DICE ESTO




Ley de Conway

Cualquier organizacion que disene

un sistema producira un diseno
cuya estructura refleja la

estructura de la organizacion.




EMPRESA

CLIENTE
Momentito, estamos optimizando

el funnel del KPI para lograr que

Tuve una mala experiencia nuestro LTV crezca segtn la meta
con mi compra... de Q3

P/




La vocacion de un area
de UX es centralizary
coordinar el
conocimiento del cliente
de manera transversal.




La diferencia entre productos y servicios

Producto Servicio
Es un tangible Es una relacion
-Xiste con anterioridad a la -Xiste solo en el momento de Ia
interaccion interaccion
Puede ser devuelto o cambiado NoO puede ser devuelto ni cambiado
Puede definirse y planificarse con No puede ser definido ni planificado

exactitud



LEAN+UX

Aprender lo antes posible |as
lecciones que nos permitiran
crear una experiencla de
usuario optima.



Proceso de Lean UX




Proceso de Lean UX
(y de Lean Startup y
de Design Thinking
y etc etc etc)




NECTA EMPRENDE

Modelo de Negocio |
Business Model Canvas |
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Creamos Scope Canvas
para alinear necesidades
de usuario y objetivos de

negocio en torno a
metas comunes.




;Como se usa?

Usa post-its y marcadores
Sé simple y breve
Modo brainstorming: todas las ideas valen




La primera vez que se usa el Scope Canvas, es usual que las
ideas apunten en varias direcciones distintas.

Get on Board

Project:

User needs
0

Objectives

As an organization, these are our goals:

¥ Purpose

This project is worthy because we

users want or desire...

Find valuable
Jobs

Make people
happy
Hire talented
people

Validate

Less
uncertainty
when applying

Motivators

Make people

=ees Ease of use

ge rotified

Help people

Find their place

Track the

process Make people

i happy
their

candidate

Manage their
hiring pr~=-"=

Track the
process

Help people

1d their place
Make people

happy

Validate their
candidates

Validate their
candidates

Make people

Time i
Make people savings

happy

Technical
alidation

Validate their Help people

candidates  find their place Make people

happy

Make people
happy

& Actions

We want the users to perform the following specific actions:

Reach
1,000,000
applications
Ease of use Technical

validation

Find valuable
Jobs

Catalyze Digital

TransForm. Transform. 1 their pla

aspireto...

Rezch
1,000,000
applications Help people

S
gir place

<
Reach
1,000,000
applications

Stimulate
careers

Help people

| their place

Make people
happy
Be top-of-mind
For every hiring
need

Techni
validation

Catalyze Digital

R

Reach
1,000,000
applications

oster global
ring and int'|
sooperation

Catalyze Digital
Transform.

Catalyze DigitalelP PP catalyze Digital
Transform.

Make |
hag

Reach
1,000,000
applications

Be top-of-mind
For every hiring
need

Foster
techriological
innovation

Reach
1,000,000
applications

Long-term

Ease of use

Make people
happy

al
validation

Be the one-
stop shop For
every hiring
need

Be the top-of-
mind of tech
Jobs in Latam

Short-term

Catalyze Digital
Transform.

Reach
1,000,000

alyze Digital appiications

ransform.

Foster global

hiring and

Be top-oF-mind

For every hiring

Reach all need

countries in
Latin America
Reach
1,000,000

Help peo ple applications

Find their place

Help people
Find their place

Foster global
hiring and int'l
cooperation

Make people
happy

Wil Metrics

cooperation

int'l
75% of yearly
revenue growth

Grow the
rumber of

hired people
Foster global pecp!

hiring and int'|
cooperation

of us Catalyze Digital
TransForm.

NOILVZINVOYHO

We will measure the success of this project through the following indicators:

Catalyze Digital
Transform.

Reach
1,000,000
applications

Be top-of-mind
" every hiring
rneed

Help people
Find theit
Foster global
hiring and int'l
cooperation

Reach
1,000,000
applications

Be top-Coremwen
Make peoyFor every hiring
happy need

Atalyze Digital
TransForm.
Foster global
hiring and int'l
ooperation

Catalyze Digital

Transform Make people

happy

Foster global

Foster global

Catalyze Digital Make people

—italyze Digital
Transform.

Help people
Find their place

~—Hexp-people

hiring and int'l
Find their place

cooperation

hiring and int'l
cooperation

happy TransForm. happy

License: Creative Commons Attribution-ShareAlike 4.0 International. ’ continuum
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A medida que el proyecto avanza, las ideas y los aprendizajes
se van consolidando.

Project: €L on Board

User needs 4 Purpose Objectives

QOur users want or desire... , As an organization, these are our goals:
This project is worthy because we

aspireto...
Motivators Long-term Short-term

Less Make people EEBEEE happy Ease of use rensren
uncertainty happy
when applying ge rotified - Reach
1,000,000
applications

Find valuable
Jobs

; alyze Digital
Stimulate e
S2SEE Foster global
Help people hiring and int'l
Make people Find their place Be top-of-mind cooperation
happy For every hiring
Validate their need

candidates i Reach
Time savings 1,000,000

applications Reach
. 1.000,000
Technical o

- > S applications
validation Technical
Catalyze Digital validatior Foster global

Transform. hiring and int'l

cooperation

Validlate their
candidates

Ease of use

NOILVZINVOYO

b Actions Ll Metrics

We want the users to perform the following specific actions: We will measure the success of this project through the following indicators:

Catalyze Digital Help pecople rztalyze Digital
Transform. Find their place TransForm.
Find valuable ~ Ease of use Technical Validate their Rezch Foster global

Vaﬁ:zsjace; 223 vallidation candidates 1,000,000 hiring and int'l
= applications cooperation

S CO P ECANVAS VSO Www_scopeca nvas.co m/en License: Creative Commons Attribution-ShareAlike 4.0 International. ’ continuum
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USUARIOS
Necesidades

Objetivos
NOIOVZINVOUO

? Acciones Métricas | dil

¥ Proposito

¢ Qué hace que este proyecto valga la pena para nosotros? ; Cual es nuestra mision?



NECTA EMPRENDE

Arquetipos




Piensa & Siente

: NO SE SI ENCAJO EN EL
Mira /Ve SISTEMA Escucha
— ABAJO EL PATRIARCADO
SERIES ACTUALES DE TEMAS
CONTROVERSIALES PARA EL MO SE 9] 512 PUIEDIE LOIRAR
COMUNDE LA SOCIEDAD MUSICA ALTERNATIVA

POCO RESPALDADO POR EL

FESTIVALES DE CINE

ESPOSICIONES Y EVENTOS
CHICHA, HUAYNO Y BRITNEY

INTERNACIONALES Noticias acerca de cursos,
talleres via redes sociales SPEARS
MEMES ESPOSICIONES CACIONAL
ALTERNATIVAS
QUEER LATINO
TECHNO

AT EEEE T aIEE NOTICIAS X REDES SOCIALES
ARTE X REDES SOCIALES
EL PERREO AHORA ES
FEMINISTA
D ICe SPOTIFY
QUIERO CAMBIO LE GUSTA ENCONTRAR
COMPARTE IDEAS DE ARTISTAS CALETAS
PROYECTOS CON TEMAS
INCLUSIVOS Y CON IMPACTO PRODUCE SUS PROPIA
SOCIAL MUSICA Y/O TIENE AMIGOS
MUSICOS ALTERNATIVOS

ABORTO LEGAL UNDER

NOMBRE: Luisa

Background: Activista

- Clase media baja.

- Educacion incompleta.
- Artista autodidacta.

- “Quiero ser unica”.

- Arte & Tecnologia

ODIO A LA CLASE POLITICA
DEL PAIS



Piensa & Siente

El estado no desarrolla,

Educacion gratuita y pablica suficientes contenidos,
para construir una sociedad sobre cultura / arte, disefio,
: mas justa. fotografia...
Mira / Ve Escucha
Continuar estudiando e Hay muchos programas del
investigando en temas de canal 7, no se encuentran
Arte y Cultura asi como el en el Internet. Muchos
impacto que tienen en las de estos recursos son de
RT/ CNN /BBC/DW / personas tipo educativo y no estan
SPUTNIK / catalogados.
Considera que los medios Portales de video como Lo mas importante es viajar. Siente que el tiempo pasa
de comunicacionen el Perl yimaq o Youtube en sus ratos Cada vez que se puede lo muy rapido.

no se reinventan desde que
tiene uso de razén. Mas de lo
mismo...

importante es conocer a las
personas y sus comunidades

libres / mira tutoriales / Es necesario colaborar y

desarrollar en proyectos de

voluntariado para generar
comunidad y desarrollo en la
comunidad

Mira Netflix, pero si no Rock Nacional

Contenidos educativos y encuentra algo lo descarga

culturales de TV Peru / IPE /
Movistar Musica..

No escucha radios locales, o
de noticias.. hace 20 afios que
siguen pasando lo mismo.

Busca convocatorias sobre

cursos en idiomas extranjeros ROCK

Noticias sobre concursos y
festivales de cine, publicidad,

arquitectura y disefio, Usa ..Instagram pero no deja

la vieja y confiable red de
Facebook

Escucha podcast en
Soundcloud / mixcloud

NACIONAL

TECHNO

Dice

Compartir Cultura

Chicha / Cumbia

El arte y el disefio tranforman SPOTIFY / TIDAL

la realidad de las personas,
son elementos importantes

para convivir en igualdad. Musica por generos, cataloga

la musica.
Senor / Sefora / Joven

NOMBRE: Julio

Me encanta ir por un ceviche
a un buen huarique.

Background: Profesional Freelance
- Comunicador / multitarea /

- Univesidad / Maestria en proceso
- Interesado en la cultura popular y tradicional.
- Consume artes visuales y nuevos medios.

- Le interesa la realidad virtual, las nuevas tecnologias y
como se pueden utilizar para desarrollar nuevos canales
de comunicacion.



NECTA EMPRENDE

Mapa de viaje del cliente |
Customer Journey Map




Una interpretacion visual de la
relacion de una persona con un
servicio, producto, empresa, etc. alo
largo de un tiempo determinado.



— ¢De qué esta compuesto? —

*Persona(s)

*Linea de tiempo

*Touchpoints - Puntos de contacto
*Acciones

*Percepciones / Emociones



TAREAS

MOMENTOS
MAGICOS

MOMENTOS DE DOLOR

Revisar qué se necesita

- Revisar viveres
- Preguntar Qué se necesta

PREPARAR COMPRA

- Listaenpapel
- Lista en el celular

- — — - — — —— e —— W — — — — — — — — —

Revisar ofertas / descuentos

- Veer encartes

- Revisar mail

- Buscar cupones
« Imprimir ofertas

* Producto deseado o de lalsta
enoferta
* Ese da hay alguna oferta especial

COMPRAR
: 9,
Buscar productos Encontrar mejor precio
- BUSCar productos -Verofertas
especticos deseados - Comprar precios
- Evaluar alternativas - Ver si aphcan descuentos

* Producto deseado estienoferta

W Producto visto en impreso no estd
enoferta

¥ La oferta tenda “letra chica®

¥ Producto no tiene precio

¥ Elproducto deseado

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
| = Ver sl apliican cupones 0 promociones
|
I
|
|
|
no estd, :
|
|

i

Hacer lacola

« Buscarcola méscorta
- Buscar caa répda
- Revisar lista

« Preparar cupones / descuentos
- Agregar producto en oferta

* Se abre ca@ nueva al costado

¥ La persona de adelane tiene
mpobhlln

B e e e e e e e R R R R e e e e e e e e e

PASARPORLAC?

Escanear producto

- Contrastar precios de ofertas
- Ver que se aphquen dascuent
- Asegurar que no haya doble ¢t
« Pedir revision [ validacién de
Jefatura en caso de error

EXPERIENCIAS DELOS CLIENTES

DATOS PERSONALES

Tamara Luz
<40 ahos
« Casacla 2veces
«3hgas (B 12,16 a0s)
«Ama de Cada y vendce productos de Natura
« Vive on depar tamento alquiado.
« SUSSPOSO €5 LN MANine Mercante.
«Esdvertica

&

ESCENARIO
I, Verse myy bien meantras hace i compra semanal de
i VIVres y SU COMPra G ropa Mansual, Paseando con

sus hjas.

DATOSPERSONALES

Fiorella
- 30 afos, casads
= Teneun bebéde 8 meses,
= Trategs como ajecutive de atencidn en un banco,
- Tene poco tiempo lbre. Alto uso tecnoldgico,
- L& gusts salr 8 correr y disfrutar los fines de
semans consu famila,

ESCENARO

Hacer su Compra semanyl en & supermercado B3 b
OPOrtuNiad de Comprar todo IO Que Necests pars 1y
SEMANA, POr IO LANTO NO 88 e pusde ohvickr nada.
Hace mucho énfass en pafisles y comicis pars o
bebé.

=

Acaba de ver por televisidn que

uno de los productos que mas

necesita en casa estd enoferta
de 2x1.

©

Unavez que termina de
Comprar sustpack de leche en
oferta, setopa conun30%de
CesSCLaNto an 1do Menastras.

realzando las compras con su

Enlapartal
esCana2andos

logra ver oS ¢
deber



Categorias de busqueda

Calendario

Seccién a analizar es la Busca actividades de tipo:

pestafna de calendario. El e Culturales
usuario tiene la intencion * Cursos
de buscar actividades « Convocatorias
relacionadas a su interés « Eventos
personal « Capacitaciones
* Cursos
Cursos
Convocatorias
Capacitaciones
CELULAR (iphone7s)

PC- 2012

Actividades culturales
Eventos

Convocatorias

Celular Huawei Mate30 Pro

Laptop Gamer

Buscadores

Medio de busqueda:
Google
Facebook
Instagram
Whatsapp

Moévil: 80%
Desktop:20%

Instagram

Facebook

Desktop:80%
Mévil: 20%

Google
Facebook

Instagram

Instagram

Pestanas del sitio

Secciones de la pagina

Home

Actividades(News)

Recursos Aprendizaje
Formularios de Convocatorias
Calendario actividades
Encuentro Conecta

Se puede confundir con:

Recursos de Aprendizaje

Se puede confundir con:

Caracteristicas Recomendadas

Titulos del evento, fechas  Determinar las categorias de  Simple pero con énfasis en
y numeros grandes en la las actividaes y serparlos por  mostrar los contenidos de
version movil colores forma interactiva

Recomendar eventos y
contenidos relacionados.

Mostrar el resumen de la Imagen + Titulos {evitar
actividad al pasar el cursor textos largos}
sobre la fecha o imagen

El perfil de usuario generalmente utiliza su celular como principal dispostivo

para la busqueda de los contenidos que requiere. Puede confunidr la pestafia con
Recursos de Aprendizaje, su principal fuente de informacion son las redes sociales,
principalmente Instagram y en segundo lugar Facebook.

Mostrar eventos princiaples Contar con un sistema de Utilizar textos y tipografias
y organizados por fechas etiquetas / metabusqueda para buena legibilidad en
cronolégicamente pantalla

Indicar y diferenciar los Funcionamiento en web Evitar generar pasos
tipos de contenidos {Crea / y dipositivos moéviles sin intermedios para llegar los
Emprende / Publicos} problemas de responsive contenidos solicitados

El perfil de usuario generalmente utiliza su celular mévil como principal dispostivo
para la busqueda de los contenidos que requiere. No confunde la pestafia con
otras. Su principal fuente de informacién son portales de noticas, luego facebook e
instagram para estos contenidos.

Journey map



Actividades

. Categorias Buscadores Pestanas del sitio

(Noticias]) | o

B _ o _ _ ) Secciones de la pagina
Seccién a analizar es la Busca actividades de tipo: Medio de badsqueda: « Home
pestafa de Actividades/ * Crea « Google o Actividades(News) ..
Noticias. El usuario tiene « Emprende  Facebook - Recursos Aprendizaje Caracteristicas Recomendadas
la intencion de buscar « Publicos « Instagram « Formularios de Convocatorias
actividades relacionadas a su « Whatsapp « Calendario actividades
interés personal. » Encuentro conecta

Muestras Desktop:80% Se puede confundir con-: Noticias muy visuales Se tenga en cuenta noticias  Previews de los contenidos

ovil: 207 locales de artistas /colectivos en Instagram
Convocatorias Movil: 20%

Entrevistas Web Contenidos audiovisuales no Artistas entrevistando Utilizar un lenguaje fresco,
mayor a 3 Minutos artistas( Contenidos orginal ) joven y divertido

Notas prensa/ Instagram

, El usuario busca informacién directamente sobre si computadora de escritorio para
leer los contenidos informativos / noticias. Por lo general busca complementar
informacion ya que el consumo de este tipo de informacion tiene por objetivo
mejorar su formacién autodidacta complementandola con informacién de calidad,
CELULAR (iphone7s) fotografias y videos.

PC- 2012

Desktop:10%
Eventos Movil: 90%

Se puede confundir con: Sistema de filtradode Utilizar mas la imagen que el  Utilizar textos y tipografias
contenidos y/o etiquetas texto para buena legibilidad en
pantalla

Actividades Culturales Facebook

R Calendario Contenidos Funcionamiento en web Evitar generar pasos
Audiencias Instagram interelacionados(Te puede y dipositivos méviles sin intermedios para llegar los

o interesar tambien:....) problemas de responsive contenidos solicitados
Pablicos

El perfil de usuario generalmente utiliza su celular mévil como principal dispostivo
para la busqueda de los contenidos que requiere. No confunde la pestafia con

_ otras. Su principal fuente de informacién son portales de noticas, luego facebook e
Celular Huawei Mate30 Pro instagram para estos contenidos.

Laptop Gamer

Instagram

Journey map



Recursos

de aprendizaje

Seccién a analizar es la
pestafa de recursos de
aprendizaje. El usuario

tiene la intencién de buscar
actividades relacionadas a su
interés personal.

CELULAR (iphone7s)

PC- 2012

Celular Huawei Mate30 Pro

Laptop Gamer

Categorias

Busca actividades de tipo:
« Talleres online
Conversatorios

PDF Libros

postulaciones.

1. Talleres
2. PDF - Libros

3. Entrevistas

4.Capacitaciones

5. Conversatorios

PDF - Libros

Entrevistas / Masterclass

Convocatorias a capacitaciones con

Buscadores

Medio de busqueda:
« Google
Facebook
Instagram
Whatsapp

Desktop:10%
Movil: 90%

Web - google
Facebook / Instagram

Encuentro en el celular /
Aprendo en la computadora

Desktop:10%
Mévil: 90%

Facebook

Facebook

Instagram

Pestanas del sitio

Secciones de la pagina

Home

Actividades(News)

Recursos Aprendizaje
Formularios de Convocatorias
Calendario actividades
Encuentro Conecta

Se puede confundir con:

Se puede confundir con:

Calendario

Caracteristicas Recomendadas

Considerar categorias de  Que los talleres se clasifiquen  Los contenidos deben de
contenidos por necesidades por disciplinas recomendar otros recursos
especificas (rutas tematicas educativas)

Que se publiquen de forma PDF/ Libros / Guias Mayor cantidad de
organizada talleres antigosy diferenciasdos por disciplinas  contenidos audiovisuales
se queden grabados

Brindar mayor informaciéon  Que los talleres, se presenten  Que se publiquen en redes,
de los expositoresy/o junto con el material en una estractos de contenidos
talleristas misma pagina (Difusién en Instagram)

El usuario busca informacién especifica para aplicacion practica en su mayoria,

no se encuentra en busca de informacioén teérica, busca aplicar contenidos para
generar herramientas para sus proyectos. La presentacion de informacion se da via
redes sociales / para luego continuar su lectura en su computador. La problematica
para este usuario se da en encontrar de forma facil contenidos organizados
tematicamente.

Sistema de busqueda por  Generar rutas de aprendizaje Presentar los contenidos de
categorias que sean faciles  y/o recomendar contenidos forma atractiva.
de comprender similares

Dividir los recursos Contar con una intranet para Que se presente la
por categorias: Cursos, usuarios registrados como infomacion de un forma facil
Capacitaciones Domestika/ crehana de digerir

El usuario busca informacion especifica acerca de contenidos que conoce o que
quiero profundizar. Los contenidos que buscar se basan principalmente en librosy en
en clases maestras o entrevistas. No se encuentra en una etapa formativa si no de
especilizaciéon

Journey map
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Negocios ® Personas

Productos o Servicios Clientes o Usuarios
Organizaciones Ciudadanos

Designit’



¢;,Por que
hablamos de
valor?




Value Proposition
Statement



Es una declaracion que indica
un posicionamiento. Explica.cual
es.el.beneficio,que, como
producto o servicio, entregamos
a las personas y describe como
lo.hacemos.de.manera.unica.y
mejor que la competencia.




Value Proposition Statement

para. /aquienes nos dirgimos”?
que estan:  ;qué estan buscando o necesitando estas personas?
nuestra oferta:  nuestro producto o senvicio. ..

que permite:  /cuales son los beneficios principales de esa oferta”?

gracias a nuestra:  ;cudl es la prueba irrefutable o garantia de satisfaccion?



Value Proposition Statement

para:

que estan:

nuestra oferta:

que permite:

gracias a nuestra:

Grupo de usuario - mercado objetivo.

Necesidad - tarea a realizar.

Producto 0 Servicio - categoria.

Beneficios principales - objetivo.

Capacidades - evidencias.
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