
Desarrollo de clientes III



Formación de Mentores
y Promotores



REVISIÓN DE ENTREGABLES



Entregable 2

Entrevistar de 4 a 8 personas

• Busca personas que crean que tiene el problema o 
necesidad identificada, o que ya lo solucionan de 
alguna manera (early adopters).

• Toma nota de todo lo relevante.
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PATRONES DE 
COMPORTAMIENTO



Ahora toca analizar la 
información que encontramos



Cada equipo entrevistador 

debe “bajar la data” de las 

entrevistas a post its (saturar).
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SATURAR

5 minutos

• Cada equipo entrevistador debe “bajar la data” de

las entrevistas a post its (saturar).

• La información debe ser lo más clara posible,

usando incluso las palabras dichas por el

entrevistado.

• Se deben apuntar también los cambios de humor y

emociones, si se observaron en el entrevistado.

• Se debe poner énfasis en los comportamientos

que ha tenido con el problema el entrevistado, es

decir, qué acciones ha realizado.



Se debe a juntar aquella data 

que se repite entre los 

entrevistados (agrupar), es 

decir, acciones, motivaciones, 

emociones, etc, que han sido 

mencionados por más de un 

entrevistado.
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Problemas relativos 

a Finanzas

Necesidades de los hijos

Hobbies

Uso de apps

Comida saludable

AGRUPAR
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AGRUPAR

15 minutos

• Cada equipo debe compartir la data de sus

entrevistas.

• Se debe empezar a juntar aquella data que se

repite entre los entrevistados (agrupar), es decir,

acciones, motivaciones, emociones, etc, que han

sido mencionados por más de un entrevistado.

• El equipo debe analizar si dentro de la data que se

repite puede identificar o inferir patrones de

comportamiento, a modo de hipótesis, ya que

suelen aparecer cuando las muestras de

entrevistas a 10 o 20 entrevistados generan

evidencias suficientes.



Actualizo mi Experiment Board
con la data de las entrevistas a 

potenciales clientes que hicimos 
en la calle.



EXPLORACIÓN

6/10

7/10

¡Hipótesis validada! Realmente es un problema para ellas.

Necesitan 
asistentas del 

hogar

Necesitan 
limpieza del 

hogar
…

…… …

Les cuesta 
encontrar 

asistentes  hogar 
confiables para

labores domésticas

Proveedores de 
servicio 

doméstico 
fulltime

Proveedores de 
servicio doméstico 

part ltime

Parejas jóvenes con 
vida dinámica

Madres de 
familia que 
trabajan y 

tienen poco 
tiempo

No saben dónde 
encontrar 

asistentas del hogar 
confiables

Luego de conversar a profundidad con los potenciales clientes, descubrimos que 

efectivamente, 7 de las 10 madres entrevistadas confirman que es un problema.



EXPLORACIÓN

6/10

7/10

Necesitan 
asistentas del 

hogar

Necesitan 
limpieza del 

hogar
…

…… …

Les cuesta 
encontrar 

asistentes  hogar 
confiables para

labores domésticas

Proveedores de 
servicio 

doméstico 
fulltime

Proveedores de 
servicio doméstico 

part ltime

Parejas jóvenes con 
vida dinámica

Madres de 
familia que 
trabajan y 

tienen poco 
tiempo

No saben dónde 
encontrar 

asistentas del hogar 
confiables

Y aquí debemos tomar una decisión: Perseverar o pivotar. 

Si la hipótesis ha sido validada, tenemos la opción de perseverar, es decir continuar con nuestros
experimentos. En este caso, hemos decidido hacer justamente eso.



EXPLORACIÓN

6/10

7/10

Necesitan 
asistentas del 

hogar

Necesitan 
limpieza del 

hogar
…

…… …

Les cuesta 
encontrar 

asistentes  hogar 
confiables para

labores domésticas

Proveedores de 
servicio 

doméstico 
fulltime

Proveedores de 
servicio doméstico 

part ltime

Parejas jóvenes con 
vida dinámica

Madres de 
familia que 
trabajan y 

tienen poco 
tiempo

No saben dónde 
encontrar 

asistentas del hogar 
confiables

Cual sea el caso, anotemos los 
aprendizajes clave que nos guiarán 

hacia nuestro siguiente experimento.

- Conformarse
- Pagan de más
- Hacerlo ellas
mismas

Si bien nuestra hipótesis pudo haber sido validada, la decisión se debe basar en
el aprendizaje que hemos recolectado.

Si 7 de 10 manifestaron espontáneamente un problema pero 10 de 10 hablaron de otro más imperante, 
deberemos decidir qué problema realmente convendría abordar: O perseverar con el mismo problema o 

pivotar con el problema nuevo que hemos descubierto.



Startups que 
empiezan y 
con pocos 
recursos

Proveedores que 
conocen del 

mundo startup

Proveedores que aún 
no conocen del 
mundo startup

Startups que ya 
crecieron y son 

ahora  empresas 
grandes

Les cuesta 
encontrar 

proveedores 
“startup-
friendly”

…… …

Necesitan 
proveedores

Necesitan 
optimizar 

costos

No saben dónde 
encontrar 

proveedores 
“startup-friendly”

…

EXPLORACIÓN

6/10

7/10

- Ayuda de amigos
- Conformarse
- Pagan de más
- Hacerlo ellos 
mismos

¿Qué hubiera pasado si la Hipótesis Cliente/Problema hubiera sido invalidada?

Ya no perseveramos, sino que pivotamos: Podemos replantear otro problema, otro cliente
o ambos en la columna 2, y volvemos a realizar el experimento hasta que la hipótesis se 

valide.

Lo bueno es que durante nuestra primera exploración hemos realizado preguntas abiertas que 
seguro nos permitieron identificar problemas más importantes para el segmento estudiado, y 

eso puede ser un gran punto de partida para nuestro pivot.



PERFIL DE 
CLIENTES



Perfil de Clientes - IMPORTANCIA

Para una startup o emprendimiento,

conocer a su cliente ideal es clave para:

• Diseñar productos/servicios

alineados a sus necesidades.

• Comunicar un mensaje claro y

relevante.

• Optimizar la estrategia de ventas y

marketing.

• Mejorar la retención y fidelización.

• Evitar desperdicio de recursos en

audiencias equivocadas.

Maruja
Tiene 48 años
Dueña de una Bodega - Minimarket 
En el distrito de Comas

Ella es parte de la asociación de bodegueros, 
heredó el negocio de su padre que al 
quedarse sin empleo puso una vitrina en su
casa para ir vendiendo cosas y ahora es una 
bodega. Desde hace 18 años ha estado al 
frente del negocio. Estuvo estudiando
administración, pero tuvo que dejarlo debido a 
la pandemia. Actualmente toma algunos
cursos para mejorar la gestión de su negocio y 
calidad de vida. Para aligerar la carga del día 
a día realiza diferentes actividades: Escribe, 
juega vóley con su amigas del barrio y viaja
cada vez que puede con su familia.



Perfil de Clientes - ELEMENTOS

• Datos demográficos: Edad, género, ubicación, nivel

socioeconómico, ocupación.

• Datos psicográficos: Valores, creencias, estilo de vida,

intereses.

• Comportamiento de compra: ¿Cómo descubre, elige y

compra soluciones similares?

• Problemas y necesidades: ¿Qué dolor o frustración

enfrenta que tu startup resuelve?

• Objetivos y motivaciones: ¿Qué quiere lograr con tu

producto/servicio?

• Canales de comunicación preferidos: ¿Dónde interactúa

(redes sociales, tiendas físicas, marketplaces)?



Matriz de Meta-usuario

El Lienzo de Meta-Usuario, nos

permite tener una mirada

holística acerca de la vida de

una persona que hemos

identificado y que debemos

conocer en profundidad para

saber a detalle cómo le afecta

el problema que tenemos como

desafío de diseño.
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Completar el lienzo de Meta Usuario

20 minutos

➔En equipos deben construir un -arquetipo- de usuario, utilizando el

Lienzo de Meta-Usuario a partir de la información recogida de las

entrevistas y que ha sido saturada y agrupada para identificar

ciertos patrones de comportamiento.

➔Si el equipo no conoce la información para alguna de las preguntas

que aparecen en el Lienzo de Meta-Usuario deberán colocar

hipótesis, pero que deberán luego validar con nuevas entrevistas

a usuarios que calcen dentro del -arquetipo- construido.



Alberto de Piura es profesor de un colegio de pocos 

recursos. Está preocupado por hacer más dinámica 

su clase virtual a niños de 8 años.

En el distrito de El 

Tallán, en un colegio 

de primaria. 

Necesita 

conocimientos 

sobre dinámicas 

virtuales.

Tiene 15 

alumnos a su 

cargo.

Dicta 4 horas de clases 

virtuales donde enseña 

matemáticas y lenguaje.

No tiene buena 

conexión de 

internet.

Busca demostrar 

que se encuentra 

actualizado.

Cuida a su madre 

enferma y no tiene 

tiempo para 

aprender nuevas 

técnicas.

Está 

preocupado 

por hacer 

bien su 

labor.

Se desanima 

cuando ve que 

necesita buena 

conexión de 

internet.

Piensa que el 

Estado debe apoyar 

a los profesores con 

recursos 

tecnológicos.

No le da mucha 

importancia a la 

actualización de 

conocimiento de la 

materia que enseña.

Alberto Rodríguez

Profesor - 40 años

Piura - El Tallán

La falta de 

participación de 

sus alumnos 

durante las clases 

lo motiva.

Conservar su 

trabajo para tener 

ingresos y cuidar a 

su madre.

Miedo a perder 

a su trabajo.

La mala 

conexión de 

internet hace que 

pierda la ilación 

de la clase.

Temor a que lo 

evalúen y 

vergüenza a salir 

desaprobado. 

Está pensando en 

que le ayude un 

familiar con su 

madre. La vecina le 

da una mano con 

su madre.

También hace 

taxi por las 

tardes para 

recursearse. 

Sus 3 hermanos 

viven en otras 

ciudades y muy 

pocas veces los 

visitan. 

Perfil de Cliente

Perfil de cliente (ejemplo)



Perfil de Cliente (ejemplo)
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Desarrolla el Perfil de Usuario o Cliente

20 minutos

➔Elaborar un Perfil de Usuario –early adopter- a partir de las

entrevistas realizadas

➔Hacerlo en versión digital (PC)



MAPA DE 
EXPERIENCIA



Las personas recordamos emociones, la visión 

subjetiva de cómo nos han hecho sentir, no la parte 

objetiva.



CASO: EcoFrutas
Startup que comercializa frutas deshidratadas orgánicas para el mercado 

nacional e internacional. EcoFrutas quiere mejorar la experiencia de sus 

clientes, desde el primer contacto hasta la compra. 

Etapa: Descubrimiento 

¿Cómo nos encuentran? Redes 

sociales (Instagram, Facebook, 

TikTok), recomendación de 

clientes, ferias agroindustriales y 

mercados orgánicos. 

Dolores: No conocen la marca y 

dudan de la calidad del producto. 

No encuentran información clara 

sobre los beneficios del producto.

Oportunidades: Crear contenido 

educativo en redes sobre los 

beneficios de las frutas 

deshidratadas. Implementar 

testimonios y certificaciones en la 

web.

Etapa: Consideración y Compra 

¿Cómo compran? Tienda online 

(e-commerce propio). WhatsApp 

Business. Tiendas especializadas 

en productos saludables.

Dolores: Plataforma de pago poco 

intuitiva. No tienen certeza del 

tiempo de entrega.

Oportunidades: Optimizar el sitio 

web para facilitar la compra. 

Implementar un chatbot con 

información sobre envíos y tiempos 

de entrega.

Etapa: Consumo y Uso del 

Producto

¿Cómo usan el producto? Como 

snack saludable. En preparaciones 

(smoothies, postres).

Dolores: No saben cómo 

aprovechar al máximo el producto.

Oportunidades: Enviar recetas e 

ideas de consumo en el empaque. 

Crear una comunidad en redes con 

clientes compartiendo sus usos.



Mapa de Experiencia de Usuario (Journey Map)



Mapa de Experiencia de Usuario (ejemplo)



Empresa Muestreo y Análisis, líderes en 
productos de diagnóstico y protección de 
la salud

Mapa de Experiencia de Usuario (ejemplo)



Lienzo de Experiencia 
de Usuario
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Mapa de experiencia de usuario

30 minutos

• Se debe empezar el Mapa de Experiencia con los momentos claves

del usuario a modo de una historia contada desde la mirada de él y los

momentos que pasa antes, durante y después de afrontar una dificultad

que nosotros queremos resolver.

• Luego deberán colocarse los pensamientos/ideas que puede tener el

usuario en cada momento, para colocar esta información, se debe

realizar trabajo de campo, pero podemos también hacer suposiciones

que luego deben ser validadas.

• Después se colocarán las emociones/sentimientos que se considera

experimenta el usuario con cada momento, para colocar esta

información, se debe realizar trabajo de campo, pero podemos también

hacer suposiciones que luego deben ser validadas.

• Finalmente se analizará los 3 niveles de información, de forma

vertical para cada momento y analizar si la experiencia es negativa,

neutra o positiva.



¡Gracias!

Ricardo Espinoza Mendoza
Consultor de Innovación y Emprendimiento

respinozam@hello-404.com
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