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Durante la sesión.

◼ Mantener tu micrófono apagado.

◼ Mantener tu cámara encendida.

◼ Escribe tu nombre en Zoom.

◼ Participar, levanta tu mano virtual en Zoom.

◼ Envía tus preguntas por el chat de zoom.



Descarga aquí los materiales de esta sesión.

https://kunmap.com/workshops/abbott/



Una buena historia tiene dos cosas.

Un personaje y una trama.

George Lucas

Buyer Persona

Customer Journey Maps



Una buena historia tiene dos cosas.

Un personaje y una trama.

George Lucas

Buyer Persona
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BUYER PERSONA



Un buyer persona es una representación

basada en investigación acerca de:

Quién es el comprador,

Qué busca lograr,

Qué metas guían su comportamiento,

Cómo piensa,

Cómo y por qué toma decisiones de compra.

BUYER PERSONA



A QUIÉN



A QUIÉN

QUÉ PIENSA



NOMBRE

Edad

Lugar

Familia

Ocupación

JOURNEY

Hacer la compra del supermercado

ACTITUDES Y 

CONDUCTAS

METAS

¿Qué quiero lograr?

¿Cuáles son mis necesidades y 

expectativas a la hora de lograr estos 

objetivos?

EN SUS PROPIAS PALABRAS

“

BUYER PERSONA



¿Listo para los Polls?

Participa en

kunmap.com/polls



¿Qué piensa Irma a la hora de hacer su compra del supermercado?

Participa en

kunmap.com/polls



NOMBRE

Edad

Lugar

Familia

Ocupación

JOURNEY

Hacer la compra del supermercado

ACTITUDES Y 

CONDUCTAS

METAS

¿Qué quiero lograr?

¿Cuáles son mis necesidades y 

expectativas a la hora de lograr estos 

objetivos?

EN SUS PROPIAS PALABRAS

“

BUYER PERSONA



¿Qué piensa Diego a la hora de hacer su compra del supermercado?

Participa en

kunmap.com/polls



WORKSHOP / BUYER PERSONA

Escoge a uno de los dos personajes (Irma o Diego) 
a la hora de hacer la compra del supermercado.

➔Completa el formulario de Buyer Persona.



WORKSHOP / BUYER PERSONA
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 ALTO VALOR

 ALTO LOYALTY STATUS

 BAJO ENGAGEMENT

RE ENGAGEMENT
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 ALTO ENGAGEMENT

 BAJO LOYALTY STATUS

PUNTOS BONIFICADOS

 ALTO VALOR

 ALTO LOYALTY STATUS

 BAJO ENGAGEMENT

RE ENGAGEMENT



Una buena historia tiene dos cosas.

Un personaje y una trama.

George Lucas

Customer Journey Maps
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CUSTOMER 

JOURNEY MAPS



Qué valores te 

hacen feliz



¿Qué valores te hacen feliz?

Participa en

kunmap.com/polls



Qué hace feliz

a tu empresa



¿Qué hace feliz a tu empresa?

Participa en

kunmap.com/polls



Qué valores te 

hacen feliz

Qué hace feliz

a tu empresa



CUSTOMER EXPERIENCE

VISTO DESDE LA EMPRESA

El diseño y ejecución 

de la interacción con 

el cliente.

VISTO DESDE EL CLIENTE

Las percepciones, 

pensamientos y 

sentimientos del 

cliente al interactuar 

con tu marca.



MARKETING



VENTAS



SERVICIO





CUSTOMER JOURNEY MAPS

Diagramas que visualizan

Las acciones, pensamientos y sentimientos

De una persona o grupo

A lo largo del tiempo.



CUSTOMER JOURNEY MAPS

Diagramas que visualizan

Las acciones, pensamientos y sentimientos

De una persona o grupo

A lo largo del tiempo.



CUSTOMER JOURNEY MAPS / LINKEDIN

(*) Kerry Bodine & Co.



CUSTOMER JOURNEY MAPS

Diagramas que visualizan

Las acciones, pensamientos y sentimientos

De una persona o grupo

A lo largo del tiempo.



CUSTOMER JOURNEY MAPS / COMPRA DE SEGURO

(*) heartofthecustomer.com



CUSTOMER JOURNEY MAPS / CITA CON EL SEGURO

(*) heartofthecustomer.com



Ningún Customer

Journey Map parte de la 

óptica de la empresa.

CUSTOMER JOURNEY MAPS



Busqué 

paquetes 

vacacionales 

Hice 

check-in en 

el hotel

Reservé mi 

hotel

App de viajes
Email

No quiero 

costos 

ocultos
Mejor precio

Frustración
Alegría

😰 🤔
😃 😔

😕 😃EMOCIONES Y 

REACCIONES

ACCIONES

NECESIDADES Y 

EXPECTATIVAS

TOUCHPOINTS



WORKSHOP / TU HISTORIA DE VIAJE

Comparte con tu grupo una reciente historia de viaje. 
Puede ser de tu vuelo, de tu hotel o de tu reserva de 
coche. Preferiblemente problemática y con el máximo 
detalle que puedas recordar. 

Asegúrate de que exista una empresa detrás de esta 
historia responsable de la experiencia.

➔Cada participante cuenta su historia en no más de 2’.



WORKSHOP / TU HISTORIA DE VIAJE

Escoge una historia de tu grupo.

Mapea la experiencia de viaje (Journey
Map de estado actual) de esa historia.

➔Los que están escuchando, toman nota 
de las acciones en notas adhesivas.

➔Las notas comienzan con un verbo 
desde la óptica de quien relata.

➔Una acción por nota adhesiva.

Hice Check-in

con mi familia al llegar al 

hotel



WORKSHOP / CUSTOMER JOURNEY MAP

WHITEBOARD
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BUYER PERSONA Y 

CUSTOMER 

JOURNEY MAPS EN 

ABBOTT



TERE GONZÁLEZ
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New behaviors,

Customers [Humans] have changed 

More demanding in quality, time and experience



LATAM personas mapping pyramid

BEHAVIOR, MOTIVATIONS

What resonates for each HCP as human, Self-
Maker, Compressionalist, World Ambassador and 
its motivations, better practice, growth its 
business, both.

DIGITAL SCORING 
MODEL

What is the level of engagement that 
HCPs have with us, our channels and 
communications. Evaluated by their 
behavior in 1 year,

BEHAIVORAL 
LADDER

Marketing and Brand 
segmentation, content 
creation, Rx Pref

New targeting and segmentation is needed to address current needs and anticipate opportunities



Example of Persona

Smart Targeting 
in place to address 
main needs and 
opportunities.



Creating customers journeys based on personas

SEGMENTATION CREATED BASED ON 
PROFILING

ACTIONS FOR EACH

World Ambassador
This 1st two will help to define the type of language to be 
used in email, RTE Subject lines, banners, CTA selection

Growth his business

Non-User
Will determine the type of content, guidelines, articles, 
news, product info: efficacy, safety, MOA, etc

Distant to Digital
The channel to deliver the message: Field Force, 
Remote Call, F2F Events

1

2

3

4

EVALUATION ENGAGEMENTPURCHASE DECISION RETAINAWARENESS



WORKSHOP / BUYER PERSONA

Piensa ahora en tu cliente. Elige uno de lo cuatro Buyer Personas de 
Abbott.

Ponte en sus zapatos. Piensa en el contexto y en qué está pensando. 
Descríbelo en el Excel.



WORKSHOP / BUYER PERSONA



Customer Journey mapping

Customer Journey  based on the Value Proposition, brand imperatives and customer insights 
customized per Specialty and/or Persona.   



WORKSHOP / CUSTOMER JOURNEY MAP

Desarrolla la experiencia de tu Buyer
Persona con Abbott. 

Completa el Excel para seguir el formato 
de Customer Journey de Abbott.

Las acciones o customer steps
comienzan con un verbo desde la óptica 
de quien relata.

EVALUATION

Evaluation of the patient

is done.



Ningún Customer

Journey Map parte de la 

óptica de la empresa.

CUSTOMER JOURNEY MAPS



WORKSHOP / CUSTOMER JOURNEY MAP



Hoy hemos visto.

Qué es un Buyer Persona

Qué es un Customer Journey Map

Cómo aplican en el negocio de Abbott



¿Qué te pareció este Workshop?

Participa en

kunmap.com/polls






