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INTRODUCCION Y CALENTAMIENTO (1 MIN.)

v Agradecimiento por aceptar la invitacién
v' Presentacion del moderador y el relator (Solo nombres, no cargos)
v' Confirmar el tiempo de duracion de la sesidn (Mdximo una hora y media)

OBJETIVOS (1 MIN)

Realizar un acercamiento con nuestros usuarios, para determinar desde su experiencia......

ACUERDOS Y CONFIDENCIALIDAD (1 MIN)

v' Los invitamos a apagar sus celulares para evitar interrupciones.

v' Siéntanse libres de compartir sus ideas en éste espacio. Aqui no hay respuestas correctas o
incorrectas, lo que importa es justamente su opinidn sincera.

v Es importante mantener el respeto y la cordialidad entre todos, se sugiere pedir la palabra,
respetando los espacios de participacién y las opiniones de los demds.

v Cabe aclarar que la informacion y los datos recopilados se utilizardn Unicamente con el fin de
mejorar nuestros servicios.

v' Para facilitar la recopilacién de la informacién y no perder aspectos importantes, vamos a tomar
nota de lo hablado durante la sesion.

v" Durante la sesidn, en cualguier momento se estard realizando el registro fotogrdfico.

PERFIL DE LOS ASISTENTES (20 MIN.)

Para conocernos, vamos a presentarnos en parejas, vamos a contarle al companero:

- Elnombre

- Suocupacion

- Composicion de su grupo familiar

- Una anécdota, momento gracioso o divertido que recuerde de su vida
El moderador indica que tenemos 2 minutos para presentarse en parejas y luego cada uno presentard
a su companero.

v Iniciar indagando: Si el servicio de XXXX fuera una persona, ;Qué caracteristicas tendria?

EVALUACION EXPERIENCIA (25 MIN)

CARTA DE AMOR (25 MIN)

-3 MIN: PRESENTACION ACTIVIDAD

- 10 MIN: ELABORACION CARTAS - INDICAR CUANDO QUEDEN 2 MIN Y 1 MIN

- 10 MIN: ROTAR CARTAS Y RESPONDER - INDICAR CUANDO QUEDEN 2 MIN Y 1 MIN
-2 MIN: EXPRESION LIBRE DE UN PARTICIPANTE
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v Se presenta el objetivo y alcance de la actividad, presentando al Servicio como su pareja
sentimental y a quien van a dirigir la carta.
v' Se tendrdn a disposicién los siguientes materiales:

o 20 hojas blancas tamano carta
o 20 esferos
o Marcadores delgados de colores

v Para el desarrollo de |la actividad:

Cada participante recibird una hoja y un esfero.
El moderador explica la actividad, indicando como el servicio hace parte de la vida sentimentall
de cada uno 2> “El servicio XXX es el amor de su vida”
Cada participante elabora de manera individual la carta manifestdndole al servicio que es el
amor de su vida:
o Todo lo que me enamora de tiy lo que me molesta de ti.
o Contdndole cémo estan viendo el futuro a su lado.
o En qué casos sienten que esta pareja los valora, en qué casos sienten que no.
o Vamos a escribir todo, lo bueno, lo malo, Ilo feo.
Cada participante debe finalizar la carta con alguna de las siguientes frases
Te amo y seguimos juntos.
Seguimos, pero tienes que prestar atencién a las fallas.
Quisiera terminar contigo, pero me toca continuar a tu lado.
Terminamos, ya no vamos mas.
Cuando todos hayan terminado, el moderador recoge las cartas en orden vy las distribuye en
orden contrario y hace la siguiente explicacion.
El participante que recibe la carta, la lee y la responde mencionando los aspectos en los que
estd de acuerdo y en los que no.
El moderador recoge las cartas.
Para finalizar la actividad, el moderador abre el espacio para que uno de los participantes
exprese libremente sComo se sintié en el ejercicio?, 3Cudl de los cuatro finales escogio?

@)
@)
@)
@)

Temas a cubrir con la actividad carta de amor:

v Sentimientos asociados al servicio.
v' Fidelidad de los usuarios con el servicio.

MAPA DE EXPERIENCIA (40 MIN)

-3 MIN: PRESENTACION ACTIVIDAD

-5 MIN: LISTADO INDIVIDUAL DE MOMENTOS DE VERDAD

- 20 MIN: CONSENSO MOMENTOS DE VERDAD > INDICAR CUANDO QUEDEN 5, 3Y 1 MIN
-2 MIN: EXPLICACION ACTIVIDAD CARITAS DE EMOCIONES

- 10 MIN: COLOCACION CARITAS DE EMOCIONES
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v Indagacién preliminar uso del servicio:
o Registrar los objetivos de validacion con usuarios

v Se presenta el objetivo y alcance de la actividad, basado en su Ultima experiencia con el servicio.
v Se tendrdn a disposicién los siguientes materiales:
2 Pliegos de papel peridédico
8 Marcadores de colores
20 Hojas tamano Y4 de carta
2 Lapices
2 Esferos
Cinta de enmascarar de 2 cm de ancho
Pegastic
o Caritas de emociones
v' Para el desarrollo de la actividad:

e Cada usuario listard en la hoja de Y4 de carta, los pasos que sigue para usar el servicio
enumerdndolos.

e El moderador indagard el nUmero de pasos que cada participante relaciond.

e Partiendo del mayor nUmero de pasos, el moderador indicard la manera de completar el
grdfico.

¢ Uno de los participantes listard en consenso con el grupo el paso a paso de lo que hicieron en
su Ultima experiencia para usar el servicio de XXXXX, desde que XXX.... hasta XXX...

e Luego se les entregardn el juego de caritas de satisfaccion y el grupo le asignard a cada
momento de verdad su sentimiento, a partir de la orientacién del moderador basado en sComo
se sintieron la Ultima vez que utilizaron el servicio?

e Al finalizar, el moderador abordard los temas que no se hayan cubierto con la actividad.

O O O O O O

Temas a cubrir con la actividad mapa de experiencia:
v Listado de interacciones segun Customer Journey Map

TEMAS VARIOS (5 MIN)

v' Preguntas de validacién adicionales requeridas para cubrir el objetivo.

v' Mejoras propuestas por los clientes.
v

ACTIVIDAD EL SERVICIO SE VA DE VIAJE - OPCIONAL (8 MIN)
-2 MIN: PRESENTACION ACTIVIDAD

- 5 MIN: ESCRITURA DEL MENSAIJE

-1 MIN: COLOCACION EN LA CARTELERA
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v Se presenta el objetivo y alcance de la actividad, mencionando que el servicio se va de vidje y no
sabemos cudndo lo volveremos a ver y por eso gqueremos dejarle un corto mensaje que exprese
nuestro sentimiento hacia el Servicio por su ausencia.

v' Se tendrdn a disposicién los siguientes materiales:

o Postit notes
o 20 Esferos
o Cartelera tamano un cuarto
v' Para el desarrollo de la actividad:
¢ Cada participante escribird un mensaje, a partir de la orientaciéon del moderador basado en:
Vamos a suponer que el SERVICIO se va de viaje y no sabemos cudndo lo volveremos a ver.
Dejémosle un corto mensaje donde le expresemos el sentimiento que tengo por su ausencia.
v' Al final cada participante colocard el mensaje en la cartelera.

Agradecer de nuevo su asistencia y activa participacion en este espacio.

iLes deseamos un excelente dial



