
Conoce mejor a tu 
cliente 
(herramientas para diseñar propuestas de valor)
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FRANCO CASTRO
● Máster en Project Manager y MBA (candidate). Lic. 

Comunicación social.
● Capacitador de líderes en Coca Cola, Banco Macro, Claro, 

YPF, Fiat Chrysler, CNH Industrial, IVECO y muchas más.
● Conferencista internacional en España y Colombia.
● Director de proyectos de internalización y expansión de 

empresas. Consultoría de crecimiento y transformación 
organizacional

● +800 mentorías realizadas (+600 con el C level de 
empresas)

● 14 empresas expandidas a LATAM y España.
● Profesor en liderazgo y gestión ágil de proyectos en 

Universidad Siglo 21 y UNC.
● Cofundador de Buena Letra y Diwo

Tel: 351 6095559 - Email: franco@diwo.com.arFrancocastro @Francodcastro

https://buenaletra.ar/
http://diwo.com.ar/
https://www.linkedin.com/in/francocastro/


¿Por qué necesitamos  
herramientas?
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¿Qué aprenderemos   hoy?
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● Cómo conocer a mis clientes.
● Cómo crear valor para nuestros clientes.
● Cómo accionar para comunicar el valor a 

los clientes  
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Herramientas de negocios
● Para entender al cliente y a nuestros negocios.
● Para tener un lenguaje común con socios y/o áreas.
● Más de una herramienta.
● Herramientas actuales.
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Necesitamos



Lienzo 
propuesta 
de valor
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Perfil del clienteMapa de valor
Encaje

Lienzo de propuesta de valor
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Lienzo de modelo de negocios
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Perfil del cliente
Conoce a tu cliente

1
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Ponerse en los “zapatos del 
cliente”
Analizar el conjunto de 
características del cliente que 
asumimos, observamos y 
verificamos en el mercado.
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Trabajos del cliente.

Frustraciones del 
cliente.

Alegrías del cliente.
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1. Trabajos del cliente



“
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Como clientes compramos (o 
contratamos) productos (o 

servicios) para que hagan cosas 
por nosotros.

Clay Christensen
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¿Qué trabajos están tratando de 
hacer nuestros clientes 
potenciales?

1. Trabajos del cliente
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● Trabajos funcionales.
● Trabajos emocionales.
● Trabajos sociales.

1. Trabajos del cliente
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¿Qué trabajos están 
tratando de hacer los 
clientes potenciales de 
libros empresariales?
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¿Cuáles son las 
frustraciones de los 
clientes potenciales?
(obstáculos, problemas, 
riesgos, dificultades, etc.)

2. Frustraciones del cliente
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¿Cuáles son las 
frustraciones de los 
clientes potenciales de 
libros empresariales?
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3. Alegrías del cliente

¿Cuáles son las alegrías 
de los clientes 
potenciales?
(expectativas, logros, 
ganancias, deseos, etc.)
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¿Cuáles son las alegrías 
de los clientes 
potenciales de libros 
empresariales?
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4. Clasificar y priorizar



Ejercicio

Hacer el perfil del cliente 
de tu empresa.
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1. Elige el 
segmento de 
cliente.
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2. Identifica los 
trabajos del 
cliente.

3. Identifica las 
frustraciones del 
cliente.

4. Identifica las 
alegrías del 
cliente.

4. Prioriza.



Mapa de valor
Diseño de la propuesta de valor

2
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La propuesta de valor busca 
responder 
¿Cómo creamos valor para este 
segmento de clientes?
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Productos y servicios.

Aliviadores de 
frustración.

Creadores de alegría



1. Productos y servicios
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¿Cuáles son los productos y 
servicios que tenemos para 
este segmento de clientes?



1. Productos y servicios
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2. Aliviadores de frustración
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¿Cómo tu producto o servicio alivia las 
frustraciones de los clientes o 
reducen sus molestias?



2. Aliviadores de frustración
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Preguntas que nos ayudan a identificarlos
Tu producto o servicio:
● ¿genera un ahorro?
● ¿arregla algo?
● ¿hace las cosas más fáciles en algún punto 

para el cliente?
● ¿elimina riesgos que lo asustan?
● ¿le ayuda a dormir tranquilo?
● ¿le ayuda a cometer menor errores?



2. Aliviadores de frustración
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3. Creadores de alegrías

36

¿Cómo tu producto o servicio 
cumple con lo que tu cliente 
espera o desea?



3. Creadores de alegrías
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Preguntas que nos ayudan a identificarlos
Tu producto o servicio:
● ¿le ahorra tiempo, dinero y esfuerzo al 

cliente?
● ¿produce un resultado esperado?
● ¿supera las expectativas del cliente?
● ¿ofrece un rendimiento superior a otras 

ofertas?
● ¿tiene consecuencias sociales positivas para 

él?
● ¿cumple un deseo?



3. Creadores de alegrías

38



“ Buenas prácticas

● Hazlo explícito.
● Sé consciente.
● Sé realista. 
● Clasifica. 
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Ejercicio

Hacer el mapa de valor.
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Ejercicio

1. Hacer una lista de 
productos y servicios
Listar los productos y 
servicios que ofreces para 
el segmento de clientes 
que estamos trabajando.

2. Resume los aliviadores 
de frustración
Indica de manera explícita 
al menos una manera en la 
que tu producto alivia 
alguna de las frustraciones 
identificadas.

3. Resume los creadores 
de alegría
Explica cómo tu producto 
o servicio crea 
actualmente resultados 
esperados o positivos 
para el cliente.
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Encaje

3
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Hay encaje cuando la propuesta de valor:
✔ Aborda trabajos importantes para el cliente.
✔ Alivia frustraciones extremas.
✔ Crea alegrías esenciales.
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Enunciado de la Propuesta de valor:

✔ Modo 1: Ayudamos a X a lograr Y haciendo Z
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Enunciado de la Propuesta de valor:

✔ Modo 2: Qué haces + A quién + Cómo + Para qué
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Redactar la Propuesta de valor:

✔ Modo 1: Ayudamos a X a lograr Y haciendo Z

✔ Modo 2: Qué haces + A quién + Cómo + Para qué
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¿Cómo logramos más 
ventas?
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Nuestras propuestas de valor 
son hipótesis que debemos 
validar.
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Estrategias de marketing
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¿Quién se ocupa del marketing?
¿Cuántos canales de generación de demanda 
utilizo?
¿Cómo comunico mi propuesta de valor?
¿Qué métricas tengo?



¿Qué acciones comerciales hago? 
¿Quién se ocupa de las ventas? 
¿Qué métricas tiene?
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Salir a validar y 
accionar
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Hagamos un repaso
Canvas Propuesta de 
Valor
Es un lienzo que nos permite 
resumir el perfil del cliente y 
explicitar los aspectos de 
nuestra propuesta de valor.

Perfil del cliente
Observar al cliente y 
determinar los trabajos que 
debe hacer, sus principales 
frustraciones y sus alegrías.. 

Mapa de valor
Ejercicio de diseño. Listar los 
productos y servicios que 
ofrecemos a ese segmento y 
explicitar cómo estos alivian 
frustraciones o crean alegrías.
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Encaje
Llega cuando el cliente se 
entusiasma con una propuesta 
de valor. 

Validar y accionar
Es necesario validar nuestro 
lienzo con la realidad,  
revisarlo periódicamente y 
accionar 
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Contacto

Francocastro @Francodcastro

Tel: 351 6095559

franco@diwo.com.ar

lic.castrofranco@gmail.com

http://diwo.com.ar/

https://www.linkedin.com/in/francocastro/
mailto:franco@diwo.com.ar
mailto:lic.castrofranco@gmail.com

