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Comó lo elaboramos: 

1. investigamos en conjunto (ingrid y jorge) lo que se requeria en este caso el tema que 
fue “Mapeo de emociones en la experiencia de compra”. 

2. En ese mismo momento sacamos lo mas importante sobre el tema y lo pusimos en las 
diapositivas. 

3. Ingrid realizo el diseño de las diapositivas y  acomodo la información de mejor forma. 
4. Jorge realizo el word con las coevaluaciones y evidencias del trabajo. 

Nuestros apuntes: 

Qué son los mapas emocionales 

• Representaciones visuales del customer journey que incluyen emociones 
reales vividas en cada punto de contacto con la marca.  

• No solo lo racional o lo que se dice; se incluyen reacciones subjetivas y 
fisiológicas como ansiedad, entusiasmo, confusión, agrado, frustración, etc.  

Por qué son útiles 

• Permiten detectar momentos de impacto emocional, positivo o negativo.  

• Ayudan a mejorar conversión, engagement y satisfacción del cliente, al 
entender realmente cómo se vive la experiencia.  

Las etapas: 

Etapa 
Qué se hace 

1. Identificación del 
customer journey 

Definir claramente el recorrido del cliente a estudiar; detectar puntos de contacto 
(touchpoints), momentos de decisión o fricción. 

2. Medición emocional en 
tiempo real 

Usar herramientas neurocientíficas no invasivas: eye-tracking, respuesta galvánica de la piel 
(GSR), codificación facial, EEG. 

3. Entrevistas y observación 
cualitativa 

Complementar lo fisiológico con lo subjetivo: qué pensaba, qué esperaba, cómo interpretó lo 
vivido. Para contextualizar los datos. 

4. Construcción del mapa 
emocional visual 

Integrar los datos físicos y cualitativos; representar los puntos de contacto con la emoción 
predominante y su intensidad; detectar momentos críticos y oportunidades.  
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• No solo mirar lo que hace el consumidor, sino cómo lo vive. Lo 
“humano” aporta comprensión más profunda.  

Adimen Investigación S.L. (2025, 26 de junio). ¿Cómo se construyen los mapas emocionales 
en experiencias de compra? Adimen. Recuperado de https://www.adimen.es/mapas-
emocionales-experiencia-compra/ 

 

Reflexión del equipo 

 “Mapeo de emociones en la experiencia de compra”: 

El mapeo de emociones en la experiencia de compra nos recuerda que los clientes no 
son números, sino personas que desarrollan emociones con una marca.  

Una decisión de compra no solo se hace porque si, sino de emociones como: 
ansiedad, entusiasmo, confianza o frustracion, que determinan si un cliente vuelve o 
se aleja. 

Estos mapeos permiten que las empresas miren más allá de los números o ventas, 
escuchar al cliente no solo es con palabras. 

Al detectar los momentos de tensión o de gozo, las marcas pueden rediseñar 
experiencias que no solo vendan, sino que conecten y construyan relaciones 
duraderas. 

 

 

  

https://www.adimen.es/mapas-emocionales-experiencia-compra/?utm_source=chatgpt.com
https://www.adimen.es/mapas-emocionales-experiencia-compra/?utm_source=chatgpt.com
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Diapositivas 

https://www.canva.com/design/DAGzVAw_q9k/Ccb9mTC8r4uCSU8CIzey8g/edit?utm_content=
DAGzVAw_q9k&utm_campaign=designshare&utm_medium=link2&utm_source=sharebutton 

 

 

https://www.canva.com/design/DAGzVAw_q9k/Ccb9mTC8r4uCSU8CIzey8g/edit?utm_content=DAGzVAw_q9k&utm_campaign=designshare&utm_medium=link2&utm_source=sharebutton
https://www.canva.com/design/DAGzVAw_q9k/Ccb9mTC8r4uCSU8CIzey8g/edit?utm_content=DAGzVAw_q9k&utm_campaign=designshare&utm_medium=link2&utm_source=sharebutton
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