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JULIÁN ALBINATI

> Coordinador académico en programas Customer Experience, 
Employee Experience y Facility Management
Educación Ejecutiva, Universidad de San Andrés

> Ingeniero Industrial
Instituto Tecnológico de Buenos Aires

> Executive MBA
IAE Business School

¡HOLA!
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EMPATIZAR PARA GENERAR 
PROPOSICIONES DE VALOR RELEVANTES

CONTENIDO DEL MÓDULO

09.00 Introducción y repaso
09.15 Empatizar para proponer
10.30 ☕ Intervalo ☕
10.50 Introducción a las proposiciones de valor

11.30 La proposición de valor en el mundo B2B

12.45 Recapitulación y cierre

13.00 Fin del módulo
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Introducción y repaso
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¿Quiénes son 
nuestros/as Colaboradores?

¿Por qué trabajan aquí?
¿Qué valoran? ¿Qué les duele?
¿Nos recomiendan?
¿Son todos/as iguales?
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¿Quiénes son 
nuestros/as Colaboradores?

• Segmentamos según 
preferencias y comportamientos

• Entendemos, apreciamos y 
construimos desde la diversidad

• Diseñamos proposiciones de valor 
acordes a esta diversidad



7

⚠ 
¡Necesitamos 

relevar!
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QUÉ HERRAMIENTAS ESTAMOS USANDO

🙂

Alegrías
😕

Dolores

🙂

😕
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CONSIGNA DEL ENCUENTRO ANTERIOR

Segmentar para construir 
proposiciones de valor relevantes:

Para el Arquetipo seleccionado (un grupo de personas), 
responder las siguientes preguntas:

1. ¿En qué situación se encuentran hoy?

2. ¿Qué queremos ajustar sobre su “engagement”?

3. ¿Qué observan en su ámbito laboral? ¿Qué se dice al respecto?

4. ¿Qué dicen sobre vínculo con nuestra compañía? ¿Qué hacen?

5. ¿Qué escuchan en el entorno, fuera de la compañía?

6. ¿Qué sienten? ¿Qué los/s frustra? ¿Qué los conecta?
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Actividad Grupal

¡Aprovechemos 
la presencialidad!

4 mesas

2 lienzos en papel
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Actividad 
Grupal GRUPO 1 GRUPO 3

Accattoli Fernando Sacha Silva Emiliano Gastón 

Blengini Jose Arturo Schneider Noelia 

Goldenmberg Jazmin Russo Esteban 

Rachetti Maria Macarena Quillotay Federico 

Repetto Máximo Fraquelli Daniel Ignacio 

Santos Florencia De Fina Marina 

Villa Juan Manuel Jelpo Matilde 

GRUPO 2 GRUPO 4

Balestra Juan Cruz Carbone Carolina Laura 

Cipolletta GowlandRomina Cortazzo Dahiana 

Marano Javier Hernan Ferro Facundo Javier 

Nazar Ana Yamila Guerrini Julian 

Martínez Santiago Pascual Federico 

Sanz Ramiro Rovere Natalia 

Timonel Daiana Schillaci Paola 
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Empatizar para proponer
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QUÉ VALORAN 
N U E S T R O S /A S  C O L A B O R A D O R E S / A S

Aislando su 
comportamiento, 
en relación con:

LA INNOVACIÓN

¡Ojo! Esto es sólo un 
ejemplo… hace falta MUCHA 
más investigación para 
elaborar algo real.

Perfeccionar 
lo conocido

Explorar lo 
desconocido

Trabajo más 
interactivo

Trabajo más 
autónomo
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ACTIVIDAD GRUPAL

Regresamos a las 10.20 para una puesta en común
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☕ Intervalo ☕

Volvemos a las 10.50 horas
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Introducción a las 
proposiciones de valor
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SEGUROS PATRIMONIALES PARA PERSONAS

Los Seguros Patrimoniales se dividen en los que aseguran cosas (un vehículo, automóvil, casa, 
fábrica, etc.), es decir, protegen tu patrimonio, y los seguros de Responsabilidad Civil, que protegen 
al asegurado en caso de que se produzcan reclamaciones provocadas por daños a terceros.

https://www.argentina.gob.ar/superintendencia-de-seguros/conciencia-aseguradora/que-es-un-seguro/seguros-de-patrimoniales 

• ¿Cuál ha sido su experiencia personal?
Pains = Dolores vs. Gains = Beneficios.

Dejemos de lado el auto y la moto.

Pensemos en la casa y los bienes que más “sacamos a la calle”:
computadora portátil, teléfono móvil, bicicleta, cámara de fotos…

• ¿Cómo funcionan hoy estos seguros patrimoniales?

• ¿Cómo se contratan? ¿Quiénes participan?

https://www.argentina.gob.ar/superintendencia-de-seguros/conciencia-aseguradora/que-es-un-seguro/seguros-de-patrimoniales
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VALUE PROPOSITION CANVAS
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LOS “JOBS TO BE DONE”  ( C L A Y T O N  C H R I S T E N S E N ,  1 9 9 0 )

Son los resultados finales (funcionales, emocionales y sociales) que un consumidor (cliente, usuario, 
estudiante, paciente…) espera recibir de su interacción con la organización.

Son personales, y se vinculan con las necesidades y las motivaciones del consumidor.

Algunos ejemplos, orientativos, para un trabajo “entry-level” en una “Big Four”:

• Job Funcional: Un ingreso fijo para cubrir los gastos de vivir solo/a.

• Job Emocional: La confianza que necesito para conseguir mi próximo trabajo.

• Job Social: Sentirme parte de una comunidad profesional internacional.

En nuestro “Value Proposition Canvas”:

✓ Las “alegrías” (gains) son resultados positivos que los 
consumidores esperan obtener de un job to be done 
satisfecho, al consumir cierto producto o servicio.

✓ Los “dolores” (pains) son problemas, desafíos o 
frustraciones que pueden surgir al intentar satisface 
estos jobs to be done.



TRABAJOS

ALEGRÍAS

DOLORES

PRODUCTOS
Y SERVICIOS

CREADORES 
DE ALEGRÍAS

ALIVIADORES 
DE DOLORES

Póliza 
de seguro 

patrimonial 
tradicional

Gestión 
telefónica 

del 
siniestro

Renovación 
automática

Productor 
de seguros

Cobro 
del 

siniestro

Contrato 
anual

Lotes 
confusos

Cotización 
engorrosa

Tranqui- 
lidad

Proteger 
el activo 
(dinero)

Pago 
ágil del 

siniestro
Pago fácil 

de las 
primas

Débito 
automático 

de las 
primas

Portal Web 
de auto 
servicio

Call Center



TRABAJOS

ALEGRÍAS

DOLORES

PRODUCTOS
Y SERVICIOS

CREADORES 
DE ALEGRÍAS

ALIVIADORES 
DE DOLORES

Seguros 
bajo 

demanda

Gestiones 
24x7 en 
la APP

Contrato 
on-off

Catálogo 
de 

activos

?

Cobro 
ágil del 

siniestro

Activación 
manual en 
cada uso

Inventario 
manual (¿qué 

me estoy 
olvidando?)

Tranqui- 
lidad

Proteger 
el activo 
(dinero)

Libertad 
para el 

uso

Acreditación 
automática 
en tarjeta de 

crédito

Cotización 
automática y 
personalizada

Gestión 
on-line 

del 
siniestro

APP Trov
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?
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JOBS

GAINS

PAINS

PRODUCTS 
AND SERVICES

GAIN CREATORS

PAIN RELIEVERS

Información 
detallada del 

vehículo

Determinar 
el “uso real” 

del activo

Determinar 
los atributos 

del activo

USAGE-
BASED 

INSURANCE

Transmisión 
de datos en 
tiempo real

APP auto 
servicio

IoT 
en el 

vehículo

Portal Web 
de auto 
servicio

Gestiones 
24x7 en 
la APP

Contrato 
on-off

Catálogo 
de 

activos

Cobro 
ágil del 

siniestro

Tranqui- 
lidad

Proteger 
el activo 
(dinero)

Libertad 
para el 

uso

Acreditación 
automática 
en tarjeta de 

crédito

Cotización 
automática y 
personalizada

Gestión 
on-line 

del 
siniestro
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La proposición de valor en el mundo B2B
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ACTIVIDAD GRUPAL

Regresamos a las 12.20 para una puesta en común
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Puesta en común
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2005 - Alexander Osterwalder, Yves Pigneur – Strategyzer
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VALUE PROPOSITION CANVAS

Video introductorio. 
Strategyzer. The Value 
Proposition Canvas explained.
https://vimeo.com/201197034
3:15 minutos. ©2017.

https://vimeo.com/201197034
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LOS “JOBS TO BE DONE”  ( C L A Y T O N  C H R I ST E N SE N ,  1 9 9 0 )

Son los resultados finales (funcionales, emocionales y sociales) que un consumidor (cliente, usuario, 
estudiante, paciente…) espera recibir de su interacción con la organización.

Son personales, y se vinculan con las necesidades y las motivaciones del consumidor.

Algunos ejemplos, orientativos, para un trabajo “entry-level” en una “Big Four”:

• Job Funcional: Un ingreso fijo para cubrir los gastos de vivir solo/a.

• Job Emocional: La confianza que necesito para conseguir mi próximo trabajo.

• Job Social: Sentirme parte de una comunidad profesional internacional.

En nuestro “Value Proposition Canvas”:

✓ Las “alegrías” (gains) son resultados positivos que los 
consumidores esperan obtener de un job to be done 
satisfecho, al consumir cierto producto o servicio.

✓ Los “dolores” (pains) son problemas, desafíos o 
frustraciones que pueden surgir al intentar satisface 
estos jobs to be done.
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Recapitulación 
y cierre del encuentro
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¿DE QUÉ HABLAMOS HOY?

1. Empatizar con nuestros “Colaboradores”
(para mejorar nuestra proposición de valor)

2. La necesidad de relevar (Design Research)

3. Metodología propuesta:

1. Probar vectores en una matriz de comportamiento

2. Investigar qué Arquetipos (segmentos) encontramos

3. Mapa de empatía, alegrías y dolores

4. Diseñar Proposiciones de valor relevantes

4. Siempre validar en el “mundo real”
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¿QUÉ TAL SI…

…nos proponemos evitar 
TODAS las políticas de 
talle único en nuestro 
equipo?

El mundo es híper personalizado, 
y nuestros equipos viven en este 
mundo, no en otro.

Aparte, nuestros/as líderes 
conocen a sus equipos, ¿no?
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ZOOM IN… ¿QUERÉS SABER MÁS?

Estos materiales son optativos, y los pueden ver ahora, o más adelante. ¡Son e-sen-cia-les!

XPLANE. Empathy Map Canvas.
https://medium.com/the-xplane-collection/updated-empathy-map-canvas-46df22df3c8a

Diseñando la propuesta de valor:
Cómo crear los productos y servicios que tus clientes están esperando
Alexander Osterwalder, Yves Pigneur, Alan Smith, Gregory Bernarda, Patricia Papadakos© 2014
https://listado.mercadolibre.com.ar/disenando -la-propuesta-de-valor

https://medium.com/the-xplane-collection/updated-empathy-map-canvas-46df22df3c8a
https://listado.mercadolibre.com.ar/disenando-la-propuesta-de-valor
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Fin del módulo 
¡Gracias!
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