
Customer Journey | Camino del cliente

Notas de la etapa

Cuando el cliente tiene la necesidad de adquirir una 
casa, comienza con la busqueda. Lo hace más por 

medios digitales. Se fija en ubicaciones, tipos de 
inmuebles, posibilidades financieras y variarán por la 

finalidad de la compra (habitación o inversión). Se 
informan sobre Vinte, la zona y el desarrollo en sí.

Marketing (indirectamente), Community Manager y Call 
center, asesor o Prospectador externo

Etapa genérica

ETAPAS ESPECÍFICAS Y 
CAMINOS ALTERNOS 

(Caminos alternos 
mapeados con línea 
punteada morada)

EXPLORACIÓN CONSIDERACIÓN DECISIÓN COMPRA USO POSVENTA

Con quién interactúa el cliente

C
a

na
le

s 
co

n 
cl

ie
nt

e/
 

p
ro

sp
ec

to

Evidencia

Llamada

Chat

Whatsapp

Correo

Online (orgánico)

Online (pagado)

Físico

S
en

ti
m

ie
nt

o

Felicidad

Miedo
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Disgusto
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Investigación en 
redes sociales/ 

internet

Inicio: 
Generación de 
curiosidad por 

tercero: Crédito 
bancario/ 
fovissste.

Inicio: Generación 
de curiosidad por 

publicidad

Conversaciones 
con familia, 
amigos y/o 
conocidos

Solicita 
información 

directamente con 
algún asesor

Búsqueda de 
recomendaciones

Realizan lista de 
recorridos

Recorrido con 
Vinte

Evaluación de 
atención

Evaluación de 
visualización

Evaluación 
financiera

Liberación del área 
de cobranza

Entrega de la 
vivienda

Tiempo de espera 
(en caso de 
preventa)

Mudanza

Emobel: 
Equipamiento de 

vivienda

Explicación del 
plan maestro

Entrega del 
manual de 
propietario

Integración social: 
residencial y 
asociación

Atención de 
garantías

Depósito de 
apartado

Proceso de 
integración

Titulación: Firma 
de escritura

Curiosidad
Entusiasmo Entusiasmo Felicidad Ilusión

Nerviosismo

Confianza

Nerviosismo

Seguridad Felicidad e ilusión Satisfacción y seguridad Tranquilidad Confianza

Descontento


