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1. RESUMEN

Pindus es una pyme dedicada a la comercializacion e instalacion de pisos industriales a
nivel nacional. Mediante una encuesta a los clientes de la empresa se determin6d que el Net
Promoter Score (NPS) en cuanto a la intenciéon actual de recomendacion es de 7 puntos.
Calificacion que los categoriza como cliente pasivos. Es por ello que en el presente trabajo de
titulacion se desarrollan estrategias de marketing para mejorar el customer experience de Pindus
y con ello su NPS. Con el objetivo de convertir a sus clientes en promotores de la empresa.
Mediante el analisis de customer journey map se identificd como principales problemas para los
clientes el costo percibido como alto del material, y el desconocimiento de las caracteristicas del
piso industrial que requieren, asi como lo dificil de contactar a un proveedor que solucione este

dolor percibido.

Palabras clave: Customer journey map, Customer experience, Net Promoter Score,

estrategia de marketing, consumidor.



2. ABSTRACT

Pindus is a small company, dedicated to the commercialization and installation of
industrial floors nationwide. The Net Promoter Score (NPS) was determined at 7 points through a
survey of the company's customers, in terms of the current recommendation. That rating
categorized them as passive customers. That is why in this degree work marketing strategies are
developed to improve the Pindus customer experience and its NPS. With the aim of converting its
clients into promoters of the company. Through the analysis of the customer journey map, the
main problems for customers were identified. Those problems were the high cost of the material
by customers. Also the lack of knowledge about the characteristics of the industrial floor that they

require, as well as the difficulty of contacting a supplier that solves this perceived pain.

Keywords: Customer journey map, Customer experience, Net Promoter Score, marketing

strategy, consumer.
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INTRODUCCION

Pindus es una pyme que inicia sus operaciones en agosto de 2018 como proveedores de
pisos industriales principalmente para las empresas de alimentos y bebidas. Su gerente fundadora
conoce muy bien los aspectos técnicos del material y la industria, sin embargo, no posee
conocimientos solidos relacionados al campo de servicio al cliente y marketing por lo que hasta
el momento las acciones realizadas con este enfoque han sido todas de caracter empirico sin
constituir la importancia que requieren. Con el objetivo de que la empresa pueda seguir creciendo
la propietaria quiere determinar como captar mas clientes. Haciendo una revision rapida de su
histérico de facturacion y base de clientes logra determinar que la mayoria de ellos los ha
conseguido por recomendacion boca a boca, ya que como se menciond hasta el momento no ha
invertido muchos esfuerzos en otro tipo de comunicacion. Al determinar que la recomendacion es
un factor primordial para su capacidad de captacion de clientes la empresa requiere conocer que
debe hacer para ser recomendada en mayor proporcion por sus clientes actuales. Es por ello que
mediante encuestas a sus consumidores se planted la pregunta del 1 al 10, ;qué tan dispuesto
estaria a recomendar la empresa Pindus a un amigo o familiar? Obteniendo con ello un NPS de 7,
es decir cliente pasivos, que no odian ni hablan mal de la empresa, pero tampoco estan satisfechos
o tienen un nivel de conexién con una intencionalidad de recomendacién alta. Se inicia el analisis
de plan de mejora del customer experience ligado directamente con el nivel de recomendacion
que la empresa conseguira. Planteandose como hipétesis que ha mejor customer experience mayor
sera el nivel de recomendacion y con ello se logrard incrementar el NPS para convertir sus clientes
activos en promotores. Para ello en el presente trabajo se abordara las estrategias de marketing
con enfoque en comunicacion digital, inbound marketing, generacion de contenidos y manejo de
redes sociales la cual busca posicionar la calidad del piso para contrastar la percepcion de ser un
material muy costoso y a su vez mostrarse a su consumidor objetivo para ser facilmente
contactada. Utilizando la metodologia RCT se plante6 soluciones, métodos de implementacion,

control y refinamiento para las soluciones recomendadas.
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CAPITULO | PROBLEMA

1 Descripcion Del Problema

1.1 Experiencia Actual.

Pindus es una pyme que inicia sus operaciones en agosto de 2018, y por primera vez
iniciara su analisis de medicion experiencia del cliente. La microempresa se dedica a la
comercializacion e instalacion de pisos industriales antiacidos y vitrificados, acompariado del
estudio, asesoria, y ejecucion de obra civil principalmente para las empresas de la industria
de alimento y bebidas, siendo sus principales clientes hasta el momento las empresas

dedicadas a la produccion de lacteos.

En la actualidad la mayoria de clientes de Pindus son contactados de manera directa por
parte de la vendedora de la empresa quien realiza la busqueda de contactos y potenciales
clientes de la industria alimenticia. Se contacta a los potenciales clientes via telefonica
dandoles una breve explicacion del servicio y solicitandoles una reunion exploratoria,
explicativa y demostrativa para la empresa.
También existen clientes referidos de empresas que han colocado el piso industrial con la
compafiia y requieren el servicio. Dichos clientes se contactan principalmente via telefonica

0 por whats-app con la gerente propietaria.
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A continuacion, se detalla el proceso de compra actual, clientes de pisos industriales:

1.

2.

Medicion y evaluacion zona de instalacion.

Entrega de cotizacion al cliente con los términos de compra que incluyen cronograma
de trabajo y especificacion forma y plazo de pago que puede variar acorde al cliente y
el monto de la obra.

Con la cotizacion aprobada se procede a firmar un contrato de prestacion de servicios
y la mayoria de clientes emiten una orden de compra.

Los clientes pagan el anticipo del 40% al 50% segun se haya negociado.

Inicia los trabajos de instalacion con obra civil para preparar el area.

Hermetizarian de la zona de trabajo

Instalacion del piso.

Con laterminacion de la obra se factura el saldo pendiente a 30, 60 y 90 dias de crédito

acorde a negociacion con cada cliente.

2 Dimension Del Problema

2.1. Marco Tedrico.

Entendiendo el Customer Experience como situar al cliente en el centro de la empresa

procurando generar percepcién y memorabilidad positiva de cada interaccion, obteniendo su

satisfaccion, lealtad, engagement y un boca a boca positivo, las empresas requieren poner

especial atencion a generar un customer experience positivo para asegurar su rentabilidad y
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permanencia en el tiempo. (Alcaide, 2012)

Es asi que el Customer Experience es el paradigma de gestion que busca la rentabilidad
duradera de la empresa en la gestion relacional con clientes y mercados, y la sociedad en su
conjunto sobre la base de sublimar la experiencia interactiva que logra la recomendacion por
parte de los clientes actuales. Seglin Forrester “es la suma de todas las experiencias que tiene
un cliente con un proveedor de bienes y/o servicios, a lo largo de la duracién de la relacién
con ese proveedor”. La calidad de servicio no basta. Hay que buscar las promesas positivas,
el deleite del cliente que luego generara boca a boca.

Es evidente que ademas de satisfacer las necesidades de los clientes se deben agilizar los
procesos de atencion en todas las interacciones del cliente, logrando facilitar la resolucion y
funcionamiento de los servicios. Monitorear la recomendacion y esfuerzo de los clientes, asi
como los motivos de satisfaccion e insatisfaccion, permiten desarrollar estrategias para
aumentar la lealtad y recomendacion de los clientes. (Schmit, 2017)

Para lograr el objetivo de mejorar el NPS de Pindus, la empresa debe tener claro su
objetivo, el dolor del cliente a solucionar, con ello las causas que lo producen y la estrategia

a usar para remediarlo.

2.2. Métricas.
Hasta el momento una de las principales fuentes de captacidén de nuevos clientes para
Pindus ha sido la referencia o recomendacién boca a boca. Es por ello que para la mejora

del customer experience en la empresa se toma como referencia su NPS. Esto con el fin de
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identificar los puntos de mejora para ser mas recomendada por parte de sus actuales
clientes. La experiencia del cliente es un indicador de suma importancia para las empresas,
pero solo al cuantificarla podran tener una nocién de su posicién ante sus consumidores,
asi como identificar las posibilidades de mejora. EI Net Promoter Score NPS esun método
que permite a las organizaciones medir las posibilidades de ser recomendadas por sus
clientes actuales. EI NPS se basa en que mientras mas promotores (clientes que indican que
recomendarian la empresa), existe una mayor probabilidadde crecimiento y superacion

respecto a la competencia (Lee B, 2012).

2.2.1. NPS Puntaje Neto del promotor.

El NPS (Net Promoter Score) es una métrica elaborada por primera vez en 1993
por Fred Reichheld, como una manera de pronosticar el comportamiento de los
clientes cuando realizan compras o usan algun producto, servicio y lo recomiendan.
Después de hacer diferentes encuestas en varios sectores econdmicos, el equipo de
investigacion de Fred encontrdé que una sola pregunta ¢qué tan probable es que
recomiende? se destacaba por ser la que mejor correlacion establecia con las
compras.

El NPS se distingue de otras métricas porque no mide la satisfaccion de un cliente
con respecto a un evento especifico o una sola interaccion. EI NPS mide la
probabilidad de que un cliente recomiende la marca, producto, servicio a alguien y

se ha convertido en la métrica mas usada para medir el desempefio de las empresas
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mas grandes del mundo. Un NPS positivo (mayor a cero) significa que hay mas gente
que recomienda a la compafiia, producto, servicio. A este grupo se le denomina
“Promotores”. Mientras que una puntuacion negativa quiere decir que hay mas gente
que desalienta y/o aleja a otras personas de la compafia, denomindndole a este
segmento “Detractores”. Ademas, al asociar las respuestas con la cantidad de
negocio que aporta un cliente, las compafias pueden usar las respuestas de NPS para
identificar la cantidad de ingresos que provienen de relaciones saludables y
sostenibles, y la cantidad de ingresos que estan en peligro. Esta perspectiva detallada
sobre la salud de las relaciones con sus clientes permite que la compafiia elabore una
estrategia para un crecimiento real basado en la fidelidad, lealtad de los distintos
segmentos de clientes. (Moras, 2011)

En comparacion con CSAT, se afirma que NPS es un mejor predictor del
comportamiento del cliente y esta fuertemente correlacionado con las medidas de
crecimiento de la empresa.

Algunas ventajas del Net Promoter Score es que ayuda a medir la probabilidad
de que se repitan los negocios, medir la fidelidad, permite comprender la direccion
de cambio y mejora de una marca u organizacion, no lleva mucho tiempo de
implementacién y también es rentable. El Indicador NPS se obtiene de la pregunta:
¢Qué probable es que recomiende (marca / producto / servicio) a un amigo o
familiar? La escala de probabilidad de recomendacion es de 0 a 10, donde “0” es

nada probable y “10” altamente probable. La ecuacion es:
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NP= %Promotores - % Detractores
Detractores: 0 al 6
Pasivos: 7y 8

Promotores: 9y 10

Cuando preguntamos a los clientes qué probabilidad hay de que recomienden
nuestros productos a un amigo, podemos evaluar su satisfaccion, identificar
oportunidades para deleitar al cliente y, lo que es mas importante, podemos
mantener abiertas las lineas de comunicacién para seguir mejorando. Retener un
cliente existente no solo es mucho mas econémico que adquirir un cliente nuevo;
también es mas rentable. Una investigacion descubrié que un aumento en la
retencion de clientes de apenas un 5 % puede incrementar las ganancias entre un
25 % y un 95 %. De modo que si bien el objetivo es atraer y convertir nuevos
clientes, retener y empoderar a los que ya se tiene genera un retorno de la inversion

(ROI) aln mayor.

3 Caso De Analisis Empresa Pindus

La loseta industrial comercializada por la empresa es importada desde Colombia y Brasil

con una calidad superior al gres y pintura epdxica que se ofertan actualmente en el pais. Se trata

de una loseta de gres extruida de alta resistencia quimica y mecanica elaborada con arcillas de
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gran calidad que ofrecen una superficie vitrificada, sellada naturalmente, antiacida de muy baja
absorcion. Brinda un servicio integral de asesoria e instalacion del piso junto sus complementos
como zocalos, esquineros, rejillas y piezas para sifén que permiten una adecuada ejecucion de
obra. Adicional del servicio de obra civil que puede ser requerido previo a la instalacion del piso

0 posteriormente para adecuaciones complementarias.

La empresa esta conformada por 4 trabajadores de planta que son: gerente- propietaria (1),
ingeniero civil (1), vendedora (1), contadora eventual (1), méas 4 equipos de instalacién que se
contratados por obra segun se requiera. Hasta el momento los principales clientes de Pindus por
el monto de facturacion son las empresas de la industria de alimentos y bebidas especialmente
del sector lechero. Estos clientes representan el 76% de facturacion de la empresa y es la
industria en la que Pindus ha concentrado su comunicacion ya que para Su correcto
funcionamiento estas empresas deben contar con certificaciones de Buenas Practicas de
Manufactura (BPM). Asegurando el cumplimiento de los principios basicos y préacticas
generales de higiene en la manipulacion, preparacion, elaboracion, envasado y almacenamiento
de alimentos para consumo humano. Estas exigencias a la industria ayudan a que Pindus pueda
hacer incidencia sobre su calidad superior y cumplimento de las exigencias de la normativa

técnica sanitaria para alimentos.

Por otro lado, la Industria de alimentos y bebidas es la mayor industria del pais. Esta

industria se lleva el mayor peso dentro de la manufactura (38%) y se debe a que Ecuador genera
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variedad de alimentos y ha desarrollado una industria en esta rama, factor beneficioso para el
desarrollo de la empresa en el tiempo. (Banco Central del Ecuador, 2017). Adicional a los
clientes de la industria alimenticia, la compafiia también ha encontrado oportunidad con las
empresas de las siguientes industrias, que requieren piso industrial: Industria quimica y

petroquimica, farmacéutica, metallrgica y constructoras

4 Situacion Actual

4.1. Estado Actual.

Hasta el momento la microempresa ha manejado la mayoria de sus procesos y
estrategias de manera empirica, sin embargo, su propietaria esta estableciendo los nuevos
objetivos y procesos de mejora. En esa linea se ha calculado el valor del piso percibido
por el cliente y se calculé el NPS de Pindus a fin de conocer la satisfaccion de sus clientes
actuales, oportunidades de mejoras, y retomar el contacto con los mismos para impulsar la
recomendacion boca a boca. Para el célculo del valor para el cliente y el NPS se considerd
la base de clientes de Pindus en estos 3 afios, que es de 30 clientes. Entre estos clientes se
encuentran: 20 de la industria alimenticia, 6 constructoras y 4 personas naturales a las que

se les vendi6 el material de manera directa

4.1.1. NPS Puntaje Neto del Promotor.
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Por el alto costo del material, asi como los fuertes montos que representa
cada proyecto para una pyme como Pindus lograr una satisfaccion de cliente
elevada, asi como la recomendacion boca a boca de los mismos es un factor vital.
Para determinar el NPS actual de Pindus se realiz6 una encuesta (ANEXO 1) a la
base total de clientes, obteniendo la respuesta del 33% de los mismos. Mediante la
pregunta, en la escala del 0 al 10 ¢ Qué probabilidades hay de que usted recomiende
nuestra empresa?, los resultados de la presente encuesta fueron:

Promotores: 8 Pasivos: 1 Detractores: 1

Net Promotores Score: 7

El autor Marciniak indica en su investigacion Measuring Service
Satisfaction in Shared Service Organizations que un NPS mayor a 50 es
considerado excelente. (Marciniak, 2013).

Pindus ha evidenciado que sus clientes se encuentran satisfechos con tanto con
su producto como con su servicio. Lo que concuerda con la experiencia de
clientes referidos o de boca o boca que ha podido captar en este ultimo afio. El
80% vy el 90% de las recomendaciones positivas provienen de Promotores,
mientras que entre 80% Yy 90% de las referencias negativas provienen de
Detractores. (Reichheld F, 2012). La empresa es consciente de la importancia
de sus clientes, especialmente por trabajar con industrias y gremios en donde

las empresas comparten muy de cerca la experiencia con sus proveedores.



22

CAPITULO Il DIAGNOSTICO

1. Por Qué Se Da El Problema

1.2. Qué Determina La Experiencia Del Cliente

Entendiendo la satisfaccion del cliente como la percepcion positiva que el
consumidor obtiene de un producto o servicio se determina que la misma esta afectada
principalmente por 4 factores: econémico, funcional, emocional y simbolico. (Mika Yrjola,
Timo Rintaméki, Hannu Saarijarvi, Johanna Joensuu, Gauri Kulkarni, 2019) Para el
analisis de los factores que determinan la experiencia del cliente en el presente trabajo se
incorporan las dimensiones sefialadas en el articulo Dimensiones de la satisfaccion de
clientes bancarios universitarios: una aproximaciéon mediante el anélisis de factores del
Sistema de Informacion Cientifica Redalyc- Red de Revistas Cientificas (Mejias-Acosta,
Agustin Alexander, & Manrique-Chirkova, Sergey, 2011), con los cuatro factores definidos

por Diego Norefia en Entendiendo el Customer Experience.

El primer factor, econdémico se refiere al valor monetario intrinseco del producto o
servicio. Esta altamente relacionado con la lealtad, ya que mientras el cliente sienta que el
beneficio que recibe del producto esta en sintonia con el valor econémico que le da, podra

repetir el consumo. (Norefia, 2019). En este factor se evaluara principalmente el valor
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percibido por el cliente. El factor funcional se refiere a las soluciones de las necesidades
del cliente. Principalmente en términos de tiempo, esfuerzo, costo de blsqueda y de
decision. Solo al entender a los clientes, las empresas podran anticiparse a sus necesidades
y asi ofrecerles los productos, servicios y experiencias que los deleiten. Se considera la
calidad funcional percibida por el cliente. El tercer factor, emocional, se refiere a los
sentimientos asociados a la compra. Se trata de sensaciones que experimentan los usuarios,
felicidad, nostalgia, empatia y méas. Es el factor que mas influye en la satisfaccion del
cliente ya que el consumidor es mas emocional que racional. El cliente quiere sentir que la
marca 0 empresa estan enfocadas en sus necesidades, sentirse bienvenido, sentirse
apreciado.. Las dimensiones fijadas para el factor emocional son la confianza y
cumplimiento de las expectativas. Finalmente, el valor simbolico se refiere a las ideas o
impacto asociados al producto o compafiia y su consumo. (Norefia, 2019). Con el fin de
sefialar claramente los factores y dimensiones contemplados se elabora la Tabla #1 Factores

y dimensiones de la satisfaccion de los Clientes de Pindus.

2. Causas del nivel de experiencia en la Empresa Pindus

Con el objetivo de determinar, encontrar y resolver los problemas con los que se enfrentan

nuestros clientes se realiza el Customer Journey Map de Pindus. EI mismo fue elaborado

basado en la entrevista cualitativa a cinco clientes de la empresa.
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Tabla 1 Factores Satisfaccion del cliente

FACTOR DIMENSION ITEM
El precio es el adecuado para el servicio recibido
Si otra empresa tiene el mismo precio prefiero contratar con Pindus
A Valor
Economico g . -, .
pe rcibido Puedo encontrar otro producto con las mismas caracteristicas a menor precio
El servicio recibido es integral
Es una inversién necesaria
El personal de la empresa ha solucionado satisfactoriamente mi requerimiento
La empresa le brindo el servicio que esperaba
Calidad
Funcional Funcional La empresa conoce sus intereses y necesidades
percibida
Se siente seguro de contratar sus servicios
Requiero piso industrial en mi empresa
Ha observado mejoras significativas al instalar el piso industrial de Pindus
El personal le brindo una explicacién e informacion técnica pero facil de entender
Entiendo las especificaciones técnicas que debo cumplir para aprobar los requerimientos de las
diferentes certificaciones (BPM, ISOS)
Calidad El personal de Pindus posee los conocimientos técnicos acerca de los servicios y productos prestados
Simbélico Técnica ol servic ; o _
S n I mple m
peI’CIbIda servicio y producto cumple mis expectativas
El trabajo fue realizado en el tiempo acordado
El personal fue responsable con su trabajo
Fue fécil para mi ponerme en contacto con Pindus
Al contratar a Pindus sabe que no tendra problemas con el piso
La garantia ofrecida le genera tranquilidad
. Confianza
Emocional y

Expectativas

Esta empresa cumple con sus ofrecimientos

El servicio recibido esta cerca de los ideales para una microempresa

La empresa cumpli6 con mis expectativas

Recomendaria a la empresa




Puntos de
Contacto

éQué esta
pasando?

éQué esta
sintiendo?

1 Muy Fellz

2 Felz
Experien
cia del
Cliente

3 Neutro

5 Molesto

4 Preocupado

Busqueda pisos

industriales

Consulta referencias
(boca a boca)

Google

Redes Sociales

Publicidad impresa
Flyers- Camioneta

Problemas con el piso
actual

Requiere aprobar BPM

Nueva construccién-
ampliacién

Preocupacion "
problemas con el piso
actual"

@

Contacto a Pindus

Teléfono

WhatsApp

Correo electrénico

Analizo el servicio y
productos de la
empresa

Requiero asesoria
técnica

¢Qué otras
opciones tengo?

Solicitud cotizacién

Teléfono

WhatsApp

Correo electrénico

Coordinacién entre
el cliente y el
proveedor cita de
inspeccion

Duda " cuanto
costara"

Necesito que sea lo
mas rapido posible
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lustracion 1 Pindus Customer Journey Map

Muestra zona de

trabajo

Personal

Empresa contratante
zona de trabajo

Requiere asesoria
técnica para
entender las

diferentes opciones
de pisos

Se evalua si requiere
servicios
complementarios

Duda " que otras
opciones hay"

¢Puedo realizar la
instalacion por mi
cuenta?

Evalua cotizacién

Personal

Correo
electrénico

Recibe cotizacion
formal con los
detalles del
trabajo a realizar
y formas de pago

Preocupacion "
costos elevados"

Requiere
autorizacién de
Superiores

¢éDebe buscar més
opciones?

¢Que garantias
tiene?

Acuerdo pago

Personal

Correo
electrénico

WhatsApp

Firma de
contrato

Seguridad,
contara con un
piso de calidad
para su empresa

Revisién Obra

servicio de
instalacion

Personal Personal

Correo
electrénico

WhatsApp

Cliente supervisa e
inspecciona que el
trabajo se esté
realizando de manera
correcta

Emisidn orden
de trabajo

Se trabaja a dia seguido,
fines de semana, feriados y
horarios nocturnos para no
detener produccién y/o ser
lo mas eficientes en tiempo

Emocién "
Felicidad el trabajo estd

mejor de lo que
esperaba. Se nota la

pronto tendra
sudrea de

trabajo lista . .
diferencia no solo en el

piso sino en toda la
zona de trabajo

Gestién Pago

Correo electrénico

Gestion interna
departamento de
compras /
produccién con el
departamento de
pagos

Satisfaccion: recibe la

documentaciény
factura de manera

correcta en el tiempo

acordado

Recomienda

Personal

WhatsApp

Redes sociales

Ha verificado la
calidad del producto
y le gusto el servicio

Puedo recomendarlo
acolegas de la
industria

Recibe encuesta de

satisfaccion al cliente

Correo electrénico

WhatsApp

Pindus se contacta con él
para evaluar su
satisfaccion y si

recomendaria el servicio

Gustoso de que se
interesen por su
satisfaccion y servicio post
venta
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2.1 Justificacion de las causas

Causa

Dificil contacto

Tabla 2 Causas

Justificacion

Factor Emocional. Customer Journey Map, se le consulto si fue facil ponerse en contacto con Pindus

Duda cual es la mejor
opcién

Factor funcional y técnico. Customer journey map: ¢Como se siente seguro de contratar los servicios de Pindus?

Diferentes precios/
calidad

Marco Tedrico factor econdmico, valor percibido. La literatura indica que esta altamente relacionado con la lealtad, ya que mientras el
cliente sienta que el beneficio que recibe del producto esta en sintonia con el valor econémico que le da, podra repetir el consumo.

Inversion muy fuerte
para el giro de
negocio

Marco Tedrico factor econdémico. El valor percibido es uno de los factores con mayor peso en la experiencia del cliente, si siente que ha
pagado mas de lo que el servicio recibido amerita su satisfaccién se reducira.

Parar la produccién

Customer Journey Map, el cliente se siente preocupado por tener que parar su produccion. No sabe si la empresa cumplira con los
plazos acordados. Tiempo es dinero.

Gestion
administrativa de
pagos - recepcion de
facturas

Customer Journey Map, es un dolor para el cliente (Gerente o Jefe de produccién) llevar a cabo el proceso administrativo de pago que
requiere su empresa

Formas de pago

Customer Journey Map, es un dolor para el cliente tener que realizar un abono del 40% al ser una inversion grande incluso es posible
que deba requerir un préstamo para realizar el pago. Segun el marco tedrico aplica tanto para el factor econémico por la suma que debe
cancelar como para el emocional por la expectativa del servicio y producto que estd contratando




2.2. Causas priorizadas

Tabla 3 Causas Priorizadas

CAUSAS PRIORIZADAS

Factor Emocional. Customer Journey Map, se le consulto si fue facil

1 Dificil contacto
ponerse en contacto con Pindus
Customer Journey Map, es un dolor para el cliente tener que realizar un
abono del 40% al ser una inversion grande incluso es posible que deba
2 Forma de pago requerir un préstamo para realizar el pago. Segun el marco tedrico aplica

tanto para el factor econdmico por la suma que debe cancelar como para el

emocional por la expectativa del servicio y producto que esta contratando

3. Arbol De Diagnostico

Ilustracion 2 Arbol de Diagnéstico Pindus

Poca o nula publicidad

-

Manejo de marketing y Falta gestion de estrategias
publicidad empirico digitales

Dificil contacto

S
Pagina web desactualizada

Fuerte inversion.

NPS PINDUS 70 Material costoso

S

Formade pago f(——— Prepagorequerido

S

Plazo de crédito corto




CAPITULOIII

DISENO Y PLANIFICACION DE LA IMPLEMENTACION

1. Descripcidn de la solucion

La solucion planteada a la dificultad que tiene el consumidor en encontrar un material de
buena calidad para sus pisos que cumpla con las caracteristicas técnicas requeridas por la
industria sera crear un plan de marketing moderno y funcional para Pindus. Este plan permitira
a la empresa comunicar y posicionar su producto y servicios en su mercado meta utilizando
los canales iddneos, superando asi el pain de dificil contacto identificado en el customer
journey. El plan de marketing que se implementard estard basado en estrategias de

segmentacion, posicionamiento, marketing digital y de contenidos.

1.1. Caracteristicas de la Solucién.

El Plan de Marketing Estratégico Pindus 2022 propuesto tendra una vida util de
un afio. Al tratarse de una pyme, tendra un alcance general de la compafiia, es decir
todas las areas estaran involucradas con roles, objetivos y métricas correspondientes.
Liderado y desarrollado por Estefania Aules a manera de asesoria externa, reportado a

la gerente propietaria de Pindus:



1.1.1. Documentado y soportado con investigaciones previas.
Hasta el momento la empresa Pindus a manejado sus acciones de marketing y ventas
de manera empirica, es por ello que el plan de marketing estratégico 2022 a
implementar estara documentado y basado metodologias y planes confiables, asi

como en andlisis detallado del mercado al que se quiere penetrar.

1.1.2. Entendible, claro y especifico.
Estructurado l6gicamente acorde a los resultados de la investigacion metodoldgica y
analisis de mercado previamente realizado. Cada accion debera obedecer al
cumplimiento de objetivos previamente establecidos.
El periodo del plan sera de un afio, dentro del cual cada estrategia debera tener su

periodo de tiempo claramente determinado.

1.1.3. Incluye sistemas de control y evaluacion.
Es necesario contar con sistemas que permitan evaluar de forma temprana si las
estrategias implementadas satisfacen plenamente las necesidades planteadas. Esta
caracteristica es de suma importancia, ya que gracias a ella se podréa corregir sobre la
marcha las posibles fallas que puedan presentar las estrategias aplicadas en pro del

logro de los objetivos fijados.



2. Teoria del cambio

Acorde a la investigacion previa, encuestas y analisis del customer journey realizados
como consultora externa se propone la implementacion de un Plan de Marketing Estratégico
para Pindus a realizarse durante el 2022, con el objetivo principal de mejorar su NPS de 7 a 8
y en una segunda etapa de implementacion llegar a un NPS de 9 siendo los mismos Promotores

de la marca.

El plan propuesto incluye estrategias de segmentacion, posicionamiento, marketing digital
y de contenidos que lograran que nuevos clientes ubiquen a Pindus como la solucién de pisos
industriales que su empresa necesita, una vez que mediante las diferentes estrategias deciden
que requieren un piso industrial el equipo de Pindus seré facilmente contactado y gracias al
marketing digital el equipo comercial también sabra a que cliente, en que momento y como

contactarse con los nuevos clientes potenciales.

La estrategia de segmentacion permitira elegir a qué clientes llegaremos. Pindus al ser un
material industrial realizara marketing concentrado escogiendo las industrias que tienen el
requerimiento técnico para sus pisos. Esto hard que los esfuerzos de la campafia publicitaria

sean aprovechados y dirigidos de manera eficiente.

La estrategia de posicionamiento busca ubicarnos como la primera opcion que se acerque

a las empresas cuando requieran un piso industrial de alta resistencia. Para lograrlo Pindus



estudiara detenidamente qué hacen sus competidores, como perciben los clientes al
compararnos, qué necesitan los clientes con ello se determina nuestra ventaja competitiva que

debera ser comunicada al mercado.

Mediante la estrategia de marketing, con contenidos explicativos, educativos que reflejen
las bondades y caracteristicas Unicas del piso comunicadas principalmente mediante canales
digitales se conseguira el posicionamiento buscado, se atraerd nuevos clientes, el personal

comercial podra ser facilmente contactado y tendréa la data para saber a qué clientes contactar.

Al finalizar el 2022 Pindus lograra que mas empresas que tienen problemas con sus pisos
lo encuentren como una solucion de calidad, con un servicio integral y que puedan contactarlos

de una manera rapida y eficiente, alcanzando un NPS de 8.



2.1. Descripcion Teoria del Cambio

Causa

Caracteristicas del prog

Tabla 4 Teoria del Cambio

Teoria del cambio

Subyacente

Dificil
contacto.
Manejo de
marketing y
publicidad
empirico

Plan de Marketing Estratégico

Periodo Febrero - Diciembre 2022

Documentado y soportado con
investigaciones previas

Entendible, claro y especifico

Incluye sistemas de control y
evaluacion

Estrategia de
posicionamiento

!

Estrategia de
segmentacion

|

Estrategia de
Marketing

Plan de Marketing Estratégico Pindus 2022

Elaboracién FODA

Mejorara la propuesta de Valor

Educar al cliente con

Elaboracién FODA Pindus . X R respecto de los productos
4}' competencia = Pindus vs la Competencia P s p
0 servicios.
Se realizara un marketing concentrado, Se establece el ptiblico
i . . . Se concentra de mejor
par,“endo de IOF segmentos del mercac.lo objetivo y buyer person Se identifica los mejores puntos de !
mas grandes (industrias lecheras) hacia | ) to de cad " =) tact d manera los esfuerzos de
los pequefios (obras de consturccién correcto de cada segmerto, contacto para cada uno. cada campafia.
individuales). industria.
Inbound marketing Elaboracién de contenidos Utiles
Buscadores web Aparecer en las primeras opciones.
=) | Mailing ==) |Comunicacion segmentada.

Implementacion Marketing Digital

Redes sociales

Actualizacion pagina web

Las publicaciones conectan con los
clientes.

Sera responsive para mejor
experiencia del usuario

Aprovechamiento Boca a boca ":"

Se entrega un excelente
producto y servicio.

’-:0 ‘Clientes te recomiendan

|Atraer y convertir a clientes

El cliente buscara y
podréa encontrar
facilmente a Pindus
como la solucién al
problema de un
piso industrial que
cumpla sus
requerimientos
técnicos.

INCREMENTA
NPS DE 70 A 80
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3. Disefio De La Implementacion
3.1. Actores
El plan estratégico de marketing serd llevado a cabo por una consultora externa,
encabezado por la CEO, propietaria de la empresa apoyada en el equipo comercial de
marketing y ventas para su ejecucion y aprovechamiento.
- Consultora de Marketing: Ing Estefania Aules, estudiante de maestria Marketing USFQ.
- CEO PINDUS: Sonia Camairiero.

- Equipo Comercial, Marketing y Ventas: Celsa Borja

3.2. Roles
Cada cargo en mencion tiene roles especificos. Los roles han sido fijados por la
consultora en conjunto con la CEO de Pindus, con el objetivo de que sean claros y

especificos para su correcto desemperio.

3.3. Incentivos
Cada actor tiene fijado objetivos claros con incentivos especificos de su
cumplimiento. Los incentivos del programa son compatibles con todos los actores no hay

gente excluida ni perjudicada.

3.4. Cuadro



Actores

Tabla 5 Actores, Roles e Incentivos
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Objetivos Incentivos

Pago fee acorde

Consultora | Elaborar, desarrollar, implementar y Incrementar el
a incremento en
de supervisar el Plan Estratégico de Marketing NPS Pindus de 70
ventas Pindus
Marketing | Pindus 2022 a 80
2022
Supervisién trabajo de consultora
Trabajo en conjunto para la definicién e Crecimiento
implementacion del plan estratégico Posicionamiento sostenido
Liderar la comunicacidn con los actores de Pindus en el Pindus 2022,
CEO Pindus
internos de Pindus consumidor reflejado en el
Ofrecer la informacién requerida por la objetivo incremento en
consultoria, apoyar a la elaboracion del plan ventas
mediante un trabajo en conjunto
Andlisis y recepcion de la informacion
Equipo obtenida mediante las estrategias de marketing Mayores
Incremento en
Comercial, | digital para el contacto con nuevos clientes ingresos
cartera de clientes
Marketing y | Respuesta a los requerimientos de los clientes mediante sus
y ventas
Ventas gue se contactan con Pindus comisiones

Atencion y asesoria técnica de calidad
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CAPITULO IV

Método de Evaluacion

Para evaluar la solucion propuesta, plan de marketing estratégico que facilite al usuario
ubicar y contactar a Pindus como la mejor alternativa para la instalacion de Pisos Industriales
se realizara pruebas controladas aleatorias. RCT son un tipo de evaluacion de impacto que
utiliza el acceso aleatorio a programas sociales como un medio para limitar inclinaciones y
generar una estimacién de impacto interna valida. (Evans, n.d.). La base de clientes de Pindus
al 2022 es de 30 clientes. Entre estos clientes se encuentran: 20 de la industria alimenticia, 6
constructoras y 4 personas naturales a las que se les vendié el material de manera directa. Para
determinar el grupo de control y grupo de tratamiento se divide de manera aleatoria el 50% de

clientes para cada grupo.

1.1. Grupo de Control

El grupo de control obtenido con la funcién aleatoria de Excel fue: 1 constructora, 11

clientes de la industria alimentaria y 3 personas naturales.

1.2. Grupo de tratamiento

El grupo de tratamiento son los 15 clientes restantes de la seleccion aleatoria

realizada. EI mismo estd compuesto por 9 clientes de la industria alimenticia, 5 clientes
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del sector de construccion y 1 persona natural. Al presente grupo se aplicé las estrategias
de marketing digital para identificar si la empresa aparece en sus motores de bdsqueda, si
los anuncios Pindus publicados en redes sociales son mostrados a los mismos y que tan
atraidos se sienten a interactuar con la pagina web y las redes de Pindus. También fueron
los clientes a quienes se les aplico la estrategia de mailing compartiéndoles informacion

de contenido especializado sobre la seleccién, cuidado y mantenimiento de pisos.

2 Refinamiento

2.1. Indicadores.
El indicador con el que se medira si el plan de marketing estratégico propuesto
funciona es el customer experience, a través del Net Promoter Score que debera pasar de 7

a 8 hasta finalizar el 2022.

2.2. Linea de Tiempo.

El periodo planteado para conseguir la mejora en el Customer Experience es de 1
afio. El plan de marketing ya se encuentra en etapa de implementacion y su medicion,
control, refinamiento se lo realizara en el transcurso del 2022.

El RTC sera analizado durante 1 mes, donde se implementara las estrategias de

marketing disefiadas para Pindus para refinar las mismas y su posterior aplicacién total.
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2.3. Refinamiento.
Para la identificacion de acciones a corregir y refinar se toma las caracteristicas del plan
de marketing digital: Estrategia Inbound Marketing, SEO - Buscadores WEB, mailing y
redes sociales. Una vez que se han determinado las estrategias de marketing digital se debe

proceder a verificar que estrategias estan funcionando y cuéles no.

El segundo paso después de haber implementado las estrategias de marketing se mide
las interacciones y nuevos contactos que se logra. A partir de estas acciones de marketing
con la segmentacién indicada se obtuvo cinco nuevos contactos, interesados y se agendo

tres citas de cotizacion.

Con el RCT aplicado podemos concluir como positivo por la cita agendadas, sin
embargo, es muy pronto para medir el retorno ya que no se ha concretado ninguna venta.
También se detectd una tasa de abandono temprano por problemas en el tiempo de carga

del sitio web.

2.4. Cuadro.
En los siguientes cuadros se desarrolla las acciones de refinamiento acorde a las
estrategias de marketing digital planteadas como solucion a aplicar junto a las teorias de
cambio que se generaron por su aplicacion de: estrategia Inbound Marketing, estrategia

SEO - Buscadores WEB, estrategia Mailing y estrategia de redes sociales.



CARACTERISTICAS
DEL PROGRAMA

Tabla 6 Estrategia Inbound Marketing

TOC etapa 1

TOC etapa 2
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TOC etapa 3

INBOUND Atraer potenciales . . Interactuar hasta
MARKETING clientes Deleitar al interesado convertirlo en cliente
Indicador Cantidad de visitas Conversion de visitas | Conversion de leads a

a leads

clientes

Linea de tiempo

Durante la
implementacion del
plan de marketing: 1
mes

Cuando el potencial
cliente interacttia con
la empresa, deja sus
datos o se contacta
con el equipo de
ventas

Cuando el interesado
acepta la visita o reunion
con el equipo de ventas.

¢ Quién recibe los datos
del indicador?

Equipo Comercial — Marketing y Ventas

Equipo Comercial
Marketing y Ventas +
CEO

Refinamiento

Si hay baja cantidad
de visitas, se debe
mejorar la generacion
de contenidos

Si los visitantes no
permanecen el
suficiente tiempo en la
pagina web o redes
sociales de Pindus, se
debe mejorar su
presentacion, orden.
Generar llamados a la
accion, despertar el
interés, ser mas
atractivo

Las personas interesadas
no terminan
convirtiéndose en
clientes se debera
revisar el proceso de
ventas. La atencion y
respuestas que los
vendedores estan dando
a los potenciales
clientes.




CARACTERISTICAS

DEL PROGRAMA

Tabla 7 Estrategia SEO — Buscadores WEB

TOC etapa 1

Los usuarios escriben una

pregunta, o frase en

TOC etapa 2 TOC etapa 3
Uso palabras

claves: Término que Usuarios dan click en el

TOC etapa final

Usuarios ingresan a la
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pagina web o redes
Estrategia SEO - Google o un buscador,
engloba la busqueda a la anuncio, banner o ingresan a sociales de Pindus pero lo
Buscadores WEB obtienen resultados que
que Pindus quiere la P’agina abandonan sin ninguna
incluyen anuncios y las
asociarse en internet. interaccion.
paginas de PINDUS
Conversion Palabras
Indicador Trafico Organico

Click-through-rate (CTR)
Claves

Tasa de Rebote

Linea de tiempo

Inicio de la necesidad de
la empresa, persona que
requieren de piso

industrial

Busca una solucion,

Encuentran opciones,
alternativas para sus

seleccionan ingresar a Pindus
Pisos

Deciden si revisar la
informacién o abandonar

la pagina sin interaccion

¢Quién recibe los datos

del indicador?

Consultora de Marketing

Refinamiento

Si no se consigue generar
tréafico organico a la
pagina, la empresa debe
adaptar y mejorar su web
para obtener altas o
mejores posiciones en el
motor de blsqueda. Podria
mejorar los contenidos

para posicionar el
contenido en la parte
superior de los resultados
para atraer trafico de

calidad a tu sitio web.

Si el trafico no

incrementa se puede

Si la cantidad de click nos
cambiar o incrementar

incrementa se debe mejorar la
las palabras claves. El

comunicacion en los anuncios,
sitio web debe estar

crear nuevas llamadas de
optimizado para

accion que atraigan al usuario
posicionarse en Google

y los invite a dar click.
con palabras clave

especificas

Google Analytics cuenta
una visita como una
interaccion si el usuario
hace clic en méas de una
pagina. Si lo abandona sin
dar click se debe
actualizar mejorar la

apariencia de la web.




CARACTERISTICAS

DEL PROGRAMA

Tabla 8 Estrategia de Mailing

TOC etapa 1

TOC etapa 2
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TOC etapa 3

Enviamos un e-mail

Interactda en la pagina

registran

ESTRATEGIA El cliente visita la
con informacién o web, redes sociales o con
MAILING pagina de Pindus
promocién del piso el equipo de ventas
Cuantas nuevas
Indicador Apertura de e-mail visitas, contactos se Conversion leads a clientes

Linea de tiempo

El usuario recibe un

correo atractivo de la

empresa

El usuario abre y se
siente atraido por el

contenido del mail

El usuario decide conocer

mas e interactuar con la

empresa.

¢Quién recibe los

datos del indicador?

Consultora de Marketing

Consultora de Marketing +

Equipo de Ventas

Refinamiento

Si hay rebote de
correos, se debe
actualizar, pulir la
base de datos para el
envio. Esta base de
datos debe estar

siempre actualizada

Si el usuario recibe,
pero no abre el correo
se decide si
contactarlo por otra
via, 0 se envia un
NUEevo correo con

nueva informacion

Si no interactua al ingresar
a la pagina es posible que
se deba mejorar la
interface de la pagina, la

velocidad de carga
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Tabla 9 Estrategia Redes Sociales

CARACTERISTICAS

TOC etapa 1 TOC etapa 2 TOC etapa 3 TOC etapa final

DEL PROGRAMA

El usuario llega a

las redes sociales Consulta por Se agenda una
ESTRATEGIA
de Pindus al buscar mas cita de Se concreta la venta
REDES SOCIALES
su alternativa para informacion negocios

pisos industriales

Indicador Reconocimiento Interacciones Conversiones Consumidores

Linea de tiempo Desde la actualidad

¢Quién recibe los datos
Equipo de Ventas Equipo de ventas + CEO

del indicador?

Si no consulta Si no agenda

Si el usuario no por méas una cita, el
llega a las redes se | informacién es equipo de
Si no se concreta la venta
debera redisefiar el posible que el ventas puede
se debera evaluar el
plan. Estudiar mas material que contactarlo

proceso comercial,

el comportamiento | encuentranoes | parasaber mas
Refinamiento identificar cual fue la
del consumidor lo desu
barrera que impidié la
para identificar qué | suficientemente | necesidad. Se
venta para corregir la
es lo que busca, atractiva, o hay | puede aplicar

misma
como presentarloy | algin factor que una nueva
en qué momento lo desanima estrategia de

(como el precio) | remarketing
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3 Recomendaciones

Para la correcta implementacién del plan de marketing que permita mejorar el customer

experience de Pindus se recomienda:

e ldentificar claramente el buyer persona objetivo de Pindus. Los mensajes y puntos de contacto
deben estar definidos y alineados con el mismo.

e No generar acciones individuales que no estén atadas a la estrategia y planificacion de
marketing elaborada.

e Mejorar el performance de la pagina web de Pindus.

e Generar contenidos especializados y de calidad que despierten el interés para atraer nuevos
clientes. La comunicacion de ese contenido los medios, las herramientas y el momento de
contacto deben ser cuidadosamente seleccionados.

e Medicion de las todas las acciones a implementadas a través de marketing analytics que permita
la mejora y refinamiento continuo.

e No anclarse a un solo tipo de cliente, industria, en este caso el lechero ya que en caso de que
la industria experimente problemas los mismos afectaran directamente a Pindus.

e EIl equipo de ventas, comercial y la CEO deben trabajar de manera coordinada y con una
fluida comunicacion para poder implementar y generar las acciones de refinamiento

necesarias.
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4  Conclusiones

Mediante el anlisis del customer journey se identificd que los clientes de Pindus tuvieron
dificultad para encontrar un proveedor, quien solucione y los ayude a determinar la mejor opcién
de pisos para su industria. Los clientes de Pindus encuestados indicaron en su mayoria que si

recomendarian a la empresa pero que les gustaria poder encontrar a Pindus més facilmente.

Una vez identificada la dificultad que tienen los posibles clientes en encontrar y contactar
con el proveedor de piso adecuado se plante6 como solucidn implementar un plan estratégico de

Marketing, que incluye estrategias de posicionamiento, segmentacién y marketing digital.

El plan de marketing propuesto es integral por lo que requiere la interaccion y trabajo en
conjunto de todas las areas de la empresa. A pesar de que el segmento de lecheros en el Ecuador
es amplio, para que la empresa pueda tener un verdadero crecimiento y sea sostenido en el tiempo
debera ampliar su mercado objetivo pronto y el plan de marketing elaborado serd de gran ayuda
para alcanzar, impactar y atraer a nuevos clientes. Se concluye que existen aln varias
oportunidades de mejora en cuanto al customer experience de le empresa, sin embargo, un NPS de

7 u 8 es bastante bueno.

4.1. Métrica.

En conclusion, la métrica del Net Promoter Score (NPS) es el indicador mas utilizado a
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nivel empresarial siendo de suma utilidad para determinar en qué medida debe mejorar
acorde al engagement que han logrado con sus consumidores y su intencion de
recomendacion. Para poder medir la satisfaccion del cliente nos hemos basado en el NPS,
mediante el andlisis de customer journey map se identificé que el dolor para el cliente fue
determinar cuél es el mejor material para el piso de su industria y el proveedor que lo

pueda atender de manera eficiente.

Con la primera encuesta de NPS realizada se obtuvo un puntaje de 7 y a través de
la implementacion del plan estratégico de marketing se busca conseguir un NPS de 8 al
finalizar el 2022. La empresa no debe fiarse de un solo indicador para medir la experiencia

del cliente.
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