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RESUMEN

Este proyecto de consultoria es una base de guia que se realizé para la empresa Don Juan,
para llevar a cabo la implementacion en el uso del marketing digital (herramientas,
plataformas, control de pagina entre otros), ya que la empresa esta requiriendo el desarrollo
y planificacién externa para su proceso de transicién y asi optimizar tiempos, presupuesto
y contar con mayor presencia en linea, ganar posicionamiento y confianza de los
consumidores para generar un vinculo mas eficaz. Para ello, se llevdé a cabo un analisis
situacional de la empresa utilizando diversas herramientas, entre ellas la técnica: FODA,
analisis de riesgo y la técnica de design thinking: diagrama de flor de loto, ya que facilitan y
ademas permiten identificar puntos clave para tener mejor entendimiento de la empresa en
el control de sus operaciones. Ya con la informacién obtenida, se procedié a realizar la
aplicacion de la metodologia SCAMPER para redisefiar la estrategia digital de la empresa

y asi resolver inconvenientes en este rubro que viene presentando.

Para finalizar se presentan propuestas a la empresa para ajustar sus estrategias de
desarrollo en el area de marketing digital por medio de mapa de ruta complementando con

un lienzo de transformacion digital.

Palabras clave: consultoria, marketing digital, técnica FODA, analisis de riesgo, flor de
loto, SCAMPER, mapa de ruta, lienzo de transformacion digital.



1 INTRODUCCION

El presente trabajo tiene el objeto de desarrollar una propuesta de conversion digital de las
estrategias de mercadotecnia de la empresa “Distribuidora Don Juan”. Con el fin de realizar
un ejercicio lo mas cercano posible a un caso de intervencion real en una empresa, el

trabajo se realiza bajo la modalidad de un “Estudio de consultoria”.

La consultoria es un servicio de asesoria especializada e independiente al que recurren las
empresas en diferentes industrias con el fin de encontrar soluciones a uno o mas de sus
problemas de negocio 0 necesidades empresariales. Este servicio se sustenta en la
innovacion, la experiencia, el conocimiento, las habilidades de los profesionales, los

métodos y las herramientas que pueden ofrecer los proveedores especializados.

1.1 ANTECEDENTES

Don Juan Distribuidora es una empresa mexicana ubicada en Hermosillo, Sonora,
especializada en la distribucion y comercializacion de productos de belleza tales como
cosmeéticos, tintes para el cabello, cuidado de piel, ufias, herramientas, entre muchos otras
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mas.

La empresa fue fundada en 1980 por el Sr. Juan Veldzquez Salazar. Por su experiencia en
el comercio y trato de clientes inicié con la venta de ondulantes para el cabello de la marca

GAR-LIN afuera de su casa con solamente una mesa para exhibir dichos productos.

La empresa considera el contacto cercano de su fundador con sus clientes como elemento
clave para el crecimiento. Gracias a ello, pudo ir aumentando sus catalogos de productos y
de clientes, visitando estética por estética. Después, con mas variedad de articulos de
belleza, y al ser cada vez mas conocido por el gremio de los estilistas, instalé una tienda
con estanteria en la sala de su casa en la colonia centro. Actualmente cuenta con 26
sucursales distribuidas de la siguiente manera: 15 en Hermosillo, 3 en Guaymas, 2 en
Empalme, 1 en cd. Obregdn, 1 en el poblado Miguel Alemén, 2 en Nogales y 2 en Guasave,

Sinaloa.

La empresa tiene su oficina matriz en la colonia 5 de mayo en el centro de la ciudad de
Hermosillo, Sonora. Esta oficina esta dedicada a la venta, comercializacion y distribucion

de productos de belleza de numerosas marcas. Adicionalmente tiene servicios de academia



donde imparte la ensefianza en el uso y manejo de los productos, como de tendencias y

moda.

1.2  JUSTIFICACION

La mercadotecnia digital es un &rea de gran crecimiento en la industria. Cada organizacion
adopta estrategias con base en su personal, al giro en que se desenvuelve y a la capacidad
de inversion para llevar a cabo diferentes objetivos, metas, campafas, nuevos productos,

promociones entre otros.

El 56% de las empresas de América Latina, se encuentran en una etapa emergente en lo
que se refiere al uso de marketing digital y al andlisis de datos para comprender la
experiencia de los consumidores. Por tal motivo, se comenta que existe un potencial para
que las empresas mas adelantadas al uso de herramientas de marketing digital puedan
incrementar sus ingresos hasta un 20% o puedan eficientar gestiones para reducir costos

en operaciones (NEO Digital, 2019).

Actualmente la empresa Don Juan no cuenta con personal especialista para llevar a cabo
la implementacién en el uso del marketing digital (herramientas, plataformas, control de
pagina entre otros). Por lo tanto, la empresa esta requiriendo el desarrollo y planificacion
externa de consultoria para su proceso de transicién y asi optimizar tiempos, presupuesto
y contar con mayor presencia en linea, ganar posicionamiento y confianza de los

consumidores generando un vinculo mas eficaz.

Para llevar el procedimiento de estudio para la identificacion de mejoramiento en sus
plataformas y aplicaciones se trabajara con el equipo de marketing, ya que ellos recogen y

trabajan con los datos identificando cuestiones en torno a mejoras necesarias.

El ambito de estudio es local y las entrevistas se realizaron en los meses de octubre-

noviembre del 2021.



1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las empresas exitosas siempre tratan de estar a la vanguardia para satisfacer y saber cémo
llegar e influir al cliente final, es decir al consumidor. En la dltima década los avances
tecnolégicos han sido tan abruptos que adn hoy existen empresas que se resisten al cambio

y otros no han comprendido el manejo y alcance que tienen.

Una estrategia digital debe incluir todos los espacios relevantes en donde el consumidor
final interactle, buscando influenciar opiniones y provocar buenos comentarios, y asi invitar
a consumir y visitar el lugar fisico o plataforma de sitio web. La finalidad es mejorar los

resultados de motores de busqueda y analizar la informacion que se genera.

El marketing digital es el conjunto de estrategias de disefio, creatividad, mejora de la
rentabilidad y analisis, utilizadas para reducir el esfuerzo para comercializar productos,
servicios y establecer relaciones con los clientes a través de internet (Kotler & Armstrong,
2010). ElI marketing digital se caracteriza por dos aspectos fundamentales: la
personalizacion y el alcance que tiene. Es decir, se permiten crear perfiles detallados de los
clientes con caracteristicas sociodemograficas, gustos, preferencias, busquedas, intereses
y cualquier otro aspecto de indole relevante, de tal forma que facilita extraer e interpretar
informacion generada por los consumidores al hacer busquedas de productos y servicios.

Otros de los beneficios son el ahorro en presupuestos y en estrategias, pues se obtiene un
mayor alcance de penetracion de mercado, asi como la capacidad de interpretar como y
quién recibe los mensajes, es decir un sector, publico en especifico. Por otro lado, uno de
los problemas detectados en la empresa Don Juan es que los clientes aun prefieren ir a
comprar los productos directamente a la sucursal de conveniencia, por falta de confianza al

uso de herramientas tecnolégicas para llevar a cabo la compra en medios digitales.

El desarrollo de una estrategia formal de marketing digital es importante para cambiar las
cifras de pocas ventas generadas en linea que actualmente tiene registradas y que la
empresa pueda dar mayor énfasis a la promocion de sus productos en base a esta nueva

modalidad.



1.4 OBJETIVO GENERAL

Realizar un ejercicio de generacion de ideas mediante la metodologia SCAMPER para

redisefiar la estrategia digital de publicidad de la empresa Don Juan.

1.5 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1) Realizar un analisis contextual de la empresa utilizando la técnica FODA.

2) lIdentificar pardmetros de comportamiento de los clientes a partir de los datos

recolectados por el equipo interno de marketing.

3) Elaborar una guia de implementacién de la metodologia SCAMPER para su uso en

campafias de marketing digital.

4) Realizar una propuesta de campafa de marketing digital para la empresa y plasmarlo en

un diagrama de Business Model Canvas.



2 MARCO TEORICO

Hoy en dia vemos muchos avances tecnolégicos, la economia global estd mas
interconectada y se nos hace mucho hincapié en la facilidad y la rapidez para obtener
informacion. Aunado a esto, la oferta y demanda de productos y servicios va en aumento y
cuenta con ciclos de producciéon mas cortos, sin dejar de lado los cambios en gustos y
percepcion del consumidor. Por tal motivo, en marketing al detectar la necesidad del
mercado con mayor rapidez, gustos y preferencias, el cambio en el enfoque de estrategia
busca llegar a un mayor numero de clientes de forma personal y directa.

2.1 MARKETING DIGITAL

El marketing digital tiene varias definiciones; algunos autores lo definen como: el conjunto
de actividades que una empresa 0 persona ejecuta en internet con el objeto de atraer
nuevos negocios y desarrollar una identidad de marca (Kotler P., 2019). Como un
subconjunto del marketing tradicional, el marketing digital vas mas alla del internet para
incluir servicio de mensajes de textos cortos (SMS), mensajes por medio de WhatsApp,
servicio de notificacién simple (SNS), optimizacion de motores de busqueda (SEO), banners
de publicidad simples o interactivos y otros anuncios para promover productos o servicios.
Es decir, el uso de internet, dispositivos méviles, redes sociales, motores de busqueda,
publicidad grafica y otros canales para llegar a los consumidores (Pérez, 2021). Esto se
facilita debido a que los consumidores estan conectados en el medio digital (internet) para
ver contenido y de tal manera se puede hacer analisis a través del modelo de las 4fs que

son flujo, feedback (comentarios), funcionalidad y fidelizacién (Sainz, 2015).

Kevin Green de Dell dice, respecto a la definicion de marketing digital: “La respuesta simple
seria que el marketing digital aprovecha los dispositivos electrénicos (PC, tableta, teléfono
inteligente, etc.) para proporcionar una experiencia que influye en la audiencia deseada
para tomar una accién. Sin embargo, eso suena demasiado facil cuando es
significativamente mas complejo que eso. En mi realidad, el marketing digital es la punta de
lanza cuando interacttas con la audiencia deseada. No es simplemente el canal de entrega,
sino la forma en que una experiencia cobra vida a través de los canales y en todos los
canales. Digital es ahora el primer punto de contacto para el consumidor y un canal donde
el consumidor tiene mayor control sobre lo que ve y cuando lo ve. En un mundo en el que
el objetivo previsto tiene opciones ilimitadas, depende de los profesionales del marketing

digital comprender el recorrido del cliente, las expectativas del cliente y los resultados



deseados de una infinidad de escenarios” (Quora, 2020). Simon Heseltine de AOL (America
Online) define al marketing digital como: “Cualquier forma en que nosotros, como
especialistas en marketing, utilicemos medios digitales para influenciar a los usuarios. Ya
sea que se trate de forma gratuita (busqueda, redes sociales, entre otros). O de pago: PPC
(Pago Por Clic), publicidad gréfica, anuncios sociales, publicidad de juegos, entre otros. En
todas las tecnologias y plataformas disponibles. El verdadero truco para el marketing digital
efectivo es utilizar la plataforma, tecnologia y tactica adecuada para llegar a la audiencia
que comprara tu producto, leera tus articulos o interactuara con tu contenido” (Quora, 2020).

De tal forma que el marketing digital podria definirse como el conjunto de estrategias de
mercadeo que ocurren en la web o, coloquialmente, en el mundo online y que buscan algin
tipo de conversion por parte del usuario. Es decir, el marketing digital es la aplicacion de las
estrategias de comercializacion llevadas a cabo en los medios digitales. Todas las técnicas
del mundo off-line (mundo real) son imitadas y traducidas al nuevo mundo online (internet).
En el ambito digital aparecen nuevas oportunidades como la inmediatez, las nuevas redes
que surgen dia a dia, y la posibilidad de mediciones reales de cada una de las estrategias
empleadas. Lo anterior va mucho mas alla de las formas tradicionales de ventas y mercadeo
gque conocemos, pues ademas esta presente no solo en la web, sino que también podemos
encontrarlo en los diversos dispositivos/avances tecnoldgicos como lo son la television

digital, telefonia digital y en consolas de videojuegos.

Segun Phillip Kotler (2019) se distinguen dos etapas del marketing digital: La primera se
basa en la web 1.0, que no difiere de la utilizacion de medios tradicionales. Su mayor
caracteristica es la imposibilidad de participacion activa de los usuarios. Solamente la
empresa tiene el control de aquello que se publica sobre si misma. La web 2.0 nace de la
posibilidad de compartir informacién facilmente gracias a las redes sociales y a las nuevas
tecnologias de informacion que permiten el intercambio casi instantdneo de piezas de
informacion que antes eran imposibles, como videos y gréafica, entre otros. Se comienza a
usar internet no solo como medio para buscar informaciéon sino como comunidad, donde
hay relaciones constantemente y “feedback o comentarios” con los usuarios de diferentes
partes del mundo. En este nuevo contexto se desarrolla el marketing digital, ya que los
usuarios pueden hablar de la marca y producto libremente. Ellos juegan un papel que antes

solo se les permitia a los medios: la opinién.



El marketing digital se identifica como el marketing que hace uso de dispositivos
electrénicos como: computadora, celular, tableta, Smart TV y consola de videojuegos. Es
decir, se aplica en tecnologias o plataformas, tales como sitios web, correo
electrénico, apps y redes sociales. Este ultimo también llamado social mediaes un
componente del marketing digital. Muchas organizaciones usan una combinacién de los

canales tradicionales y digitales de marketing.

En esencia el marketing digital pretende ser una adaptacion del marketing al entorno de la
Web 2.0, ya que se refiere a la transformacion del marketing como resultado del uso de las
redes sociales y otras plataformas en Internet. Debe estar enfocada al publico y debe existir
una interaccién entre la campafia de promocion y el publico que la recibe (lo que se conoce
como inboud marketing). Representa un cambio dramatico en beneficio de las bausquedas
y compras de bienes y servicios independientemente de la publicidad, campafias de

marketing y mensajes.

2.2 LA INTERVENCION EMPRESARIAL A TRAVES DE LA CONSULTORIA
2.2.1 Estudios de consultoria

Existen diversas formas de entender el alcance de un trabajo de consultoria, en muchos
casos, con acepciones diferentes dependiendo del area profesional de aplicacion. Segun
afirma la pagina consultancy.org, la consultoria es uno de los mercados mas diversos
dentro de la industria de servicios profesionales y como tal, se encuentra un amplio espectro
de tipos de consultores en la industria. Asi mismo, la Harvard Business Review menciona
gue cada afio los consultores en Estados Unidos reciben mas de 2.000 millones de délares
por sus servicios, y gran parte de ese dinero se paga por datos poco practicos y
recomendaciones mal implementadas (Turner, 1982), lo cual resalta lo importante que es

formalizar esta actividad.

Desde una perspectiva general, puede definirse el término consultoria como un servicio
prestado por un profesionista en calidad de asesoramiento, con la finalidad de ayudar a las
organizaciones en la busqueda de soluciones o al mejoramiento de procedimientos dentro

de sus diferentes &reas (Kubr, 2009).

La oficina internacional del trabajo (OIT), por su parte define a la consultoria de empresas
como un servicio profesional que proporciona propuestas y sugerencias concretas a los

empresarios para resolver los problemas practicos que tiene en sus organizaciones. Asi la



organizacion deposita su confianza en los profesionistas externos para desarrollar los
planes estratégicos necesarios para satisfacer las necesidades de la empresa (Vega,
2011).

En este trabajo de consultoria se desarrollara una propuesta de plan de marketing digital
para optimizar recursos disponibles y que impacte de manera favorable en la gestion y

desarrollo de la empresa Don Juan en Hermosillo, Sonora, México.

2.2.2 La consultoria en México

El proceso de consultoria tiene su desarrollo en la época de la Revolucion Industrial (siglo
XIX), inicié con la organizacion cientifica del trabajo donde resaltaron las contribuciones de
personajes como Frederick Taylor, Frank Gilbreth, Henry Gantt y Harrington Emerson.
Estos trabajos buscaban una forma de hacer mas eficientes a las fabricas por medio del
control y disminucién de costos, tiempos e incrementar la productividad del personal
definiendo roles y tareas como una necesidad basica para las empresas de aquellos
tiempos.

Uno de los primeros trabajos de consultoria registrados a nivel mundial fue el realizado en
1870 por Charles T. Sampson en Estados Unidos con el fin de reorganizar operarios en una
fabrica de zapatos (Lavin 1., 2016).

Gracias a las experiencias citadas antes en los campos administrativos y de la ingenieria
industrial, los trabajos de consultoria se replicaron de una organizacién a otra y fue asi
como a principios del siglo XX aparece la figura del consultor como un profesional que
ayuda a la solucion de problemas y facilitador del proceso de aprendizaje (Alvarez L, Zayas
E, Pérez M., 2004).

En cuanto a los antecedentes de la consultoria en México es relativamente nueva, ya que
esta figura no era ampliamente requerida durante la época en la que se tenia una economia

cerrada. Solo las grandes empresas solicitaban este tipo de servicios.

Segun Mufoz Fernandez (2010) las empresas de consultoria mas antiguas de México se
fundaron al inicio de los afios cincuenta. Antes de esa época, las dependencias
gubernamentales contaban con departamentos técnicos que realizaban todos sus

proyectos y las empresas privadas recurrian generalmente a servicios de consultoria



extranjera. Unas pocas compafiias pioneras ofrecian servicios coordinado en diversas

especialidades.

En México se ha creado una organizacion que esta integrada por las empresas o personas
fisicas dedicadas a proporcionar servicios de consultoria la cual se denomina “La camara
nacional de empresas de consultoria (CNEC)” creada el 22 de mayo de 1985 (Alianza
Fiidem AC, sf).

2.2.3 Lainteraccioén en linea en México

Las contingencias que iniciaron el 2020 debido a la pandemia global han impactado en la
dinAmica digital mexicana. El confinamiento y la necesidad por estar conectados han

generado un crecimiento en el uso de herramientas y plataformas digitales.

México abre el 2021 con 92.01 millones de personas conectadas a internet, principalmente
mediante dispositivos moviles. El porcentaje de internautas subié 41% sumando 3.5
millones de nuevos usuarios y el uso de redes sociales aumento en un 12.4% lo que
representar 11 millones de nuevos usuarios activos en facebook y youtube principalmente
(Way2net, 2021).

Si bien México no escapa del desbalance econémico regional producido por la pandemia el
crecimiento del comercio electrénico se ha potenciado en los ultimos afios con el propésito
de hacerle frente a la situacién actual. EI mayor uso de plataformas digitales se dirige a
satisfacer necesidades de bienes y servicios; el 90.5% de las personas realizan busqueda
en linea sobre productos y servicios y el 92.4% de los usuarios visitan paginas webs retail
o tiendas digitales (Alvino, 2021).



2.3 METODO DELPHI

Linstone y Turoff (1975) lo definen como el “método de estructuracion de un proceso de
comunicacion grupal que es efectivo a la hora de permitir a un grupo de individuos, como
un todo, tratar un problema complejo”. Lo que se persigue con esta técnica es obtener el
grado de consenso o acuerdo de un grupo de especialistas sobre el problema planteado,
utilizando los resultados de investigaciones anteriores, en lugar de dejar la decisiéon a un

solo profesional.

Para la empresa Don Juan, la aplicacién del método Delphi puede resultar una buena
alternativa positiva al método SCAMPER, le permite a la empresa integrar diversas
opiniones para encontrar la mejor soluciébn en un contexto que no le es familiar. Sin
embargo, al ser una metodologia que busca la toma colectiva de decisiones de expertos o
de manera grupal en una serie de 2 a 3 consensos o rondas, lo vuelve un poco lento para
llevar a cabo en un corto plazo, aunado a las caracteristicas del problema, particularmente
el tamafio del grupo del equipo interno, es por ello que consideramos que era mas
conveniente, para este caso, utilizar el método SCAMPER.

24 SCAMPER

El término en inglés significa corretear o precipitarse y se basa en activar el pensamiento
creativo en la generacion de nuevas ideas para desarrollar o mejorar productos o servicios.
La técnica consiste en generar nuevas ideas al formular preguntas empleando una serie de
verbos de accion cuyas iniciales corresponden con cada una de las siete letras que

conforman su nombre;:

e Sustituir: preguntas relacionadas al cambio o innovar en algo ¢Qué se puede

reemplazar? (elementos, personas, servicios, materiales);

e Combinar: juntar elementos que puedan traer un beneficio y se ajuste con los
objetivos ¢Qué se puede combinar? (otras caracteristicas que no se habian

contemplado);

e Adaptar: afiadir cambios que se ajusten al entorno o necesidades ¢Qué se puede

anadir? (agregar nuevos elementos o funciones);



¢ Modificar: hacer cambios en algo ya establecido ¢Qué se puede modificar?

(cambiar tamafio, forma, atributo);

e Propdsito: proponer otros usos ¢Se puede dar un uso diferente al producto o

servicio? (aplicacion o nuevo uso);

e Eliminar: simplificar elementos complejos ¢Qué se puede eliminar o simplificar?;
Reordenar: cambio en los pasos, un nuevo orden de ideas ¢Se pueden cambiar

procesos?

La técnica SCAMPER busca facilitar el juego mental y ejercicios sisteméaticos, de tal forma
gue puede ser utilizada de forma individual o en grupo. Cada uno de estos elementos que
conforman la palabra proporciona una vision y da respuesta que ayuda a determinar

soluciones para un objetivo trazado.

Esta técnica fue creada en 1971 por Bob Eberlee al seguir una lista de verificacion verbal
de uno de los precursores de la creacién de ideas, Alex Osborn, creador del brainstorming
(Design Thinking Espafia, 2020).

2.5 CONCEPTOS

Para dar contexto en el desarrollo del presente proyecto de consultoria, es necesario

exponer los siguientes conceptos importantes del tema:

¢ Marketing digital
El conjunto de actividades que una empresa o persona ejecuta en internet con el
objeto de atraer nuevos negocios y desarrollar una identidad de marca (Kotler P.,
2019).

e Servicios de marketing digital
Conjunto de servicios en las técnicas de marketing que se ejecutan en medios y
canales de internet, con el fin de aprovechar al maximo los recursos y oportunidades

online para potenciar un negocio o marca de manera eficiente (Fontalba, 2017).

e Caracteristicas del marketing digital
Ofrece una gran comodidad, facilidad, versatilidad y lo mas importante es que es

mas rapido que los medios convencionales. No solo es una gran ayuda para los



consumidores, sino también una herramienta muy efectiva para que los
especialistas en marketing lleguen a su publico objetivo. Algunos puntos clave son
gque es asequible, esta orientada de manera efectiva y los resultados son trazables
(Pérez, 2018).

Marketing estratégico

Es una metodologia de analisis y conocimiento del mercado, con el objetivo de
detectar oportunidades que ayuden a la empresa a satisfacer las necesidades de
los consumidores de una forma 6ptima y eficiente (Espinosa, 2019).

Producto y Servicio

Segun afirma el Centro de Estudios Financieros (2021), es el medio a través del cual
una empresa puede satisfacer las necesidades del consumidor. Es decir, articulos
tangibles y/o intangibles que se ofrecen mediante estrategias para satisfacer las

necesidades del consumidor.

Consumidor

Es la persona u organizacién que consume bienes o servicios, que los productores
0 proveedores ponen a su disposicion en el mercado y que sirven para satisfacer
algun tipo de necesidad. De tal modo se convierte en un elemento clave dentro de
la cadena de produccién, de la que es el cliente final. Este ofrece sus recursos,
generalmente dinero, a cambio de dichos bienes o servicios. Es decir, el consumidor

busca satisfacer sus necesidades por medio de transacciones (Galan, 2016).

Comportamiento del consumidor

Schiffman (2010) lo define como el comportamiento que los consumidores exhiben
al buscar, comprar, utilizar, evaluar y desechar productos y servicios que ellos
esperan satisfagan sus necesidades. El comportamiento del consumidor se enfoca
en la manera en que los consumidores y las familias o los hogares toman decisiones

para gastar sus recursos disponibles (tiempo, dinero, esfuerzo).

Influencia de consumo

GoOmez, M. (2015) lo define como decisiones que toma el consumidor, las cuales
pueden estar influenciadas por factores personales, informacion, estrategias de
marketing digital, vinculados a la edad, la etapa del ciclo de vida familiar, la

ocupacion, las circunstancias econémicas, el estilo de vida, la personalidad y otras



caracteristicas personales del consumidor, que influyen en sus decisiones de

compra.

Acceso a nuevas tecnologias

La red cultural del banco de la republica de Peru lo define como todos los nuevos
medios que, en los Ultimos afios, han facilitado el flujo de informacién (internet, DVD,
computadoras portatiles y todos los aparatos tecnolégicos que sirven para producir,

desarrollar y llevar a cabo la comunicacion).

Consultoria

Es un servicio al cual los propietarios, directores de empresas y funcionarios
publicos pueden recurrir si sienten la necesidad de ayuda o asesoria externa en la
solucion de diversos problemas y en la implantacién de procesos de mejora continua
(Fleitman J., 2012).

Diagrama flor de loto

Técnica de creatividad; es una herramienta cognitivo-analitica que proporciona un
medio visual para registrar la relacién entre un concepto central y los subconceptos
asociados. Usarlo desarrolla el pensamiento analitico y puede fomentar el

pensamiento creativo (Innova Forum, 2022).

Mapa de ruta
Kostoff & Schaller (2001) lo definen como una representacion visual de las
relaciones estructurales y temporales de los elementos en progreso hacia una

aplicacion practica en productos.

Lienzo de negocio (Business Model Canvas)

Es una herramienta para analizar y crear modelos de negocio de forma simplificada.
Se visualiza de manera global en un lienzo dividido en los principales aspectos que
involucran al negocio y gira en entorno a la propuesta de valor que se ofrece (Carazo
Alcalde, 2017).



3 ANALISIS DE SITUACION DE LA EMPRESA

3.1 PANORAMA DEL NEGOCIO

La empresa Don Juan cuenta con mas de 40 afios de servicio en el mercado y en el giro de
comercializacion de productos de belleza, tratando siempre de estar vigentes en el gusto y
preferencia de los consumidores. Como empresa han podido entender e integrar tres
principales tipos de tendencias de su ramo: tendencias locales, tendencias de la industria y
tendencias internacionales, las que han podido adaptar y transmitir tanto al consumo local

como nacional para permanecer vigentes en las preferencias de los clientes.

La empresa tiene claro en qué posicién se encuentra y hacia donde quiere llegar. Para esto,
constantemente se esta renovando y haciendo cambios, pues quieren ser el referente

numero uno y posicionarse en la mente de los clientes en el giro de productos belleza.

3.2 PROCESOS INTERNOS

Los procesos internos se definen como un conjunto de actividades que se realizan con el
fin de conseguir los objetivos de la empresa. Para que una organizacion sea productiva y
rentable, los procesos deben ser eficientes (ISOTools, 2017).

La empresa Don Juan se ha caracterizado por estar en el gusto y preferencia de los
consumidores. Esto lo tiene con base en una buena imagen y reputacién. Sin embargo, de
manera interna han tenido dificultades al momento de llevar a cabo la implementacién de
modelos, técnicas y procedimientos que les ayuden a funcionar como empresa, ya que
anteriormente siempre lo hacian a prueba y error. Esto debido a que no se delegaba
muchas de las funciones a los empleados por temor a que no podrian desempefiar un buen
papel o cargo. Pero esto poco a poco ha ido cambiando con las implementaciones y
cambios estructurales en la empresa, tanto de manera interna como externa, asi como en

el organigrama de la organizacién para definicion de puestos y actividades.

Hoy en dia la empresa se basa en 4 indicadores de desempefio que son la rentabilidad, la
efectividad, el rendimiento en la planeacion y gestion de proyectos-campafias y en la
satisfaccion del cliente. Todo lo anterior se llevaba a cabo en gran parte por el equipo de
marketing que trabaja en conjunto y/o de la mano del departamento de compras-ventas
quienes llevan los indicadores de como se encuentra la empresa en el mes, semana y dia.

De tal forma que con estas caracteristicas pueden observar y medir los cambios y progresos



que se hacen para el logro de resultados planteados (incremento de ventas, distribucion de

producto, dar a conocer nuevos productos entre otros).

En el ambito del marketing digital, la empresa ha iniciado con el uso de herramientas de
neuromarketing, particularmente a través de mapas de calor (heatmaps). El heatmap o
mapa de calor es una representacion gréfica de la atencion de los clientes/usuarios en
determinado estimulo visual. Pueden generarse mapas de calor a partir de diferentes
formas de interaccién del observador con la escena, en el caso de una pagina web pueden
utilizarse los clics, las posiciones de los cursores, o la posicién de la vista, entre otras
alternativas (NeoAttack, 2020). Esta herramienta online permite conocer datos de los
comportamientos de los clientes/usuarios en la pagina web de la empresa. Es decir qué, es
lo primero que ven, por donde deslizan el ratén, a qué le dan clic, que se quedan viendo

por mencionar algunos.

Los mapas de calor le sirven a la empresa para tener un mejor seguimiento de la interaccion
con los clientes y para que puedan analizar mejor la usabilidad de la plataforma web. Al
posicionar sobre las zonas de interés permiten a la empresa entender y tomar decisiones
para modificaciones necesarias y adecuadas. Por lo tanto, es una buena manera de saber
si un banner, anuncio u otro elemento funcionan y si consigue captar miradas o si una

publicacién especifica aumenta las visitas.

Dentro de las imagenes de prueba del sitio web de Don Juan, aparecen unos puntos azules
que son los que indican donde pasan mas tiempo las personas, en la pagina principal
(imagen de la figura 1) es sobre el buscador, posteriormente pasan al banner principal y
después a los productos nuevos. A la derecha, se muestra un indicador de lo que tarda en
cargar la pagina web. En el caso mostrado, la pagina tarda 1.68 segundos en cargar que,
aungue esta dentro del promedio (area naranja + café), esta alejada de lo que se considera
un buen tiempo (1 segundo, correspondiente al area verde). Eso puede explicar por qué
hay tanto porcentaje de rebote en la pagina una vez que entran los clientes y esto da una

idea al area de marketing de lo que sucede.
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Figura 2. Mapa de calor aplicado en pestafia lo mds nuevo.
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Figura 5. Mapa de calor aplicado en pestafia lo mds nuevo sobre un producto en particular.

En las imagenes de la figuras 2 a la 5 se presenta evidencia adicional de la interaccion del
visitante con la pagina. Aunque estos resultados ya arrojan algunas ideas de lo que esta
fallando, es necesario realizar pruebas mas extensas para llegar a conclusiones Utiles. Sin
embargo, la empresa ya empieza a utilizar estos resultados preliminares. Derivado del
analisis anterior, con los mapas de calor y el tiempo de carga promedio, el area de marketing
de la empresa Don Juan ha dividido la innovacién de los procesos internos en tres rubros

que son:

Proceso Operativo: Apoyar al equipo de compras al disefiar, archivar el producto, para su
posterior utilizacion en las plataformas digitales. Es decir, incluye todas las actividades que

producen un resultado final o el bien o servicio que ofrece la empresa.

Proceso de Innovacion: Monitorear constantemente plataformas digitales para dar a
conocer los productos y asi crear campafias acordes a la temporada o lanzamiento. Es

decir, consiste en dar forma o transformar una idea o servicio concreto.

Proceso de Postventa: entrar en contacto con clientes para saber su sentir en base al

producto y monitorear las formas en que se enteraron (por campafas, por banners, por
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recomendacién etc.). Atencion especial brindada posterior a la venta, para conocer

aspectos como gustos, devoluciones, proceso de pago.

Un primer cambio que se realizé a partir de la intervencién fue entorno al organigrama, ya
gque no habia roles ni puestos bien definidos lo cual hacia que la comunicacion interna
ocasionara errores, retrasos con entregables y malentendidos. Una vez definido esto las
actividades empezaron a fluir con mayor rapidez y precision. En el caso de la recepcién de
productos nuevos, el personal del &rea de compras pone en bitdcoras una pequefia resefia
y se entrega el producto fisico al departamento de marketing para que una vez en el
departamento le tomen fotos, se haga un escrito y posteriormente todo se sube a la pagina
web donde se clasifica para programarlas en qué dia saldran publicadas y en qué
plataformas digitales se utilizaran. Anteriormente no se destinaba a las éreas
correspondientes sino se encargaba dicha tarea al personal que estuviera desocupado y

entre las personas involucradas decidian cuando subir la informacion a las plataformas.

La operacion descrita anteriormente es uno de los cambios que ha implementado la
empresa pues no habia una orden de trabajo como tal, sino que al necesitar algo solo se
ordenaba sin llevar control de escritos, tiempos y entregas. Ahora esto lo realizan utilizando
programas y la tecnologia jugando un papel central, pues se utiliza Trello para llevar el
control de las actividades en tiempos y entregas, asi como el respaldo de las mismas a
través de drive. De esta manera se agilizan las actividades, se especifica lo que se requiere

y se le da prioridad a los pendientes.

Otro de los grandes cambios que se han hecho es la rotacién de areas y espacios, con la
finalidad de aprovechar al maximo las instalaciones, dar prioridad areas operativas que son

las que mueven la mercancia antes de pasar a cualquier area administrativa.

3.3 EVALUACION SITUACIONAL

La planificacién estratégica del proyecto busca apoyar y facilitar a la empresa con la
transicion en sus actividades al marketing digital. Estas acciones permitirdn ejecutar las
estrategias, al tener un amplio panorama hacia donde se dirigen, qué se debe corregir, e

identificar posibles situaciones adversas con antelacion para evitar riesgos.

El objetivo de la evaluacion situacional, como parte de la consultoria, es realizar un

diagnostico de la situacion en que se encuentra actualmente la empresa. Para ello se



utilizan diversas herramientas que facilitardn y permitiran identificar puntos clave para tener
mejor entendimiento de la empresa en el control de sus operaciones, asi como identificar
dénde esta fallando y qué necesita priorizar para eliminar las debilidades que no permiten
aprovechar las nuevas oportunidades a las que la empresa no esta tomando en cuenta.
Una de las herramientas mas importantes para realizar el andlisis situacional de una
empresa es latécnica FODA. En este trabajo se utiliza esta técnica para analizar la situacion

actual de la empresa Don Juan.

La empresa actualmente cuenta con una gran lealtad por parte de los consumidores,
gracias al servicio enfocado a los clientes quienes son los que de manera indirecta le
marcan la pauta y muestran en que puede mejorar. Aunado a lo anterior, la empresa cuenta
con un equipo enfocado y actualizado para estar a la vanguardia en tendencias y modas,
asi como para promover productos y servicios que se imparten. Por otro lado, la empresa
cuenta con gran prestigio debido a varios factores, como lo es su antigtiedad y trayectoria
en el mercado, la variedad de productos que maneja, los diferentes puntos de venta para
estar mas cerca de sus clientes, servicios que ofrecen para la comodidad y la vanguardia

de estos.

No Favorable
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Comercio Electronico

Delegar actividades clave
Lealtad de personal interno
Desaceleracion en productos
Direccidn estratégica

Inversién actividades clave
Poca pro actividad de
empleados en sucursal

* Lealtad de clientes

» Prestigio/Trayectoria

* Imagen Solida

» Alianza con Proveedores
Variedad/Gama productos
» Calidad y garantia

Origen Interno

s s s s s = s

Plan de accion para tendencias
Campana de marketing

=]

=8 -+ Herramientas digitales .

qL; » Penetracion de mercado bz el

i - Curso-promocion productos * Pautas de tendencia marcadas

bl ¢ Crecimiento de ciudad para nuevos * Medlo;d\gltales no claros

E, punto de venta (Expansion) * Rnta.cmtn de personal

Bl - Disminucion de costos de materia + Crecimiento lento de mercado

6 prima, por alianza con proveedores + No cuenta con buen plan de

nacionales e internacionales. marketing digital

OPORTUNIDADES AMENAZAS

Figura 6. Andlisis FODA aplicado a situacion actual de la empresa Don Juan.
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La empresa siempre estd a la vanguardia en tendencia y modas para dar a conocer los
diferentes productos que manejan. Es por ello por lo que esta requiriendo establecer un
plan de accion y estrategia para definir los tiempos de temporadas para promover y dar a

conocer a los clientes las ofertas, productos, promociones, descuentos entre otros.

Las personas se han venido acostumbrando a las compras en linea, particularmente como
resultado del confinamiento dictado como medida contra la pandemia de Covid-19. Esta
situacion crea una oportunidad para que Don Juan extienda sus ventas mas alla de las

tiendas fisicas y aproveche los canales de marketing en linea.

Dentro del giro siempre esta latente el ingreso de nuevos competidores. La empresa
actualmente cuenta con el surgimiento de un competidor, “General de belleza”, que fue
franquiciatario de la marca, y que conoce la operacion y movimientos de la empresa, los
contactos con proveedores y cuentan con material similar, ademas de los puntos clave de
ubicacién en los cuales se esté instalando. Otra de las competencias en el sector con el
gue mantienen alguna rivalidad es la tienda “Pericos”, pero esta solo es como referente en
cuanto al crecimiento y producto gue manejan. Aunque la empresa no cuenta en la localidad

con mucha competencia, estan conscientes de los puntos de venta que estan emergiendo.

Es importante también, como parte del andlisis situacional de la empresa, realizar un
analisis de riesgo de proyecto, ya que ayuda a tomar decisiones que permiten implementar

medidas de prevencidn y evitar riesgos y garantizar un retorno de inversién atractivo.

A continuacion, se presenta una identificacion de factores de riesgos con algunas opciones

de medidas que permitan controlar tales riesgos:



Riesgos

Datos insuficientes para llegar a
conclusiones utiles

Provocar desinterés de los
consumidores en medios digitales

Medidas de Control

. Se estableceran objetivos de diferentes alcance a fin de obtener

resultados parciales.

. Se identificaran topicos a incluir en encuesta para determinar y

complementar conclusiones.

. Se incluiran fuentes de datos proporcionados por Facebook y

Netcom para monitorear y obtener datos reales.
Se generaran indicadores adicionales utilizando datos de fuentes
adicionales para comparar funcionamiento, tendencias populares.

. Se buscara diferentes alternativas para elegir mejor funcionalidad,

aspecto, domain.

. Se desarrollara plan de accion a través de los modelos canvas, ruta

critica para emplearlos al esquema de actividades del depto. MKT
de la empresa.

. Se buscara el apoyo externo en conjunto con el area de MKT para

propiciar los cambios necesarios via MKT digital.

Tabla 1. Andlisis de riesgo que se realizé a la empresa Don Juan.
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4 PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING BASADO EN SCAMPER

4.1 OBJETIVOS DE LA EMPRESA DON JUAN

Impulsar el ramo del comercio de articulos de belleza en general, manteniendo siempre un
excelente surtido de productos para satisfacer las necesidades de clientes con los mejores
precios y el servicio; que juntos complementen los factores necesarios para mantener una
relacion a largo plazo con los consumidores y hagan de Don Juan Distribuidora su lugar de
preferencia. Asimismo, posicionarse como la principal distribuidora de productos de belleza
en la regién noroeste y ampliar la gama de productos y servicios, para siempre estar un
paso adelante en las exigencias del mercado, emprendiendo, innovando y transformando

los productos y servicios.

4.2 ESTRATEGIAS EMPLEADAS

El objetivo del departamento de marketing de la empresa es mantener resultados de
acuerdo con la regla de Pareto entre las ventas y los esfuerzos de publicidad, es decir,
busca generar el 80% de las ventas de la empresa publicitando el 20% de su catalogo. Esto
se logra en base a la estrategia que vienen manejando por los canales de medios
electronicos. La finalidad de la aplicacion de este método es aumentar el engagement
(lealtad) de la marca en la comunidad y que esta se vea reflejada en el incremento de la
base de clientes/seguidores. El éxito de la empresa proviene de su capacidad para
aprender y aplicar nuevas cosas. La clave de como hacen uso de este modelo en el

departamento de marketing es la siguiente:
1. Se selecciona la redy el producto que se va a utilizar para destacar.

2. Sin mostrar todo el catalogo: se pone el feed o fuente de los productos que se le va
a dar prioridad en ventas (entre mas especifico mejor oportunidad de aumentar las

ventas).

3. Se enfoca més en aumentar la interaccion y el engagement (calidad a cantidad). Se
observan los detalles y realizan cambios segun sea el caso para lograr la

experiencia deseada.



Para lograr el objetivo el equipo de marketing realiza una segmentacién. A quien va a dirigir
sSu mensaje en base a los grupos de interés en los que se divide su publico objetivo. Al

hacer esto su publico se considera el 20% del método de Pareto.

4.3 APOYO PARA IMPLEMENTACION DE MODELO SCAMPER

Para aplicar la técnica SCAMPER dentro de la empresa en el departamento de marketing
se utilizé como apoyo la metodologia cualitativa de entrevista de profundidad. Junto con la
observacion, la entrevista es el método cualitativo que mejor se adapta para preparar el
método a exponer. La entrevista de profundidad permite acercarnos a las personas y
recolectar los datos en relacién con el objeto de estudio, ya que facilita obtener los
comentarios y el sentir del equipo interno de marketing que hace uso de las herramientas
digitales. Por lo tanto, al acercarnos de manera rigurosa el proceso, desde el disefio al
andlisis a implementar, permite descubrir necesidades del departamento interno de la

empresa que vive el dia a dia la falta en apoyo de herramientas digitales.

Entrevista a Profundidad

Disefio de Seleccién de Concertar
Protocolo participantes entrevistas

Entrevistas

g

Analizar Recoleccién y
respuestas documentacion de
obtenidas

datos

Figura 7. Pasos para realizar entrevista a profundidad.

Dentro del proyecto de consultoria se investigo la forma en las que las personas actian de
manera habitual con el objeto de estudio y la formulacion del problema planteado; a su vez
se respaldé con la recoleccién de informacion mediante documentos, registros y materiales,
de referentes bibliograficos confiables teniendo en cuenta la fecha de publicacién, tipo de
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articulo, referencias que se ajuste al tipo de estudio y que se alinea a cumplir para dar

solucién con los objetivos planteados.

4.3.1 Camara de Gesell

La camara de Gesell es una herramienta muy potente para experimentacion y observacion
de la conducta humana que consiste en dos espacios divididos por un espejo unidireccional
de gran tamafo, que permite ver desde un espacio lo que ocurre en el otro, pero no al reveés.
Cuenta con equipos de audio y de video para la grabacién de diferentes experimentos. Este
instrumento permite la evaluacion de uno o mAas sujetos de estudio a nivel de
comportamiento, pensamiento y de emociones sin que la presencia del observador influya

sobre el comportamiento del observado (Fernandez, 2020).

El uso de la camara Gesell en el ambito del marketing tiene como objetivos y funciones
hacer demostraciones, experimentos e investigaciones donde el sujeto de estudio no vea
al observador (quien lleva el estudio). De igual forma se utiliza para conocer las reacciones
ante un nuevo producto para lanzamiento al mercado o evaluacion del mismo. Se puede
implementar también como sala de entrenamiento para prestar atencién a los sujetos en el

uso de técnicas y desempefio en ventas.

Para un estudio de consultoria seria importante el implemento de la camara Gesell, ya que
esta herramienta tiene la finalidad de observar, evaluar y corroborar las ideas y resultados.
Esto para indagar si existen cambios en la manera de pensar, comportarse por parte de los

sujetos de estudio y si no se ve afectado por alteraciones externas por el paso del tiempo.

Cabe resaltar que el uso de la cdmara de Gesell es de suma importancia, ya que es una
valiosa opcién que ayuda a reducir en una segunda o tercera interaccion, la contaminacion

que el investigador pueda hacer del grupo de trabajo al observarlos.

Al momento de llevar a cabo el estudio de consultoria no se formalizé el implementar el uso
de la herramienta debido a que el Laboratorio de Investigacion de Mercados e Inteligencia
Aplicada de la Division de Ciencias Econémicas y Administrativas, no se encontrd
habilitada, y por cuestiones de tiempo y ajustes en la agenda de la empresa con el equipo

de marketing fue descartada.



4.4 IMPLEMENTACION

El uso del método SCAMPER es importante al ser una técnica que consiste en impulsar la
creatividad en grupo, para encontrar soluciones ante algun problema en el contexto de las
empresas y de la solucién a tareas profesionales. Ademas, derivado del brainstorming o
lluvia de ideas, se reforzaron los resultados mediante la observacion, monitorizacion y
anotando habitos del departamento de marketing, asi como el intercambio de ideas que se

generen.

Para entender el comportamiento de las bajas ventas en linea por parte de los
consumidores, se empled una pequefa encuesta al equipo interno de marketing debido a
que ellos estan al pendiente y responden a las inquietudes de los mismos. El instrumento
tiene preguntas que ayudd a obtener una vision mas amplia para buscar solucién mas

acorde al planteamiento identificado.

4.4.1 ENTREVISTA (BORRADOR DE CUESTIONARIO)
Datos Iniciales

Preguntas sociodemogréficas/perfilamiento
Sexo:

Edad:

Formacion-Estudios:

Antigliedad en la empresa:

Funcién en la empresa (Puesto):

Explicacion breve

El propdsito de esta encuesta es conocer mas acerca de tu actividad en la empresa y las
mejoras que implementarias para un mejor desempefio. La informacion que se obtenga
ayudara a la empresa Don Juan a disefiar mas y mejores soluciones para hacer crecer las
ventas en linea por medio de herramientas digitales. Los datos personales no seran

revelados y solo se usaran con fines académicos para la propuesta de consultoria.



Preguntas de desarrollo libre

Instrucciones: en esta primera parte se plantearan preguntas que podras responder de

manera abierta y explicar tu experiencia para aportar mas detalles.

Pregunta/Instruccién Principal Lo que se busca

Cudl es tu rol enlaempresa? Entender rol, tiempo laborando, nicho/segmento

Que dificultades existen hoy en la gestidn del negocio
para cumplir con las metas trasadas en el dpto. de mkt? [Identificar oportunidades, diferencia con la competencia

Porque los clientes/consumidores declinan a finalizar la
compra a través de medios digitales? Entender la situacidn actual del proceso de compra de clientes

Que necesita la empresa para poder hacer los cambios  [ldentificar oportunidades para plantear nuevo

necesarios en la gestion del manejor en mkt digital? modelo/reorganizar modelo/sistema aimplementar
Que necesita el departamento de mkt para que esto
ocurra? (que la empresa tome acciones/consideraciones |Escuchar/Presentar planteamiento a duefios-socios para

en sus necesidades) intervencidn y se hagan los cambios correspondientes

Hay algo mas que te gustaria agregar? Libre

Tabla 2. Preguntas para entrevista a personal de marketing de la empresa Don Juan.

Preguntas alternativas

¢En un dia tipico, que porcentaje del tiempo se dedica a resolver el problema de marketing

digital que presenta la empresa?

¢ Cudles son las principales medidas que propondrias para encaminar la mejora en

marketing digital (pagina web)?

¢ Conoces el servidor, host y servicios ofrecidos por la empresa externa a cargo de la pagina

web?

¢, Qué alternativas en tu opinién consideras viable para la mejora las ventas en el marketing

digital que vienen manejando (web)?

¢ Qué consideras que sea el factor determinante por el cual los clientes declinan en finalizar

las compras en la pagina web de la empresa?

¢ Qué aspectos de la pagina web consideras relevantes que los clientes buscan?
Biblioteca de productos (variedad e informacion actualizada), carrito de compras

(cotizaciones-pagos en linea), buzon de sugerencias.



4.5 APLICACION DE LA METODOLOGIA SCAMPER

En la empresa Don Juan se implementd el ejercicio del modelo SCAMPER con el equipo
creativo interno de marketing para generar, obtener ideas, sugerencias y determinar qué es
lo que esté fallando en el uso de herramientas de marketing digital que manejan. Primero
se definieron los objetivos, en este caso aumentar las ventas en linea a través de la pagina
web. Para ello se reunié a todo el personal involucrado del departamento de marketing para

que apoyaran con el ejercicio.

4.6 ALCANCE

Se espera que al aplicar el método SCAMPER en la empresa Don Juan en forma grupal al
equipo interno de marketing se obtengan las ideas necesarias para la solucién de los
problemas que aquejan al departamento. Asi mismo, que su usi se vea reflejado en un
mejoramiento en las herramientas de marketing digital que vienen manejando,
especificamente con el incremento de las ventas por los canales digitales. Esto mejoraria
la imagen y servicio en el mundo digital que tienen al igual que agilizaria los procesos
existentes para la deteccion de problemas y como, solucionarlos a futuro de una manera

mas rapida y organizada.

4.7 PROCEDIMIENTO PARA APLICAR LA TECNICA SCAMPER

1. Identificar el problema: el primer paso para realizar el método SCAMPER es definir

cudl es el problema por resolver.

2. Utilizar las 7 preguntas SCAMPER: Detallar las preguntas para poder generar las
ideas creativas en base a cada significado de cada una de las palabras que

conforman al acrénimo.

3. Organizar los resultados del método: dar un orden a todas las ideas, respuestas y

preguntas que surgieron al realizar el ejercicio.

4. Realizar una evaluacion de los resultados: una vez que se tienen ordenados los

resultados de la técnica para generar ideas, se procede a evaluarlas

5. Seleccionar las ideas: Seleccionar las ideas que parecen mas propicias para
resolver el problema de la empresa. Después justificar las ideas seleccionas con el

equipo interno para entender los motivos.



4.8 BENEFICIOS Y DESVENTAJAS DE SCAMPER

Al aplicar el método SCAMPER para la empresa Don Juan va a favorecer en la generacion
de ideas y su ventaja radica en la estimulacion de la creatividad para abordar la situacién
desde multiples &ngulos, lo cual es muy Gtil cuando no se tienen claro los procesos, y ho se

sabe bien como buscar posibles soluciones.

Al ser una técnica creativa y sencilla permite dar a las ideas surgidas del proceso un nuevo
significado y orientacion, a esto se le conoce como pivotear. De tal forma que su aplicacion
es Util y puede llegar a derivar en grandes soluciones para el servicio en linea u objeto de

estudio.

Betancourt (2017) menciona que las desventajas que presenta este modelo son que al ser
un proceso guiado, no favorece el pensamiento creativo lateral. Esto se puede interpretar
a que las ideas generadas seran limitadas y no de gran impacto. El uso de la Cadmara Gesell
permite, en una iteracion de SCAMPER, que el equipo de manera independiente al
consultor pueda favorecer a que surjan ideas alternas, como resultado de ese posible

pensamiento creativo.

SCAMPER al ser un método para buscar soluciéon a un problema que aqueja a la empresa
en un lapso de corto tiempo, no es recomendable hacer uso continuamente porque se

puede correr el riesgo en volver apatica al personal interno de marketing de la empresa.

4.9 MONTAJE EXPERIMENTAL

Dentro de la empresa Don Juan se busco la autorizacién por parte de los socios para poder
llevar a cabo la sesion con el equipo interno de marketing de la empresa, y asi de esta
forma obtener informacién clara. El equipo interno de marketing de la empresa esta
conformado por: una disefiadora, una community manager, la encargada del departamento
de marketing y la encargada de ventas y compras de la empresa. Ahora bien, el grupo de
sujetos de estudio, en este caso el personal mencionado del departamento de marketing,
esta conformado exclusivamente por mujeres. Esta decision puede entenderse en parte por
el giro de la empresa, especialmente por considerar que las mujeres conocen mejor los

gustos y preferencias al mercado que se enfocan.

Se monté una primera sesion para recabar informacion de la metodologia. Es decir,

después de la autorizacién se reunid al equipo interno de marketing de la empresa para la



sesidn creativa de tal forma que aportaran una nueva perspectiva y se multiplicaran las
posibilidades de identificar y resolver el problema. Antes de iniciar con el ejercicio se
explicaron las reglas y cdmo funciona el método para llevar a cabo el taller creativo.
Posteriormente se introdujo el tema a la reunion y el objetivo principal a modo de orden del
dia. Esto con el fin de tener en claro para todos los participantes y asi obtener resultados

interesantes.

Durante la sesion se hicieron preguntas necesarias al equipo para fomentar la participacion
y anotar todas las ideas que iban desarrollando y generando de manera activa. Estuvieron
muy atentas y participativas, ya que son las personas mas interesadas en buscar la
soluciéon, pues como departamento buscan renovar y desarrollar estrategias que

incrementen el engagement con los clientes.

Al finalizar la primera sesién de la metodologia se llevd a cabo un ejercicio para ayudar a
definir conceptos clave de la empresa para tener un panorama mas amplio, aumentar la
generacion de ideas y organizacion en el personal del departamento de marketing de la
empresa. Para ello, se utilizé una herramienta de design thinking llamada diagrama de flor
de loto. Esta herramienta permite analizar un problema desde diferentes perspectivas,
descomponiéndolo a partir de una idea central sobre las posibles causas del problema, de

manera que sea mas facil de analizar y ordenar conceptos claves en base al punto inicial.

A continuacion se presenta el diagrama flor de loto que se gener6 en la sesion:



Flor de loto - Empresa Don Juan

FALLAS TECNICAS
SISTEMAS NO ACTUALIZADOS CATALOGO DE PRODUCTOS NO
Servidor no adecuado ACTUALIZADO
No se actualiza servidor
NoO cuenta con buen sistemna de respaldo
{mube, banco de datos, etc.)
Mala ejecucion de programas sistemas Falta de interés de duefio/socios
Mantenimiento peniodico a sistemas solucionar problema
Mantenimiento periodico a2 equipos,
sistemas

Falta de stock de producto

Falta de tiempo para actualizacion
Mal diseno en imagenes para red
No contar con el personal adecuado

CLEA LAROERAL COMPETITIVIDAD
RIS G SO - Posibilidad de llevar a cargo sucursal
Clima laboral

Segundad

Higiene en ¢l trabajo

Adaptabitidad a los cambios

Baja ventas en base a

Falta de compromiso

Adaptabilidad a los cambios y nuevas
tendencias

Voluntad organzacional

Herramientas Digitales

POCA INFORMARCION DISPONIBLE

- FALTA DE ESTRATEGIAS
PREFERENCIA HACER COMPRAS FISICAS Mo hay ¢ de

C Scad al asistr a <al Pagina web con poca informacion, falta

de actualzacion
m;‘x;’:xu No se le da seguirmiento a la

Visualizackn/presencia de variedad de

Presupuesto para campana
Prioridad de a otros proyectos que
consxderan esenciales para la empresa
Mal disefo/planeacion

Mal manejo en tempos, plazos de entrega

pfoau:tps
7\ Obsponibilided de produectos para llevar a cabo el manejo/control

Figura 8. Flor de loto como ejercicio de design thinking.
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Posteriormente se observaron los resultados y se propuso plasmar todas las ideas, para
poder clasificarlas y organizarlas al terminar las sesiones restantes. De primera instancia

se evaluo la relevancia, utilidad y viabilidad que se coment6 durante la participacion.

Por ultimo, al finalizar el ejercicio creativo, se seleccionaron las mejores ideas en relacion
con el problema detectado de la empresa. A su vez que se dio un pequefio mensaje de
despedida, agradeciendo la participacion y cooperacion, y se comentod que se elaboraria un
reporte preliminar con las ideas y conceptos seleccionados, como evidencia del ejercicio

realizado.



5 RECOMENDACIONES PRELIMINARES

5.1 PROCESOS EN LA DECISION DE COMPRA

Con el propésito de presentar los factores principales en el proceso de compra de productos
por parte de los clientes en la Distribuidora Don Juan, a continuacion se enlista los pasos
apoyado con el “Manual de Consultor de marketing: como tomar decisiones sobre productos

y servicios”:
1. El consumidor tiene una necesidad.
2. Su necesidad se transforma en deseo y busca ponerse en contacto con la empresa.
3. Evalla alternativas, opciones en base a su deseo de compra.

4. Busca las nuevas herramientas de la tecnologia de la comunicacién para ponerse
en contacto con la empresa (interactuar) y pedir informacién acerca de la existencia

de productos y precios, asi como el de servicio de entrega a domicilio.

5. La empresa revisa y corrobora tener los productos en existencia con almacén vy al

confirmar hace una cotizacion la cual le reenvia al cliente.

6. Después de interactuar con la empresa y revisar la cotizacion el cliente pasa a
realizar la transaccion, donde se le confirman los productos que buscay agrega sus
datos (direccién, nombre, teléfono y método de pago) con el fin de hacer entrega de

los productos.

5.2 DIAGNOSTICO OBSERVACIONAL

Durante los meses de octubre y noviembre del afio 2021, asi como los meses que
comprenden de febrero a abril del afio 2022, se estuvo trabajando en la empresa Don Juan
para conocer a detalle su funcionamiento, observar y escuchar al equipo interno marketing.
Se detect6 que no se le esta dando la importancia necesaria al problema, a pesar de que
este afecta de manera directa los resultados del equipo. Sumando a este diagnéstico se
complementé con la herramienta FODA para el andlisis y precisar fortalezas y debilidades

de la empresa como las oportunidades y amenazas en el mercado.



Un aspecto de falla de las estrategias de marketing digital es que la pagina web que utilizan
carece de los atributos tipicos y las funciones basicas, para ofrecer una buena experiencia
al cliente. A pesar de estas circunstancias, la finalidad de la empresa es complementar e
integrar las estrategias en las distintas plataformas digitales que permitan abarcar un mayor
mercado, aumentar el nUmero de consumidores, generar mayores ventas y respaldar el
posicionamiento de la marca. Este interés se respalda en el balance de su situacion

planteada previamente a través del andlisis FODA.

5.3 PROPUESTAS

Las propuestas que se presentan a la empresa para ajustar sus estrategias de desarrollo
en el area de marketing digital se resumen en el mapa de ruta que se muestra a

continuacién seguido por la propuesta de lienzo de transformacion digital:



PUNTO DE , .
PARTIDA ETAPA 1 ETAPA 2 LINEAS DEACCIO

Mercado

% Maquillistas, estilistas, academias, emprendedoras

Simplificar informacién sobre
el productos

Influencers, estudiantes, profesionistas

Canales digitales

[ @

e :)’%\ X Identificar Funcionalidad de pagina web
y plataformas digitales
@ 0

Consolidar venta en linea a través de plataformas Integrar estrategia digital en plataformas
digitales (Facebook, instagram, whatsapp) y desarrollar asistente digital (bot)
Actualizacién constante a

plataformas digitales sobre
campafias y nuevos lanzamientos

Endomarketing

Consolidar comunicacién corporativa

personal de la empresa Don Juan

[ ] Socializacion de estrategias digitales con todo el

Fortalecer cultura organizacional

Vision

Estratégica Control en tiempos de ejecucién de campafias y Implementacion sistematica de procesos
',',_ ; productos de planeacién con método scamper, flor
de lotto, lienzo de negocio

=
Sl

Mantener proceso activo/creativo

Recursos

[ Presupuesto para la implementacion en Capacitacién a personal a cargo relacionado a los Actualizacién constante a plataformas
00 mejora/cambio de pagina web medios digitales digitales (nueva versiones, mejorar
software)

Elementos para la ejecucién

Tabla 3. Mapa de ruta preliminar para la empresa Don Juan.
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Lienzo de Negocio (Business Model Canvas)

Asociaciones Clave gf\gg

« Especialistas en calidad de
cosméticos, productos de
belleza.

+ Comercializadora para
equipamiento para calidad
de productos del giro.

* Nueva tecnologia a emplear
en procesos.

* Salones de belleza,
influencers.

+ Show rooms (Eventos para
dar a conocer productos,
Servicios).

+ Festivales-eventos.

Actividades Clave

Proveedores.

Innovacién (producto,
envase).

Marketing (publicidad y
manejo de plataformas).
Logistica.

Investigacion de calidad de
los productos del giro.
Relaciones con las diferentes
sucursales (puntos de venta).
Uso regular de SCAMPER.

p
Recursos Clave Qg

Lugar de Almacenamiento.
Establecimientos.

Personal capacitado.
Estrecha comunicacion con
dpto. de marketing.
Tiendas fisicas.

Inventario.

Pagina web.

Qs
Propuesta de Valor \il

Darle una herramienta para
posicionar como la principal
distribuidora en venta de
productos de belleza
(cosmeéticos, tintes, labiales,
cremas y herramientas de
belleza) para atender la
exigencias del mercado,
emprendiendo, innovando y
transformando los productos
y servicios del ramo de la
belleza en general.

Facilitar las compras en
linea.

Relaciones con cIientéig

Atencioén y consejo en
plataformas de redes
sociales.

Mostrar alternativa de
productos aportando los
beneficios para un mejor uso.
Reconocimiento de
consumidores.

Atencion directa en
sucursales.

Canales

Pagina web

Plataformas digitales
(Facebook, whatsapp,
instagram).
Cooperacion/Alianza con
dinamicas en plataformas
digitales con influencers y/o
especialistas del ramo de
belleza (estilistas,
magquillistas entre otros).

¥

Segmentos de Clienteg3

Mujeres, hombres del
Noroeste de la republica
(Baja California, Sonoray
Sinaloa, México).
Influencers, magquillistas,
estudiantes, estilistas,
profesionistas,
emprendedoras, personas
gue busquen satisfacer el
uso de productos de belleza,
preocupados por su imagen
y buscan un bienestar, algo
que aporte beneficios.
Consumo para el uso
personal, para eventos,
cursos que buscan
complementar con su
imagen.

Estructura de Costes

* Materia prima.
* Productos que se manejan.
* Infraestructura.

« Personal interno, externo (que utilizan para eventos, modelos, capacitadores).

* Mantenimiento de almacén, tienda fisicay pagina web.
* Publicidad medios digitales (plataformas de redes sociales).

J

sociales).

Fuente de Ingresos

l

* Venta a clientes en puntos de venta (distribucién del producto en tienda fisica):
sucursales, Expo’s-eventos.
* Venta directa a consumidores (a través de pedidos, llamadas-pagina web, redes

* Por medio de menciones de Influencers, promociones-alianzas.

Tabla 4.Propuesta de lienzo de transformacion digital para la empresa Don Juan.
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Enseguida se le presentan los siguientes puntos a la empresa Don Juan:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Se sugiere a la empresa se concentre en desarrollar una mayor lealtad con los
empleados, ya que esto conlleva a un mejor entendimiento y rendimiento para

desempeniar las actividades diarias.

Cabe destacar que se debe dar prioridad a modificar el sitio web para hacerlo méas
funcional e integrarlo con las diferentes plataformas digitales y asi incrementar el

flujo de visitas y compras.

Implementar mayor comunicacién de la Gerencia con el departamento de marketing
y viceversa, para resolver cualquier tipo conflicto a futuro que pueda atrasar o afectar
el desarrollo de estrategias e implementaciones de camparias.

Utilizar de manera regular el método SCAMPER con el fin de detectar principales
factores que generen oportunidades e ideas a través de activar el pensamiento
creativo al aplicar distintas acciones respecto a una idea original o ya establecida.

A la par en el uso del método SCAMPER apoyarse por medio del Business Model
Canvas (Lienzo de modelo de negocio) esto con el fin de facilitar y plasmar los
elementos que describan la propuesta de producto o de valor de la empresa, para
alinear con las actividades diarias y tener una representaciéon gréafica de la gestion

que se esta llevando a cabo.

Que el departamento de marketing sea el encargado de controlar y gestionar las
distintas herramientas digitales de uso por parte de la empresa, ya que ellos son los
que estadn en constante contacto con clientes y usuarios, lo cual pueden tomar
acciones preventivas y de contingencia para la solucion de problemas. Puesto que
un tercero y/o externo solo dificulta, atrasa procesos y no mantiene comunicacion
constante con la empresa y el departamento de marketing y se traduce en baja
ventas, molestia por parte de usuarios y no llevar un buen desempefio en el ambito

digital.

Para la Ultima etapa de expansion, llegar a los influencers e integrar las propuestas

para su implementacién en procesos de planeacion.



5.4 CONCLUSIONES

En cada sesién es imprescindible que se lleguen a los acuerdos del curso de accion,
avances, retrocesos, préximos pasos o cualquier otro asunto que permita estar evaluando
el progreso al plan de accién. Ya que esto determina de una forma sencilla y general cudl

seria la propuesta a consideracion de ambas partes posterior al analisis o reflexion.

En este proyecto se realizé un andlisis contextual de la empresa utilizando la técnica FODA.
Al implementar la herramienta se percaté que la empresa se encuentra en una etapa de
crecimiento y expansién, asi como el uso e implementacién de modelos que le permiten
seguir consolidandose de manera interna como externa para la gestion de sus operaciones
en el dia a dia, lo cual le brinda una imagen positiva y que se mantiene posicionada en el

gusto como en la preferencia de los consumidores.

La aplicacion de las herramientas utilizadas permitié identificar parametros de
comportamiento de los clientes a partir de los datos recolectados por el equipo interno de
marketing. Es decir, a comprender e interpretar porque los clientes pierden el interés en
finalizar las compras a través de las herramientas digitales. Es por ello que este canal de
oportunidad representa para la empresa una razon suficiente para obtener el crecimiento

en ventas deseado y posicionarse de manera sélida en medios digitales (web).

La evolucion del mercado tradicional a los mercados digitales en las empresas ha hecho
replantearse los nuevos canales alternativos y nuevas metodologias, planes de accion
donde cada vez mas se suman los clientes al ser una forma de comunicacioén rapida, directa
y que se encuentra disponible 24/7 para resolver, comparar, consultar y comprar todo
aguello que buscan. Esta nueva alternativa se vuelve indispensable y se vuelve una forma
directa de competencia pues ya no solo se esta en un mercado local, nacional sino con una

proyeccion global.

Por lo tanto, la utilizaciéon de la metodologia SCAMPER como técnica creativa y facil de
usar aporta nuevas propuestas para la busqueda de soluciones al problema que presenta
la empresa en la actualidad. Ayuda a fomentar y fortalecer el hébito de pensar
creativamente ya que el ejercicio estimula la generacion de ideas a partir de un listado de

preguntas relacionado al significado de cada palabra que lo conforman.
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6 ANEXOS

6.1 ESQUEMA PARA MEJORAMIENTO/IMPLEMENTACION

A
_ Directivos
) s -)’_),.r-‘
l Tarea/acciones
arealizar

Personal/Equipo

V4

Implementacion de
modelo/esquema

Acciones
correctivas

Retroalimentacion

Calidad en
servicios

Figura 9. Primer boceto de implementacion para mejora interna para la empresa.
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6.2 EVIDENCIA DE SESIONES

Figura 11. Equipo del departamento de marketing de la empresa Don Juan.
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6.3 EVIDENCIA CUESTIONARIO

Enfoque Estratégico Don Juan

Explicacion breve
El propdsito de esta encuesta es conocer mas acerca de tu actividad en la empresa y las mejoras que

implementarias para un mejor desempefio. La informacion que obtengamos ayudara a la empresa Don Juan a
disefiar mas y mejores soluciones para hacer crecer las ventas en linea por medio de herramientas digitales.
Los datos personales no seran revelados y solo se usaran con fines académicos para la propuesta de
consultoria.

Datos iniciales

Preguntas sociodemograficas

Sexo

Femenino

Masculino

Prefiero no decirlo

Otra...

Edad

Texto de respuesta breve
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Nivel de estudios

Texto de respuesta breve

Actividad en la empresa (puesto)

Texto de respuesta breve

Anos laborando en la empresa

Texto de respuesta breve

Preguntas desarrollo libre

Instrucciones: en esta parte se plantean preguntas que podras responder de manera abierta y explicar tu experiencia para
aportar mas detalles.

1. ;Cual es tu actividad en la empresa (descripcion)?

Texto de respuesta largo

2. ;Que dificultad existe hoy en la gestion de la empresa para cumplir las metas trazadas por el
departamento de marketing?

Texto de respuesta largo
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3. ;Cudles son las principales medidas que propondrias para encaminar la mejora en marketing
digital (pagina web v herramientas digitales)?

Texto de respuesta largo

4. ;Que necesita la empresa para poder hacer los cambios necesarios en la gestion del manejo en la
utilizacion del marketing digital (herramientas digitales)?

Texto de respuesta largo

5. ;Conoces el servidor, host y servicios ofrecidos por la empresa externa a cargo de las
herramientas digitales (pagina web, whatsapp)?

Texto de respuesta largo

6. ;jQué necesita el departamento de marketing para que esto ocurra? (que la empresa tome
acciones y consideraciones en sus necesidades)

Texto de respuesta largo

7. ; Por qué los clientes declinan y/o no finalizan la compra a traves de medios digitales?

Texto de respuesta largo

8. ;Qué consideras que sea el factor determinante por el cual los clientes declinan en finalizar las
compras en la pagina web de la empresa?

Texto de respuesta largo
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9. ;Qué aspectos de la pagina web consideras relevantes que los clientes buscan?

Texto de respuesta largo

10. ;Hay algo que te gustaria agregar?

Texto de respuesta largo

Por tu colaboracion, jgracias!

Descripcion (opcional)

47



6.4 RESULTADO ENCUESTA (EXPRESION, SENTIR DEL PERSONAL DE
MARKETING)

Datos iniciales

Sexo

3 respuestas

@ Femenino
@ Masculine
@ Prefiero no decirlo

Edad

3 respuestas

29

31

32

Nivel de estudios

3 respuestas

licenciatura

Licenciatura

LICENCIATURA TRUNCA
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Actividad en la empresa (puesto)

3 respuestas

disefiador grafico
Coordinadora Marketing

GERENTE DE VENTAS

Anfos laborando en la empresa

3 respuestas

1 mes

8 ANDS 7 MESES

Preguntas desarrollo libre

1. ;Cual es tu actividad en la empresa (descripcion)?

3 respuestas

Elaboracion de material gréfico para apoyo de campafias publicitarias, comunicacion interna y externa.

Desarrollando y ejecutando planes y estrategias de Marketing, asi como planificacién, implementacion y
monitoreo de las actividades de Marketing, Branding y Publicidad, a los fines de mejorar la imagen de la
marca y de aumentar la satisfaccion del cliente. Analisis de informacion de mercado consumidor y
competencia. Coordinacidon y ejecucion de eventos locales y foraneos. Responsable del manejo y control de
marketing Budget. Planeacion y desarrollo de materiales para plan digital 2021-2022 de |a marca.

Ejecucién de iniciativas de marketing (publicidad, medios, innovacion, precio, distribucién).

Mi actividad principal crear ingresos para la empresa, por medio de la venta de productos.

Realizar estrategias y planeacion de ventas para generar esos ingresos
Seguimiento de cumplimiento de nuestros objetivos
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2. ;Qué dificultad existe hoy en la gestion de la empresa para cumplir las metas trazadas por el
departamento de marketing?

3 respuestas

Seguimiento de los pasos a seguir en tiempo y forma

No hay una jerarquia o un proceso bien establecido por lo que la informacion tiene muchos filtros y al final
puede llegar a distorsionarse porgue pasa por muchas personas.

Ademas las decisiones y objetivos que se plantean y autorizan en el momento la mayoria de las veces se
cambian de altimo minuto por lo que hace que las campanas/estrategias se atrasen y ese tiempo se
optimizar en la ejecucion.

No tener control propio de la pagina actual
y tener a una persona especialista en en paginas web

3. jCuales son las principales medidas que propondrias para encaminar la mejora en marketing
digital (pagina web y herramientas digitales)?

3 respuestas

Estar siempre a la vanguardia de las novedades en redes sociales, crear una relacion con los seguidores mas
personal. En la pagina web hacer un redisefio y mantenimiento del mismo; actualizar la interfaz a un modo
responsivo.

Para la pagina web contar con una persona interna que pueda resclver en el momento las problematicas que
se lleguen a presentar y sobre todo que pueda adaptarla en tiempo real a las necesidades con las que

contamos.

referente a la pagina tener el control o a alguien que nos de el servicio en el momento

4. ;Que necesita la empresa para poder hacer los cambios necesarios en la gestion del manejo en
la utilizacién del marketing digital (herramientas digitales)?

3 respuestas

Fijar el disefio que represente de mejor manera su vision de la empresa y reflejarlo en todas las plataformas
que use para comunicarse con el plblico.

Principalmente personal capacitado para el manejo de paginas web y no personal de terceros de un tercero
ya que eso hace el proceso mas lento y complicado.

a una persona especializada e invertir mas en tecnologia
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b. jConoces el servidor, host y servicios ofrecidos por la empresa externa a cargo de las
herramientas digitales (pagina web, whatsapp)?

3 respuestas

si
Para la pagina web si, para lo demas no.

nop, solo que esta con Amazon

6. ;Que necesita el departamento de marketing para que esto ocurra? (que la empresa tome
acciones y consideraciones en sus necesidades)

3 respuestas

Tener mas libertad a la hora de toma de desiciones, que el enfoque atistico y estratégico se desarrolle de una
manera plena por los profesionales que la ejecutaran.

Darse cuenta que la empresa con la que esta actualmente la pagina web es una empresa que le hace falta
conocimientos en el tema y experiencia en el campo y sobre todo que al subcontratar a otras personas no se
tiene un control completo y sobre todo rapido sobre ese proceso.

mostrar los resultados y sus mejoras para poder tomar decisiones convenientes

7. ;Por qué los clientes declinan ylo no finalizan la compra a través de medios digitales?

3 respuestas

En la mayoria de los casos es por falta de seguimiento o informacion ambigua.

En concreto en la pagina web, la pagina tiene muchas deficiencias y muchos errores por lo que las personas
al verlos hacen que la pagina les de desconfianza y mejor deciden no hacer la compra por internet pero si
prefieren ir a hacerlo en tienda fisica.

Es raro que no finalicen su compra en medios como WhatsApp o redes, a llegado a pasar por el tiempo de
respuesta o por no poder entregar ese mismo dia el pedido
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8. ;Qué consideras gue sea el factor determinante por el cual los clientes declinan en finalizar las
compras en la pagina web de la empresa?

3 respuestas

Por no encontrar al primer click el producto que buscan con la palabra clave que ellos escriben en el
buscador.

Los clientes prefieren comprar en una tienda fisica para ver el producto final y al no poder verlo en la pagina
prefieren no hacerlo por ese medio. Los medios de pago, se deberia de contar con mas métodos incluido
paypal y otras opciones de financiamiento que no son compatibles con la pagina actual.

una teoria es por el costo del flete, que aungue no es caro pensamos que prefieren no pagarlo y adquirir los
productos en su lugar

9. ;Qué aspectos de la pagina web consideras relevantes que los clientes buscan?

3 respuestas

Respuesta rapida y responsiva del sitio, disefio grafico atractivo, informacidn detallada del producto, buena
fotografia...

Un menu mas detallado es decir que una categoria tenga sus diferentes categorias par que asi el cliente
pueda ir a lo que esta buscando mucho mas facil. La forma en que se visualizan los productos (cuando es el
mismo producto pero en diferentes tonalidades deberia ser en la misma pagina y no en diferentes.

el catalogo de productos

10. ;Hay algo que te gustaria agregar?
3 respuestas
No de momento

Una de las principales aspectos por lo que esto no mejora es el factor monetario ya que quieren una pagina
muy funcional de primera pero no quieren hacer ese "gasto” que al final es una inversion que podria generar
muchaos mas ingresos en un futuro si se ejecuta de manera correcta y con las personas correctas.

Considero que si armamos una estrategia enfocada a la pagina web y podemos levantarla

Muchas gracias!!

Por tu colaboracion, jgracias!
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