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RESUMEN

El presente proyecto tiene como objetivo desarrollar un plan estratégico de marketing basado en
técnicas de neuromarketing para posicionar a Indumadera en el mercado corporativo ecuatoriano.
Indumadera, lider en la produccion y comercializacion de revestimientos de alta calidad, enfrenta
desafios en un entorno altamente competitivo, marcado por la creciente demanda de sostenibilidad

y personalizacion.

El enfoque del proyecto incluye un analisis detallado del entorno externo e interno mediante
herramientas como el modelo PESTEL y la segmentacion de mercado. Se utilizaran técnicas de
neuromarketing, como eye-tracking y analisis de emociones, para disefiar estrategias
personalizadas que impacten emocionalmente con los clientes corporativos. Estas estrategias se
alinean con el modelo de las 4E (Experiencia, Intercambio, Everyplace y Evangelismo), centradas

en proporcionar valor y fidelizacion.

Los resultados que se esperan son el incremento en las ventas corporativas, una mejora en la
satisfaccion del cliente y un crecimiento sostenido en la captacion de nuevos clientes corporativos
se medird de forma anual. Este plan no solo fortalecera la presencia de Indumadera en el sector,
sino que también contribuird a consolidar su reputacién como una marca innovadora, sostenible y

centrada en el cliente.



ABSTRACT

This project aims to develop a strategic marketing plan using advanced neuromarketing techniques
to enhance Indumadera’s positioning in the Ecuadorian corporate market. Indumadera, a leader in
the production and commercialization of high-quality coatings, faces challenges in a highly

competitive environment driven by the growing demand for sustainability and customization.

The project’s approach includes a detailed analysis of external and internal environments through
tools such as the PESTEL model and advanced market segmentation. Neuromarketing techniques,
including eye-tracking and emotion analysis, will be applied to design personalized strategies that
emotionally resonate with corporate clients. These strategies align with the 4E model (Experience,

Exchange, Everyplace, and Evangelism), focusing on delivering value and fostering loyalty.

Expected outcomes include an increase in corporate sales, improved customer satisfaction, and
sustained growth in annual new corporate client acquisition. This plan will not only strengthen
Indumadera’s presence in the sector but also contribute to consolidating its reputation as an

innovative, sustainable, and customer-centric brand.
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CAPITULO 1

INTRODUCCION
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA E IMPORTANCIA DEL ESTUDIO.

Definicion del proyecto

En este proyecto, el objetivo es crear un plan de marketing para mejorar la posicion de
Indumadera en el mercado empresarial de Ecuador. Se busca consolidar la marca como lider en
revestimientos y productos de madera personalizados. Se utilizaran técnicas de neuromarketing y
andlisis predictivo para mantener y atraer a clientes corporativos. El objetivo es mejorar la
experiencia del cliente para que se sientan mejor con soluciones hechas a medida para satisfacer

las necesidades actuales del mercado.

Las estrategias de publicidad se van a ajustar a las necesidades del mercado corporativo.
Se va a usar un cuestionario para conocer las preferencias y comportamientos de los clientes. Esto
ayudard a Indumadera a mejorar sus ofertas y atraer y mantener clientes. Ademas, ayudara a
confirmar las ideas sobre cémo adaptar productos a cada persona y las estrategias de

neuromarketing utilizadas.

Naturaleza o tipo de proyecto
Este proyecto es importante y practico, se centra en usar analisis para predecir,
neuromarketing y fortalecer una marca. El objetivo es crear un plan de publicidad para que
Indumadera sea reconocida en el mercado de empresas y también sea vista como una marca

importante para los consumidores, atrayendo y manteniendo clientes comerciales.

El neuromarketing, segin expertos como Martin Lindstrom y Antonio Damasio, ayuda a

comprender las emociones que afectan las decisiones de compra. Para Indumadera, es importante
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adaptar las estrategias de comunicacion y experiencia del cliente utilizando estas técnicas. El
objetivo es convertir cada interaccion en una oportunidad para fidelizar clientes y asi captar
nuevos, mejorando la rentabilidad a largo plazo.
Objetivos
Objetivo general

Desarrollar un plan de marketing estratégico que posicione a Indumadera en el mercado
corporativo, utilizando ciencia comportamental y neuromarketing de esta manera lograremos

mejorar la captacion y retencion de clientes empresariales.

Objetivos especificos

o Realizar un andlisis del mercado corporativo utilizando el modelo PESTEL.

o Segmentar el mercado corporativo y definir perfiles de clientes ideales para la
empresa, basados en datos de comportamiento del consumidor.

o Implementar técnicas de neuromarketing y ciencia comportamental para
mejorar la fidelizacion.

o Desarrollar estrategias de personalizacién y automatizacion en la
comunicacion con los clientes corporativos.

o Evaluar el impacto de estas estrategias mediante indicadores clave de
rendimiento (KPIs).

o Validar las oportunidades de mejora a traves de un estudio de mercado que
incluya encuestas, entrevistas y focus groups con clientes actuales y
potenciales.

Hipdtesis
Variable Independiente

Aumentar el uso de técnicas de personalizacidén y neuromarketing en el canal corporativo

12



Variable Dependiente

Impacto en la satisfaccion y fidelizacion de los clientes corporativos.
Justificacion e importancia del trabajo de investigacion
De acuerdo con la creciente competencia en el mercado de revestimientos y la evolucion
constante de las necesidades de los clientes corporativos hacen indispensable que Indumadera
desarrolle estrategias de marketing basadas en la ciencia comportamental y el neuromarketing, la
investigacion busca profundizar en el comportamiento de los clientes corporativos, asi de esta
manera podemos disefiar una experiencia de compra méas personalizada que eleven los niveles de

satisfaccion y fidelizacion con los clientes.

Renvoisé y Morin (2007) sostienen que el neuromarketing es crucial para entender como
los estimulos emocionales influyen en la toma de decisiones de compra, esto es muy importante
para Indumadera, ya que se busca conectar emocionalmente con los clientes corporativos,

impulsando la lealtad y diferenciacion en un mercado altamente competitivo.

La creacion de este plan de marketing estratégico es importante por varias razones:

e Diferenciacion en un mercado competitivo: Usar técnicas de neuromarketing
permitird a Indumadera destacarse de sus competidores al brindar una experiencia
de compra Unica que coincide con los valores de sostenibilidad y personalizacion
valorados por sus clientes empresariales. Segun Renvoisé y Morin (2007), el
neuromarketing ayuda a las empresas a conectar emocionalmente con sus

consumidores, creando ventajas competitivas sostenibles en mercados saturados.

o Aumento en la fidelizacion del cliente: Aplicar estrategias de

personalizacion, como el desarrollo de productos adaptados a cada cliente,
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permitira a Indumadera mejorar la experiencia del cliente en cada interaccion.
Esto fomenta la lealtad a largo plazo y reduce la pérdida de clientes corporativos.
Kotler y Keller (2016) destacan que la personalizacién aumenta

significativamente la satisfaccion del cliente y la retencion en mercados B2B.

o Valoracidn del cliente corporativo: Las empresas constructoras, los
estudios de arquitectura y los desarrolladores residenciales han mostrado un
creciente interés en practicas sostenibles e innovadoras. Al implementar
estrategias basadas en neuromarketing y ciencias del comportamiento,
Indumadera podré establecer conexiones emocionales mas profundas con sus
clientes. Segun Lindstrom (2009), las emociones son determinantes en las
decisiones de compra, y conectarlas con valores como la sostenibilidad refuerza la

fidelidad de los clientes.

o Optimizacion de estrategias de comunicacion: La ciencia del
comportamiento ayudara a Indumadera a adaptar sus mensajes de publicidad y la
forma en que interactla con sus clientes corporativos. Estrategias basadas en la
influencia social, la reciprocidad y la autoridad pueden influir en las decisiones de
los clientes y mejorar su satisfaccion. Cialdini (2009) enfatiza que estos principios
son esenciales para disefiar mensajes persuasivos que conecten con los valores y

expectativas de los consumidores.

o Alineacion con tendencias del mercado: EI neuromarketing y la
personalizacion son cada vez mas relevantes en las empresas modernas, ya que los

clientes valoran interacciones personalizadas y esperan que las marcas

14



comprendan sus necesidades al momento de la compra. Lewis (2013) sefiala que
estas tendencias se estan convirtiendo en pilares fundamentales del marketing

estratégico.

Para garantizar que las estrategias propuestas sean efectivas, se llevara a cabo un estudio
de mercado que valide las ideas planteadas. Este estudio proporcionara datos clave para ajustar
las estrategias de marketing segun las necesidades especificas de los clientes corporativos. Kotler
y Keller (2016) subrayan que las investigaciones de mercado son esenciales para adaptar las
estrategias y optimizar los resultados en mercados altamente competitivos.

Relevancia para la empresa

Este estudio permitira a Indumadera:

e Capturar nuevos clientes en el sector corporativo.

e Optimizar sus esfuerzos de marketing, garantizando que sus recursos se destinen a

acciones que generen el mayor retorno de inversion.

e Fortalecer la conexion con los clientes que ya tenemos para que estén mas contentos,

fieles y sigamos trabajando juntos por mucho tiempo.

e Enresumen, este proyecto ayudara a que Indumadera sea reconocida como una empresa
importante en revestimientos para empresas, fortaleciendo su marca y asegurando un
crecimiento constante en el futuro.

Perfil de la organizacion

Nombre, actividades, mercados servidos y principales cifras

15



Nombre de la empresa

e [Indumadera S.A

Mision, Vision y Valores

e Mision: Proveer soluciones de revestimiento innovadoras y de la mas alta calidad que

prioricen la seguridad, el bienestar y la sostenibilidad, inspirando confianza a través de

relaciones co-creadas con nuestros clientes y colaboradores.

e Vision: Ser el proveedor lider en Ecuador y América Latina en soluciones de

revestimiento, reconocido por nuestra calidad, innovacion y compromiso con la

proteccién del medio ambiente y la seguridad laboral.

e Valores: Confianza, Compromiso, Honestidad, Innovacion, Sostenibilidad, Calidad.

Actividades, marcas, productos y servicios

Indumadera se destaca como productor, importador y proveedor de una amplia gama de

productos de revestimiento de alta calidad.

Indumadera ofrece los siguientes servicios y productos:

Servicios:

e Instalacion: Servicios profesionales de instalacion con una amplia variedad de productos,

con enfoque en la precision y atencién al detalle.
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e Mantenimiento: Servicios de mantenimiento con la finalidad de prolongar la vida util de

los productos de madera, asegurando su éptimo estado a lo largo del tiempo.

e Lacado UV: Proteccion avanzada y acabado superior para productos de madera mediante

tecnologia de lacado UV.

e Desarrollo de Proyectos: Soluciones integrales y personalizadas, desde la concepcion
hasta la ejecucién, asegurando que cada proyecto cumpla con los mas altos estandares de

calidad.

Productos:

e Pisos de madera sélida
e Pisos de ingenieria
e Porcelanatos

e Pisos SPC

e Pisos laminados

e Barrederas

e Perfileria

e Limpiadores

e Aislantes y plasticos
e Pegantes

e Paneles de madera

e Marmol SPC

17



e Duelas y listones

e Ladrillos de susudel
e Mosaicos

e Deckings de exterior
e Maderas laminadas

e Productos personalizados

Ubicacion de la sede

La sede matriz de Indumadera se encuentra en la ciudad de Quito, Ecuador, sector

Tumbaco, cuenta con cuatro sucursales, tres en Quito y una en Guayaquil.

Ubicacion de las operaciones

Indumadera opera en diversas localidades de Ecuador, con plantas de produccion

estratégicamente ubicadas para optimizar la distribucion, ademas, la empresa tiene planes de

expansion regional por América Latina.

Propiedad y forma juridica

Indumadera es una sociedad anénima (S.A.) de propiedad privada, con una estructura

organizacional que incluye a un equipo directivo enfocado en la gestion estratégica y el

crecimiento sostenible.

Mercados servidos o ubicacion de sus actividades de negocio
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Indumadera sirve principalmente al mercado ecuatoriano, abarcando tanto el sector

residencial como el corporativo, su enfoque en la personalizacion y calidad le permite atender

proyectos de gran escala, incluyendo desarrollos inmobiliarios y renovaciones de infraestructura.

Tamafio de la organizacion

Indumadera cuenta con aproximadamente 200 empleados a tiempo completo, distribuidos

en areas clave como produccion, equipo comercial, marketing, administracion y operaciones.

Informacion sobre empleados y otros trabajadores

El equipo de Indumadera incluye expertos en instalacion, mantenimiento, desarrollo de

proyectos, y especialistas en lacado UV. ademas, la empresa colabora con contratistas locales y

proveedores internacionales para garantizar la calidad y disponibilidad de sus productos.

Procesos claves relacionados con el objetivo propuesto

Los procesos clave en Indumadera incluyen:

e Investigacion y desarrollo de nuevos productos innovadores en revestimiento.

e Gestion eficiente de la cadena de suministro para asegurar calidad y sostenibilidad.

e Implementacion de estrategias de marketing y ventas adaptadas a las necesidades del

mercado corporativo.
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Principales cifras, ratios y nimeros que definen a la empresa

e Ingresos Anuales: $8 millones.

e Crecimiento de Ventas: 3% anual.

e Cuota de Mercado: 50% en el sector de revestimiento y pisos en Ecuador.

Modelo de negocio

El modelo de negocio de Indumadera se basa en fortalecer su lugar en el mercado

corporativo, integrando todas las estrategias de marketing con los valores esenciales de la

campafa y la demanda de sus clientes, de esta manera y mediante un estudio de mercado

podremos conseguir un ambiente interno y externo, esto implica una definicion detallada de

metas y la implementacion de acciones personalizadas y centradas especificamente en el cliente.

Grupos de interés internos y externos

Los grupos de interés clave para Indumadera incluyen:

e Internos: Empleados, accionistas propietarios, alta direccion, y equipo técnico.

e Externos: Clientes corporativos, proveedores, comunidades locales, organismos

reguladores y socios estratégicos.
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Otros datos de interés

Indumadera esta comprometida con la sostenibilidad y la proteccion del medio ambiente,
implementando practicas de produccién limpias y obteniendo certificaciones que reflejan su

compromiso con la calidad y el desarrollo sostenible.

CAPITULO?2

MARKETING, ESTRATEGIA Y GESTION
ESTRUCTURA
El enfoque estratégico de Indumadera se basa en fortalecer su lugar en el mercado
corporativo, armonizando todas las estrategias de marketing con los valores esenciales de la
compaiiia y las demandas de sus clientes, esto se consigue mediante un estudio detallado del
ambiente externo e interno, la determinacion precisa de las metas y la implementacién de

estrategias personalizadas deben ser enfocadas en el cliente.

Andlisis de la situacion

Ventaja Competitiva:
Para alcanzar la mision de Indumadera y aplicando como referencia sus valores, y con el

objetivo de satisfacer objetivo y en basandose en los datos recabados en el andlisis externo e
interno, se puede destacar la ventaja competitiva de Indumadera como la habilidad de

proporcionar productos personalizados de alta calidad.

Indumadera asegura que esta ventaja competitiva se traduzca en una experiencia superior

para sus clientes corporativos, un intercambio de valor justo y flexible, accesibilidad omnicanal a
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sus productos, y una lealtad que se convierte en evangelismo de marca, todo esta alineado con

los principios de sostenibilidad y excelencia que guian sus operaciones.

Indumadera fundamentada en los principios de influencia de Robert Cialdini, tales como
la reciprocidad y prueba social, aspira a incrementar la satisfaccion del cliente, promoviendo una
experiencia superior en cada interaccion, el cuestionario de investigacion de mercado que se
implementara facilitar recopilacion de los datos de estos clientes corporativos acerca de sus

expectativas, motivaciones y percepciones del mercado.

Anélisis externo
El analisis externo se enfoca en reconocer las oportunidades y amenazas que enfrenta
Indumadera en su mercado al implementar un anélisis PESTEL este abarca demanda de
sostenibilidad en la construccion (factores ecoldgicos), el avance de la tecnologia de
personalizacion (factores tecnoldgicos), y la presencia de empresas internacionales como

competencia (factores econémicos y sociales).

e Oportunidades: Ampliacion a nuevos canales de venta (e-commerce), uso y aplicacion

herramientas digitales para optimizar la experiencia del consumidor.

e Amenazas: incremento de la competencia y de la aparicion de empresas internacionales,

presenta cambios en la demanda debido a elementos macroeconémicos.

Politico Econdmico Social
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Las politicas de construccion
sostenible impulsadas por el
gobierno ecuatoriano
representan una oportunidad
para productos de
revestimiento eco-friendly

como los de Indumadera.

La fluctuacion en el
crecimiento de la
construccién afecta la
demanda de productos,
con mayor actividad en
periodos de expansion

economica.

El cambio hacia
soluciones sostenibles y
productos
personalizados esta en
auge entre los
desarrolladores y

arquitectos.

Tecnoldgico

Los avances en la
personalizacion y
automatizacion de la
produccidn presentan una
oportunidad para la innovacién

en productos de revestimie nto.

Ecoldgico

La creciente demanda
por productos
sostenibles da una
ventaja a Indumadera,
alineando sus productos

con tendencias globales.

Legal

Las normativas que
promueven la
sostenibilidad en la
construccién son
favorables para

Indumadera.

Tabla 1 Analisis PESTEL

El analisis PESTEL muestra que la sostenibilidad y la personalizacion son elementos

cruciales para el éxito de Indumadera en un contexto de mercado que cada vez estd mas centrado

en soluciones amigables con el medio ambiente y altamente flexibles a las necesidades de los

clientes corporativos.

El cuestionario de investigacion tendra interrogantes que faciliten comprender como los

clientes perciben aspectos clave como la sostenibilidad, los progresos tecnoldgicos y las

situaciones econdmicas que afectan en la toma de decisiones, esto ofrecera un marco mas claro
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para adaptar las estrategias de Indumadera a las tendencias externas detectadas en el analisis

PESTEL.

Andlisis Interno

El andlisis interno conlleva una valoracion de recursos, capacidades, competencias clave

y ventajas competitivas que facilitan el identificar las fortalezas y debilidades de Indumadera:

e Fortalezas: Amplia variedad de productos personalizados, compromiso con la

sostenibilidad, y una marca con prestigio en el mercado de acabados para la construccion.

e Debilidades: Dependencia de determinados mercados geogréaficos, potenciales

limitaciones en el avance tecnoldgico.

Posicionamiento actual

Indumadera se ha establecido como una empresa clave en el mercado ecuatoriano de
revestimientos de excelente calidad como también de durabilidad, particularmente en el sector
empresarial, en la actualidad la compafiia posee una participacion de mercado del 50% en su
segmento, debido a su experiencia de 20 afios en la industria local y su énfasis en la
sostenibilidad, la personalizacion, ya que vende sus productos como distribuidor a los clientes
que perciben la marca como confiable y comprometida con la innovacion, destacandose en la
calidad de sus productos y servicios adicionales como instalacion y mantenimiento fortaleciendo
su imagen ante el pablico en general. No obstante, se reconocen areas fundamentales de mejora

que podrian reforzar su posicionamiento, entre ellas se encuentran:
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e Tiempos de entrega: De acuerdo con encuestas que se han realizado de manera aleatoria,
un 25% de los clientes considera que los plazos actuales como un factor critico de

insatisfaccion.

e Presencia digital limitada: Aunque la marca es bien reconocida en el mercado por sus
tiendas fisicas, sin embargo, su impacto digital y en plataformas de comercio electronico
requieren de un mayor fortalecimiento para competir con empresas nacionales e

internacionales.

e Atencion al cliente: Los comentarios de usuarios corporativos sefialan que, aunque el
servicio post-venta es valorado, la rapidez en las respuestas debe optimizarse de mejor
manera para mantener asi altos los niveles de satisfaccion.

En resumen, Indumadera tiene una base solida de prestigio y reconocimiento, pero
necesita ajustar ciertos elementos estratégicos para consolidar su liderazgo en el mercado

corporativo.

Definicidn de objetivos y producto

Objetivos SMART:
o Especifico: Incrementar la cuota de mercado corporativo en un 10% en los

proximos 12 meses, mediante una mejora del 20% en la satisfaccion del cliente y la

implementacidn de nuevas soluciones personalizadas de revestimiento.

o Medible: Aumentar las ventas en el canal corporativo en un 15% durante

el primer afio, con un enfoque en productos personalizados y accesibilidad a través de
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multiples canales (Everyplace), midiendo el niUmero de nuevos contratos y la tasa de

conversion de leads.

o Alcanzable: Basado en la capacidad de produccion y distribucion actuales,
y en el uso de analisis predictivo para anticipar demandas, la empresa destinard un

presupuesto de $30,000 a $50,000 para la implementacion del plan estratégico.

o Relevante: Alinear el crecimiento del canal corporativo con la estrategia
global de Indumadera, enfocada en la sostenibilidad y personalizacidn, con la expectativa

de lograr mejoras sostenibles en la cuota de mercado.

o Plazo definido: Lograr estos objetivos dentro de 12 meses, con una

revision trimestral del progreso usando KPIs clave, como la tasa de conversion de leads y

encuestas de satisfaccion.

Indumadera debe asegurar que cada interaccion del cliente con la marca, desde la

personalizacion de productos hasta la entrega, esté disefiada para maximizar la satisfaccion y

superar las expectativas del cliente.

Contenidos a implementar:

Desarrollo de productos personalizados que cumplan con las expectativas de los clientes

corporativos.

Programas de mantenimiento preventivo para asegurar la durabilidad de los productos
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Publico objetivo

Indumadera se enfocaré en captar y fidelizar clientes corporativos, incluyendo:

e Constructoras con presencia en el mercado

e Firmas de arquitectura y disefio

e Empresas de remodelacion

e Desarrolladores inmobiliarios

e Grandes empresas nacionales

e Empresas transnacionales

Para profundizar en la comprensién de las necesidades del cliente corporativo, se ha

desarrollado un mapa del consumidor que permitira a Indumadera visualizar de manera mas clara

las percepciones, preocupaciones y expectativas de sus clientes principales, este mapa servira de

guia para ajustar las estrategias de personalizacion, permitiendo que cada interaccion con el

cliente esté alineada con sus deseos mas profundos y sus frustraciones actuales.

El mapa del consumidor de Indumadera se enfoca en seis areas clave:
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o Lo que el cliente ve: Indumadera analiza el entorno competitivo y coémo
los clientes perciben los productos de revestimiento en comparacion con otras opciones

disponibles en el mercado.

o Lo que el cliente oye: Se recopilan datos sobre lo que los clientes escuchan
de otros actores del sector, incluidos comentarios y recomendaciones de empresas

competidoras y redes de contactos.

o Lo que el cliente piensa y siente: Se identifican las principales
preocupaciones, como la durabilidad y sostenibilidad de los productos, asi como la

necesidad de personalizacion y cumplimiento de estandares.

. Lo que el cliente dice y hace: Indumadera monitorea como los clientes
mencionan y promueven la marca, observando patrones de comportamiento que influyen

en sus decisiones de compra.

. Frustraciones del cliente: EI mapa permite identificar las barreras mas
comunes que enfrentan los clientes, como la falta de flexibilidad en los servicios post-

venta o problemas en la instalacion.

o Lo que el cliente quiere lograr: Indumadera se centra en satisfacer los
objetivos de sus clientes, ofreciéndoles productos personalizados que no solo cumplan,

sino que superen sus expectativas en términos de disefio, durabilidad y sostenibilidad.
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Este anélisis permitira a Indumadera no solo mejorar la experiencia del cliente, sino
también optimizar cada punto de contacto, creando una relacion mas cercanay productiva con su

base de clientes corporativos.
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CAPITULO 3

ESTRATEGIA DE REPOSICIONAMIENTO DE MARCA
INTRODUCCION

El sector de revestimientos en el que opera Indumadera se caracteriza por su alta
competitividad, lo que requiere la implementacion de estrategias diferenciadoras y orientadas al
crecimiento sostenible. Este capitulo propone un plan integral enfocado en el reposicionamiento
de la marca, con especial atencion en la segmentacion del mercado, el anlisis de los principales
competidores, el estudio de las tendencias en la demanda, la validacion mediante pruebas de
producto y la optimizacion de las camparias publicitarias. La propuesta integra principios de
ciencia comportamental, investigacion de mercados y Design Thinking, ofreciendo un enfoque
estratégico que permite abordar de manera efectiva los desafios actuales de la empresa. A través
de esta metodologia, se busca no solo garantizar el crecimiento continuo de Indumadera, sino
también consolidar su posicién como lider en el mercado corporativo.

El objetivo principal es mejorar el posicionamiento de Indumadera en el canal
corporativo, identificando nuevas oportunidades de crecimiento y mejorando la fidelizacion de
los clientes actuales mediante una experiencia personalizada y soluciones innovadoras. Segun
Pine y Gilmore (2011), las organizaciones que generan vivencias significativas logran destacarse

en el mercado y promover la fidelidad de su clientela.

La estrategia de reposicionamiento destacara la sostenibilidad y personalizacion como
elementos clave de diferenciacion, se desarrollaran contenidos educativos y camparias que
eduquen a los clientes sobre los beneficios de estos atributos, resaltando como Indumadera se
alinea con los valores de sostenibilidad y calidad que los clientes corporativos, Elkington (1998)
destaca que una estrategia basada en la sostenibilidad permite a las empresas diferenciarse al

atraer clientes y empleados que valoran los esfuerzos de responsabilidad social y ambiental.
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Segmentacion de Mercado
Para lograr un posicionamiento efectivo se aplicara una segmentacion avanzada basada
en datos demograficos, psicograficos y comportamentales, analisis de las ventas, las tendencias
de consumo y la demanda, esto permitira definir claramente los segmentos de mayor potencial.

Acciones clave:

. Segmentacion demografica: El enfoque principal estara en empresas
corporativas dentro de sectores como la construccion, disefio de interiores, y
desarrolladores inmobiliarios de gran escala, estos segmentos han demostrado un alto
consumo de productos personalizados de revestimiento, lo que los convierte en clientes

ideales para la oferta de Indumadera.

La segmentacion de mercado serd refinada utilizando los resultados obtenidos a
partir del cuestionario de investigacién de mercado, esta herramienta permite identificar
de manera precisa los perfiles de los clientes ideales para Indumadera, basados en sus
comportamientos de compra, motivaciones y barreras, de esta forma se va a crear

estrategias altamente personalizadas para cada segmento.

o Segmentacion psicogréafica: Se va a realizar a firmas de arquitectura 'y
empresas constructoras que no solo buscan productos de calidad, sino que también
valoran la sostenibilidad y el uso de materiales eco-friendly, estos atributos estan
alineados con los valores fundamentales de Indumadera, lo que crea una conexion

emocional y de valor con este segmento.
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El neuromarketing, como describe Lindstrom (2010), demuestra que las
emociones juegan un papel crucial en la toma de decisiones empresariales, conectarse
emocionalmente con los valores del cliente, es la parte medular en la aplicacion de la

estrategia de Indumadera.

o Segmentacidén comportamental: Las constructoras y firmas que ya han
mostrado un alto nivel de fidelizacion y que priorizan la personalizacion de productos
van a ser moyivadas mediante programas de fidelizacidn exclusivos. Ademas, se organiza
talleres de co-creacion de productos para involucrar mas a estos clientes en el proceso
creativo, lo que fortalecera su lealtad a largo plazo y garantizara su participacion continua
en futuros proyectos.

La ciencia comportamental permitird a Indumadera fortalecer la relacion con los
distribuidores a través de estrategias de reciprocidad y prueba social, ofreciendo beneficios

exclusivos y mostrando casos de éxito de otros clientes similares.

Seva a aplicar un mapa del consumidor para visualizar sus necesidades, frustraciones y
expectativas, este analisis permitira ajustar las estrategias y crear productos y servicios alineados

con las preferencias de cada segmento.

Segmento de Porcentaje de
Segmento Estrategia
Mercado Contribucion
Empresas Fortalecer con promociones 'y
Distribuidor 42%
constructoras programas de fidelizacion.
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Firmas de disefio y Mejorar experiencia del cliente y
Almacén 26%
arquitectura servicios especializados.
Proyectos de Ofrecer soluciones personalizadas y
Constructor 22%
infraestructura programas de mantenimiento.
Incrementar promocion y atencion
Proyectos pequefios
Retail 0.5% al cliente para captar mayor
y medianos
mercado.

Tabla 2 Segmentacion de mercado por canales de venta

A continuacion, se muestra un desglose de las ventas acumuladas por canal,
proporcionando informacion valiosa sobre como los diferentes segmentos de mercado estan
contribuyendo al rendimiento general de Indumadera, se observa que el canal distribuidor aporta
el 42% de las ventas totales, lo que lo convierte en el canal mas fuerte, las estrategias deben
centrarse en fortalecer este canal, al tiempo que se buscan oportunidades de crecimiento en el
canal retail, que representa solo el 0.5% de las ventas.

Anélisis de la competencia

Antes de implementar las estrategias basadas en ciencia comportamental y
neuromarketing, es crucial entender la situacion actual de Indumadera en relacién con su
competencia, la percepcidn de la marca, y los datos de ventas, este analisis proporcionara un
contexto adecuado para ajustar las estrategias de marketing en funcion de los objetivos
planteados: posicionar a Indumadera mejorando la captacion y retencion de clientes

corporativos.
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Ademas de la comparacion de productos y precios, se realizara un analisis mas detallado
de la competencia, evaluando aspectos como presencia digital, servicios post-venta, estrategias
de marketing digital y reputacion de marca, un cuadro comparativo de estos factores clave
facilitard la comprensién de la posicion de Indumadera frente a sus competidores directos.
Indumadera enfrenta competencia directa de dos empresas principales en el mercado ecuatoriano
de revestimientos: BRIKO y PALO ALTO, sin embargo, Indumadera tiene ventajas competitivas

clave:

o Cobertura geografica: Indumadera tiene cuatro puntos de venta en la
provincia de Pichincha y uno en Guayaquil, frente a los Gnicos puntos de venta de sus
competidores.

. Servicios adicionales: Indumadera se distingue por ofrecer mantenimiento
e instalacion de productos de madera, un valor agregado que no es comun entre la

competencia, lo que mejora la experiencia post-venta y refuerza la lealtad de los clientes.

Marca Precio| Variedad| vicio|Calidad|Digitall SOM |Imagen QUFESRERITELEERE SRy PRIl Duelas Panelados

INDUMADERA 4.5 5 4 4.5 4 2.5 4 5 5 5 5 5
PALO ALTO 3.2 28 3.5 35 | 28 | 5 3 3 | 01 0.1 04 F 01
BRIKO 5 3.6 5 5 5 3.8 5 4 0.1 0.1 0.1 0.1
& INDUMADERA * PALO ALTO BRIKO
s
38
25
13
0 Precio Variedad Rapidez Servicio Calidad Digital SOM Imagen Vigas laminadas Pisos de ing Duelas Panelados
llustracion 1 Competencias
o INDUMADERA: Se posiciona como una marca fuerte en la oferta de

productos especificos (vigas laminadas, pisos de ingenieria, duelas, y panelados), asi
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como en variedad de productos y su imagen de marca, su competitividad en calidad y
servicio también les brinda una ventaja frente a los competidores, sin embargo, presenta
oportunidades claras de mejora en el &mbito digital, donde tiene una puntuacion baja.
Mejorar su presencia digital podria ayudar a atraer a un segmento mas amplio de clientes

y fortalecer su estrategia de marketing.

o BRIKO: Se destaca por ser una opcidén competitiva en precio, rapidez, y
servicio, lo que atrae a consumidores que buscan eficiencia y valor econémico, sin
embargo, INDUMADERA supera a BRIKO en areas como calidad de productos y
variedad, lo que podria atraer a consumidores que buscan productos especializados de

alta gama.

o PALO ALTO: A pesar de tener un alto desempefio en el area digital, su
oferta de productos es limitada y su calidad y variedad son considerablemente mas bajas
en comparacion con INDUMADERA y BRIKO. Esto pone a PALO ALTO en una
desventaja significativa, lo que indica que necesita mejorar en la oferta de productos y

competitividad general para mantener su relevancia en el mercado.
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Kassel, Kassel SPC Madera Nacional

Ninguno

Invertir y crecer Mantener identificado

Bambu Barredoras, Kronoswiss .
Ninguno

Mantener Cosechar identificado

Atractivo del mercado

Porcelanato Kainol
Ninguno
Desinvertir Desinvertir

A4

Posicion competitiva
llustracion 2 Matriz McKinsey de Indumadera

La Matriz McKinsey nos permite visualizar la atractividad del mercado y la posicion
competitiva de cada producto. Los productos Kassel y Kassel SPC se encuentran en el cuadrante
de "Invertir y Crecer", lo que indica que deben ser priorizados en términos de inversion y
promocion. Por otro lado, productos como Barrederas y Kronoswiss deben ser cosechados,
maximizando los margenes, pero sin grandes inversiones adicionales, finalmente, productos
como Porcelanato y Kaindl presentan un bajo atractivo y deben ser considerados para

desinversion.

. Sesgos cognitivos: Se implementaran estrategias de marketing que utilicen
anclaje de precios, donde los productos premium de Indumadera se comparan

favorablemente con los de la competencia.

o Comparacion de atributos: Los productos con mayor margen de utilidad,
como Kassel SPC, seran promocionados frente a la competencia destacando su

durabilidad, personalizacién y beneficio ambiental.

36



Se debe estudiar mas a fondo la percepcién de la marca entre los clientes corporativos

para identificar como mejorar la comunicacion de los valores y beneficios que la diferencian.

El cuestionario de investigacion incluird preguntas orientadas a obtener una percepcion
directa de los clientes corporativos sobre los competidores, como BRIKO y PALO ALTO, y sus
fortalezas y debilidades percibidas, esta informacion sera utilizada para ajustar las estrategias de

Indumadera, enfocandose en aquellos aspectos donde tiene ventajas competitivas claras.

Indumadera se diferenciara de su competencia al ofrecer una experiencia de cliente
centrada en la personalizacion, sostenibilidad y servicio post-venta, estas areas son clave, junto
con el uso del neuromarketing, crearan un vinculo emocional con los clientes corporativos que la
competencia no puede replicar.

Percepcion de la marca

A nivel corporativo, los clientes perciben a Indumadera como una marca confiable, con
productos personalizados y un enfoque en la sostenibilidad. Sin embargo, una oportunidad de
mejora clave es el fortalecimiento de la presencia digital, donde competidores como PALO
ALTO tienen un mejor desempefio.

Experiencia del cliente

El analisis del recorrido del cliente corporativo ha identificado ciertos puntos de friccién
en el proceso de compra:
o Falta de automatizacion en pedidos: Actualmente, los clientes no pueden
realizar pedidos personalizados a través de plataformas digitales, lo que vuelve al proceso

mas lento.
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o Oportunidades de mejora en el servicio post-venta: Si bien Indumadera
ofrece mantenimiento e instalacion, el seguimiento digital y el servicio al cliente podrian

mejorar para asegurar una experiencia mas fluida.

Solis (2015) y Hyken (2018) enfatizan que la optimizacién de la experiencia del cliente y
la conveniencia en el servicio post-venta son esenciales para mantener la lealtad del cliente,

especialmente en mercados competitivos.

El disefio del cuestionario se ha basado en principios de ciencia comportamental para
captar las necesidades del cliente, estas respuestas permitiran a Indumadera ajustar la
personalizacion de su oferta, aplicando técnicas como la gamificacion para mejorar la lealtad de

los clientes y aumentar el compromiso.

Estudio de la Demanda
De acuerdo con el Banco Mundial (2020), el crecimiento del sector construccion en
América Latina ha mostrado una tendencia positiva, impulsada por la inversion en
infraestructuras y politicas de sostenibilidad. Porter (2008) sostiene que comprender las fuerzas
de la demanda permite a las empresas aprovechar oportunidades de crecimiento y ajustar sus

estrategias en funcion del entorno competitivo.

El andlisis de la demanda muestra una fluctuacion estacional en las ventas, lo que ofrece
una oportunidad para ajustar las campafias publicitarias segun los picos de demanda
identificados en los datos histdricos, el uso de ciencia comportamental permitira predecir mejor

estas fluctuaciones, maximizando el impacto de las campafias en los meses de mayor actividad.
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Vetas por mes de Ao en Curso

s oz oz

llustracion 3 Ventas por Mes 2024

Vetas Diarias del Mes en Curso

llustracion 4 Ventas Diarias - Mes 2024
o Métodos innovadores: Se realizaran estudios cualitativos y cuantitativos

como encuestas en profundidad, focus groups y observacion etnografica para identificar

deseos no satisfechos en los segmentos corporativos.

o Anaélisis de las fluctuaciones de ventas: Las caidas en ventas de abril y
septiembre se analizardn mediante estudios de estacionalidad y comportamiento del
consumidor, lo que permitira ajustar el timing de las campafias publicitarias y
promociones en funcion de la demanda real de acuerdo con los patrones de demanda,
maximizando la eficacia de las estrategias promocionales en los meses de mayor

actividad.

Los resultados de estas pruebas se utilizaran para ajustar las camparfias publicitarias y

mejorar el mensaje de marketing de los productos més exitosos.
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Datos histéricos de ventas
Los productos mas demandados por los clientes corporativos son Kassel y Kassel SPC,
que representan un gran porcentaje del margen de contribucion. Estos productos también
destacan en términos de satisfaccion del cliente. Los segmentos de clientes mas rentables son las
constructoras y desarrolladores inmobiliarios, que buscan productos de alta calidad y con

personalizacion.

Ventas Por Familias o Existencias Valoradas Por Familias

llustracion 5 Ventas por Familia

Margen De Utilidad Por Familia Valor Al Mes Cerrado

seors22

s180.922
. -
s 55 INSERANACION

llustracion 6 Margen de Utilidad por Familia al Mes
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EE— STAT6
[ | —— ] s

Producto Atractivo del mercado | Posicién competitiva | Estrategia sugerida
Kassel Alto Alta Invertir y crecer
Kassel SPC Alto Alta Invertir y crecer
Madera Nacional Medio Media Mantener y optimizar
Bambu Medio Media Mantener
Barrederas Bajo Media Cosechar
Kronoswiss Bajo Media Cosechar
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Porcelanato Bajo Baja Desinvertir

Kainol Bajo Baja Desinvertir

Tabla 3 Posicién competitiva y atractivo del mercado por producto

Este enfoque permitird ajustar las estrategias de personalizacion y oferta de productos en

funcidn de lo que realmente necesitan los clientes corporativos.

Este cuadro presenta un analisis del atractivo del mercado y la posicién competitiva de
los productos clave de Indumadera, los productos como Kassel y Kassel SPC se encuentran en
posiciones de liderazgo tanto en el mercado como en la empresa, por lo que las estrategias de
marketing y ventas deben enfocarse en maximizar el crecimiento y reforzar su participacion. Por
otro lado, productos como Porcelanato y Kaindl requieren una revision estratégica o su
desinversion debido a su bajo rendimiento.

Pruebas de producto

Dado el éxito de productos como Kassel y Kassel SPC, se realizaron pruebas de producto
con un enfoque en la ciencia comportamental para optimizar la aceptacion de nuevos productos y
mejorar la percepcion de los mismos.

. Eye-tracking y andlisis emocional: Estas pruebas se aplicaran a los
productos mas competitivos de Indumadera, como Kassel, para optimizar su presentacién
en las ferias comerciales y sitios web, esto ayudara a determinar qué elementos visuales
capturan mas la atencion y generan emociones positivas entre los compradores

corporativos.

o Estudios de neuromarketing, como los de Ariely (2008) en Predictably

Irrational, han demostrado que el eye-tracking ayuda a entender qué elementos visuales
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capturan la atencion del cliente. Esto permitira a Indumadera optimizar la presentacion de

sus productos.

Las pruebas A/B permitiran identificar las caracteristicas de los productos méas valoradas
por los clientes, lo que ayudard a Indumadera a ajustar su oferta y mensajes de marketing, los
insights generados a partir de estas pruebas se utilizaran para ajustar tanto el disefio de productos

como las campafias publicitarias, mejorando la tasa de conversion.

Las pruebas también permitiran ajustar los productos con bajo rendimiento para mejorar
su presentacion y funcionalidad en el mercado.
Investigacion publicitaria
La investigacion publicitaria se enfocard en mejorar la efectividad de las campafas
publicitarias utilizando principios de ciencia comportamental, las fluctuaciones en las ventas
diarias y mensuales sugieren que se puede mejorar la temporizacion de las campafias y ajustar la

comunicacion segun el comportamiento del cliente.

. Personalizacion de campafias: Se disefiaran campafias dirigidas
especificamente a los segmentos de mayor valor, con un enfoque en la personalizacion de
mensajes Yy el uso de sesgos cognitivos, como el sesgo de escasez y el efecto halo, para

resaltar los productos més exitosos como Kassel.

. Optimizacion de timing: Dado el éxito de ventas en marzo, se replicaran
las estrategias publicitarias que funcionaron en ese mes y se investigara por qué las
ventas cayeron en meses como abril y septiembre para ajustar el contenido y el momento

de las campanfias futuras.
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Ademas, se utilizaran herramientas de CRM y automatizacion de marketing para lanzar
campanas personalizadas y aumentar la eficacia del alcance, Greenberg (2010) menciona que las
herramientas de automatizacion como CRM no solo mejoran la experiencia del cliente, sino que
también permiten a las empresas responder con mayor rapidez y eficacia a las necesidades de los

consumidores.

La estrategia de posicionamiento de Indumadera se fundamenta en una segmentacién
precisa, un analisis profundo de la competencia y un enfoque innovador basado en la ciencia
comportamental, este plan tiene como objetivo no solo asegurar el crecimiento continuo de la
marca, sino también maximizar las oportunidades para captar nuevos segmentos del mercado
corporativo, alineando las necesidades de los clientes con las soluciones de valor que ofrece la

empresa.

El analisis de las fluctuaciones en las ventas ha revelado areas clave donde es necesario
ajustar las estrategias de marketing y ventas, productos como Kassel y Kassel SPC, que destacan
por su alta contribucion y margenes, seguiran siendo el foco de inversién y desarrollo. Por otro
lado, productos con menor rendimiento, como Porcelanato, deberan optimizarse o, en su defecto,
evaluarse para una posible desinversion si no se alinean con los objetivos de rentabilidad de la

empresa.

Este reposicionamiento permitird a Indumadera consolidarse como lider en el mercado
corporativo de revestimientos, basandose en datos reales y un enfoque avanzado de investigacion
de mercado y ciencia comportamental, la implementacion de las acciones propuestas no solo
garantizara un crecimiento sostenido, sino que también mejorara la experiencia del cliente y

fortalecera la diferenciacion de la marca frente a la competencia, esta estrategia integral colocara
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a Indumadera en una posicion mas competitiva y alineada con las demandas actuales y futuras
del mercado.
Implementacion de herramientas
Se implementara un cronograma de integracion de herramientas, comenzando con la
implantacion del CRM en el primer trimestre para mejorar la gestion de las relaciones con
los clientes corporativos, seguido de Hotjar y GazeRecorder para optimizar la experiencia

digital durante el segundo trimestre.

« CRM: Salesforce Field Service para la gestion de relaciones con los

clientes corporativos.

« Hotjar y GazeRecorder: Herramientas para analizar el comportamiento de

los usuarios en los sitios web y mejorar la experiencia digital.

« Ubersuggest y AnswerThePublic: Para identificar oportunidades de SEO y
mejorar la visibilidad de la marca en busquedas orgénicas.
Aplicacidon de ciencia comportamental en Indumadera

Contexto Pre-Aplicacion
Antes de aplicar la ciencia comportamental, es fundamental comprender el

contexto actual de Indumadera:
« Andlisis de la competencia: Tiene 2 competidores que son las empresas
BRIKO y PALO ALTO:
o Indumadera posee una mayor cobertura en la provincia de
Pichincha debido a que posee 4 puntos de venta referente a la competencia que

solo posee 1.
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o  Ofrece servicios adicionales frente a la competencia como el
mantenimiento e instalacion de la madera que servira para mejorar la
experiencia del cliente en la tienda y por ende su satisfaccion.

Percepcion de la marca

Actualmente por testimonios de los clientes nos perciben como una marca que ya
tiene trayectoria por méas de 20 afios que est4 en el mercado haciendo un analisis de sus
redes sociales no ofrecen una respuesta oportuna a los requerimientos solicitados, sin
embargo, en la actualidad los atributos méas valorados de la marca son los disefios
vanguardistas con el enfoque calidad precio.

Experiencia del cliente

Actualmente no se tiene segmentado a los clientes todos tienen la misma atencion.

Debido a esto se propone mejorar la experiencia para los clientes que compran en

volumen y brindar y mejorar la experiencia en el punto de venta.

Datos histéricos de ventas

Los productos mas demandados por los clientes corporativos son Kassel y Kassel
SPC, que representan un gran porcentaje del margen de contribucion. Estos productos
también destacan en términos de satisfaccion del cliente. Los segmentos de clientes mas
rentables son las constructoras y desarrolladores inmobiliarios, que buscan productos de

alta calidad y con personalizacion.

Heuristicas y Sesgos Cognitivos Para Considerar

Kahneman (2011) y Ariely (2008) explican como los sesgos cognitivos, como la
escasez, la reciprocidad, la autoridad, la prueba social y la aversion a la pérdida influyen

en la toma de decisiones, estos conceptos seran clave para las estrategias de

45



Indumadera, ya que ayudaran a aumentar la atraccion y fidelizacion de los clientes

corporativos.

Para mejorar la efectividad del plan de marketing estratégico, Indumadera debe
considerar las siguientes heuristicas y sesgos cognitivos que influyen en el

comportamiento de compra de los clientes corporativos:

. Reciprocidad: Ofrecer muestras gratuitas, descuentos exclusivos, o
contenido valioso puede crear un sentido de obligacion en los clientes, lo que

aumenta la probabilidad de compra.

. Escasez: Las ofertas de productos por tiempo limitado o ediciones
especiales de productos personalizados crean un sentido de urgencia, lo que

puede incrementar las ventas en momentos especificos.

. Autoridad: Las recomendaciones de expertos del sector o el uso de
testimonios de clientes corporativos destacados fortaleceran la confianza en la

marca y reforzarén la decision de compra.

. Prueba social: Mostrar testimonios de otros clientes corporativos
satisfechos puede influir en nuevos clientes para seguir el comportamiento de

otros, lo que fortalece la credibilidad de la marca.

. Aversion a la pérdida: Las personas tienden a evitar las pérdidas

mas que a buscar ganancias, enfatizar lo que los clientes perderan si no eligen a
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Indumadera (como productos personalizados de alta calidad y servicios

adicionales) puede ser una téctica efectiva para influir en la toma de decisiones.

Aplicacion de la Ciencia Comportamental

o Disefio de la Experiencia del Cliente: Simplificar el proceso de
compra: Actualmente uno de los obstaculos que se tiene al momento de compra
y causa molestia en los clientes es que cuando desean crédito directo se debe
Ilamar a pedir autorizacién a la gerencia comercial, este paso debe ser mas
sencillo haciendo un estudio previo de los clientes en cuanto a su monto de
compra permitido con crédito de acuerdo con sus compras historicas.

Los resultados del cuestionario de investigacion proporcionaran insights sobre
las expectativas del cliente respecto a la experiencia de compra, permitiendo
ajustar la interaccion con la marca en base a estos datos, este analisis junto con
la ciencia comportamental guiara la creacion de una experiencia de compra
fluida, desde la consulta hasta el post-venta, generando un impacto positivo en

la fidelizacion.

o Sedebe eliminar cualquier obstaculo en el proceso de compra, lo
que incluye la automatizacion de pedidos y la creacion de una plataforma en
linea que permita a los clientes realizar compras y personalizaciones de

productos sin necesidad de procesos manuales.

e Personalizacion: El uso de historiales de compra y analisis de datos

permitird que Indumadera ofrezca recomendaciones personalizadas a los
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clientes, mejorando la relevancia de los productos ofrecidos y la relacion con

los clientes.

o Gamificacién: Incorporar elementos de juego en el proceso de
compra, como programas de puntos, recompensas por lealtad, o niveles de
membresia que incentiven a los clientes a interactuar mas con la marca,

ayudara a aumentar el compromiso del cliente.

Bridger (2015) y Lewis (2013) sostienen que los estimulos visuales y
emocionales pueden mejorar la percepcion de la marca y maximizar la satisfaccion del
cliente. Estos principios se aplicaran en las campafias de neuromarketing de
Indumadera, buscando conectar emocionalmente con los clientes. Zichermann (2011)
y McGonigal (2011) mencionan que la gamificacion es una herramienta poderosa para
aumentar el compromiso del cliente, ofreciendo incentivos y recompensas que

fomentan la lealtad a largo plazo.

El cuestionario incluira preguntas que permitiran identificar cuales de los
sesgos cognitivos como la prueba social, la reciprocidad o la aversién a la pérdida son
mas relevantes para los clientes corporativos, esto permitira a Indumadera ajustar sus
mensajes de marketing, aplicando estrategias que suenen emocionalmente con sus
clientes y fomenten una mayor conversion, como también las intervenciones que
aprovechan el sesgo de escasez y la aversion a la pérdida son altamente efectivas en el
contexto de ventas corporativas. Investigaciones de autores como Lindstrom (2009) y
Dooley (2015) han mostrado como estos sesgos pueden influir significativamente en la

toma de decisiones empresariales.

48



Estudio de la Demanda

1. Disefio de productos y servicios:

« Disefio: El disefio de la presentacion del producto debe resaltar los beneficios clave y
crear un impacto visual que destaque la personalizacion y el compromiso con la
sostenibilidad.

« Garantia de satisfaccion: Ofrecer garantias claras y politicas de devolucién reducira el
riesgo percibido por los clientes, lo que facilitara la decisién de compra, especialmente

para futuros proyectos

2. Programas de Fidelizacion:

Como Reichheld (1996) y Blattberg y Deighton (1996) destacan la importancia de
programas de fidelizacion personalizados para incrementar la retencion y lealtad de los clientes,
los cuales seréan parte de la estrategia de Indumadera para asegurar una relacién a largo plazo con
sus clientes corporativos.

. Recompensas personalizadas: Recompensas personalizadas: Implementar

un programa de fidelizacion que ofrezca descuentos exclusivos o acceso anticipado a

productos nuevos para los clientes mas leales, lo que fomentara la repeticion de compras.

. Comunidades online: Crear comunidades en linea donde los clientes
corporativos puedan interactuar entre ellos y con la marca, compartiendo experiencias y

retroalimentacion que ayudaran a mejorar los productos y servicios.

3. Comunicacion de Marketing:
. Narrativa de marca: Desarrollar una historia alrededor de Indumadera que
se tenga conexion emocional con los clientes corporativos, destacando valores como la

sostenibilidad, la personalizacion y la innovacion en los productos de revestimiento.
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. Lenguaje persuasivo: Usar palabras y frases que provoquen emociones
positivas, como “exclusivo”, “personalizado”, “eco-friendly”, y “disponible solo por
tiempo limitado”, genera un sentido de urgencia y conecta con los valores del cliente.

. Pruebas sociales: Utilizar testimonios de empresas constructoras y grandes
proyectos que hayan tenido éxito con los productos de Indumadera para reforzar la
confianza y atraer nuevos clientes.

. Realizar ejemplos de viaje del cliente para mostrar como las herramientas
de automatizacion (CRM, chatbots) interacttian con los clientes corporativos en cada

etapa del proceso de compra, con ello las estrategias se ajustaran en tiempo real para

mejorar continuamente la experiencia y aumentar la lealtad del cliente.

4. Anaélisis Predictivo:

Siegel (2013) enfatiza que el andlisis predictivo puede mejorar la toma de decisiones
estratégicas, especialmente en contextos donde la personalizacién y fidelizacion son vitales, esto
sustenta el enfoque del proyecto en anticipar demandas mediante el uso de técnicas avanzadas de
analisis.

. Segmentacion de clientes: Utilizando andlisis predictivo, se pueden
identificar patrones en los comportamientos de los clientes, lo que permitird una
segmentacion mas precisa, de esta manera ayudara a ofrecer productos personalizados de
una forma maés efectiva.

. Prediccion de la demanda: Al anticipar las necesidades de los clientes a
través de analisis de datos, Indumadera puede ajustar su inventario y oferta de productos

para adaptarse a las fluctuaciones de la demanda.

5. Ejemplo de aplicacion:
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. Creacion de un programa de fidelizacion: Indumadera puede ofrecer a sus
clientes corporativos un programa de lealtad que incluya descuentos exclusivos, acceso a
productos personalizados, y la posibilidad de asistir a eventos especiales.

. Desarrollo de una herramienta de configuracion de productos: Desarrollar
una herramienta digital que permita a los clientes corporativos personalizar sus productos
de revestimiento en funcidn de sus necesidades especificas, facilitando la co-creacion y
reforzando el compromiso con la marca.

. Implementacion de un chatbot: Utilizar un chatbot para mejorar la atencion
al cliente y responder a preguntas frecuentes de forma rapida y efectiva, asi sé optimiza la

experiencia del cliente y acelera el proceso de compra.

6. Herramientas Utiles:

. Software de analisis de datos: Software de analisis de datos: Herramientas
como Google Analytics o Power Bl ayudaran a identificar patrones de comportamiento
en los clientes, permitiendo ajustar las estrategias en tiempo real.

. Plataformas de marketing automation: Implementar herramientas como
Salesforce o HubSpot para automatizar las camparias de marketing y personalizar la
comunicacion con cada cliente.

. Herramientas de encuestas: Plataformas como SurveyMonkey o Typeform
permitiran a Indumadera recopilar informacion sobre la satisfaccion de los clientes y las
preferencias del mercado, mejorando asi la toma de decisiones.

Los resultados del cuestionario seran analizados trimestralmente para ajustar las
campanas de marketing y personalizacion de productos en funcion de las respuestas y
preferencias de los clientes, el analisis de estos datos proporcionara una vision mas clara sobre

las areas que requieren optimizacion, mejorando la efectividad de las estrategias.
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7. Seguimiento y medicion
e Tasade conversion de leads.
« Satisfaccion del cliente medida por encuestas post-compra.
e Aumento de la fidelizacion de clientes empresariales.
« Nuevos contratos corporativos.
« Crecimiento en ventas.

El impacto de las estrategias se medira también a través de encuestas post-compra
basadas en el cuestionario de investigacion inicial, permitiendo monitorear la evolucién de la
satisfaccion del cliente y ajustando las estrategias para maximizar la efectividad, estos datos,
junto con los KPIs definidos, guiaran las decisiones estratégicas para asegurar un crecimiento
sostenido en ventas y fidelizacion.

Cada trimestre, se realizara una evaluacion exhaustiva del progreso de la estrategia de
marketing, utilizando KPIs clave como la tasa de conversion de leads, el aumento en la
satisfaccion del cliente mediante encuestas post-compra, y el nimero de nuevos contratos
corporativos obtenidos, duurante la evaluacion, se analizara si las campafias de personalizacion y
neuromarketing estan logrando los resultados esperados, ajustando las campafias de ser
necesario. Se implementaran mejoras en tiempo real para asegurar que se mantenga el
crecimiento en ventas y la fidelizacion de clientes, con especial énfasis en optimizar las

interacciones digitales y ajustar la segmentacion segin el comportamiento del cliente

Este plan estratégico va a permitir a Indumadera diferenciarse en el mercado corporativo
de revestimientos mediante el uso innovador del neuromarketing y la personalizacion, a traves de
una segmentacion precisa, una oferta de productos alineada con las necesidades del cliente y una

comunicacion emocionalmente resonante, Indumadera no solo capturara nuevos clientes, sino
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que también garantizara su lealtad a largo plazo. Con la implementacion de analisis predictivo y
herramientas de automatizacion, la empresa lograra un crecimiento sostenido y se posicionara

como una referencia en soluciones de revestimiento para el sector corporativo.

Cuestionario de investigacion de mercado
= Objetivo del Cuestionario:
El objetivo es recopilar informacion relevante sobre el comportamiento, preferencias y
percepciones de los clientes corporativos de Indumadera para optimizar la estrategia empresarial,
mejorar la personalizacion de productos, y ajustar las campafias de marketing.

= Contexto empresarial y escenario de decision:

Indumadera es una empresa dedicada a la produccion y distribucion de productos de
revestimiento y madera personalizados. El principal desafio empresarial es mejorar su
posicionamiento en el mercado corporativo y consolidar su liderazgo en el sector. Los desafios
actuales incluyen:

o Diferenciacion en un mercado altamente competitivo.

o Alineacion con las tendencias de sostenibilidad.

o Conexién con nuevos segmentos de clientes corporativos.

o Innovacion en productos para satisfacer las necesidades de personalizacion.

El entorno de la industria esta marcado por una creciente demanda de productos
sostenibles, la personalizacion y la evolucion digital. Competidores como BRIKO y PALO
ALTO presentan amenazas importantes, pero Indumadera destaca en personalizacion y servicios
post-venta, los principales productos son Kassel y Kassel SPC, mientras que el canal de ventas
mas relevante es el distribuidor.

= Definicion del perfil del cliente objetivo:
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El cliente objetivo de la encuesta se compone de empresas en los sectores de
construccion, arquitectura y disefio.
El perfil demografico abarca:
o Género: Indiferente, ya que se enfoca en clientes empresariales.

o Edad: Del grupo etario objetivo se divide en:

o 25-35 afios: Gerentes y ejecutivos jovenes con enfoque en
innovacion.
o 36-50 afios: Directivos y ejecutivos con mayor experiencia en la

toma de decisiones de compras estratégicas.

o Mas de 50 afios: Propietarios de empresas 0 ejecutivos senior con
larga trayectoria en la industria.

. Localidad: Ciudades clave en Ecuador, principalmente Quito y Guayaquil,
con atencién a localidades como Cuenca y otras ciudades en expansion en el mercado de
la construccion y disefio.

El perfil psicografico incluye empresas que valoran la sostenibilidad, la calidad en el
servicio y productos personalizados, estos factores son criticos para la estrategia empresarial, ya
que Indumadera necesita alinear su oferta con las demandas de personalizacion y sostenibilidad.

= Estructura del cuestionario:

El cuestionario se estructura en secciones que permiten capturar tanto datos cuantitativos

como cualitativos, con un enfoque en el comportamiento del cliente. Se incluyen:

Datos demograéficos

1. Edad
e 25-35
e 36-50
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e Masdeb50
2. Ubicacion

Quito

Guayaquil

Otras

Sector de actividad

3. ¢En qué ciudad opera su empresa?
o Construccion
o Arquitectura
o Disefo de interiores

Otro (especificar)

@)

4. ¢Cudl es el tamarfio de su empresa en términos de numero de empleados?
e 1-10
e 11-50
e Masde50

Preferencias de productos
5. ¢Cudles son las caracteristicas mas importantes para usted al seleccionar productos de
revestimiento? (Seleccione hasta 2)

o Durabilidad

o Sostenibilidad

o Precio

o Personalizacion

o Innovacién en disefio
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6. En una escala del 1 al 5, ;qué tan importante es la capacidad de personalizacion de los
productos para su empresa?

o 1 (Nada importante) - 5 (Muy importante)

Experiencia de compra y obstaculos
7. ¢Con que frecuencia realiza compras de productos de revestimiento o madera?
o Cada 6 meses
o Cada 3 meses
o Mas de 4 veces al afio
8. ¢Qué obstaculos ha encontrado al comprar productos de revestimiento? (Seleccione hasta
2)
o Tiempos de entrega prolongados
o Complejidad en el proceso de compra
o Falta de opciones de financiamiento
o Limitaciones en las opciones de personalizacion

o Precio elevado

Percepcion de la marca y competencia
9. ¢Como calificaria su experiencia general con Indumadera? (Escala del 1 al 5)
1 (Muy insatisfecho) - 5 (Muy satisfecho)
10.  ¢Qué aspectos de su experiencia de compra con Indumadera le gustaria que mejoraran?
(Seleccione hasta 2)
o Reduccién de tiempos de entrega.
o Atencion al cliente.

o Proceso de compra mas agil.
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o Mas opciones de personalizacion.

o Mejoras en el servicio post-venta.
11.  ¢Como compara la oferta de Indumadera con la de sus competidores? (Mejor/Muy
similar/Peor)

o Calidad de productos.

« Servicio al cliente.

e Tiempo de entrega.

e Precio.

o Sostenibilidad.

Satisfaccion y recomendacion
12.  ¢Recomendaria a Indumadera a otras empresas o contactos?
O S|'
o No
13.  Especifique la razén por la que recomendaria o no recomendaria Indumadera.
= Elementos clave a capturar:
El cuestionario esta disefiado para capturar los siguientes elementos clave:
v’ Caracteristicas Valoradas y Preferencias de Producto
Informacion sobre las caracteristicas mas valoradas (ej. durabilidad, sostenibilidad)
ayudara a adaptar las ofertas de productos y garantizar que la propuesta de valor de Indumadera
se alinee con las necesidades reales del cliente corporativo.
v Obstaculos y Mejora en el Proceso de Compra
Identificar los principales obstaculos en la experiencia de compra permitira enfocar
esfuerzos en mejorar los tiempos de entrega, facilitar el proceso de compra, y explorar

soluciones como opciones de financiamiento o mas agilidad en la atencion post-venta.
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v' Competencia y Diferenciacion

Evaluar como los clientes perciben a Indumadera en comparacion con la competencia
proporcionard insights sobre areas donde la marca puede diferenciarse, como ofrecer una mayor
personalizacion o destacar la sostenibilidad como ventaja competitiva clave.

v’ Satisfaccion y Recomendacién

Medir la satisfaccion general y la propensién a recomendar Indumadera es importante
para identificar oportunidades de mejora en las areas de atencion al cliente, post-venta, y la
experiencia general de compra, lo que ayudara a incrementar la lealtad de clientes y el
crecimiento orgénico.

v Impacto en la Estrategia Empresarial

Al obtener una vision clara de las preferencias y experiencias de los clientes, Indumadera
puede ajustar sus campafias de marketing y estrategias de ventas, centrandose en la
personalizacion, mejoras en la logistica y la optimizacion de la experiencia de cliente.

Estos datos también permiten disefiar ofertas especificas para diferentes segmentos del
mercado, lo que puede mejorar la eficiencia de las campafias de fidelizacion y las estrategias de
captacion de nuevos clientes corporativos.

El cuestionario estructurado permite capturar informacion valiosa sobre las preferencias,
obstaculos y expectativas de los clientes corporativos, los resultados ayudaran a Indumadera a
ajustar sus ofertas, mejorar la satisfaccion del cliente y optimizar su posicionamiento en el
mercado, asegurando que sus estrategias de marketing y ventas estén alineadas con las
necesidades reales del cliente.

Aplicacion de resultados en la estrategia empresarial

Los resultados obtenidos de la encuesta permitiran optimizar la estrategia empresarial de
las siguientes maneras:
. Desarrollo de nuevos productos personalizados: Alineados con las
preferencias de sostenibilidad y durabilidad capturadas en la encuesta.
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. Personalizacion de ofertas: Segun las preferencias de personalizacion, se
crearédn soluciones especificas para cada segmento de cliente.

. Mejora de la experiencia del cliente: Identificacion de los principales
puntos de friccion y barreras para la compra, lo que permitird a Indumadera optimizar el
proceso de compra y el servicio post-venta.

. Optimizacion de las campafias de marketing: Utilizando la informacion
obtenida sobre la percepcion de la marca y las expectativas de los clientes, se disefiaran

campafias dirigidas con mayor impacto.

El cuestionario basado en ciencia comportamental permitira a Indumadera obtener
insights valiosos para ajustar su estrategia de marketing, producto y comunicacion, al
implementar los principios de reciprocidad, personalizacion y autoridad, la empresa mejoraréa su
posicionamiento en el mercado corporativo y fortalecerd la lealtad de sus clientes actuales.

Aplicacion de cuestionario de investigacion de mercado

v’ Cuestionario aplicado

Evaluacién del comportamiento y preferencias de compra en clientes corporativos de
Indumadera

v Obijetivo del Cuestionario:

El cuestionario tiene como objetivo recopilar informacién sobre las preferencias,
percepciones y experiencias de compra de los clientes corporativos de Indumadera, con el fin de
optimizar las estrategias de personalizacion de productos, la atencion al cliente y la propuesta de
valor.

v' Datos generales del encuestado

La aplicacion del cuestionario a una muestra representativa de 1000 perfiles target de
clientes corporativos de Indumadera, ubicados principalmente en Quito y Guayaquil, con algunas
respuestas adicionales desde otras ciudades importantes como Cuenca. A continuacion, se

59



presentaran los resultados del cuestionario, su analisis y la sugerencia de cuadros para facilitar la

visualizacion de los datos recopilados.

Datos demogréficos

1. Edad
Grupo Etario Porcentaje de respuestas
25-35 afios 35%
36-50 afios 45%
Mas de 50 afios 20%
2. Ubicacion
Ubicacién Porcentaje de respuestas
Quito 50%
Guayaquil 30%
Cuenca 10%
Otros 10%

Sector de actividad

3. ¢En qué ciudad opera su empresa?

Sector Porcentaje de respuestas
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Construccion 50%
Arquitectura 30%
Disefio de Interiores 15%
Otros 5%
4. ¢Cudl es el tamafio de su empresa en términos de numero de empleados?
Tamafio Porcentaje de respuestas
1-10 empleados 25%
11-50 empleados 50%
Mas de 50 empleados 25%
Preferencias de productos
5. ¢Cudles son las caracteristicas mas importantes para usted al seleccionar productos de

revestimiento? (Seleccione hasta 2)

Caracteristicas valoradas

Porcentaje de respuestas

Durabilidad 35%
Sostenibilidad 30%
Precio 20%
Personalizacion 10%
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Innovacion en disefio

5%

6. En una escala del 1 al 5, ;qué tan importante es la capacidad de personalizacion de los

productos para su empresa?

Nivel de importancia Porcentaje de respuestas
1 (Nada importante) 5%
2 10%
3 30%
4 35%
5 (Muy importante) 20%
Experiencia de compra y obstaculos
7. ¢Con qué frecuencia realiza compras de productos de revestimiento o madera?

Frecuencia

Porcentaje de respuestas

Cada 6 meses 40%
Cada 3 meses 35%
Mas de 4 veces al afio 25%
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8. ¢ Qué obstaculos ha encontrado al comprar productos de revestimiento? (Seleccione hasta

Obstaculo Porcentaje de respuestas
Tiempos de entrega prolongados 40%
Complejidad en el proceso de compra 25%
Falta de opciones de financiamiento 15%
Limitaciones en opciones de personalizacion 10%
Precio elevado 10%

Percepcidn de la marca y competencia

9. ¢Como calificaria su experiencia general con Indumadera? (Escala del 1 al 5)
Calificacion Porcentaje de respuestas
1 (Nada insatisfecho) 5%
2 10%
3 20%
4 40%
5 (Muy satisfecho) 25%
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10. ¢ Qué aspectos de su experiencia de compra con Indumadera le gustaria que mejoraran?

(Seleccione hasta 2)

Aspecto Porcentaje de respuestas
Reduccion de tiempos de entrega 45%
Atencion al cliente 20%
Proceso de compra mas agil 20%
Mas opciones de personalizacién 10%
Mejoras en el servicio post-venta 5%

11. ;Cémo compara la oferta de Indumadera con la de sus competidores? (Mejor/Muy

similar/Peor)

Aspecto Porcentaje de Muy Peor que la
respuestas similar competencia
Calidad de 60% 30% 10%
productos
Servicio al cliente 40% 35% 25%
Tiempo de entrega 20% 40% 40%
Precio 30% 50% 20%
Sostenibilidad 50% 35% 15%
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Satisfaccion y recomendacion

12. ;Recomendaria a Indumadera a otras empresas 0 contactos?

¢Recomendaria Indumadera? Porcentaje de respuestas
Si 80%
No 20%

13.  Especifique la razén por la que recomendaria o no recomendaria Indumadera.

Recomendaciéon (80% de respuestas afirmativas):
o Alta calidad de productos y durabilidad.
« Enfoque en sostenibilidad y responsabilidad ambiental.
« Buen servicio al cliente.
No Recomendacion (20% de respuestas negativas):
e Tiempos de entrega muy largos.
« Atencidn al cliente lenta y poco eficiente.

e Proceso de compra complejo.

Analisis de los Resultados

o Datos demograficos y sector de actividad
Concentracion en Quito y Guayaquil: EI 80% de los encuestados se ubican en las dos
ciudades més grandes de Ecuador, Quito (50%) y Guayaquil (30%), esto indica que las

estrategias de marketing deben tener un enfoque fuerte en estos mercados. Quito, siendo la
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ciudad mas representativa, podria beneficiarse de acciones mas especificas, como eventos
presenciales y alianzas locales.

Expansion Regional: Aunque Quito y Guayaquil concentran la mayor parte de las
respuestas, un 10% proviene de Cuenca y otro 10% de otras ciudades, lo que sugiere la
oportunidad de expansion en ciudades secundarias, donde el crecimiento podria estar menos

saturado por la competencia.

El 45% de los encuestados se encuentra en el rango de edad de 36 a 50 afios, lo cual
coincide con los decisores clave en empresas constructoras y firmas de arquitectura, la mayoria
de los encuestados provienen del sector de la construccion (50%), seguido de arquitectura (30%),
se confirma que el enfoque de Indumadera en productos corporativos para grandes proyectos de
construccion es adecuado.

o Preferencias de productos

La durabilidad (35%) y la sostenibilidad (30%) son las caracteristicas mas valoradas, por
tal motivo se demuestra que las iniciativas de Indumadera enfocadas en productos sostenibles y
de larga vida dtil tienen una alta aceptacion. Sin embargo, solo el 10% considera la
personalizacion como muy importante, lo que indica que podria haber un potencial para educar a
los clientes sobre los beneficios de productos personalizados.

e Obstaculos y frecuencia de compra

El 40% de los encuestados compra productos de revestimiento cada seis meses, lo que
sugiere un ciclo de demanda semestral, el principal obstaculo es la demora en los tiempos de
entrega (40%), este hallazgo refuerza la necesidad de mejorar la logistica y la cadena de
suministro para reducir los plazos de entrega, lo que puede impactar directamente en la
satisfaccion del cliente.

e Percepcion de la marca y competencia.
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Indumadera destaca en calidad de productos (60%) y sostenibilidad (50%) frente a la
competencia, pero los tiempos de entrega (40% de respuestas negativas) y el servicio al cliente
(25%) muestran areas claras para mejorar, estas areas de mejora pueden ser abordadas mediante
la optimizacion del servicio post-venta y la implementacion de un sistema de automatizacion que
permita mejorar los tiempos de respuesta.

« Satisfaccion y Lealtad.

El 80% de los encuestados recomendaria Indumadera, lo cual es un indicador positivo de
lealtad y satisfaccion con la marca, las recomendaciones se basan en la calidad de los productos
y sostenibilidad, mientras que las criticas se centran en la eficiencia en los tiempos de entrega y

la atencion al cliente.

Sugerencias para optimizar la estrategia empresarial

« Estrategias Localizadas
Desarrollar estrategias de marketing diferenciadas para Quito y Guayaquil, centrandose
en las caracteristicas y demandas especificas de cada ciudad. Por ejemplo, el mercado de Quito
podria priorizar la sostenibilidad, mientras que en Guayaquil la velocidad de entrega y la
eficiencia logistica pueden ser clave.

e Expansion a Ciudades Secundarias: Cuenca y otras ciudades presentan una
oportunidad de crecimiento, por lo que se podria explorar la apertura de puntos de
venta o alianzas estratégicas en estas areas, acompafiados de campafias de marketing
personalizadas para captar nuevos clientes corporativos.

o Optimizacion de la cadena de suministro y tiempos de entrega

Implementar mejores practicas logisticas y alianzas estratégicas con proveedores para

reducir los tiempos de entrega y satisfacer las necesidades del 40% de los encuestados que
reportan retrasos como un problema clave.

o Mejoraen la Atencion al Cliente
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Implementar un servicio post-venta més agil y automatizado, lo que permitira que los
clientes resuelvan sus inquietudes rapidamente. Se puede considerar el uso de chatbots y CRM
avanzados para el seguimiento personalizado.

o Promover la Personalizacion de Productos

A pesar de que solo el 10% valoré la personalizacion, hay un potencial en educar a los
clientes sobre los beneficios de la personalizacion para diferenciarse mas de la competencia, se
podrian organizar talleres o demostraciones para mostrar como la personalizacion puede mejorar
la eficiencia y rentabilidad en los proyectos de construccion.

o Inversion en Sostenibilidad

Dado que el 50% de los encuestados aprecia la sostenibilidad, se debe continuar
invirtiendo en esta area y destacarla mas en las campafias de marketing, especialmente frente a
competidores gque no lo tienen como prioridad.

o Automatizacion y Digitalizacion del Proceso de Compra

Simplificar el proceso de compra a través de plataformas en linea que permitan realizar
pedidos, acceder a opciones de personalizacion, y recibir cotizaciones en tiempo real, de esta
forma aumentaria la satisfaccion del 20% de los encuestados que reportaron la complejidad del

proceso como un obstaculo.

Este analisis demuestra que hay grandes oportunidades para mejorar la satisfaccion del
cliente mediante la optimizacion de los tiempos de entrega, mejoras en la atencion al cliente, y
una mayor educacion sobre las ventajas de la personalizacion. Implementar estas acciones
alineara mejor la oferta de Indumadera con las necesidades del cliente y fortalecera su posicion

en el mercado corporativo.

e Creacion de identidad de marca para Indumadera
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1) Propésito y valores.

Como sefiala Kotler y Keller (2016), la personalizacion es una estrategia clave que
permite a Indumadera destacar al ofrecer revestimientos de alta calidad disefiados para satisfacer
las necesidades especificas de cada cliente, esta personalizacion, junto con su vasta experiencia
en la industria, le otorga una posicion diferencial en el mercado.

La capacidad de personalizar productos que se alineen perfectamente con los proyectos
de grandes empresas y transnacionales es un diferencial clave, Indumadera no solo ofrece un
producto, sino una solucion integral que combina disefio vanguardista con seguridad y
sostenibilidad, lo que resuelve la necesidad de estas empresas de tener acabados que reflejen su
imagen corporativa y estdndares de calidad.

2) Analisis del mercado objetivo

Segun Pine y Gilmore (2011), comprender las necesidades del cliente permite a
Indumadera establecerse como proveedor confiable para empresas nacionales e internacionales,
especialmente en sectores como la construccion y el disefio corporativo, estas empresas buscan
productos de alta calidad que puedan ser personalizados para cumplir con especificaciones
exactas y que reflejen la identidad corporativa de sus proyectos.

3) Segmentacién del Mercado

Criterios de Segmentacion:

. Tamario del proyecto: Proyectos a gran escala, como edificios, complejos
corporativos y desarrollos inmobiliarios.

. Necesidades de personalizacion: Empresas que buscan soluciones de
revestimiento personalizadas que superen las opciones estandar disponibles en el
mercado.

. Enfoque en la sostenibilidad: Empresas que valoran productos que no solo

son estéticamente superiores, sino también sostenibles y ecologicos.
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Grupos obtenidos:

. Constructores nacionales: Empresas locales que desarrollan grandes
proyectos de infraestructura.

. Corporativas transnacionales: Compafiias internacionales que operan en
Ecuador y requieren acabados que sigan estandares globales.

. Firmas de disefio de interiores: Estudios que buscan materiales exclusivos
para proyectos corporativos de alta gama.

4) Comprension de necesidades y deseos
Herramientas y técnicas de neuromarketing:

. Eye-Tracking: Para entender como los clientes corporativos interacttan
visualmente con las muestras de productos.

. Anaélisis de emociones: Para identificar las reacciones emocionales a
diferentes opciones de personalizacién y acabados.

. Respuesta galvanica de la piel (GSR): Para medir el impacto emocional de
los productos en escenarios de muestra.

. Informacion obtenida: Estas técnicas revelarian preferencias claras por
ciertos acabados personalizados y ayudarian a identificar los aspectos del producto que
generan mayor confianza y satisfaccion.

. Utilidad: La informacion se utilizaria para ajustar la oferta de productos y
mejorar las estrategias de marketing, asegurando que los mensajes resuenen
emocionalmente con los decisores corporativos.

= Muestra:
Las técnicas de neuromarketing, como el eye-tracking y el analisis emocional, seran
aplicadas a una muestra cuidadosamente seleccionada de clientes corporativos clave, incluyendo

constructoras y firmas de arquitectura, con el fin de obtener informacidn precisa sobre sus
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preferencias y emociones.
Esta muestra permitira a Indumadera obtener insights valiosos sobre las necesidades, deseos y
motivaciones especificas de sus clientes principales, optimizando la personalizacion de
productos y servicios, y mejorando la efectividad de las estrategias de marketing dirigidas a estos
segmentos.
5) Posicionamiento de marca

Indumadera se posiciona como el lider en soluciones de revestimiento personalizadas para
proyectos corporativos, ofreciendo una experiencia superior a través de productos innovadores y
sostenibles, disefiados para satisfacer las necesidades especificas de cada cliente.

o Percepcion en el mercado: Indumadera debe ser percibida como la marca
lider en soluciones de revestimiento personalizadas para grandes proyectos corporativos,
ofreciendo una experiencia excepcional a través de la calidad, la sostenibilidad, y la
capacidad de personalizacidn que ningun competidor puede igualar.

o Mensaje para transmitir: La narrativa de marca debe reflejar la experiencia
diferenciada que Indumadera ofrece, destacando historias de éxito que demuestren como
los productos personalizados han superado las expectativas de los clientes y transformado
sus proyectos corporativos.

e Pasos para la construccion de marca
La construccion de la marca de Indumadera se centraré en fortalecer la identidad de la
empresa, subrayando su propuesta de valor unica y diferenciadora en el mercado corporativo, el
desarrollo de la identidad de marca incluiré la creacion de un Manual de Marca y Estilos, que
garantizara que todos los aspectos visuales, narrativos y de comunicacion sean coherentes con

los valores de la empresa.
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Este manual incluira directrices claras sobre el uso del imagotipo, la tipografia, la paleta
de colores, y las aplicaciones gréaficas, asegurando que la marca Indumadera sea siempre
percibida como profesional, innovadora y comprometida con la sostenibilidad.

Aplicando la Pirdmide de Keller:

o ldentidad de marca: Asegurar que Indumadera sea facilmente reconocible por su

capacidad de ofrecer soluciones exclusivas y personalizadas.

o Significado de marca: Asociar la marca con cualidades como innovacion, seguridad y

sostenibilidad.

o Respuesta de marca: Fomentar percepciones positivas sobre la calidad y confiabilidad

de los productos.

o Resonancia de marca: Crear lealtad a largo plazo mediante relaciones continuas y

personalizadas con clientes corporativos, reforzando la confianza en cada proyecto.
6) ldentidad de marca

Origen y significado del nombre
El nombre “Indumadera” combina las palabras “Industria” y “Madera”, reflejando la dedicacion
de la empresa a la fabricacion y distribucion de materiales de madera de alta calidad, este
nombre simboliza la unién de tradicion y modernidad, y representa el compromiso de la empresa
con la innovacion, la sostenibilidad y la personalizacién de productos para el mercado
corporativo. “Indumadera” busca ser sindnimo de confianza y excelencia, transmitiendo su
mision de ofrecer soluciones que embellecen y mejoran los espacios, priorizando siempre la
seguridad y el bienestar de sus clientes.

7) Desarrollo de la personalidad de la marca

Para asegurar que la marca Indumadera mantenga una imagen coherente y alineada en

todos los puntos de contacto, es esencial la creacion de un Manual de Marca y de Estilos, este

documento servira como una guia integral que definira los lineamientos visuales, verbales y
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conceptuales de la marca, asegurando que todas las comunicaciones y representaciones de
Indumadera reflejen sus valores fundamentales de calidad, innovacion y proteccion, un manual
de este tipo no solo garantizara la consistencia en la presentacion de la marca, sino que también
facilitard la implementacion de estrategias de marketing que refuercen el posicionamiento de
Indumadera en el mercado corporativo.

Este manual incluiré directrices sobre el uso correcto del logotipo, la paleta de colores, la
tipografia, el tono de voz y otros elementos visuales y narrativos, de esta manera, cualquier
persona que gestione la marca, ya sea internamente o externamente, podra asegurarse de que las
acciones y comunicaciones estén alineadas con la identidad de marca definida.

. Personalidad: La marca debe proyectar una personalidad protectora,
confiable y sofisticada. Este enfoque se alinea con el arquetipo del “Protector”, que
prioriza la seguridad y el bienestar de los clientes, Indumadera debe ser percibida como
un socio estratégico que no solo ofrece productos de alta calidad, sino que también cuida
de cada detalle para garantizar la seguridad y satisfaccion total del cliente.

. Mensaje Clave:

“Indumadera protege y transforma tus proyectos corporativos con soluciones de
revestimiento personalizadas que garantizan calidad, seguridad y un disefio innovador.”

8) Tipologia del logo y estética visual

Definicion y terminologia

- Tipologia del logo: Imagotipo

La tipologia de logo de Indumadera se clasifica como un imagotipo, que es una
combinacion de un simbolo grafico y texto, en este caso, el simbolo evoca la imagen de una
estructura arquitectdnica, lo que conecta directamente con la industria de revestimientos y

construccion en la que opera la empresa, la tipografia y el simbolo pueden funcionar juntos o de
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manera independiente, manteniendo la coherencia de la identidad de la marca en diversas

aplicaciones.

(o]

Simbolo grafico: El simbolo del imagotipo actual representa una estructura que

31
1

sugiere un edificio, con un énfasis en la “i” naranja, que simboliza un pilar
fundamental de la marca, este elemento visual refuerza la idea de que Indumadera es
un soporte solido y confiable para sus clientes, ofreciendo productos que no solo son
estéticamente agradables sino también seguros y duraderos.

Tipografia:

La tipografia utilizada es una sans-serif moderna, lo que aporta un aspecto limpio,
profesional y legible. La eleccién de una fuente bold para el nombre “Indu” y regular
para “madera” establece un balance visual que destaca la solidez de la marca. Este
disefio es ideal para mantener la claridad y el reconocimiento del logo en una
variedad de tamafios y formatos.

Colores: La paleta de colores del imagotipo combina un azul intenso con un naranja
vibrante. El azul transmite confianza, profesionalismo y estabilidad, cualidades
esenciales para una empresa que trabaja en la industria de la construccién y

revestimientos, el naranja, por su parte, afiade dinamismo y energia, representando la

innovacion y la disposicion de la marca para destacarse en el mercado.

Estética Visual

o Simplicidad y versatilidad

La estética visual de Indumadera debe proyectar simplicidad y versatilidad, asegurando

que el imagotipo, el simbolo y la tipografia mantengan su adaptabilidad en diversos

contextos. Esto implica que los elementos visuales deben conservar su integridad y

coherencia independientemente de su aplicacién, ya sea en versiones monocromaticas,

fondos de diferentes colores o en variados tamafios. Segun Dimitriadis y Psychogios
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(2016), una identidad visual bien estructurada no solo refuerza el reconocimiento de la
marca, sino que también facilita su conexion emocional con los clientes a través de una
representacion consistente y profesional.
o Aplicacion consistente
La consistencia es clave para fortalecer la identidad visual de Indumadera, es esencial
que el imagotipo sea aplicado de manera uniforme en todos los materiales de marketing y
comunicacion, desde tarjetas de presentacion hasta publicidad digital y sefializacion fisica, de
esta manera se asegurara que la marca sea facilmente reconocible y proyecte una imagen
coherente en todos los puntos de contacto.
o Extensién de la paleta de colores.
Mientras que el azul y el naranja son los colores principales, se pueden considerar tonos
secundarios que complementen estos colores, como:
. Azul mas claro: Para elementos secundarios o de soporte.
. Naranja oscuro o cobre: Para acentos y detalles que requieran un togue de
sofisticacion y exclusividad.
. Blanco: Como color de fondo neutro, que permita resaltar los colores
principales y mantener una estética limpia.
e Texturasy patrones
Incorporar texturas visuales inspiradas en los materiales que Indumadera utiliza en sus
productos, como las vetas de madera, patrones de piedra o acabados laminados, puede enriquecer
la identidad visual, estas texturas pueden ser aplicadas de manera sutil en fondos, materiales
impresos y digitales, creando una conexién tangible entre la identidad de la marca y los
productos que ofrece.

9) Manual de marcay estilos
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El manual de identidad visual establecera lineamientos claros para el uso adecuado del
imagotipo, la tipografia, la paleta cromatica y los elementos gréficos asociados a la marca. Estas
pautas aseguraran que Indumadera mantenga una imagen profesional y coherente, reflejando

innovacion y un compromiso solido con la sostenibilidad.

Ademas, este documento funcionara como una guia esencial para garantizar uniformidad
en la representacion visual y narrativa de la marca, abarcando desde materiales impresos como
catélogos y papeleria, hasta plataformas digitales como redes sociales y paginas web. De acuerdo
con Dimitriadis y Psychogios (2016), una identidad visual consistente no solo refuerza el
reconocimiento de la marca, sino que también fortalece la confianza y la conexion emocional
con los clientes.

. Guia Visual: Es clave desarrollar un ‘Manual de Marca y Estilos’ detallado
que establezca las directrices para el uso correcto del imagotipo, la paleta de colores, la
tipografia, y las texturas, este manual debe incluir:

o Zonas de seguridad alrededor del imagotipo para asegurar que no
sea distorsionado o alterado por elementos graficos cercanos.

o Versiones del imagotipo para diferentes aplicaciones, incluyendo
variantes en monocromo, con y sin eslogan, y para fondos oscuros y claros.

o Ejemplos de aplicacién que muestren como debe utilizarse el
imagotipo en diferentes medios, como papeleria, materiales publicitarios, sitio
web, y redes sociales.

o Coherenciay proteccién de la marca

El manual debe también incluir pautas para proteger la integridad del imagotipo,

asegurando que se mantenga la coherencia visual en todas las aplicaciones y que la marca

Indumadera sea percibida de manera uniforme y profesional en todos los canales.
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10) Coherencia visual y narrativa
La narrativa visual y verbal de Indumadera debe ser coherente en todos los puntos de
contacto, desde la publicidad digital hasta la papeleria corporativa, reforzando los valores de la
marca y asegurando que cada mensaje conecte emocionalmente con el cliente.
« Consistencia en todos los puntos de contacto

o La coherencia visual es fundamental para que Indumadera proyecte una
identidad de marca fuerte y reconocible, todos los elementos visuales, desde el imagotipo
hasta las tipografias y paletas de colores, deben aplicarse de manera uniforme en todos
los materiales de comunicacion, esto incluye papeleria corporativa, sitios web, redes
sociales, material publicitario, y sefializacion fisica.

o Directrices de consistencia

o Hay que asegurar que el imagotipo y los colores corporativos sean
consistentes en todos los formatos y tamafios, manteniendo siempre la integridad del
disefio.

. Aplicar zonas de seguridad alrededor del imagotipo y otros elementos
gréaficos para evitar interferencias visuales.

. Utilizar las tipografias corporativas de manera uniforme en todos los
materiales, respetando las jerarquias establecidas en el manual.

. Ejemplos Préacticos: Incluir ejemplos de como deben presentarse los
elementos visuales en diferentes formatos y plataformas, como en impresos (tarjetas de
presentacion, catalogos), medios digitales (sitio web, redes sociales), y packaging.

o Narrativa de marca

o Coherencia en la comunicacién

La narrativa de marca debe reflejar consistentemente los valores, la mision y la vision de

Indumadera en todos los textos y mensajes, asegurando que cada historia contada refuerce la
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experiencia, el valor del intercambio, la accesibilidad omnicanal, y el evangelismo de los
clientes.
o Tono de voz uniforme

Definir un tono de voz que sea confiable, cercano, y profesional, y asegurarse de que se

aplique de manera uniforme en todas las comunicaciones.
o Mensajes clave

Establecer una serie de mensajes clave que encapsulen la promesa de la marcay que

puedan repetirse en diferentes contextos para reforzar la identidad de Indumadera.
o Storytelling Corporativo:

Segun Cialdini (2009), las historias persuasivas pueden reforzar la propuesta de valor de

una marca, mientras que Lindstrom (2009) sugiere que estas narrativas emocionales son

esenciales para generar lealtad entre los clientes, como la capacidad de transformar
espacios corporativos con productos personalizados y de alta calidad.
o Integracion de la narrativa visual y verbal

Cada pieza de comunicacion debe contar una historia coherente que refuerce la propuesta
de valor de Indumadera, lo que incluye el uso de imégenes, videos, textos y graficos que no solo
informen, sino que también conecten emocionalmente con el pablico objetivo.

Ejemplos: Incorporar historias de éxito, estudios de caso y testimonios de clientes que
muestren como los productos de Indumadera han transformado espacios corporativos, elevando
la calidad y funcionalidad de los proyectos.

e Uso de metaforas y analogias
o Las metaforas son herramientas poderosas para simplificar conceptos
complejos y hacer que los mensajes sean mas memorables y emocionalmente resonantes.

Para Indumadera, las metaforas deben alinearse con su propuesta de valor: proteccion,
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transformacion, y durabilidad.
Ejemplos:

o “Indumadera, el escudo que protege y transforma tus proyectos”:
Esta metéafora posiciona a Indumadera como una garantia de seguridad y calidad
en cada construccion.

o “Cada paso con Indumadera es un paso hacia la perfeccion”: Esta
metéfora refuerza la idea de que los productos de Indumadera no solo cumplen su
funcidn, sino que elevan el estandar de los espacios donde se utilizan.

o “Indumadera, la base sélida para tus suefios corporativos”: Aqui, se
compara a Indumadera con un cimiento solido sobre el cual se construyen grandes
proyectos, subrayando su papel fundamental en el éxito de estos.

o Analogias que conecten con el cliente
Las analogias permiten a los clientes visualizar de manera concreta los beneficios de los
productos de Indumadera, conectando conceptos conocidos con los valores y propuestas
de la marca.

Ejemplos:

o “Elegir Indumadera es como poner la piedra angular en un edificio; es
esencial para el éxito”: Comparando la eleccion de los productos de Indumadera con un
componente esencial de la construccion, esta analogia refuerza la importancia de elegir
calidad y fiabilidad.

o “Indumadera transforma cada espacio como un artesano convierte una
pieza de madera en una obra de arte”: Esta analogia subraya el proceso de transformacion
y personalizacion que la empresa ofrece, comparando su trabajo con el de un artesano
que crea algo unico y valioso.

. Aplicacion de metaforas y analogias en la comunicacion
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o Publicidad y promociones

Utilizar estas metaforas y analogias en campafias publicitarias, asegurando que los
mensajes sean consistentes y refuercen la identidad de la marca en cada pieza de comunicacion.

Ejemplos Visuales: Acompariar las metaforas con imagenes y gréficos que refuercen
visualmente la analogia, haciendo el mensaje ain mas poderoso y memorable.
o Presentaciones y Materiales Corporativos
Incorporar estas metaforas y analogias en presentaciones comerciales, brochures
corporativos, y otras plataformas de marketing, asegurando que el mensaje de
Indumadera resuene emocionalmente con los clientes y refuerce su propuesta de valor.
11) Cultura de emprendimiento

Como explican Dooley (2015) y Pine y Gilmore (2011), fomentar una cultura de
emprendimiento interno en Indumadera fortalecera la capacidad de innovacion y
personalizacion, alineandose con los valores de la marca. Se implementara un programa de
innovacion continua que permita a los empleados proponer nuevas ideas y soluciones que se
alineen con la estrategia de personalizacion y exclusividad de la marca. Un sistema de incentivos
motivara la contribucion de ideas innovadoras que fortalezcan la oferta de valor de Indumadera.

o Accion para el equipo: Crear un programa de innovacion continua que
permita a los empleados proponer nuevas ideas y soluciones que se alineen con la
estrategia de personalizacion y exclusividad de la marca.

o Cultura de emprendimiento interno: Establecer un sistema de incentivos
para las ideas que contribuyan a la innovacion en productos personalizados o en la
mejora de procesos que fortalezcan la oferta de valor de Indumadera.

o Capacidades y actitudes: Fomentar la creatividad, la atencion al detalle, y
la capacidad de anticipar las necesidades del cliente como habilidades clave dentro del

equipo.
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o Gestion de ideas: Implementar un proceso estructurado para la evaluacion
de ideas, con etapas claras de validacion, pruebas piloto, y retroalimentacion.

o Evaluacion de funcionamiento: Utilizar métricas de impacto y retorno de
inversion para decidir qué ideas deben implementarse a gran escala y cuéles requieren
ajustes o ser descartadas.

12) Conclusion de la estrategia y acciones

El plan de marketing estratégico desarrollado para Indumadera tiene como objetivo
principal consolidar su posicionamiento en el mercado corporativo, destacandose por su
capacidad de personalizacién, innovacion y sostenibilidad. Este enfoque integral busca
incrementar la captacion y fidelizacién de clientes, fortaleciendo la propuesta de valor de la
empresa.

La estrategia se basa en las 4E’s propuestas por Kotler y Keller (2016): Experiencia,
Intercambio, Everyplace y Evangelismo. Estas areas clave permiten construir relaciones mas
significativas con los clientes, mejorar la percepcion de la marca y consolidar su liderazgo en el
sector. Al integrar estas dimensiones, Indumadera se posiciona como un referente en el mercado,
adaptandose de manera eficaz a las demandas y expectativas del entorno corporativo actual.

e Acciones clave

. Experiencia del cliente: Se implementaran acciones especificas que
aseguren una experiencia de cliente fluida y positiva, centrada en la personalizacion de
productos y un servicio proactivo de alta calidad.

. Intercambio de valor: La propuesta de Indumadera incluira opciones de
financiamiento flexibles y paquetes de valor personalizados que optimicen la inversion de
los clientes, maximizando su percepcion de calidad y retorno.

. Presencia omnicanal (Everyplace): La expansion de la presencia digital,

combinada con la participacion en ferias clave y una estrategia solida de contenido,
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permitira a la empresa alcanzar mas audiencias y clientes potenciales a través de diversos

canales.

. Evangelismo: A traves de un programa de fidelizacion y recompensas, se
motivard a los clientes a recomendar la marca y convertirse en embajadores, fomentando
la lealtad y las referencias orgénicas dentro del sector corporativo.

o Impacto esperado

La implementacion de estas acciones permitird a Indumadera lograr los objetivos
planteados en este plan, tales como incrementar su cuota de mercado corporativo en un 10% y
mejorar la experiencia del cliente, consolidando su marca como lider en soluciones de
revestimiento personalizadas, se espera que la empresa alcance un crecimiento sostenido en
ventas del 15% durante el primer afio y una mayor fidelizacion de sus clientes corporativos,
garantizando su posicion competitiva en el sector.

Las acciones implementadas no solo tienen como objetivo mejorar el posicionamiento de
Indumadera en el mercado corporativo, sino también alcanzar los objetivos SMART
establecidos, entre estos se destacan el incremento en ventas del 15%, la captacion de nuevos
clientes corporativos en un 5% anual, y la mejora en la satisfaccion del cliente en un 20%, esto
se logrard mediante una combinacion de innovacion, sostenibilidad, y un enfoque centrado en la
personalizacion y experiencia del cliente.

La empresa implementara un sistema de evaluacion continua, revisando los resultados
mediante KPI’s clave como la tasa de conversion de leads, el crecimiento en nuevos contratos
corporativos, y las encuestas de satisfaccion, con este enfoque se asegurara un crecimiento
sostenido y una mayor presencia de Indumadera en el mercado, adaptandose de manera agil a los
cambios y demandas del sector.

Resultados Esperados del Plan de Marketing
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El plan de marketing estratégico para Indumadera busca lograr una serie de resultados

tangibles y medibles que fortalezcan su posicionamiento y aumenten su competitividad en el

mercado corporativo. Estos resultados incluyen:

(@]

Incremento en la participacion de mercado: Se espera aumentar la cuota de mercado en el
segmento corporativo del 50% al 60% en un plazo de 12 meses, mediante estrategias de
fidelizacion y captacion de nuevos clientes.

Mejora en la fidelizacion de clientes: Incrementar la tasa de clientes recurrentes en un
25%, a traves de la implementacion de programas de personalizacion y lealtad, junto con

un servicio post-venta optimizado.

Reduccion en los tiempos de entrega: Disminuir los plazos de entrega en un 30%
mediante la optimizacién de la logistica y la digitalizacion de procesos internos, lo cual
impactara directamente en la satisfaccion del cliente.

Crecimiento en ventas anuales: Incrementar las ventas en el canal corporativo en un 15%,
respaldado por campafas publicitarias personalizadas y promociones dirigidas a
segmentos de alto valor.

Fortalecimiento de la presencia digital: Aumentar el trafico en la plataforma digital en un
50% y duplicar las conversiones de leads generados en linea mediante estrategias SEO y

SEM especificas.

Para medir el éxito del plan, se implementaran indicadores clave de rendimiento (KPIs) como la

tasa de conversion, el nivel de satisfaccion del cliente (a traves de encuestas post-compra) y el

crecimiento en el volumen de ventas, con estos resultados no solo consolidaran la presencia de

Indumadera en el mercado, sino que también garantizaran una ventaja competitiva sostenible.
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CAPITULO 4

Inteligencia de Negocios Aplicada

Contexto del problema (Business Understanding)

Indumadera S.A., con matriz en Quito, Ecuador, es una empresa que se dedica a la
produccion y suministro de soluciones de revestimiento de alta calidad, que van desde pisos de
madera sélida y porcelanatos hasta SPC y paneles de madera. La empresa se ha posicionado
fuertemente en el mercado local, ofreciendo un enfoque comprometido con la sostenibilidad, la
innovacion y el servicio al cliente.

A pesar de su éxito en el mercado ecuatoriano, Indumadera enfrenta el desafio de
expandirse al canal corporativo, donde se encuentran fuertes competidores y se requiere un
portafolio diferenciado que se ajuste a las necesidades de los clientes. La empresa también busca
optimizar su cadena de suministro, mejorar la experiencia del cliente y fortalecer su
diferenciacion frente a competidores como Palo Alto y Briko, que ofrecen propuestas de valor
variadas.

Este documento tiene como objetivo establecer un sistema de inteligencia de negocios
para Indumadera que permita una toma de decisiones informada, basada en datos, para asi
mejorar la captacion y fidelizacion de clientes, y consolidar su posicion en el mercado

corporativo.

Los objetivos principales de Indumadera son:

Posicionarse a en el canal corporativo, donde se enfrenta a un aumento de competencia.
La empresa busca captar nuevos clientes y retener a los actuales mediante una oferta

diferenciada basada en la personalizacion, sostenibilidad y calidad.
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Captacion y retencion de clientes: Aumentar la base de clientes y reducir la tasa de
abandono en el mercado corporativo.
Consolidacion en el mercado corporativo: Posicionar a Indumadera como lider a través

de una oferta de productos personalizada y sostenible.

Problemas identificados:

Necesidad de personalizacion: Los clientes corporativos buscan opciones personalizadas
y sostenibles, lo cual requiere ajustes en el portafolio.

Mejora en tiempos de entrega y experiencia del cliente: Es crucial optimizar la cadena de
suministro y el servicio post-venta para cumplir con las expectativas de los clientes.

Competencia con alternativas de menor costo: La empresa compite con opciones de
menor precio, lo que resalta la importancia de comunicar su diferenciacion en calidad y

sostenibilidad.

Recopilacion de datos y sistemas de informacion
Para formular una estrategia de marketing efectiva, se recopilaran datos clave sobre
ventas por sector, comportamiento de compra y satisfaccion del cliente corporativo, facilitando
asi la personalizacion de la oferta y la mejora del servicio al cliente.
1. Datos
Para fundamentar el analisis y la formulacion de estrategias, es crucial recopilar y
analizar datos relevantes que ofrezcan una vision integral del estado actual de la empresa. Los
datos se dividiran en varias areas clave:
o Datos de ventas y margen de utilidad:
Este analisis incluye datos de ventas por producto, canal (Distribuidor, Almacén,

Constructor, Retail) y region. También se analizaran las ventas mensuales, trimestrales y anuales
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para identificar tendencias, asi como los margenes de utilidad por familia de productos para

determinar cuales son mas rentables.

B Ventas Totales (USD) [ Margen de Utilidad (USD)
Kassel
Kassel SPC

Madera Nacional

Piedra/Revestimient
0s

Panelados

0 200.000 400.000 600.000

llustracion 7 Ventas y Margenes de Utilidad por Familia de Productos

Muestra las ventas y margenes de utilidad de cada familia de productos para evaluar cuéles son
mas rentables.

. Anadlisis: Las familias Kassel y Kassel SPC tienen altos margenes y ventas,
lo que indica que son las mas rentables. Productos como Madera Nacional y
Piedra/Revestimientos tienen un volumen de ventas decente, pero margenes

relativamente bajos, sugiriendo que se podria optimizar su rentabilidad.
500.000
400.000
300.000
200.000
100.000

0

Enero  Febrero  Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre

llustracién 8 Evolucién de Ventas Mensuales

Compara el rendimiento mensual de las ventas para observar la estacionalidad y tendencias a lo
largo del afio.
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. Anaélisis: Se observan picos en ventas durante marzo y julio, mientras que
meses como abril y septiembre muestran bajas significativas, lo que indica potenciales

ajustes estacionales en promociones 0 camparias.

Retail
2,9%

Constructor

22,4%

Distribuidor
44 4%
Almacen
30,3%
llustracion 9 Distribucion de Ventas por Canal
Representa la proporcién de ventas de cada canal de venta.
. Anadlisis: Distribuidor domina con un 46.4% de las ventas, mientras que

Retail contribuye solo con un 3%, lo que sugiere una oportunidad para incrementar la

presencia en Retail mediante estrategias de marketing especificas.

Regidn Ventas Totales (USD)
Quito 450
Guayaquil 300
Cuenca 150
Manta 90
Loja 70
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Tabla 4 Ventas por Region

Provincias

- & .
L 09

llustracion 10 Ventas por Regién

Visualiza las ventas distribuidas geograficamente por provincia o region.
. Anaélisis: Identifica areas de alto rendimiento y detecta posibles regiones

con bajo volumen de ventas donde se puede expandir la presencia de Indumadera.

Kassel, Kassel SPC Madera Nacional

Ninguno
Mantener identificado

Invertir y crecer

Bambu Barredoras,Kronoswiss| .
Ninguno

Mantener Cosechar identificado

Atractivo del mercado

Porcelanato Kainol
Ninguno
Desinvertir Desinvertir

v

Posicion competitiva

llustracion 11 Matriz McKinsey de Indumadera

La Matriz McKinsey nos permite visualizar el atractivo del mercado y la posicion
competitiva de cada producto. Los productos Kassel y Kassel SPC se encuentran en el cuadrante
de "Invertir y Crecer", lo que indica que deben ser priorizados en términos de inversion y
promocion. Por otro lado, productos como Barredoras y Kronoswiss deben ser cosechados,
maximizando los margenes, pero sin grandes inversiones adicionales. Finalmente, productos

como Porcelanato y Kainol presentan un bajo atractivo y deben ser considerados para
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desinversion.

« Datos de satisfaccion del cliente:
La recopilacion de encuestas y comentarios en redes sociales permitira conocer la
percepcion de los clientes sobre la calidad del producto, la puntualidad en la entrega y el servicio
post-venta. Esta informacion sera fundamental para identificar reas de mejora y priorizar

acciones que incrementen la satisfaccion del cliente.

Categoria Calificacion Promedio (1-5)
Calidad del Producto 4.5
Puntualidad 3.8
Servicio Post-Venta 35

Tabla 5 Calificacion Promedio de Satisfaccion por Categoria

Muestra las calificaciones promedio de satisfaccién en calidad del producto, puntualidad

en la entrega, y servicio post-venta.
. Anaélisis: La calidad del producto tiene una calificacion alta, pero las areas
de puntualidad en la entrega y servicio post-venta pueden requerir mejoras, destacando la

importancia de optimizar estas areas para mejorar la satisfaccion general del cliente.

Satisfaccion
y. Recomendable

Excelente

Demo

llustracion 12 Comentarios en Redes Sociales
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Visualiza las palabras clave mas comunes en comentarios de clientes en redes sociales.

b 1Y

e Andlisis: Palabras como “demora”, “excelente”, y “recomendaria” indican que
hay clientes satisfechos, pero también hay menciones sobre demoras que se podrian mitigar

con mejores tiempos de entrega.

o Datos de redes sociales y Neuromarketing:

Se recolectaran métricas de engagement en redes sociales, demografia de seguidores, asi
como el rendimiento de publicaciones especificas. Este analisis ayudara a comprender como
perciben los clientes a Indumadera en el &ambito digital y a optimizar el contenido para mejorar la
captacion de leads.

B Period 1 [l Period 2
Team 1
Team 2
Team 3

Team 4

0 25 50 75 100

llustracion 13 Comentarios en Redes Sociales

Comparacion del namero de likes, comentarios y compartidos en distintas publicaciones para
identificar qué contenido genera mas interaccion.

o Analisis: Publicaciones sobre nuevos productos y sostenibilidad parecen tener
mayores niveles de interaccion, sugiriendo que Indumadera podria fortalecer su contenido en

estas areas para aumentar el engagement.
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Masculino

Femenino

llustracion 14 Género de Seguidores

Points scored

Team 1
21,8%
Team 4
34,5%
. 5 Team 2
1‘;3"; 32,7%
0,9%

llustracion 15 Distribucion Demogréfica de Seguidores

Visualiza la distribucién de seguidores por edad y género.
o Analisis: Si la mayoria de los seguidores son adultos jovenes, Indumadera puede

enfocar su contenido digital para este grupo etario, optimizando su mensaje para captar a este

publico.
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10.000

5.000

Enero Febrero  Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre

llustracion 16 Evolucion del Namero de Seguidores

Muestra el crecimiento de la base de seguidores a lo largo del tiempo.
. Analisis: Un crecimiento constante sugiere una estrategia digital efectiva,
mientras que caidas o estancamientos indican la necesidad de revisar la estrategia de

contenidos y promocion.

e Analisis de competencia
La informacidn sobre Palo Alto y Briko se recopilaré para un analisis de competencia,
observando precios, calidad de productos, servicio al cliente y estrategias de marketing. Esto
permitird a Indumadera identificar sus fortalezas y oportunidades de diferenciacion en el

mercado.
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Marca Precio|Variedad|Rapidez|Servicio| Calidad| Digitall SOM |Imagen RYEEERERNRERETIEJEENG ERT] Duelas Panelados

INDUMADERA 4.5 5 4 45 4 25 4 5 5 5 5 5
PALO ALTO 3.2 2.8 3.5 3.5 2.8 5 3 3 0.1 0.1 0.1 0.1
BRIKO 5 3.6 5 5 5 3.8 5 4 0.1 0.1 0.1 0.1

& INDUMADERA # PALO ALTO BRIKO

38

25

13

Precio Variedad Rapidez Servicio Calidad Digital SOM Imagen Vigas laminadas Pisos de ing Duelas Panelados

llustracion 17 Competencias

INDUMADERA: Se posiciona como una marca fuerte en la oferta de productos
especificos (vigas laminadas, pisos de ingenieria, duelas, y panelados), asi como en variedad de
productos y imagen de marca. Su competitividad en calidad y servicio también le brinda una
ventaja frente a los competidores. Sin embargo, presenta oportunidades claras de mejora en el
ambito digital, donde tiene una puntuacién baja. Mejorar su presencia digital podria ayudar a
atraer a un segmento mas amplio de clientes y fortalecer su estrategia de marketing.

BRIKO: Se destaca por ser una opcidén competitiva en precio, rapidez, y servicio, lo que
atrae a consumidores que buscan eficiencia y valor econémico. Sin embargo, INDUMADERA
supera a BRIKO en areas como calidad de productos y variedad, lo que podria atraer a
consumidores gque buscan productos especializados de alta gama.

PALO ALTO: A pesar de tener un alto desempefio en el area digital, su oferta de
productos es limitada y su calidad y variedad son considerablemente mas bajas en comparacion
con INDUMADERA y BRIKO. Esto pone a PALO ALTO en una desventaja significativa, lo
que indica que necesita mejorar en la oferta de productos y competitividad general para mantener

su relevancia en el mercado.
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B Indumadera (USD) [l Palo Alto (USD)

Piso SPC

Panel Madera

Porcelanato

0 10 20 30 40

llustracion 18 Comparacion de Precios por Producto entre Competidores

Muestra la diferencia de precios de productos similares entre Indumadera, Palo Alto y Briko.

. Analisis: Este grafico ayudara a visualizar la estrategia de precios de
Indumadera frente a sus competidores, determinando si se debe ajustar el precio o resaltar

los beneficios adicionales para justificar diferencias de costo.
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Retail
2,.9%

Constructor
22.4%

Distribuidor
44.4%

Almacen
30,3%

llustracion 19 Distribucion de Ventas Acumuladas por Canal

Estos datos proporcionan las bases necesarias para crear los graficos sugeridos,
facilitando un analisis profundo de cada area clave de Indumadera S.A. y su posicion en el
mercado. Con esta informacion estructurada, podras generar visualizaciones significativas que
ayuden a la toma de decisiones estratégicas para optimizar la oferta de productos, mejorar la
satisfaccion del cliente y competir de manera més efectiva en el mercado.

Herramientas y técnicas de analisis

Para procesar y analizar estos datos de manera efectiva, se implementaran las siguientes
herramientas y técnicas:

. Power BI: esta herramienta se utilizara para la visualizacion de datos en

tiempo real, facilitando el andlisis de ventas, costos y margenes por canal, producto y

region. Power Bl permitira identificar patrones de venta y tomar decisiones agiles y

fundamentadas.

. Excel: sera utilizado para realizar analisis detallados de presupuestos,

evaluar el cumplimiento de objetivos de ventas y gestionar datos estructurados
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provenientes de redes sociales. Excel también se empleard para manejar la segmentacion

de clientes y analizar métricas de marketing.

. Anédlisis competitivo: mediante el uso de una Matriz de Competencia, se
compararan atributos especificos de Indumadera con los de sus principales competidores.
También se utilizara la Matriz McKinsey para evaluar la posicion competitiva de cada
familia de productos, tomando en cuenta el atractivo del mercado y el rendimiento del
producto.

. Redes sociales: se empleara un anélisis de engagement y demografia para
evaluar la efectividad de las estrategias en redes sociales, identificar qué contenido
genera mas interacciones y ajustar las campafias de marketing para maximizar el alcance
y la captacion de leads.

Estas herramientas facilitaran una comprension detallada del mercado y del rendimiento
de Indumadera, permitiendo a la empresa actuar de manera proactiva y estratégicamente
enfocada.

Para fortalecer el sistema predictivo y la capacidad de anélisis, se contempla la
posibilidad de expandir las fuentes de datos en el futuro, incluyendo informacion de tendencias
del sector, variables macroeconémicas y datos demograficos externos. Esta expansion permitira
a Indumadera enriquecer sus analisis, adaptar las estrategias a cambios en el mercado y

consolidar su posicion en el sector corporativo.

Analisis descriptivo inicial y formulacion de hipotesis

Basadas en las areas clave identificadas, se han formulado tres hipotesis que guiaran el
analisis de datos y las estrategias de mejora.

o La personalizacién y sostenibilidad de los productos aumentaran la

satisfaccion y retencion de clientes corporativos.
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o Obijetivo: Incrementar la captacion de clientes en un 10% mediante
la adaptacion de la oferta de productos a preferencias sostenibles y

personalizadas.
o La optimizacion de los tiempos de entrega y del proceso de compra
aumentard la lealtad del cliente.
o Obijetivo: Reducir las bajas de clientes en un 5% al mejorar los
tiempos de entrega y la experiencia de compra.
. Una estrategia enfocada en calidad y sostenibilidad permitira a Indumadera
competir eficazmente contra opciones de menor costo.

o) Objetivo: Fortalecer el engagement en redes sociales en un 15% y
destacar la diferenciacion en calidad y sostenibilidad para capturar un segmento

dispuesto a pagar un precio premium.

Andlisis de datos (Identificacion de anomalias) y definicion de nuevas variables

. Anaélisis de anomalias: Identificar patrones inusuales en la satisfaccion del
cliente o en los tiempos de entrega que afecten la retencién y lealtad.

. Definicién de nuevas variables:

. Engagement social: Porcentaje de interacciones en redes, clave para medir
la efectividad de la presencia digital.

. Tiempo de entrega promedio: Métrica para evaluar la eficiencia logistica y
su impacto en la satisfaccion del cliente.

. indice de personalizacion: Medida de cuantos clientes solicitan opciones

personalizadas, util para monitorear la demanda de productos adaptados.
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Analisis Predictivo

El analisis predictivo es una herramienta poderosa que permiteira a Indumadera S.A.
visualizar los posibles escenarios de acuerdo a las tendencias y comportamientos basados en
datos histdricos y patrones actuales. Este enfoque no solo facilita la toma de decisiones
proactiva, sino que también optimiza los recursos y mejora la efectividad de las estrategias
empresariales. A través del analisis predictivo, Indumadera puede identificar en tiempo real
oportunidades de crecimiento, reducir riesgos y mejorar la satisfaccion del cliente. La prediccion
del ciclo de compra y de la satisfaccion del cliente se apoya en técnicas avanzadas de
inteligencia artificial, aplicables a la optimizacion del marketing y las ventas (Kotler & Keller,
2016) .

A continuacion, se detallaran cinco analisis predictivos clave que pueden transformar la
manera en que Indumadera opera en el sector corporativo. Aunque actualmente no se dispone de
todos los datos necesarios para implementarlos completamente, se presenta un plan estratégico
de recoleccion y uso de datos que permitira su desarrollo progresivo. Estos analisis serviran
como un punto de partida para la mejora continua, con el objetivo de proporcionar insights que
respalden el crecimiento y consolidacién de la empresa en el mercado de revestimientos en

Ecuador y América Latina.

Se utilizarad un modelo predictivo para proyectar el impacto de las estrategias sugeridas,
como:
. Prediccion de demanda del producto por sector corporativo
Obijetivo: Identificar sectores corporativos con mayor potencial de demanda, permitiendo
priorizar esfuerzos de ventas y optimizar las camparias de marketing.
Datos Necesarios:

. Historial de ventas segmentado por sector corporativo.
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. Tendencias de la industria (sector construccion, hotelero, educativo, etc.).

. Datos macroecondémicos que puedan influir en la demanda, como
crecimiento sectorial.
Metodologia:

. Anélisis de series temporales: Utilizar datos historicos para identificar
patrones y proyecciones de demanda futura.

. Regresion lineal: Para relacionar variables macroeconémicas y sectoriales
con la demanda de productos de Indumadera.

. Clasificacion: Clasificar sectores segln su potencial de crecimiento,

utilizando modelos como el de K-Nearest Neighbors (KNN).

Dashboard:

. Gréfico de barras o lineas que muestre la proyeccion de demanda para
cada sector.

. Mapas de calor que identifiquen areas con mayor potencial de ventas.

Indicadores de tendencia que resalten sectores prioritarios para el proximo trimestre o
afo.
. Modelos de segmentacion predictiva de clientes B2B
Objetivo: Segmentar a los clientes corporativos de Indumadera de manera precisa para
disefar estrategias personalizadas de marketing y ventas.
Datos Necesarios:
. Informacion sobre el cliente (sector, tamafio, historial de compras,
frecuencia de compra).
. Volumen de facturacion y datos de interaccion con la marca.

. Caracteristicas demograficas y psicogréaficas, si estan disponibles.
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Metodologia:

. Clustering: Algoritmos como K-Means para agrupar clientes en segmentos
basados en similitudes.

. Anélisis de componentes principales (PCA): Para reducir la
dimensionalidad y encontrar las variables que mas influencian el comportamiento de los
clientes.

. Arboles de decision: Para identificar caracteristicas clave que se

diferencien a los segmentos de clientes de mayor valor.

Dashboard:

. Visualizacion de los segmentos con graficos de dispersién, donde cada
grupo se representa con un color distinto.

. Indicadores que muestren el tamafio y potencial de cada segmento.

. Recomendaciones de estrategias de marketing especificas para cada
segmento en base a las caracteristicas demograficas y de compra.

. Prediccién del ciclo de compra
Obijetivo: Anticipar los periodos de mayor actividad de compra de clientes corporativos

para optimizar las camparias de marketing estacionales y maximizar las ventas.

Datos Necesarios:

. Historial de compras de clientes corporativos, segmentado por fechas.

. Factores econdémicos estacionales o ciclicos que puedan influir en la
demanda.

. Datos de campafias de marketing pasadas y su impacto en las ventas.
Metodologia:

100



. Modelos de series temporales: Como SARIMA, para analizar patrones
estacionales y ciclicos en las compras.

. Anélisis de Cohortes: Para entender como se comportan distintos grupos
de clientes en diferentes momentos del afio.

. Machine Learning (Random Forest): Para predecir el proximo ciclo de
compra en base a los patrones historicos.

Dashboard:
. Gréficos de lineas que muestren la demanda proyectada en diferentes

meses y cOmo varia segun el ciclo econémico.

. Calendarios de calor que identifiquen los picos de compra en el afio.

. Indicadores clave que resalten los periodos éptimos para campafias de
marketing.

. Prediccidn de satisfaccion del cliente mediante Machine Learning

Obijetivo: Prever la satisfaccion del cliente con base en patrones historicos, lo cual
permite a Indumadera ajustar sus estrategias de atencion y servicio antes de que se presenten
problemas significativos.

Datos Necesarios:
« Datos historicos de satisfaccion del cliente (encuestas, valoraciones, comentarios en
redes).
« Informacion sobre el tipo de producto adquirido, tiempos de entrega, frecuencia de quejas
y respuestas a problemas.
o Datos demograficos y comportamiento de compra.

Metodologia:
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. Modelos de Clasificacion: Algoritmos como Support Vector Machines (SVM) o
Random Forest para clasificar la probabilidad de satisfaccion baja, media o alta en funcién de los
datos historicos.

. Anélisis de Regresion: Para entender la relacion entre factores especificos (como
tiempos de entrega o calidad del servicio) y la satisfaccion del cliente.

Dashboard:

. Indicadores de satisfaccion proyectada, con graficos de barras que muestren la
probabilidad de satisfaccion en funcion de diferentes variables.

. Mapa de calor que permita identificar areas especificas donde mejorar los

servicios puede tener mayor impacto.

o Andlisis de series temporales para anticipar la demanda estacional

Obijetivo: Ajustar la cadena de suministro y planificacion de inventario con base en las
predicciones de demanda estacional, optimizando asi los recursos y reduciendo costos.
Datos Necesarios:

. Historial de ventas segmentado por producto y periodo (mensual, trimestral,
anual).

. Datos estacionales como clima, fechas festivas y otros eventos que pueden influir
en la demanda.

Metodologia:

. Modelos de Series Temporales: Como SARIMA o Prophet (desarrollado por
Facebook), ideales para captar la estacionalidad y prever la demanda en funcién de los patrones
pasados.

. Analisis de Descomposicion de Series Temporales: Para identificar componentes

estacionales, de tendencia y aleatorios que afectan la demanda.
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Dashboard:

. Gréficos de lineas mostrando la proyeccion de demanda en funcion del tiempo,
con diferentes colores para temporadas altas y bajas.

. Visualizacion interactiva para comparar la demanda proyectada con los niveles de
inventario, permitiendo ajustar la cadena de suministro en funcion de la prediccion.

. Estrategia de Implementacion Aparte

Algoritmos en analisis predictivo:
Para optimizar la eficiencia y mantener el foco en los objetivos clave de captacion y
retencion de clientes, se priorizaran dos algoritmos principales:

. Random Forest: Este algoritmo es ideal para la prediccion de demanda y
segmentacion de clientes debido a su capacidad para manejar grandes volimenes de
datos y su precision en modelos de clasificacion y regresién. Random Forest también
permite interpretar la importancia de cada variable en las predicciones, lo cual es
fundamental para identificar los factores que influyen mas en la satisfaccién y demanda
de los clientes corporativos (Breiman, 2001).

. Redes Neuronales Artificiales (ANN): Las redes neuronales son Utiles para
predecir comportamientos complejos, como la satisfaccion del cliente, ya que pueden
capturar patrones no lineales en los datos. ANN es especialmente adecuado cuando se
dispone de un conjunto de datos extenso y diversificado, lo que facilita la identificacion
de relaciones profundas y patrones de comportamiento en las transacciones y preferencias
de los clientes (Haykin, 1998).

Al priorizar Random Forest y ANN, se busca mantener la precision y efectividad en el

analisis predictivo sin comprometer los recursos disponibles. Esta seleccion permite a
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Indumadera implementar un modelo predictivo robusto que puede adaptarse a cambios futuros y
optimizar la toma de decisiones estratégicas.

Ademas de seleccionar modelos de aprendizaje automatico como Random Forest y redes
neuronales, es fundamental considerar la interpretabilidad de los resultados. Mientras que
Random Forest permite una mayor comprension de las variables que afectan directamente las
predicciones, las redes neuronales pueden proporcionar precision en escenarios complejos
aunque su interpretacion sea limitada. La eleccién de estos modelos busca balancear la precision
con la capacidad de interpretacion, asegurando que el equipo de Indumadera no solo obtenga
resultados predictivos, sino también una comprension clara de las variables clave que afectan la
demanda y la satisfaccion del cliente.

Para mantener la relevancia y precision de los modelos predictivos, se recomienda revisar
y actualizar periddicamente los algoritmos implementados. Este proceso de actualizacion,
idealmente cada seis meses o un afio, permitira a Indumadera adaptar los modelos a cambios en
patrones de comportamiento del cliente, garantizando que los resultados predictivos sigan siendo

confiables y ajustados a las condiciones del mercado.

Definicion de KPIs y visualizacion de datos en dashboard

Para Indumadera S.A., la implementacion de un dashboard integral con KPIs bien
definidos es esencial para monitorear el desempefio de sus estrategias y tomar decisiones
informadas en tiempo real. Este enfoque permite medir y visualizar el impacto de los anélisis
predictivos, facilitando la evaluacion continua de los resultados y la optimizacion de las
operaciones. La visualizacion de datos y el uso de dashboards permite a Indumadera monitorear
KPIs y facilitar la toma de decisiones en tiempo real, mejorando el rendimiento organizacional

(Microsoft, n.d.) .
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A traves de la integracion de los datos recolectados y los anélisis predictivos descritos
anteriormente, el dashboard ofrecera una perspectiva consolidada sobre métricas clave,
permitiendo a la empresa no solo anticiparse a las tendencias, sino también ajustar sus estrategias
de manera proactiva. Este conjunto de KPIs facilitara el seguimiento de objetivos criticos, como
la satisfaccion del cliente, el ciclo de compray la demanda estacional, impulsando la mejora

continua y la competitividad de Indumadera en el mercado.

- Prediccién de demanda del producto por sector corporativo
KPIs:
o Proyeccion de demanda por sector: Volumen estimado de demanda para
cada sector corporativo (construccién, retail).
o Tasa de crecimiento de demanda: Porcentaje de crecimiento o disminucién
esperado en cada sector.
o Prioridad de sector: Ranking de sectores con mayor potencial de demanda.
- Modelos de Segmentacion Predictiva de Clientes B2B
KPIs:
o Numero de clientes por segmento: Cantidad de clientes pertenecientes a
cada segmento identificado.
o Valor promedio de compra por segmento: Ingreso promedio generado por
cliente en cada segmento.
o Tasa de retencion por segmento: Porcentaje de clientes que permanecen
activos en cada segmento.
o Engagement de clientes por segmento: Nivel de interaccion y fidelidad de
los clientes en cada segmento.

- Prediccion del ciclo de compra
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KPIs:
o Frecuencia de Compra: Intervalo promedio entre compras de clientes
corporativos.
o Duracion del Ciclo de Compra: Tiempo medio transcurrido entre el primer
contacto y la compra.
o Prediccion de Proximos Pedidos: Numero de pedidos anticipados para los
proximos periodos (mensual, trimestral, anual).
- Prediccion de satisfaccion del cliente mediante Machine Learning
KPlIs:
o indice de Satisfaccion Proyectada: Puntuacion media proyectada de
satisfaccion del cliente para los proximos periodos.
o Tasa de Clientes Insatisfechos: Porcentaje proyectado de clientes con baja
satisfaccion.
o Factores de Insatisfaccion: Principales variables que influyen
negativamente en la satisfaccion del cliente.
- Andlisis de series temporales para anticipar la demanda estacional
KPlIs:
o Variacién Estacional de Demanda: Cambio en la demanda de productos
durante las distintas estaciones o0 meses del afio.
o Porcentaje de Demanda Anticipada Cubierta: Proporcion de la demanda
proyectada que ha sido atendida por el inventario.
o Tasa de Ajuste de Inventario: Frecuencia de ajustes en el inventario en

respuesta a cambios en la demanda.
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Con estos analisis predictivos y sus correspondientes KPIs, Indumadera S.A. podra
implementar un dashboard integral que apoye la toma de decisiones estratégicas. Los insights
generados por cada anélisis permitiran a la empresa priorizar esfuerzos en marketing, optimizar
inventarios, mejorar la satisfaccion del cliente y anticiparse a las necesidades del mercado
corporativo. A medida que se recaben méas datos y se mejoren los modelos predictivos, el
dashboard se convertira en una herramienta vital para el crecimiento sostenido y la consolidacion

de Indumadera en su sector.

o Optimizacion y evolucion continua del dashboard:

A lo largo del tiempo, el dashboard debe ser ajustado y mejorado a medida que se
recopilan més datos y se identifican nuevas oportunidades. Esto incluye la posibilidad de agregar
nuevos KPIs conforme cambien los objetivos estratégicos de Indumadera.

. Predicciones en tiempo real: A medida que se recaben mas datos de ventas
y satisfaccion del cliente, el dashboard puede evolucionar para ofrecer predicciones cada
vez mas precisas sobre la demanda, inventarios y satisfaccion del cliente.

. Monitoreo automatico: Implementar alertas automaticas en el dashboard
cuando un KPI clave se desvie significativamente de los objetivos establecidos, lo que
permitiria una respuesta rapida por parte del equipo directivo.

o KPIs adicionales sugeridos:

o Tasade crecimiento de interaccion en redes sociales: Un KPI que mida como las
campanas y contenido digital estan aumentando el engagement de los usuarios
corporativos.

o Desviacion del ciclo de compra: Medir la variabilidad entre el ciclo de compra
proyectado y el real, lo que permitira ajustar la estrategia de inventarios y

marketing.
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A medida que se recopilen mas datos de ventas y satisfaccion del cliente, el dashboard
evolucionard para proporcionar predicciones mas precisas, y se ajustaran KPIs adicionales como
la tasa de crecimiento de interaccion en redes sociales o la desviacion entre el ciclo de compra
proyectado y el real.

Para mejorar la capacidad de respuesta de Indumadera a cambios en el mercado, el
dashboard contara con alertas automaticas configuradas para detectar desviaciones significativas
en KPIs criticos, como la demanda proyectada o la rotacion de inventarios. Estas alertas
notificaran al equipo directivo, permitiendo una respuesta rapida y proactiva a situaciones
inesperadas. Ademas, se planea implementar analisis en tiempo real que actualicen los KPIs cada
24 horas, lo que permitira a Indumadera adaptar las estrategias de marketing, ventas y logistica

de forma dindmica.

Para facilitar el analisis y la visualizacion en tiempo real de los KPIs clave, los
dashboards de Indumadera estan disponibles en un archivo compartido de Excel y Looker Studio
accesible en el siguiente enlace: Dashboard. Esto permite a los stakeholders revisar los insights

clave y tomar decisiones de manera agil y fundamentada.

Plan de implementacion y optimizacién de estrategias

El plan de implementacion es crucial para convertir los analisis predictivos y estratégicos
en acciones concretas que beneficien a Indumadera S.A..
A continuacion, se detallan las principales areas de accion y los pasos necesarios para
implementar las estrategias propuestas:
- Personalizacion de productos:
. Implementacion: Desarrollar un configurador de productos online que

permita a los clientes corporativos adaptar los productos a sus necesidades especificas.
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. Objetivo: Mejorar la satisfaccion del cliente y aumentar la captacion de
nuevos clientes, especialmente en el segmento corporativo.

. Optimizacion: Ajustar periddicamente el configurador segun las tendencias
de personalizacion identificadas en el analisis de datos.

Optimizacion logistica:

. Implementacion: Mejorar la cadena de suministro mediante alianzas
estratégicas con proveedores clave y la implementacién de un sistema de gestion de
inventarios en tiempo real y optimizacion de rutas de distribucién mediante la 1A.

. Objetivo: Reducir los tiempos de entrega y aumentar la eficiencia de la
distribucion de productos.

. Optimizacion: Utilizar analisis predictivos para anticipar las fluctuaciones
en la demanda y ajustar el inventario de manera proactiva,reduciendo excesos y evitando
faltantes de productos clave.

Marketing digital:

. Implementacion: Fortalecer las campafias de remarketing en redes sociales
y estrategias orientadas a captar clientes corporativos a través de LinkedIn y otros canales
B2B.

. Objetivo: Aumentar la visibilidad de la marca en el sector corporativo y
mejorar la captacion de leads y desarrollar campafias de remarketing para captar leads
cualificados, mejorando el engagement mediante contenidos atractivos (productos
sostenibles, casos de éxito corporativo).

. Optimizacion: Monitorizar el rendimiento de las camparias utilizando KPIs
como la tasa de conversion de leads, el engagement en redes sociales en tiempo real y

ajustar los mensajes segun la respuesta de la audiencia.
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La implementacion de las estrategias debe seguir un enfoque escalonado, comenzando
con la recopilacion y analisis de datos clave que permitan la optimizacion de las operaciones y la
personalizacion de la oferta de productos. Para garantizar una ejecucion efectiva, es necesario

incluir herramientas especificas que respalden este proceso:

- Fases de implementacion:
. Fase 1: Personalizacion de productos y optimizacion logistica.

Iniciar con la integracién de un configurador de productos online para que los clientes
puedan personalizar sus pedidos. Simultaneamente, mejorar la logistica y los tiempos de entrega
optimizando la cadena de suministro.

. Fase 2: Mejora en el marketing digital.

Desarrollar camparias digitales enfocadas en las fortalezas de sostenibilidad y calidad.
Aqui, el remarketing puede ser automatizado y personalizado, aumentando la captacion de leads
corporativos.

. Fase 3: Integracion de Machine Learning e IA.
Introducir 1A en la atencién al cliente, comenzando con chatbots y herramientas de CRM
que automaticen y personalicen la experiencia del cliente.
- Optimizacion continua:
. Revision de KPIs cada trimestre: Asegurar que el equipo de marketing y
ventas se retina trimestralmente para revisar los KPIs y ajustar las estrategias de acuerdo

a los insights obtenidos.

. Ciclos de retroalimentacion: Incorporar ciclos de retroalimentacion
continua para que cada fase de la implementacion sea evaluada y mejorada segun los

resultados obtenidos de las predicciones y los dashboards.
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. Automatizacion de procesos: Implementacion de flujos de trabajo
automatizados para la captacion y retencion de clientes, utilizando camparfias de
remarketing y sistemas de personalizacion de productos en linea.

. Monitoreo y ajuste continuo: EIl plan incluira un sistema de revision y
ajuste de las estrategias cada trimestre, basado en los datos recopilados por el dashboard.

- Fase de revision de resultados:

. Evaluacion de KPIs: Cada trimestre, se evaluaran los KPIs establecidos en
el dashboard, y se realizaran ajustes segun los resultados obtenidos.

. Incorporacion de nuevas tecnologias: Durante esta fase, se podra evaluar la
incorporacion de tecnologias emergentes, como inteligencia artificial aplicada a la
atencion al cliente o personalizacion de la oferta mediante analisis de datos en tiempo

real.

La IA como herramienta complementaria
La inteligencia artificial puede desempefiar un papel crucial en la optimizacion de las
operaciones y en la experiencia del cliente al proporcionar analisis en tiempo real y permitir
automatizar procesos clave.

. Atencién al cliente:

. Implementacion de chatbots: Utilizar IA para automatizar la atencion al
cliente, resolviendo preguntas frecuentes y facilitando el proceso de compra de manera
personalizada.

. Objetivo: Mejorar la eficiencia de la atencion al cliente y ofrecer un

servicio mas rapido y preciso.
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. Optimizacion: Ajustar los algoritmos de los chatbots segun los datos
obtenidos sobre las consultas mas frecuentes y las areas de mejora identificadas en los
comentarios de los clientes.

. Anélisis de datos de comportamiento:

. Implementacion: Utilizar 1A para analizar el comportamiento de compra
de los clientes corporativos y predecir las necesidades futuras de los mismos.

. Objetivo: Anticiparse a las demandas de los clientes y ajustar las
estrategias de marketing y ventas.

. Optimizacion: Monitorizar continuamente las interacciones de los clientes

con los productos y servicios de Indumadera para ajustar las estrategias en tiempo real.

El uso de la inteligencia artificial (1A) debe integrarse gradualmente en los procesos de
Indumadera, enfocandose en &reas que maximicen la eficiencia y personalizacion.
IA en la experiencia del cliente:

. Chatbots personalizados: Implementar chatbots inteligentes que no solo
respondan a preguntas frecuentes, sino que ofrezcan recomendaciones personalizadas a
los clientes basandose en el historial de compras y preferencias. Estos chatbots también
podran aprender de cada interaccion, mejorando su capacidad para predecir y satisfacer
las necesidades del cliente.

. Automatizacion de campafias: La IA se utilizara para analizar los patrones
de interaccion en las camparias de marketing digital y ajustar automaticamente el
contenido mostrado a los diferentes segmentos de clientes. Esto garantizara que las
campafas sean mas relevantes y aumenten la captacion de leads y la fidelizacion de los
clientes corporativos.

IA en analisis predictivo:
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. Prediccion de la satisfaccion del cliente mediante Machine Learninge: Los
modelos de aprendizaje automético permitiran predecir la probabilidad de satisfaccion o
insatisfaccion de un cliente, basandose en factores como los tiempos de entrega o la
calidad del producto. Con estos datos, Indumadera podra tomar medidas correctivas antes
de que los problemas afecten negativamente la retencion de clientes.

. Optimizacion de inventarios: Empleando IA para analizar patrones de
demanda estacional, se podran ajustar los niveles de inventario de forma mas precisa,
minimizando los costos asociados a la sobreproduccion o falta de stock. Esto sera
especialmente Gtil en épocas de alta demanda o estacionalidad.

e Proyeccion de uso de 1A a largo plazo

En un periodo de 2 a 3 afios, se proyecta una integracion mas avanzada de la inteligencia
artificial en los procesos estratégicos de Indumadera. Con el tiempo, se fortalecera el anélisis en
tiempo real de los datos del cliente, permitiendo una personalizacion alin mas precisa de la oferta
y anticipando cambios en el comportamiento del mercado. Esta evolucion también permitira una
gestion optimizada de la cadena de suministro, adaptandose automéaticamente a las variaciones
de demanda y asegurando que la oferta esté alineada con las tendencias emergentes en
sostenibilidad y calidad.

Es importante tener en cuenta que, al implementar 1A para mejorar la experiencia del
cliente y en andlisis predictivo, Indumadera se debera comprometer en manejar los datos de
manera ética y segura. Asegurar que toda la informacion personal se trate con el debido cuidado
y cumpla con las normativas vigentes es prioritario, minimizando riesgos y construyendo una

relacién de confianza con los clientes.
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Sintesis y conclusiones (Aplicando data storytelling)

El storytelling de datos sera visual y narrativo, utilizando graficos de tendencias, mapas
de calor y cuadros comparativos que ilustren los resultados de cada analisis predictivo y su
impacto potencial en las decisiones estratégicas. Este enfoque visual facilitara que los
stakeholders interpreten rapidamente los datos y comprendan las recomendaciones clave. Por
ejemplo, los mapas de calor permitiran identificar visualmente las areas de alta demanda,
mientras que los graficos de tendencias mostraran los cambios proyectados en la satisfaccion del
cliente en diferentes segmentos del mercado.

A través de la implementacién de un plan de inteligencia de negocios, Indumadera podra
lograr los siguientes objetivos clave:

1. Mejorar la captacion y retencion de clientes corporativos:

El andlisis predictivo y las herramientas de inteligencia artificial (I1A) permitiran a la
empresa anticiparse a las necesidades del mercado, personalizar la oferta de productos y mejorar
la experiencia del cliente. Esto llevara a una mayor fidelizacion y captacion de clientes en el
segmento corporativo.

2. Optimizar la experiencia de compra:

Con la implementacion de un configurador de productos online y la optimizacion de la
cadena de suministro, Indumadera podréa ofrecer productos personalizados con tiempos de
entrega mas eficientes, incrementando asi la satisfaccion del cliente y fortaleciendo la reputacion
de la empresa en cuanto a confiabilidad y rapidez.

3. Diferenciar su oferta en el mercado:

Al enfatizar la sostenibilidad y la calidad, junto con una estrategia de marketing digital
optimizada, Indumadera podré posicionarse como lider en el segmento corporativo, compitiendo
eficazmente contra alternativas de menor costo, lo cual fortalecera su reputacion como un

proveedor de productos premium.
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El data storytelling ser& una herramienta crucial para transmitir los resultados de la
inteligencia de negocios de una forma que los diferentes stakeholders de Indumadera puedan
comprender facilmente. El objetivo es que los datos presentados en los dashboards no solo
muestren cifras, sino que cuenten una historia coherente y relevante para la toma de decisiones

estratégicas.

La narrativa del data storytelling debe enfocarse en los siguientes aspectos:

. Resaltar como el uso de dashboards y analisis predictivos proporciona no
solo un control del presente, sino también una vision a futuro que permitird a Indumadera
anticiparse a las tendencias del mercado y optimizar su respuesta ante los cambios en las
preferencias del cliente.

. Mostrar cdmo el andlisis predictivo ha ayudado a optimizar la
personalizacion de productos, mejorar los tiempos de entrega y garantizar la satisfaccion
del cliente corporativo.

Evolucién del negocio:

. Describir un mapa de ruta a cinco afios que muestre como Indumadera
puede utilizar los datos de inteligencia de negocios para ajustar sus estrategias de manera
continua, mejorando progresivamente su participacion en el mercado corporativo y
consolidando su posicion competitiva.

Resultados esperados:

. Consolidacion en el canal corporativo a traves de la diferenciacion en
calidad y sostenibilidad.

. Reduccion de costos logisticos mediante la optimizacion de inventarios y

tiempos de entrega, lo que impactara positivamente en la rentabilidad de la empresa.
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. Incremento en la retencion de clientes debido a la mejora en la experiencia
del cliente y la personalizacion de la oferta, asegurando una base de clientes sélida y
recurrente.

Insights accionables:

. Los resultados obtenidos de los analisis predictivos se presentaran con
recomendaciones claras y accionables, para que la empresa pueda implementar mejoras
en las &reas clave como la personalizacion de productos, optimizacion de inventarios y

campafias de marketing.

A través de este andlisis, se propone una estrategia integral para mejorar la captacion y
retencién de clientes corporativos, optimizando la experiencia de compra y diferenciando la
oferta de Indumadera en el mercado. El uso de inteligencia de negocios permitird una toma de
decisiones basada en datos, alineando las estrategias de marketing, logistica y diferenciacion

hacia una consolidacion de la posicion de Indumadera en el sector de revestimientos de Ecuador.

116



CAPITULO 5

Conclusiones
La presente investigacion permitid analizar detalladamente la situacion actual de
Indumadera en el mercado corporativo, identificando tanto sus fortalezas como las areas de
mejora que requieren atencion estratégica. Las fortalezas clave, como la calidad de los productos
y su compromiso con la sostenibilidad, posicionan a la marca como una empresa relevante en el
sector. Sin embargo, se evidencié la necesidad de optimizar procesos criticos, como los tiempos

de entrega y la atencion al cliente, que afectan la experiencia general de los clientes.

El andlisis también resalt6 el impacto potencial de implementar técnicas de
neuromarketing para conectar emocionalmente con los clientes corporativos, alineandose con sus
expectativas y motivaciones. La aplicacion de estrategias basadas en ciencia comportamental y
personalizacion no solo tiene el potencial de incrementar la fidelizacion, sino también de captar
nuevos segmentos de mercado. Este enfoque integral refuerza la importancia de adaptar la
propuesta de valor de la empresa a las tendencias actuales del mercado y a las necesidades

especificas de sus clientes, ofreciendo una base solida para decisiones estratégicas futuras.

Recomendaciones
Con base en las conclusiones obtenidas, se proponen una serie de recomendaciones
fundamentadas en la aplicacion de principios de neuromarketing y ciencia comportamental,
orientadas a optimizar los procesos internos de Indumadera, mejorar su relacion con los clientes

y consolidar asi su posicionamiento en el mercado corporativo:
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v Optimizacion logistica: Reducir los tiempos de entrega en un 30%
mediante la implementacion de mejores précticas en la cadena de suministro y la
integracion de herramientas digitales avanzadas.

v' Fortalecimiento de la atencién al cliente: Establecer una plataforma de
CRM que permita personalizar las interacciones y mejorar la velocidad de respuesta a
las consultas y requerimientos de los clientes.

v" Personalizacion de la experiencia del cliente: Desarrollar estrategias
basadas en anélisis de datos y comportamiento del cliente para ofrecer productos y
servicios ajustados a sus necesidades especificas.

v" Inversion en presencia digital: Fortalecer la estrategia digital de la marca
mediante campafas en redes sociales, optimizacion SEO/SEM vy la optimizacion de la
plataforma de comercio electrénico que permita realizar pedidos personalizados.

v Fomento de la sostenibilidad como diferenciador: Promover los valores
ecoldgicos de la marca mediante narrativas que conecten emocionalmente con los
clientes y resalten la ventaja competitiva de Indumadera en el &mbito de la
sostenibilidad impulsando la tendencia actual.

v Implementacion de programas de fidelizacion: Crear un programa de
recompensas y beneficios exclusivos para clientes recurrentes, reforzando la lealtad y
la relacion a largo plazo.

Estas recomendaciones buscan ofrecer soluciones préacticas y medibles que permitan a
Indumadera no solo enfrentar los desafios actuales, sino también posicionarse como lider en el
mercado corporativo de revestimientos, destacandose por su enfoque en la personalizacion,

innovacion y sostenibilidad.

118



Referencias

Libros:

Dooley, R. (2015). Brainfluence: 100 Ways to Persuade and Convince Consumers with Neuromarketing.
Ediciones Urano, S.A. <8}

Dimitriadis, N., & Psychogios, A. (2016). Neurociencia para lideres: Un enfoque basado en el cerebro
para el liderazgo y la gestién. Springer.

Elkington, J. (1998). Cannibals with Forks: The Triple Bottom Line of 21st-Century Business. New Society
Publishers.

Fogg, B. J. (2003). Persuasive Technology: Using Computers to Change What We Think and Do. Morgan
Kaufmann.

Kotler, P. (2002). Direccion de Marketing: Conceptos Esenciales. Pearson Education.

Kotler, P., & Keller, K. L. (2016). Marketing Management (15.2 ed.). Pearson.

Lindstrom, M. (2005). Brand Sense. Free Press.

Lindstrom, M. (2009). Buyology: Truth and Lies About Why We Buy. Gestién 2000.

Pine, B. J., & Gilmore, J. H. (2011). The Experience Economy. Harvard Business Review Press.

Renvoisé, P., & Morin, C. (2007). Neuromarketing: Understanding the Buy Buttons in Your Customer’s
Brain. Thomas Nelson.

Avrticulos:

Blattberg, R. C., & Deighton, J. (1996). Managing marketing relationships. Journal of the Academy of
Marketing Science, 23(4), 247-250. https://doi.org/10.1007/BF02894623

Chegut, A., & Eichholtz, P. (2014). Sustainability and the dynamics of green building. Real Estate
Economics, 42(4), 765-798. https://doi.org/10.1111/1540-6229.12057

Cialdini, R. B. (2009). Influence: Science and Practice (5.2 ed.). Allyn & Bacon.

Lewis, D. (2013). El futuro del neuromarketing. Journal of Consumer Research, 40(2), 279-284.
https://doi.org/10.1086/670013

McClure, S. M., et al. (2004). Correlatos neuronales de la preferencia conductual por bebidas
culturalmente familiares. Neuron, 44(2), 379-387. https://doi.org/10.1016/j.neuron.2004.09.019

Wells, M. (2003, septiembre 1). En busca del botén comprar. Forbes. Recuperado de
https://www.forbes.com/forbes/2003/0901/062.htmI#4109007b7353

Revistas:

Neuromarketing: Teoria y Practica.
Journal de Neurociencia del Consumidor.
Neurociencia Social y Afectiva.

Sitios web y conferencias:

Gomez R., C. (2012, 16 de julio). La gestién del marketing que conecta con los sentidos. Obtenido de
Redalyc: http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=20625032010

Microsoft. (s. f.). Power Bl Documentation. Recuperado de https://docs.microsoft.com/en-us/power-bi/

Salesforce. (s. f.). CRM and Customer Engagement Documentation. Recuperado de
https://lwww.salesforce.com

Otros:
Paschen, J., Pitt, L., & Kietzmann, J. (2017). Artificial intelligence: Building blocks and an innovation
typology. Business Horizons, 60(6), 761-770.

Reichheld, F. F. (1996). The Loyalty Effect: The Hidden Force Behind Growth, Profits, and Lasting Value.
Harvard Business School Press.

119


http://www.forbes.com/forbes/2003/0901/062.html#4109007b7353
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=20625032010
http://www.salesforce.com/

		2025-01-22T19:09:43+0100
	NAVARRO LLENA JOSE MANUEL - 24175045K




