Trasformacion Digital Itinerante

Trasformacion Digital I D I
Itinerante

Guia para disefar una estrategia de marketing digital

Transformacion digital basada en una estrategia de Marketing

' d

1.- El cliente - ¢ Para quién hago 10 que hago?.......coeevveiieveinineinineieie oM 6

2.- La empresa - ¢ Cudles son mis herramientas?...........ccccoceveerneiennnn. ‘% ............................................... 17
3.- Los objetivos - ¢ QUE €S 10 qUE QUIETO NACEI? .......cooevivireie oM Mttt 26

4.- La estrategia - ¢ COmo lo voy a hacer?.......c.ccoceevveveinnen, & ................................................................... 31

5.- Resultados y retroalimentacion - ¢ Como sé si lo h%en? ...................................................................... 37

Innovacion Empresarial Xion S. de R.L. de C.V.




- Trasformacion Digital Itinerante
XI10MNM

Itinerante

TDI

Marco tedrico

Para poder hacer frente a la transformacion digital itinerante desde el area de
mercadotecnia, es necesario desarrollar una estrategia que permita identificar las
acciones a desarrollar para poder maximizar el resultado con los recursos justes (por
justos me refiero a utilizar los recursos minimos necesarios para ejecutar la v%gon

el mayor impacto posible). Q

Para ello, la propuesta es trabajar con un modelo que me permit er el punto de
partida, para después poder determinar objetivamente que se esita transformar para

alcanzar los resultados esperados, pero siempre, conside a elaboraciéon de una

estrategia apoyada de un plan de accion que guie a la dgr a en conjunto a la hora de
U

constantemente la medicion

9

emprender la ejecucion de la metodologia, pero
de los resultados para poder tomar medidas correctivas a fin de afinar constantemente
la estrategia y sus puntos de inflexion en la i6n de esta.

A

N

o,

Medicion de
resultados

Q Identificacion de los

T Aco ANgiepto
anggi ==
ragSforracion - L
EJECUCION I

https://red.computerworld.es/actualidad/agile--pieza-clave-para-la-transformacion-digital

Este modelo es una combinacion entre una metodologia Agile (Agil) y la que presenta el
modelo OGSM utilizado en Japon en la década de los afios 1950, después de la segunda
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guerra mundial, en donde a través del “Qué” y del “Como”, se obtienen datos cualitativos
y cuantitativos que permiten desarrollar ampliamente una implementacion estratégica,
asi como la medicion de esta. De esta manera contamos con un procedimiento que me
permite conocer el punto desde el que partimos, pasando por el a donde quiero llegar,

para aterrizar en un cémo lo voy a hacer y como lo voy a medir para saber si@oy

OGSM l\v
- QQQ
e« Goals Q
sy S
N
o~

haciendo bien.

Objetivos Metas Estrategia Mediciones
) Pasos i . | KPI's
¢ Qué queremos o ~ | ¢Como conseguir o o
_ cuantitativos hacia o Principales indicadores
consequir? o los objetivos? o
el objetivo de rendimiento.
Qué Como
Palabras Numeros Palabras Numeros

El desa ;e dicho plan de marketing digital requiere de un entendimiento del mercado
y iente, a fin de saber cudal es el volumen de poblacién al que puede ser llevado
nuestro mensaje y cudl es el valor de este, con la finalidad de definir el posible margen

de retorno sobre la inversion ROI de acuerdo con el potencial de venta del que se

dispone.
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Por otra parte, el entendimiento del cliente como un ente Gnico, nos permitira definir de
manera personalizada el producto para identificar los elementos que el cliente como
unidad considera de gran valor de acuerdo con a los criterios basados en sus
percepciones de compra, para ello vamos a desarrollar un andlisis puntual de sus insights
(percepciones en espafiol, este término se utiliza para conocer al cliente coma-un ser
gue interactda con el entorno en donde existen variables objetivas y subp%%’

como un numero potencial valuado puramente en elementos objetivos). \.

Una vez identificado quien es el mercado meta y las caracteristica nte, entonces
debemos hacer un analisis de la empresa para identificar si cue on las fortalezas
necesarias en un ecosistema que le proporcione oportunid n el que pueda hacer

frente a sus debilidades en un ambiente con amenazas\onh ntes, para ello se debe de
analizar los elementos digitales y manuales que im ayormente las acciones que

se ejecutan alrededor del producto y servicio ofert

Las personas cambiamos nuestro tlempo o por algo al menos igualmente valioso,
por lo que necesitamos identificar qué ofrecemos es considerado de valor para
nuestro cliente y qué de lo que emos pero podemos ofertar, pude ser de gran
valor, y para ello debemos ' icar las problematicas que podemos resolver con

en una propuesta de

nuestra propuesta de val orgue la estrategia de marketing digital debe estar basada
@ida para el potencial cliente al que nos vamos a dirigir.

Con un conoci @claro del mercado, del cliente, de la propuesta de valor y del

potencial presa en un entorno macro y micro, entonces podremos definir

puntual §cuales son los objetivos realistas que se desean plantear a modo de reto
m\%’ de la estrategia de marketing digital a desarrollar.

Egestrategia se basa de todos los elementos que apoyen con tecnologias digitales a
empoderar la comunicacién de la oferta de valor hacia el potencial cliente, para que a
través de esta comunicacién se logre eventualmente dar a conocer cuales son las
promesas de valor que la empresa proveera para solventar los problemas y las

necesidades insatisfechas de su posible cliente, con la premisa de generar con ello una
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percepcion positiva de la marca y lo que ofrece para que el prospecto, el usuario y los

evangelizadores estén conectados en un mismo canal de comunicacion.

Para determinar el éxito de esta estrategia, es necesario identificar las variables que
interactuaran para saber si juegan a favor o en contra de esta, por lo que debemos de
contar con el conocimiento de dichas variables, asi como de los instrum e
medicién que me van a permitir modificar constantemente la ejecucion de esta, ando
en cada iteracion maximizar el resultado positivo, para ello, podemos %j r pruebas
A/B basadas en un sistema de control de lazo cerrado, que permitacdollar acciones
agiles basadas en la retroalimentacion temprana de las fallas, |avfinalidad de mejorar
rapidamente lo que no esta funcionando en el sistema ar lo que si funciona

potenciando su comunicaciones hacia el mercado.

Q
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El cliente - ¢ Para quién hago lo que hago?

En una filosofia basada en customer centricity (el cliente como centro de lo que se hace),

es necesario conocerlo a detalle para poder analizar sus comportamientos como

comprador y como consumidor de lo que hacemos, para ello necesitamos identificar
r

como sus sentidos interactiian con lo que le rodea y como estas interaccione?L an

una realidad percibida. Q\
El camino que EQ
recorre

Centrado en el Lo que
cliente valora

Qo

Lo que
experimenta

V)

Intelectualmente el ser ‘@xno pretende entender el mundo desde un punto de vista

cognitivo, sin emb %ﬂrrealidad nos muestra que este entendimiento se da en una
da del ser, al que no podemos controlar, y es en este punto

conciencia ma
inconscien \% olado por el cerebro limbico que nuestros deseos salen a relucir,

impulsa@ r la estimulacién sensorial de aquello que nos rodea.

premisa anterior, se pretende justificar porque es necesario indagar en el
comportamiento de nuestros clientes para entender que es lo que ellos consideran como

algo valioso a la hora de tomar una decision de compra, por ello, es importante entonces,
hacer una inspeccion sensorial de nuestro cliente para poder intuir cuales son sus insight

(percepciones).
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Needs
atified /\ Sareof

customer

Product Centricity

— &

Customer Centricity

Customers Reached i \
Customer Experience: What, How and Why Now por Don Peppers 02

Cuando trabajamos con estrategias centradas en el producto, e@es buscamos la
mayor cantidad de clientes a los que podamos satisfacer con r@ro producto o servicio,
mientras que cuando trabajamos con estrategias centrd%en el cliente, buscamos
satisfacer la mayor cantidad de necesidades posibl% a cliente.

g%estro cliente para identificar sus

y/o servicios que puedan satisfacer

Visto esto, debemos de trabajar en conoce

necesidades a fin de poder disefar los p
estas necesidades y no partir de las nes que tenemos para buscar el mercado
gue mayormente se adapte para cu ichas necesidades, para ello usaremos el mapa

de empatia:
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¢QUE PIENSA Y SI
Lo que realmente le

¢QUE OYE?
Lo que dicen sus amigos :
Lo que dice el jefe ® @ !
Lo que dicen las personas W—=0¥

ENTE?
importa

Principales preocupaciones,
inquietudes y aspiraciones

¢QUE VE?
En su entorno
En sus amigos
En el mercado

influyentes a
¢QUE DICE Y HACE? \
Actitud en publico
Aspecto
Comportamiento hacia los clientes |

ESFUERZOS RESULTADOS
Miedos Deseos/necesidades
Frustraciones Medida del éxito
Obstaculos Obstaculos

7

Mapa de empatia desarrollado po&M el 2010

El cliente ‘é
Nombre @ 4

Ubicacion Q) hd
Edad Q i

Describiendo [ Sexo N/
a nuestro N\ Z

cliente Wn
Q<,»I?u’esto de trabajo

& Estado civil

Tiene hijos

¢, Qué piensa | ¢ Cudles son sus expectativas, suefios y
y siente? aspiraciones?
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¢,Cuales son sus principales

preocupaciones?

¢, Qué le importa realmente?

¢, COmo es el entorno en el que se

desenvuelve? vb
A\

£ QUE ve? ¢, Quiénes son las personas clave a su 0“ .
alrededor? C)
¢A qué problemas y a qué ofertas se 0
enfrenta? A&
¢ Qué dice y con quién habla? &Q
¢, Qué dice y

¢, Como se comporta?

A
hace? . \Q

¢, Sobre quién influye?

)

¢ Quiénes le inw

¢ Qué oye? ¢ Qué le di‘@u?amigos y familiares?

g,C(@g';mluyen?
X _
‘x 2 cosas le producen frustracion?

Q ¢,Cuales son sus miedos y obstaculos?

Esfa@

¢, Qué hace cuando se enfrenta a un

riesgo?

Resultados ¢, Qué quiere conseguir?
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¢, Como lo intenta alcanzar?

¢, Cudles son sus deseos y necesidades?

El estudiar al cliente utiliza haciendo uso de los insights, proporciona un co o&éﬁto

mas profundo no sélo en relacién con sus habitos de compra, sino qu ki!n nos

brinda la oportunidad de conocer mas de cerca como interactGa con s idos, lo que

nos permite entender mejor cuales son las cosas que consider, ans. Si somos

capaces de ponerle nombre y apellido a nuestro cliente, Nnces tendremos mas

informacion sobre su esencia (quien es, que hace y que% ), pero también de la
e

negacién de su esencia (que no le gusta ser, a que le t ue odia), con estos datos

en conjunto con una representacion grafica que
permitira ser mas objetivos en quien es nuestrobcliente para poder basar nuestra
estrategia en un sujeto visualmente exist 0 solo en una descripcion basada en

datos estadisticos de un grupo de la p .

pte al estereotipo descrito, nos

Crea una historia con tu cliente%d de puedas describir su nombre, su esencia, la
negacion de su esencia, y cu@ proceso de compra, hay que usar para la narrativa
los datos del mapa de e ia que se generaron en base al conocimiento del cliente, la
historia debe estar en @ne y hablar de la rutina de tu cliente (entre mas especifica
sea la redaccién?iz'toria sera mejor), ademas busca una foto que pueda encajar
con la perso te describes como tu cliente, este ejercicio nos fuerza a ponernos en
los zapa el Cliente y nos ayuda por ende a conocerlo mejor, un ejemplo de ejemplo

de la.fi gue debes de hace seria como:

R

Conociendo a mi cliente Avatar de mi cliente
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Mike es un joven soltero de 25 afios que vive

en el fraccionamiento la Rioja al sur de la
ciudad, se levanta todos los dias a las 6:00
AM, le encanta ir al gym a ejercitarse, mientras
esta en el gym gusta escuchar musica de Rock
en espafol en Spotify, suele bafarse en el
gym y de ahi se dirige a su trabajo, Mike es un
mercaddlogo y trabaja para una agencia de

medios con presencia en Jalisco. Después de

su jornada de trabajo le encanta ver las ofertas

de las tiendas en linea desde su celular, para

ello esta inscrito en varias tiendas para recibir x
todos los dias correos de sus marcas favoritas. @

A

Q-

Si queremos tener un numero de pc% ersonas que empaten con el perfil descrito,

entonces podemos hacer uso de herramientas como

https://www.facebook.com/a ience-insights en la cual, podemos capturar estos

insights y esperar que F 00k en su base de mas de 80 millones de mexicanos, nos
| cado de posibles clientes digitales basado en el estereotipo

arroje cuan grande es

de un sélo clientgg%
Dado que @strategia de marketing digital enfocada al cliente como centro de la
estrateqi 0s a trabajar las variables pensando del lado del cliente y no del lado del
pro% or lo que la estrategia tradicional basada en el mix del precio, la promocion y
e%s ionamiento del producto no seran la base de esta estrategia, para lo cual

usaremos un modelo de marketing mix distinto en el cual se analizan esta variable, pero

vistas desde el lado del cliente.
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Producto ﬂ] Consumidor %

Precio $ L2t Costo $ %’
\\

Plaza A Conveniencia ©

Promocion Q) Comunicacion Rzl

De las 4P’s del producto a las 4C’s del cliente \S

Para poder atender este punto desde el area dq@iotecnia, vamos a remplazar el
modelo de marketing mix y las 4 P’s (de Jerome M

%

en el centro de la ecuacion, al igua eciente de 7P’s (de Bernard Booms y Mary
ag

cCarthya desarrollado a mediados de

los 70 y basado en: Producto, Precio, Pla omocion), en donde se tenia al producto
Bitner en el afio 1981 en donde an 3 P’s para servicios: Personas, Procesos y
Evidencias Fisicas) por un n %delo de marketing mix, basado en 4C’s (de Robert
F. Lauterborn en el aﬁo% ado en: Consumidor, Comunicacién, Coste-beneficio y

Conveniencia) en donQe

iente es el centro de la ecuacion Customer Centricity.
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Cuando ya conocemos quien es nuest , entonces nos queda empezar a trabajar
en lo que desea, enfocarnos en el unto de una estrategia centrada en el cliente,

que se refiere al camino del cIier@ara este camino se ha desarrollado un instrumento
e

gue describe que es lo que quiere en funcion de las 4C'’s.

El cliente quiere PAS%B' a
e Quiere ]@o gue sea Personalizado,
c

o que%ﬂg esible,
o rinde una gran Satisfaccion,
mpafado de una gran Experiencia,
pero si sus gustos cambian, que se Adapte

e ylo quiere Rapido.
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Dentro del contexto de lo que ofrecemos como empresa (productos y/o servicios), hay
gue definir los siguientes puntos, para determinar mas adelante cuales van a ser los retos

como empresa.:

PASEAR ¢Qué quiere? dmo conseguirlo

. ¢Qué entiende por? ¢Coémo se lo voy a?

Personalizar \ vy

. ¢Qué entiende por? ¢Cémo lo hago?
Accesible A\

NG
. L ¢Qué entiende por? ¢Cémo le brindo?

Satisfaccion -~

) ] ¢Qué entiende por? ¢Coémo le agrego?
Experiencias \*yx

¢Qué entiende por? ¢Cémo hago para que sea?
Adaptable &\V
L. ¢Qué entiende por? ¢Cémo se lo entrego?

Rapldo T\

\\J
Ahora que sabemos que quiere@e e, también necesitamos conocer aquellas cosas
gue no le gustan, aquello @I causa un costo, lo que le impide satisfacer sus
necesidades con lo que ertamos en un grado superior a aquello que percibe como

las molestias para ob 0, Yy que a causa de estos costosos elementos prefiera no
adquirir nuestra ‘@J tos y servicios por sobre la solucion prometida.

CQcC (Cos% me Cuestan)
Para te resultado sobre las cosas que me cuestan, es necesario saber lo que el
lens

cIie@,Le a sobre lo que se le entrega resultado de la transaccion, esto es, saber silo
q%rae ibe es menor, es lo justo 0 es mas valioso a lo que paga para tener a cambio el
producto o servicio comprado.

Para poder desarrollar este instrumento se tiene que convertir cada costo en una
pregunta que involucre el tiempo y el dinero, que son los dos bienes mas importantes
para una persona, por un lado, debes de saber cuatas horas y si esto representa mucho
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0 poco para el cliente, y por otro lado el dinero y si este representa igualmente mucho o
poco para el cliente, por ejemplo:

e ¢ Cuanto tiempo me cuesta buscar x producto?
e ¢ Cuanto dinero me cuesta buscar x producto?

Cosas que Tiempo Dinero

me Cuestan ®proco ®proco %
Hrs o, $ o,

Buscar

Transportar \
Pagar

Recoger Q

Usar C)

Devolver

Reparar '\Q
Aprender A—
Esperar Y
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- Trasformacion Digital Itinerante
XION)

o= TDI

internas y externas en el mismo ambito.

La empresa - ¢Cuales son mis herramientas?

Para entender con qué elementos cuento para atender las necesidades de los clientes
es necesario poder hacer una pequefia radiografia de las capacidades digitales internas

y externas con las que cuenta la empresa y como estas hacen frente a las adve@es

A3

¢, Qué sistemas utilizas?

¢, Como se interconectan?

haces?

¢,Puedes medir su éxito? y, si es asi, ¢como lo

INterno | algunos nombres).

¢, Quién los usa? (Considera conseguir puesto y

¢ Estas haciendo algo manualmente que cre

gue podria digitalizarse?

es

¢,Cuales son los procesos operativos clave?

¢,Cuales son sus indicadores clave de

rendimiento?

forme parte de tu modelo de negocio?

¢, Con quién te relacionas hacia el exterior que

¢, Quiénes son sus clientes?

¢,Como y con qué parte del negocio interactian?

¢A qué herramientas tienen acceso?

( EXTErno [¢Ccémo educas a los clientes sobre tus prod

uctos

% 0 servicios?

¢,Como educas a los Socios comerciales y

negocio?

proveedores para que se integren a tu modelo de

¢, Qué tipos de marketing utilizas?
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Primero vamos a hacer un analisis de los procesos y las actividades que se realizan en
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la empresa, y para lo cual el siguiente instrumento, nos va a ayudar a identificar estas

actividades y su nivel de digitalizacién actual.

Cuatro procesos para el desarrollo de marketing en la empresa:

Nl

Es la atraccion de trafico hacia el \0 L

/

# Proceso de atraccion del Descripcion

mercado potencial
1 Captacion _ o -
negocio, ya sea digital o fisico.
Es el proceso en el que el trafico
» se convierte en un prospecto
2 Conversion - )
calificado preparado para realizar
una compra.
Es el cliente que ya adquirio
3 Venta alguno de nuestros productos y/o
servicios.
'Es un cliente recurrente que

4  Fidelizacion

7

 promueve nuestros productos y/o

| servicios.

I C t 16
$0.0 ) ({Hrs 0 Personas
# . Horas Actividad Grado Actividad Nivel Actividad Grado de Tipo de La Personal
Actividad . . X o Recursos . X i Notas
vel Utilizadas de Importancia de Dependencia Automatizacion Herramienta herramienta involucrado
Actividades 0$ Cantidad de @ Poco importante @poco Dependiente @Manual @Humanos OFisica Breve
. . - . X . Nombre de la Personas que o
del proceso invertido Hrs utilizadas OwMedianamente OwMedianamente Ointermedio Oimpresos Qoffline X . X descripci6
herramienta intervienen
ordenadas mensual al mes @ Muy importante @ Muy Dependiente @ Automatizado @Digitales @0nline n
1
2
3
4
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$0.00 0 Hrs Personas
. $ Costo Horas Actividad Grado Actividad Nivel Actividad Grado de Tipo de La al
Actividad K o . . o Recursos . i . Notas
Invertido Utilizadas de Importancia de Dependencia Automatizacion Herramienta herramien involucrado
£
Actividades Monto $ Cantidad de @ pPoco importante @poco Dependiente @Manual @Humanos OFisica \, Breve
) ) N . . ) d Personas que o
del proceso invertido Hrs utilizadas OMedianamente O Medianamente Ointermedio Oimpresos Qofiline ) ) ) descripcio
hi ienta intervienen
ordenadas mensual al mes [ ] Muy importante [ ] Muy Dependiente @ Automatizado .Digi[ales @0nline /I n
7
——
$0.00 0 Hrs ‘ ) Y 0 Personas
- $ Costo Horas Actividad Grado Actividad el‘ ctividad Grado de Tipo de La Personal
Actividad K o . . Recursos . i . Notas
Invertido Utilizadas de Importancia de Depén L-* Automatizacion Herramienta herramienta involucrado
Actividades Monto $ Cantidad de @ Poco importante @Manual @Humanos OFisica Breve
. . s . . Nombre de la Personas que o
del proceso invertido Hrs utilizadas OwMedianamente Ointermedio Oimpresos Qoffline X . K descripci6
. . . herramienta intervienen
ordenadas mensual al mes @ Muy importante @ Automatizado @Dpigitales @0niine n
D F I d | Te
P
$0.00 0 Hrs 0 Personas
. $ Costo Horas Actividad Grado Actividad Nivel Actividad Grado de Tipo de La Personal
Actividad i . . X o Recursos . X i Notas
Invertido Utilizadas de Importancia de Dependencia Automatizacion Herramienta herramienta involucrado
Actividades Monto $ Cantidad de @ Poco importante @poco Dependiente @Manual @Humanos OFisica Breve
. . - . X . Nombre de la Personas que o
del proceso invertido Hrs utilizadas OwMedianamente OwMedianamente Ointermedio Oimpresos Qoffline X . X descripci6
. . N . . herramienta intervienen
ordenadas mensual al mes @ Muy importante @ Muy Dependiente @ Automatizado @Digitales @0nline n
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El instrumento se compone de varios conceptos que, para su mejor entendimiento, se va

a describir cada

conceptualizacion

uno, haciendo uso de ejemplos para aquellos en dopde su
pueda derivar en ambigledades o causar dudas sobre elvadeguado

manejo de dicha variable: AQX
N\

Actividad:

Se debe de escribir hasta cuatro actividades utiIizadsz)MrLljroceso de

estudio, se ordenan de acuerdo con la etapa en la q ealizan.

$ Costo Invertido:

Es el monto del costo que representa esta ac?ividad del total del costo
gastado mensualmente para hacer este el proceso, esto nos da una idea de
la importancia econémica que tiene la actividad dentro del proceso, pero
también nos permite comprar el proceso completo contra otros procesos con

respecto al costo invertido.

Horas Utilizadas:

A

Es el tiempo que se;%&@ para su ejecucion, del total del tiempo requerido
para todo el pro ejemplo, si para todo el proceso se utilizan 8 horas

mensuales, yesta agtividad requiere dos horas, entonces requiere un 25%

del tiem 0s da como resultado la importancia de la tarea con
respecto mpo invertido mensual, e igual que en el tema del costo,
p s valorar en cuanto a tiempo su importancia con respecto a otros

C\% 0sS.

Actividad Grado de

Importancia:

El grado de importancia es un valor subjetivo que indica que tan importante
es la actividad, esto es, si es poco importante significa que no importa mucho

si la actividad se modifica no afecta demasiado en el resultado del proceso.

&idad Nivel de

Dependencia:

Esta nos indica mediante un pequefio seméforo de tres valores si otras
actividades dependen de la ejecucion de esta y en qué grado, si se deja
vacié significa que la actividad es aislada o no hay actividades posteriores

gue requieran de su ejecucion.
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Actividad Grado de

Automatizacion:

Esto me dice si la actividad es manual o tiene una mezcla de subactividades

manuales y otras automatizadas.

Recursos:

Me indica si el resultado de la actividad depende de personas y/o de

herramientas digitales y/o resultados impresos, se pueden incluir los tres

Q-

elementos en el mismo recuadro.

Tipo de Herramienta:

El tipo de herramientas se refieren al instrumento necesario para |5 ejecucion
de la actividad, puede ser una que son herramienta fisica; grabadora, una
impresora, espectacular, volante, tarjeta de presentacion, etc., o una
herramienta offline; comercial de radio, television, un software no conectado

a la nube.

La Herramienta:

La herramienta se refiere al nombre del in 1to utilizado, en esta hay

gue definir en caso de herramienta fisicaxcual €s el nombre del instrumento

utilizado para la elaboracion, al ig n el caso del software, sin

embargo aqui tenemos que determipar si la tecnologia funciona offline u

online, y para ello hay qu ificar el software utilizado, por ejemplo, Hoja

bre, por ejemplo, Excel, o si es un desarrollo

de célculo, acompaﬁan
propietario (desarr a medida), sélo indicarlo, si es una herramienta

online, hay que especificar el software utilizado, por ejemplo, un CRM

acompana ombre, por ejemplo, zoho, o si es un desarrollo propietario,
igual q | caso anterior sélo hay que indicarlo.

Personas

involucradas:

Hay que indicar cuantas personas se requieren para desarrollar dicha
actividad, puede ser desde cero cuando la actividad esta totalmente
automatizada hasta n, hay que indicar el nUmero de personas y puesto de
cada persona, con esto podremos saber cudntas personas intervienen en

todas las actividades y en los diferentes procesos.

&

Si se tiene necesidad de capturar un poco de informacion extra no
relacionada con el presente instrumento, pero que su valor sea importante

para la comprension de esta, entonces hay que hacer uso de este campo.
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Una vez que se tiene el analisis de los procesos y sus actividades, entonces hay que
desarrollar un mapa de interconectividad, para entender cual puede ser la ruta

tecnoldgica que puede adecuarse para transformar digitalmente a la empresa.

Formato | Grado de conexidn

> Débil Y%r

<= Medio

Dol Bt QQ\

Captacion

Actividades
Herramienta | Personas ~
Actividades
Herramienta | Personas

® Fidelizacion

BIW|IN | [H

y
BN |-

Actividades

Herramienta | Personas

2

BlWIN |- |
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Cada actividad de un proceso puede esta interconectada con otra actividad del mismo
proceso o con una actividad de otro proceso, la conexiéon debe de tener un color de
acuerdo al grado de conexion que tiene (si es fuerte significa que las actividades deben
de compartir resultados para que pueda continuar el flujo, cuando es baja significa que
podemos hacer la actividad sin los resultados de la actividad con la que esta li a) la
flecha indica la direccion en que los datos se comunican, puede ser en u

ambos, al final debemos de ver cuantas conexiones tiene cada tare &do de
conexion, para identificar aquellas herramientas y personas clave on las que
requerirdn una mayor atencion a la hora de realizar un proceso trans ador, a fin de

evitar un conflicto en el flujo de la operacion. 0

iaﬁw;;nte se haya realizado un

fento completo del estatus de

Para poder realizar este FODA es necesario que pre
Q0
herramienta business canvas model para t panorama mas completo del modelo

de negocio y su interaccion con todos I ores.

benchmark en base al mix marketing, para tener ca

la empresa con respecto a su entorno exterior, asi 0 es recomendable el uso de la

Utilizar el instrumento FODA p%t)en un analisis completo del entorno digital en la

empresa: Q
Int@ Externo

Amenazas (A)
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Para generar una estrategia en base a estos elementos debemos considerar que:
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e Las fortalezas se mantienen.
e Las debilidades se corrigen.
e Las oportunidades se aprovechan. ¢Explotan?

e Las amenazas se afrontan.

Ahora para poder desarrollar estrategias en base a nuestro analisis del e@gigital de

la empresa, vamos a realizar un cruce de los elementos internos y sy para ello
vamos a utilizar el instrumento presentado en el cual: < )
Para cruzar esta matriz vamos a usar un seméaforo: %:
() El color verde indica que es una estrategia
muy importante para la empresi
@) El color amarillo indica que es?
estrategia moderadame@ tante para
la empresa 14‘~’
@® | Elcolorrojo indic@ €5 una estrategia
que podemos@i r al final.
¥
S
E X T ER N O
All A2 A3 A4
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)
Rad
Q&
NQ

Se van a confrontar los elementos internos con los externo Qiesarrollar
h

estrategias, y para ello hay que contestar la pregunta qd& en cada una de las

combinaciones dadas. (@

e Estrategias FO: ¢ Qué fortalezas teng@e puedan aprovechar las
oportunidades del mercado?

e Estrategias FA: ;Qué fortalg;é%pgo gue puedan afrontar las amenazas del

mercado? %
e Estrategias DO: (‘,QL@ idades tengo que puedan ser corregidas
rtuni

aprovechando la dades del mercado?

o Estrategias DAn¢Qué debilidades tengo que puedan ser corregidas al tiempo

que afr(@a enazas del mercado?
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Los objetivos - ¢ Qué es lo que quiero hacer?

Uno de los principales retos para tomar accion en la transformacién digital es tener una
CAUSA que impulse dicha accion, cuando se cuenta con un reto enfocado, se puede
gozar de un sentido para lo que se esta haciendo, por lo cual, lo primero que debemos
hacer es enfocarnos en el planteamiento estratégico de dichos retos. %

CAUSA QQ

e Trabajar en un ambiente Colaborativo
e para poder crear algo Agil,
e pero asu vez que sea Unico,

e (ue sea Sustentable 0
e Yy que sea Adaptable a los cambios. x

A

Reto Descripcion

Seran el conjunto de procesos efectuados por un grupo para cumplir
objetivos especificos, %a as las herramientas disefiadas necesarias

Colaborativo | Para dar soporte y facili | trabajo de estos grupos.

El mayor desaff se presenta en este ejercicio es lograr la motivacion
y participacion ecurso humano dentro de los grupos.

La met oMa agil busca maximizar la productividad y la efectividad, hay
i S como scrum y lean que nos pueden ayudar en la tarea, pero

herram

és importante es contemplar que las personas estan por encima
% mplementacién de cualquier metodologia.
_Para su implementacion hay que tener en cuenta que se requiere:
Agil
e Permitir el Cambio
e Poner el foco en el modelo de negocio
e Poner al usuario en el centro

e Mejorar la calidad
e Tener objetivos en equipo

Innovacién Empresarial Xion S. de R.L. de C.V.




XI10N
/‘ sf Ii‘l""’“‘\_““‘yyii» gita
J TDI

Trasformacion Digital Itinerante

TDI

Unico

No solo hablamos de unico, sino que sea también memorable y que eso
gue lo hace unico aporte valor, que el cliente lo recuerde, al grado de dejar
una huella en sus conversaciones y pensamientos.

Para hacer algo unico podemos platear usar alguno de esto puntos:

e Productos y servicios diferentes

e Introducir pequefias novedades %’
e Rotacion de productos ?"

e Personalizar el servicio Qx

e Contar con prescriptores 0

e Convertirse en experto

Sustentable

4

e Crear canales de comunicacion C)
A
Estos son los puntos que debe de cumplir %ﬁ;sustentable:
e Sustituyen productos tradicio@, or otros con menor impacto

e No utilizan productos esos agresivos con el medio ambiente

en su proceso de pr ion.

e Sus materias fprimas’ provienen de recursos naturales bien

ecoldgico.
e Consumen menos energg’ al mento de ser usados.

aprovechado recuperaran en cierto plazo.
e Productos ervicios que a lo largo de su proceso de produccion
incentiv, mueven procesos sociales mas justos.

e Contribu resolver un problema medioambiental existente es otra
de@araoten’sticas de los productos sustentables, como es el caso
celdas fotovoltaicas.

QZmueven la formacion de un consumidor responsable: que

dquiere productos y servicios que realmente necesita, y lo hace de

\ manera informada y consciente de los impactos y huella ecolégica

gue deja el producto en su ciclo de vida.

Adaptable

El termino adaptable para una empresa en la trasformacion digital debe
estar enfocado en dar valor a la relacion de Sentido — Respuesta, mas que
al contexto tradicional de Fabricar — Vender.

En el contexto Sentido — Respuesta, se tiene primero que el enfoque debe
ser en los atributos que agregan valor percibido para el cliente y, en
segundo lugar, a las capacidades que pueden ser traducidas en valor para
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la organizacion, todo esto a través de un cambio sistematico y dinamico
basado en la mejora para maximizar la productividad y la efectividad.

Describe al menos un objetivo estratégico que te ayude a alcanzar cada reto pl ado,

para ello utiliza cada uno de los elementos de CAUSA descritos. ‘
Reto
Colaborativo . A Q
2.

Agil - 0\

Unico - ('\\:
T

Sustentable

Adaptable

Cuando sy las acciones realizadas en una empresa no estdn encaminadas en
cumpli bjetivo, entonces, podriamos afirmar que los esfuerzos no tienen un

igni 0 per se, lo que seria equivalente a decir que no sabemos a dénde queremos
iry

N

ue por ende tenemos un vehiculo viajando a cualquier lugar, lo que significa que

nunca llegara.

Dicho lo anterior, tenemos que el planteamiento de objetivos estratégicos es fundamental
para poderle dar direccion a nuestras estrategias, y para ello vamos a utilizar un
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instrumento basado en el planteamiento de objetivos SMART, esto sera la base del

desarrollo de la estrategia que se planteara en el siguiente capitulo.

SMART %

Specific Measurable | Attainable Realist Timely e‘@rces
(Especifico) (Medible) | (Alcanzable) | (Realista) (Tiem[ze\ ecursos)

Q\J

e Especifico: Debe ser lo mas concreto posible. C persona que sepa tu

objetivo debe saber que es exactamente lo que pretendes hacer y como.
e Medible: Debe ser medible, por lo que&e er una meta cuantificable. En
algunos casos es complicado, pero del;e poder ser medible para poder analizar

nuestras estrategias.

e Alcanzable: Debe ser ambicio Qeto para nosotros, pero posible. Hay que
dar la posibilidad de reajustar lo jetivos si hay cambios en el entorno.

e Realista: Debe ser objetl ntro de nuestras posibilidades (tanto por nuestros
recursos disponibles,% por nuestra motivacion por lograr dicho objetivo).

e Tiempo: Debe escer una linea de temporalidad, cada objetivo debe estar
definido en ekhti 0, ya que nos ayudara a marcar las distintas etapas que nos
permitir@r a la meta propuesta.

. Re;g6 7 Es necesario contemplar con cuantos recursos contamos para la

anos que van a ayudarnos en dicha tarea, los recursos materiales que se

n de dicho objetivo, para ello debemos de identificar los recursos

2, necesitan para su ejecucion y los recursos econdémicos en los que se va a incurrir.

Utiliza los objetivos estratégicos planteados con anterioridad para transformarlos en
objetivos SMART-R, con esto podremos definir las acciones a realizar en la estrategia,
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estas seran las metas que deberas de trabajar para alcanzar el cumplimiento de tus

objetivos.

Smart-R \?&

Objetivos

Reto Esoedii Vedibl (Alcanzable) (Realista (Tiempo) | (Recursos)
estratég | coS ( speci ICO) ( edi e) ® Riesgo Alto O ReBsos Insuficientes ¢ Cuando +Con QUé
¢Qué hacer? | ¢Cuanto hacer? | © Riesgo Moderado J SR bs Comprometidos
@ Riesgo Bajo : ReewrSos Suficientes hacerlo? hacerlo?
1 \ NS
Colaborativo N
2
A
Aqi ! A \
ol A
2
- 1 \ WV
Unico £
2 ,.3‘\
£
l
Sustentable A >
2 S
1 ,( \Y
Adaptable
2 Y

Una vez termin nar este instrumento necesitas reescribir tus objetivos, indicando
el nivel de | cia para cada uno (La importancia se calificard del 1 como poco
importa ta 5 muy importante), pero al hacerlo se deberan de reescribir ya como

obj%' ART-R, una vez completado, este recuadro nos ayudara al desarrollo de la
tegia

Q

Reto Objetivos SMART-R

Importancia
(Del 1 al 5)

Colaborativo
Agil
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Unico

Sustentable

Adaptable
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La estrategia - ,Como lo voy a hacer?

La estrategia debe determinar como es que vamos a cumplir los objetivos que se
plantearon en el capitulo anterior, para ello, primero debemos de analizar el tipo de
medios por los cuales vamos a trasmitir los contenidos hacia nuestros consu@es,
para que estos mensajes informen a nuestros consumidores sobre cémo Ie?g mos

ayudar a solucionar sus problemas. Q

Los medios estan divididos en tres tipos, los medios propios, los ﬁ;(@ganados y los
medios pagados, cada uno tiene su propdsito y funciona de manera diferente, por lo que
una estrategia integral debe de contemplar los tres tipos, el e e en solo uno de ellos

estaria desperdiciando las posibilidades que nos brinda%s tros dos, lo cual generaria

una estrategia incompleta. (@
Medios a utilizar: %

Propios

Q Contenidos corporativos

Contenidos para

promocién de Engagement con el
% marca consumidor

Convergentes Ganados

QQ Pagados O

$

Anuncios tradicionales Impacto comercial
Q con el consumidor

Organicos
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Pagina Web

Blog

Redes Sociales: Facebook, Twitter, Instagram, Pinterest, Google+, Linkedin, etc.

Propios

Aplicaciones moviles o Apps

Ebooks A\?’
WY

Newsletters

O\
Infografias OJ
A

Post de los usuarios

Menciones , :\J

Reviews de tus productos hechas por los usuafios >

/ N
Fotos, videos y demas material multimedi @ otorgue visibilidad a tu marca
Ganados y & g

Comentarios y referencias en los foros o comunidades de usuarios

Comentarios, likes, retweets, fav?mQ Ines, shares o contenido compartido, etc.

Publicaciones de personas i s de tu comunidad o influencers
£
Enlaces a contenidos de/[a m

N

La viralizacién exteWntenido propio (boca a boca)

Anuncios de blsquedaPPC
Anuncios de diéw

Anunciow des sociales o Social Ads (Facebook Ads, Twitter Ads, etc.)
=L Anuncids. para movil o Mobile Ads
g &e@?@r’
AQMen Aplicaciones moviles
%lon o marketing de afiliados

r-eMail Marketing (se compra la base de datos)

Patrocinios diversos de publicaciones, post 0 comunicaciones patrocinadas

Embudo de compra:
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Con respecto a como logramos adquirir consumidores con campafias de medios
digitales, es necesario revisar como este genera un embudo en el en la entrada tenemos
el universo de usuarios que navegan por internet, después este universo, se va haciendo
mas pequefio con respecto a los filtros que se van generando en el camino hasta llegar

a nuestra principal meta que es tener promotores de la marca.

No es suficiente hacer que el cliente compre un producto o servicio, r@si nos

esforzamos en conseguir solo esto, el esfuerzo es mayusculo para obteger beneficios

muy limitados, el verdadero potencial de una estrategia de markital comienza

cuando nuestro consumidor se apropia de la marca y comienz icar sus bondades

a sus contactos, esto multiplica el mensaje porque en una icacién entre iguales,

el valor del mensaje se hace méas valioso porque no;gl arca la que habla de las
a

@

bondades de lo que oferta, sino son personas allg

S

Sitio Web aceptable, combinado con
Audiencia ( > € nalitica web (Objetivos + KPI’s)

| consumidor las que estan

hablando bien de lo que ofrecemos.

SEO, Inbound Marketing, Mobile marketing, SEM
y para crear marca, Email Marketing y Display para

Conciencia genera conciencia.
Analitica web para crear micro conversiones, optimizacion
Consideracién\ web, Redes Sociales e Inbound Marketing

Inbound Marketing, Conversiones en: email,
Redes Sociales, Display y SEM para crear accion

Accion (\Q v

el
35

Conversiones:

= |ntegracion multicanal y CRM para mantener una comunidad

Las conversiones es el resultado al que queremos llegar al poner en practica la

estrategia, muchas veces confundimos el término conversion con venta, sin embargo, la
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venta es un tipo de conversion y no al revés, por lo que no sélo hay un tipo de conversion,
y en funcidn de las necesidades puntuales de cada estrategia debemos de elegir qué

tipo de conversion es la que necesitamos como resultado de dicho trabajo.

Por lo tanto, la conversion para un sitio web es el cumplimiento del objetivo para el cual
fue disefiado, esto es, cual es la razon de ser del sitio. %

o
(N

Conversion Secundaria

Tipo de sitio Conversion

Web Primaria

Crear cuenta, compartir e-mail para
Tienda (E-Com) Compra recibir mas informacién, pagar

suscripcién premium

Generacion de Datos del Prospecto Registrarse para recibir mas
Prospectos (Telefono/e-mail) informacion

Motor de Dar Click en los Dar click en los anuncios y registrarse
Blsqueda resultados para recibir mas informacion.

Paginas visitadas, videos revisados y

Medios Interaccion »
generacion de cuenta.
Creacion de contenido (tweet, posts).
Redes Sociales Crear cuenta Interaccion con el contenido
(Engagement: likes, favorite, re-post)
Marketing de Crear liga de
N N Comprar
afiliacion afiliacion
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Anuncios Poner anuncios de
- Crear cuenta
Clasificados productos en venta

Ahora debemos de combinar los instrumentos mencionados anteriormen@;;edios a

utilizar, el embudo de compra y las conversiones:

)
Etapa de Audiencia Conciencia Consideracion Accion Promotor
compra (Extrafio) (Conciencia) (Lead) (Cliente) (Prescriptor)

Herramienta

Contenido:

Sitio Web

Conversién:

. \ Contenido; Q\
Tienda o SI'N

Contenido:

Atencion Telefénica

Conversion:

. V Contenido: Contenido:
Redes sociales - -
0 Conversion: Conversion:

A

Contenido:

Foros Web

Conversion:

& ‘ Contenido:
Boc&%o

Conversion:

Contenido:

Correo electronico

Conversion:
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Post

Video

Audio v’
N

elda donde cruce

Identificar para que etapa que herramientas intervienen y colocar e

las celdas para lograr un flujo l6gico de las etapas e ANdo por audiencia hasta
terminar en promotor.

Calendario de publicacién de contenidos
En base a nuestros objetivos debemo sarrollar un calendario en el que se

especifique que es lo que vamos a pub morque medio y en qué dia, con la finalidad

Medio

Tipo

Semana Dia Objetivo Tema Mensaje Hashtags ® Facebook ® Texto Descripcién
O Twitter © Imagen
@ Instagram ® video
O LinkedIn O Enlace

Lunes Y y
,< 5 1 4
Martes A

Miércoles "V‘ )y
Y

Jueves A
Viernes ,Y 7
Séabado ‘\ b
Domingo

Lunes

Martes

Miércoles

Jueves

Viernes

Sabado

Domingo

Lunes
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Martes

Miércoles

Jueves

Viernes

Sébado

Domingo

Lunes

Martes ;@

Miércoles « YN\*

Jueves

Viernes 'O \

sabado (] \\

Domingo f\\_}
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Resultados y retroalimentacion - ¢,Como sé si lo hago

bien?

Para poder medir los resultados de nuestras estrategias de marketing digital es necesario
poder utilizar las herramientas de analitycs que nos proporcionan ya sea Ia%des

QD
QO

Métricas basicas: Q
Paginas vistas También llamado "hit", una vista %ﬁa se produce cada

vez que un usuario accede %agma en un sitio web.

sociales, los buscadores o sitios especializados en la analitica web.

Visitas Cada vez que un usu ent% a un sitio web, ha creado una
visita. Una visita p nsistir en una o0 mas paginas vistas.
Visitantes Un usuario qddtg un sitio web al menos una vez. Un
lizar varias visitas.

visitante@
Tiempo en la Q de tiempo que el usuario pasé en una pagina antes
pagina Qegar a una pagina diferente.

Entrada Q}\/ La primera péagina vista por un visitante es el punto de entrada,

qgue a menudo no es la pagina de inicio.

Sal La dltima pagina vista por el visitante es el punto de salida. Una
Q’ salida puede ocurrir porque el usuario navega fuera del sitio

web, o después de 30 minutos de inactividad (analisis de datos

considera la visita terminada si el usuario no realiza ninguna

accion durante 30 minutos 0 mas).
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Profundidad
promedio de

pagina

Calculado como paginas vistas dividido entre visitas. Esta es

una medida de interaccién del usuario con un sitio web.

Tiempo promedio

de visita

Es la suma del tiempo que el usuario pasa en cada pagi ,ﬁsta
durante la visita. (Si la visita terminé debido a IOS? inutos de
inactividad del usuario, el calculo de la duracf 3

O

visita no

incluye estos 30 minutos.)

Porcentaje de

abandono del sitio

El porcentaje de todas las visitas q@bﬂan de una sola vista
de pagina. &

Porcentaje de
abandono de

pagina

El porcentaje de visitas a p&gina y que consiste solo en

una vista de esa pagi

O

Tasa de entrada

El porcent:ge%(sitas gue comienzan en una pagina

i ,Esta es una medida especifica de la pagina.

deter%

Tasa de salida

P

)4 . , . A .
E@centaje de paginas vistas que resultan en una salida. Una

as, esta es una medida especifica de la pagina.

Vistas unicq%)
pagina Q

Algunas visitas pueden ver la misma pagina varias veces. Por
lo tanto, la eliminacion de estos conteos dobles puede dar una

imagen mas realista sobre el volumen de trafico en una pagina.

itantes Unicos

Un visitante puede hacer varias visitas a un mismo sitio web,
por lo que contando soélo visitantes Gnicos se puede conocer

cuantos visitantes no repetidos generaron el trafico del sitio.
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Trasformacion Digital Itinerante

L]

inerante
TDI

En base a las publicaciones realizadas, vamos a medir que se publicé y por qué medio,

para ello nos vamos a apoyar del siguiente tablero de publicaciones:

Contenidos Q,
E--IEIIEIII-HI! >
Facebook | | | | | | QX
Twitter | | | | | | -- O
instagram | | || | | |
Linkedin ||| |||

E--mnn-nn’
e
_---I-I-

LT N N B
Linkedin ||| | | ||

Total contenidos: -
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