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El concepto de medicion de resultados puede ser muy evidente para las areas administrativas, financieras
o incluso para las de operaciones que estan acostumbradas a dar seguimiento a sus indicadores que son
muy racionales y objetivos. En mercadotecnia, a pesar de que se trabaja con aspectos mucho mas
creativos y un tanto subjetivos, no deja de ser igual de importante medir los resultados, dar seguimiento e
identificar rutas de mejora y correccion en caso de ser necesario. El reto es grande porque hay que
encontrar la manera de medir de forma objetiva, incluso aquello que no se define con numeros.

En este tema estudiaras los indicadores de desempeno clave para el negocio en todo lo relacionado con la
mercadotecnia. Con ellos podras medir cada uno de los aspectos de la estrategia de mercadotecnia,
usando la herramienta mas adecuada para hacerlo. Estas herramientas te ayudaran, no solo a detectar
desvios o fallas, sino a tener elementos suficientes para vender tus ideas, repetir los aciertos y hacer

tangible el valor que el area de mercadotecnia aporta al negocio.
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Métricas relacionadas a participacion de mercado y conciencia de
Marca (Bendle, Farris, Pfeifer y Reibstein, 2021):

Participacion de mercado o market share

\Q\\\ . Conciencia de marca o brand awareness
- «  Top of mind
N Share of mind

N

e *  Share of mind asistido

If Conciencia publicitaria

Conocimiento de producto o marca
Uso

Métricas relacionadas a estrategias de producto y administraciéon de

Marcas (Bendle, Farris, Pfeifer y Reibstein, 2021):

Prueba

Volumen de compra repetido
Proyecciones de volumen
Taza de canibalizacion
Equidad de marca
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Brand funnel o embudo de la marca (chi, 2021):

Serviceable Obtainable Market o Share
Of Market : demanda a la que se atiende.

Serviceable Addressable Market o Served
Available Market. demanda a la que se
puede atender.

Total Addressable Market o Total
Available Market: demanda potencial.

Derechos de Autor Reservados. (UNIVERSIDAD TECMILENIO®) .



Explicacion

Unive[sida]d
Tecmilenio.

Métricas relacionadas a estrategias de precios

*  Precio premium

. Precio maximo

. Elasticidad de la demanda
*  Precio 6ptimo

Publicidad tradicional
*  Impresiones
e GCross Rating points

Métricas relacionadas a estrategias de promocién y comunicacion
*  Retorno del gasto de publicidad
Publicidad en medios digitales

\J .f"?\
\ 7%
. Alcance Ao
¥

Tiempo en el medio ‘*\ -

(
\

Tasa de abandono
Reacciones en redes sociales
*  Clic para abrir correos

* Interaccion
*  Costo por accion especifica l
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Métricas relacionadas a estrategias de distribucion

. Distribuciéon numérica

*  Distribucion en volumen de venta o ingreso
. Desabasto

. Inventarios
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Genera un cuadro sindptico con cada uno de los
indicadores, su formula y su uso o utilidad.

Piensa en la empresa para la cual laboras o alguna
gue conoces bien y define:

Si fueras a seleccionar solo cinco indicadores
principales de medicion de mercadotecnia, ¢cuales
serian y por qué los eliges?
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La planeacion de mercadotecnia comienza desde el proceso de segmentacion, definicion de objetivos
y diseno del posicionamiento, para luego definir la mezcla que incluye acciones para producto, precio,
promocion y plaza.

Cada parte del proceso debe medirse. Existen métricas e indicadores especificos para garantizar que
las acciones se apeguen a la planeacién y al cumplimiento de los objetivos. Es importante que las
empresas elijan agquellas métricas que usaran en el seguimiento y que resuelvan la forma en que
obtendran la informacion para poder usarlas.

Medir los resultados permite validar que las acciones y planes son los adecuados, o bien, corregir lo
mas pronto posible el camino para lograr cumplir con las expectativas y objetivos.
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A pesar de parecer exitosas, muchas empresa viven en una situacion de incongruencia. Pregonan tener un
excelente servicio al cliente, pero no es asi ante sus proveedores o ante sus empleados. Tienen una
campana publicitaria donde perfectamente empata el posicionamiento deseado para la marca, pero sus
vendedores proyectan otra cosa cuando estan cara a cara con sus clientes, o dicen ser socialmente
responsables porque apoyan a organizaciones de la sociedad civil, pero sus productos o sus procesos
danan al ambiente o son daninos para la salud.

Sin congruencia en todos los ambitos del negocio y hacia el entorno, las estrategias de mercadotecnia
estan destinadas a fracasar tarde o temprano. Por lo tanto, aunque el enfoque principal del marketing
debe estar centrado hacia el cliente, esto no implica que no sea necesario permear la esencia del plan de
mercadotecnia a toda la organizacion, a su entorno inmediato, y a la sociedad.

En este tema aprenderas que este concepto se llama mercadotecnia holistica o de 360 grados, y busca
expandir el alcance de la estrategia hacia adentro y hacia afuera de la organizacion para garantizar la

consistencia entre lo que dice, lo que promete y lo que hace, promoviendo un éxito de largo plazo para la
marca.
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Las caracteristicas que tiene el enfoque de la mercadotecnia holistica son:

Comparte un objetivo
comun y consistente
con el posicionamiento
deseado para la marca.

Busca potenciar la experiencia del Alinea las area del negocio, asi
usuario, independientemente de como sus actividades, planes e
quién sea el usuario en cada uno implementaciones con los

de los componentes. objetivos financieros del negocio.
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El enfoque holistico de la mercadotecnia implica voltear a ver a estos cuatro componentes
interdependientes hacia los cuales se deben disefar estrategias que permitan dar consistencia al
posicionamiento integral deseado para la marca.

- Mezcla de - Empleados
mercadotecnia - Directivos

Y
g

- Etica/legalidad - Alianzas estratégicas
- Comunidad - Canal
- Ambiente
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Responsabilidad social en la mercadotecnia

Siete derechos basicos del Derecho a la informacion
consumidor que deben

. Cuando se vendan o publiciten mensajes sobre productos o servicios, se debe proveer informacién

cumplirse y respetarse a completa, clara, veraz y oportuna.

través de todas las

transacciones comerciales. Derecho a la educacién

Estos derechos son - Las empresas proveedoras de bienes y servicios deben colaborar, en conjunto con la autoridad para

(PROFECO, 2020): que el consumidor conozca y comprenda sus derechos y la forma en que la ley lo proteje, de tal forma
que pueda tomar decisiones de consumo y compra informadas e inteligentes.

Derecho a elegir

+Ninguna empresa puede obligar, presionar o condicionar la venta o a exigir pagos sin contratos
firmados.

- Los bienes y servicios deben cumplir con lo que prometen, asi como con las normas y disposiciones
en materia de calidad y seguridad.

Derecho a no ser discriminados

- Las empresas no pueden negar sus productos o servicios por cuestiones de sexo, raza, religion,
condicién econémica, nacionalidad, discapacidad u orientacién sexual.

Derecho a la compensacion

- Cuando una empresa incumple con la calidad que prometid, el consumidor tiene derecho a que se le
reponga o se le devuelva el dinero pagado.

Derecho a la proteccion

- Profeco salvaguarda los derechos del consumidor, cuida que los proveedores cumplan con la ley, y
representa y defiende al consumidor en caso de alglin incumplimiento.
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Analiza |la estrategia de mercadotecnia de tu
restaurante preferido y realiza lo siguiente:

. ;Como son cada una de las 4 P de su mezcla de
mercadotecnia dirigida a sus consumidores?

*  Propoén una manera en la cual el restaurante
pueda extrapolar esta estrategia a:
*  Susempleadosy directivos.
e Sus aliados estratégicos.
*  Sucomunidady la sociedad en la que esta
inmerso.

¢ Concluye: ¢ Ayudaria a la empresa extrapolar su
estrategia de mercadotecnia de manera
holistica? ¢ De qué forma?
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Las empresas no operan inmersas en una burbuja donde solo estan ellas y sus clientes. Se encuentran
dentro de un entorno que se compone de comunidades, entidades regulatorias, aliados estratégicos y
competencia.

Es preciso que la empresa permee su estrategia de mercadotecnia de manera interna y externa, de tal
forma que logre la consistencia necesaria para que la imagen de la marca sea uniforme para todos.
También debe construir relaciones positivas y de largo plazo no solo con sus clientes a través de la mezcla
de mercadotecnia, sino también con sus empleados, sus socios estratégicos que incluyen proveedoresy
distribuidores, y su comunidad en la que esta inmersa.

Cuando la empresa logra comunicar y hacer realidad su posicionamiento de marca en 360 grados en su
entorno, se puede afirmar que tiene una estrategia de mercadotecnia holistica, la cual generara éxito para
el negocio, y una satisfaccion de necesidades y calidad de vida de todos aquellos que se relacionan con
ella.
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Tecmilenio no guarda relacion alguna con las marcas mencionadas como ejemplo. Las marcas son
propiedad de sus titulares conforme a la legislacion aplicable, estas se utilizan con fines académicos y
didacticos, por lo que no existen fines de lucro, relacion publicitaria o de patrocinio

Todos los derechos reservados @ Universidad Tecmilenio

La obra presentada es propiedad de ENSENANZA E INVESTIGACION SUPERIOR A.C. (UNIVERSIDAD
TECMILENIO), protegida por la Ley Federal de Derecho de Autor; la alteracion o deformacion de una obra,
asi como su reproduccion, exhibicion o ejecucion publica sin el consentimiento de su autor y titular de los
derechos correspondientes es constitutivo de un delito tipificado en la Ley Federal de Derechos de Autor,
asicomo en las Leyes Internacionales de Derecho de Autor. El uso de imagenes, fragmentos de videos,
fragmentos de eventos culturales, programas y demads material que sea objeto de proteccion de los
derechos de autor, es exclusivamente para fines educativos e informativos, y cualquier uso distinto como
el lucro, reproduccion, edicion o modificacion, sera perseguido y sancionado por UNIVERSIDAD
TECMILENIO. Queda prohibido copiar, reproducir, distribuir, publicar, transmitir, difundir, o en cualquier
modo explotar cualquier parte de esta obra sin la autorizacion previa por escrito de UNIVERSIDAD
TECMILENIO. Sin embargo, usted podra bajar material a su computadora personal para uso
exclusivamente personal o educacional y no comercial limitado a una copia por pagina. No se podrd
remover o alterar de la copia ninguna leyenda de Derechos de Autor o la que manifieste la autoria del
material.
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