Estudio de mercado para la creacion del Buyer

Persona enfocado en el servicio al cliente.

Marta Guadalupe Paniagua Cienfuegos

m Introduccion

Debido al creciente uso de las redes sociales y al internet como medios
de comunicacién, se identifica la importancia de la investigacion sobre
herramientas como el Buyer Persona, para el disefio de estrategias,
contenidos y la aplicacion de Inbound Marketing. Considerando que las
estrategias de Marketing Digital basadas en esas técnicas sean las
adecuadas para captar y fidelizar a la posible poblacion estudiantil de
la Universidad Técnica Latinoamericana.

La investigacién presenta primero informacion que permite al lector
adquirir un conocimiento y comprension del como y donde inicia la
aplicacién de las estrategias y herramientas de la era digital dentro del
Marketing; siguen definiciones, caracteristicas y componentes; vy
finaliza centrdndose en el Buyer persona y su construcciéon y la
presentacion de 4 perfiles de clientes ideales, los cuales pueden servir
como ejemplo para el disefio de contenido digital que puede ser
publicado en las diferentes redes sociales y la pdgina web de la
Universidad Técnica Latinoamericana. Asi también servirdn para
disefiar estrategias que generen experiencias y una mejor atencion al
cliente para fortalecer la fidelizacion de los estudiantes a la
Universidad.

Como uno de los antecedentes mas cercanos al tema que se desarrolla
es el articulo titulado: El Buyer Persona como factor clave entre las
tendencias en Gestion Empresarial (2019. Pp 659-681), el cual sostiene
que la gestion empresarial ha sido el escenario que se encarga de
identificar y determinar en las empresas las diferentes estrategias que
persiguen su crecimiento, haciéndolas capaces de asumir los retos de
la competitividad actual que les permitird la supervivencia ante la
globalizacién, y el Buyer Persona es utilizado como herramienta para
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identificar las necesidades del cliente y crear estrategias de mercado
para fomentar fidelidad de los clientes y atraer a consumidores
potenciales.

Términos que el lector debe considerar tener claro son los siguiente:
Marketing

En término generales, el marketing es un conjunto de actividades
destinadas a satisfacer las necesidades y deseos de los mercados meta
a cambio de una utilidad o beneficio para las empresas u
organizaciones que la ponen en prdactica; razén por la cual, nadie duda
de que el marketing es indispensable para lograr el éxito en los
mercados actuales.

Segun Jerome McCarthy, "el marketing es la realizacién de aquellas
actividades que tienen por objeto cumplir las metas de una
organizacién, al anticiparse a los requerimientos del consumidor o
cliente y al encauzar un flujo de mercancias aptas a las necesidades y
los servicios que el productor presta al consumidor o cliente”.

Marketing de contenido

Marketing de Contenido es una manera de involucrar a tu publico
objetivo y hacer crecer tu red de leads y clientes a través de la creacion
de contenidos relevantes y valiosos, atrayendo, involucrando vy
generando valor para las personas y, de esa forma, crear una
percepcién positiva de tu marca, generando mds negocios.

Los objetivos a alcanzar por el marketing de contenidos son:

* Conocimiento o refuerzo de marca o servicio
* Servicio al cliente

* Generacion de leads y engagement

* Conversion

* Disminucién en costos
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Buyer Persona

Buyer Persona es la representacion ficticia de tu cliente ideal. Estd basada

en datos reales sobre el comportamiento y las caracteristicas

demograficas de tus clientes, asi como en una creacion de sus historias

personales, motivaciones, objetivos, retos y preocupaciones.

Cuadro 1.

Diferencia entre Buyer Persona, publico objetivo y cliente ideal

Es un personagje ficticio

que se construye a
partir de la etnologia,
con perfil psicolégico
que representa a un
grupo con cualidades y
comportamientos
similares.

Inbound marketing

El Inbound marketing

Es un recorte Es una descripcion que
demogrdficoy resume al mejor cliente.
conductual de Es aquello que se

un grupo de identifica con el negocio,
personas que se compromete,

la empresa comprende el uso de
elige como producto o servicio, lo usa
futuros con frecuencia y cree que
clientes de un el producto satisface una
producto o necesidad.

servicio.

Fuente: elaboracion propia

es una metodologia que combina técnicas de

marketing y publicidad no intrusivas con la finalidad de contactar
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con un usuario al principio de su proceso de compra y acompanarle

hasta la transaccion final.

La principal finalidad de esta metodologia es contactar con personas

que se encuentran en el inicio del proceso de compra de un producto

determinado. A partir de aqui, se les acompana, mediante el contenido

apropiado para cada una de las fases del proceso de compra y su

perfil, hasta la transaccion final, siempre de forma “amigable”. Y,

posteriormente, se les fideliza.

Cuadro 2.

Diferencia entre Marketing Tradicional y el Inbound Marketing

Método

Objetivo

Audiencia

Comunic
acion
con el
publico

Marketing Tradicional
Captar la atencién del
cliente destacando las
caracteristicas del
producto.
Vender..vender.

Personas a quienes les
interesan los productos
focalizados.

Saturacién de informacién,

ataques de banner, por
ejemplos.

Inbound Marketing
Se centra en el
cliente, no en el
producto.

Satisfacer la
necesidad
informatica del
consumidor.
Orientada al gran
publico, posibles
consumidores.
Distribucion de
contenido de calidad
sin agredir.

Fuente: elaboracién propia
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La investigacion tiene como objetivos:
Objetivo General:

Proponer estrategias de Marketing Digital basado en el Buyer Persona
para mejorar las relaciones de clientes (estudiantes) - Universidad
Técnica Latinoamericana

Objetivos Especificos:

e Determinar la informacion basica que requiere la metodologia
de Inbound Marketing para el disefio de una estrategia para la
Universidad Técnica Latinoamericana

e Diseniar el perfil del Buyer Persona de la Universidad Técnica
Latinoamericana con base a la informacion recolectada.

e Indicar los formatos de contenidos adecuados al perfil de
cliente de la Universidad Técnica Latinoamericana

e Seleccionar los medios digitales que deberia utilizar la
Universidad Técnica Latinoamericana para establecer una
mejor relacién con sus clientes

m Metodologia

Se utilizan herramientas digitales (Forms) para la recoleccion vy
tabulaciéon de los datos necesarios para el diseio del perfil de cliente.

Se utiliza una plantilla para el disefio del Buyer Personal. Propuesta por
https://www.40defiebre.com/como-crear-buyer-personas.

Se disend6 la propuesta a partir de los resultados de diversas encuestas
que se pasaron a estudiantes (activos), egresados y graduados de la
Universidad.
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Tipo de investigacion

El tipo de investigacion serd exploratorio ya que se trata de un tema
relativamente nuevo en el drea de empresas de servicios educativos
como son las universidades.

Tipo de estudio

Se utilizara el método cuantitativo que permite realizar el examen de
los datos que se obtienen por medio de las encuestas que servirdn para
la construccion de Buyer Personal.

Universo, poblacion y muestra

Se tomard como base una muestra de 400 estudiantes de la
Universidad Técnica Latinoamericana de una totalidad de 800
estudiantes activos del ciclo 2- 2020.

m Resultados.

La informacién de las encuestas proporcioné los datos necesarios para
la elaboracién del Perfil del Cliente de la Universidad, los cuales se
presentan a continuacion:



PERFIL DEL ESTUDIANTE DE LA
UNIVERSIDAD TECNICA LATINOAMERICA

METAS Y DESEOS

-Cambiar de puesto
-Superarse profesionalmente

-Equilibrar sus horarios de trabajo

y estudio

-Tener su titulo profesional

-No recorrer grandes distancias
-Aumentar sus conocimientos
mediante diplomados.

PASATIEMPOS

-Practica Futbooll

-Ver television los fines de semana
-Revisar sus redes sociales en su
celular

INTERES EN ESTUDIAR

-Ingenieria Industrial.
-Ingenieria Civil.

-Licenciatura en Administracion
de empresas.

-Licenciatura en Contaduria
Publica.

ADQUISICION DE LA
INFORMACION

-Internet
-Redes Sociales

DEMOGRAFIA

- Genero : 62% Hombres /38%
Mujeres entre 18 a 25 afios

- Poblacién : Paracentral

- Ocupacion : Empleados

- Nivel Educativo : Bachilleres

MOTIVACIONES

-Le ofrecieron un mejor puesto en
su trabajo al conseguir titulo.
-Aumento Salarial.

-Mejor estabilidad econémica.
-Poder tomar clases en modalidad
flexibles.

DESMOTIVACIONES

-La distancia de su trabajo a la
Universidad, y de la Universidad
hacia su casa.

-No poder recibir sus clases en
cualquier parte.

-No poder cumplir con todas las
obligaciones

METODOS DE PAGO

-Pago con tarjeta (crédito o dévito)

SEGUIMIENTO DE ESTUDIO

-Diplomados
-Posgrados

DIPLOMADOS INTERESADOS
-Alta Gerencia y Liderazgo
-Administracion y negocios

-Auditoria y control de calidad
-Calidad y servicio al cliente

DISPOCION DE CONEXION
-Telefono Movil

-Laptop

COMPATIBILIDAD CON EL

ENTORNO VIRTUAL

-Microsoft Teams
- Hangs out de google

TIPO DE CONEXION

-Residencial
-Movil
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METAS Y DESEOS

- Deseo de superacion
- Continuar con otros estudios
- Mayor estabilidad laboral

PASATIEMPOS

-Practica Deportes
-Ver television
-Revisar redes sociales

INTERES EN ESTUDIAR

-Ingenieria Industrial.
-Ingenieria Civil.

-Licenciatura en Administracion
de empresas.

-Licenciatura en Contaduria
Publica.

ADQUISICION DE LA
INFORMACION

-Internet
-Redes Sociales

METODOS DE PAGO

- Pago en Plataforma virtual con
tarjeta (crédito o débito)

PERFIL DE
EGRESADOS Y
GRADUADOS

DEMOGRAFIA

Edad: entre 26 a 35 afios
Genero: Hombres (63%) Mujeres
(37%)

Reside: La Libertad, El Salvador
Nivel educativo: Universitarios
Ocupacion: Empleados

MOTIVACIONES

- Conectarse desde cualquier
lugar en sus clases On-line

- Ascenso Laboral
-Ampliamiento de sus
conocimientos

-Comodidad con el entorno virtual

web
- Buena comunicacion con la
Universidad (correos y llamadas)

DESMOTIVACIONES

- Poca viabilidad en formas de
pago

-Tiempo poco eficiente de las
clases

- No tener conocimientos del uso
de la plataforma

-Situacion econdémica para
continuar estudiando

SEGUIMIENTO DE ESTUDIO

-Posgrados
-Sin embargo también le interesan
diplomados

DIPLOMADOS INTERESADOS

-Alta Gerencia y Liderazgo
-Administracion y negocios
-Auditoria y control de calidad
-Calidad y servicio al cliente

DISPOCION DE CONEXION
-Movil

-Laptop

COMPATIBILIDAD CON

EL ENTORNO VIRTUAL

- Prefiere Microsoft Teams para sus

clases y le gustaria que se
mantuviera la modalidad.

TIPO DE CONEXION

-Residencial
-Movil
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METAS Y DESEOS

-Cambiar de puesto

-Superarse profesionalmente
-Equilibrar sus horarios de trabajo
y estudio

-Tener su titulo profesional

-No recorrer grandes distancias
-Aumentar sus conocimientos
mediante diplomados.

PASATIEMPOS

-Practica Futbooll

-Ver television los fines de semana
-Revisar sus redes sociales en su
celular

INTERES EN ESTUDIAR

-Ingenieria industrial
-Licenciatura en administracion
de empresas

-Ingenieria civil

-Licenciatura en contaduria
publica

-Ingenieria en eléctrica

ADQUISICION DE LA
INFORMACION

-Internet
-Redes Sociales

L e

PAMELA GUERRERO

ESTUDIANTE Y EMPLEADA
DEMOGRAFIA

Edad: entre 18 a 35 afios

Vive: Zona central de El Salvador
Estado Civil: Soltera

Nivel educativo: Bachiller
Ocupacion: Empleada

Sueldo: $400 mensuales

MOTIVACIONES

-Le ofrecieron un mejor puesto en
su trabajo al conseguir titulo.
-Aumento Salarial.

-Mejor estabilidad econémica.
-Poder tomar clases en modalidad
flexibles.

DESMOTIVACIONES

-La distancia de su trabajo a la
Universidad, y de la Universidad
hacia su casa.

-No poder recibir sus clases en
cualquier parte.

-No poder cumplir con todas las
obligaciones

METODO DE PAGOS

-Pago con tarjeta (crédito
o débito)

SEGUIMIENTO DE ESTUDIO
-Diplomados

-Posgrados

DIPLOMADOS INTERESADOS
-Alta Gerencia y Liderazgo
-Administracion y Negocios
-Calidad y servicio al cliente
-Comercial y ventas

-Comercio exterior y relaciones
internacionales

DISPOSITIVO DE CONEXION
-Telefono Movil

-Laptop

COMPATIBILIDAD CON EL

ENTORNO VIRTUAL

-Microsoft Teams

TIPO DE CONEXION

-Residencial
-Movil
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MARCO RAMIREZ

METAS Y DESEOS

-Cambiar de puesto

-Superarse profesionalmente
-Equilibrar sus horarios de trabajo
y estudio

-Tener su titulo profesional

-No recorrer grandes distancias
-Aumentar sus conocimientos
mediante diplomados.

PASATIEMPOS

-Practica Futbooll

-Ver television los fines de semana
-Revisar sus redes sociales en su
celular

INTERES EN ESTUDIAR

-Ingenieria Industrial.
-Ingenieria Civil.

-Licenciatura en Administracion
de empresas.

-Licenciatura en Contaduria
Publica.

ADQUISICION DE LA
INFORMACION

-Internet
-Redes Sociales

ESTUDIANTE Y EMPLEADO
DEMOGRAFIA

Edad: entre 20 a 35 afios
Vive: La Libertad, El Salvador
Estado Civil: Soltero

Nivel educativo: Bachiller
Ocupacion: Empleado
Sueldo: $350 mensuales

MOTIVACIONES

-Le ofrecieron un mejor puesto en
su trabajo al conseguir titulo.
-Aumento Salarial.

-Mejor estabilidad econdmica.
-Poder tomar clases en modalidad
flexibles.

DESMOTIVACIONES

-La distancia de su trabajo a la
Universidad, y de la Universidad
hacia su casa.

-No poder recibir sus clases en
cualquier parte.

-No poder cumplir con todas las
obligaciones

METODO DE PAGOS

-Pago con tarjeta (crédito
o débito)

SEGUIMIENTO DE ESTUDIO

-Diplomados
-Posgrados

DIPLOMADOS INTERESADOS
-Alta Gerencia y Liderazgo
-Administracion y negocios

-Auditoria y control de calidad
-Calidad y servicio al cliente

DISPOCION DE CONEXION
-Telefono Movil

-Laptop

COMPATIBILIDAD CON EL

ENTORNO VIRTUAL

-Microsoft Teams
- Hangs out de google

TIPO DE CONEXION

-Residencial
-Movil
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Conclusiones
Se concluye que:

e lasestrategias de marketing digital, de contenido y la utilizaciéon
de Buyer Persona son estrategias orientadas a la captacion de
clientes (estudiantes).

e Las estrategias de Inbound markenting son utilizadas no solo
para la captacion de clientes, sino que generan fidelidad de
clientes.

e La utilizaciéon del Buyer Persona como herramienta para la
generacion de campanas publicitarias personalizadas, pero
también se puede utilizar para la generacién de contenido de
calidad.

e Con la seleccién de las preguntas de las encuestas se crearon
cuatro perfiles de clientes, que son utilizados también para el
disefio de propuestas de mejora, a sugerencia de las mismas
encuestas.

e La utilizacion de las redes sociales como herramientas para
mantener una comunicacion efectiva entre la institucion y los
estudiantes.

Recomendaciones
Se recomienda:

o Utilizar los perfiles para el disefio de otras propuestas de
atencion al cliente aparte de las propuestas en el trabajo.

e Disenar contenidos que puedan ser compartidos en las
diferentes redes sociales y plataforma institucional.

e Considerar la revision de los perfiles propuesto por lo menos
cada dos afos.
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e Considerar la creacién de planes de publicaciones vy
actualizacién de las redes sociales para mantenerlas activas y
volverlas un canal de captacién de las necesidades de los
estudiantes activos y potenciales.

e Lacreacion de espacios donde los estudiantes puedan expresar
las necesidades y expectativas, de esta manera generar
experiencias positivas.
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