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Desde hace mas de 10 anos, PMG trabaja
con empresas multinacionales ayudandolas
a definir sus lineamientos estratégicos a
nivel regional LATAM, considerando Hojas
de Ruta y soporte a sus procesos de
habilitacion e implementacion a nivel local

Este articulo aborda el caso de éxito de un proveedor de materiales para
la construccion, con quien a partir del ano 2016 se trabajo en disenar
una hoja de ruta de transformacion digital desde la caracterizacion de
los mercados locales.
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Proyecto de
Comunidades

Digitales

ntexto

Las personas, cuando desean emprender un proyecto de reparacion, ampliacion o remodelacion de
su casa, suelen vivir una dificil experiencia; en primer lugar, tienen que buscar un profesional que les
disefie y detalle técnicamente su proyecto, luego, buscar un maestro instalador o subcontratista de
confianza que les ejecute el trabajo, y, finalmente, escoger un distribuidor donde comprar los
materiales requeridos para la obra. En muchos casos, estas simples actividades se transforman en
un calvario, ya que se requiere que el dueno de casa interactie y coordine con varias personas
(agentes) distintas y desconocidos para él.

Dado lo anterior, desde la perspectiva de un proveedor de soluciones constructivas, el hecho de
mejorar la experiencia del dueio de casa en su proceso de realizar su proyecto constructivo puede
constituirse en una importante oportunidad comercial, ya que facilitando y orquestando este
proceso, su demanda por soluciones constructivas podria crecer fuertemente.

En este caso, nuestro cliente, proveedor de soluciones constructivas, tenia el desafio estratégico de
llegar con mayor fuerza e incrementar sus ventas al segmento de duefios de casa, ya que Se
gstimaba que existia un importante potencial de negocios no explotado a cabalidad. Un elemento
importante de destacar y clave para este caso era la existencia de un grupo de instaladores que se
identificaban con la solucion constructiva, promocionaban sus ventajas y no trabajaban con
productos de la competencia. Esta era una caracteristica tnica a nivel regional.

Con el objetivo de potenciar a estos instaladores fidelizados, se trabajo en desarrollar una
vinculacion a través de plataformas tecnologicas que permitiera formalizar y conectar, en una
Comunidad Digital, al grupo de instaladores fidelizados de la marca con sus clientes. En concreto,
queriamos entregarles herramientas que los ayudaran a hacer mas eficiente su negocio y asi
asegurar la recompra del producto.




PMG @

Comunidades Digitales en la Industria de la construccién | Un caso de éxito Business mprovement

Situacion inicial de los agentes
de la cadena de valor del Proveedor

PROVEEDOR p Distribuidores 2 Instaladores 2 Jefe de hogar

El desafio del proveedor de la solucion constructiva se centrd en como orquestar a los {res
agentes que venian después en su cadena de valor, aprovechando la ventaja de tener
instaladores fidelizados con la marca.

Situacion propuesta de los
agentes de la cadena de
valor del Proveedor

Usuarios finales
que quisieran remodelar
0 ampliar su hogar

COMUNIDAD
DIGITAL

DISTRIBUIDOR INSTALADOR

Distribuidores Instaladores
de producto fidelizados
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ceso de diseno

El disefio de la comunidad se dividio en tres grandes etapas: Desarrollo de inputs, Disefio
de la comunidad y Habilitacion.

2 1 DBS_HI‘I‘O"O 2 Diseiio de Ia 2 Proceso de
« 1 de inputs - & Comunidad -V Habilitacion

El principal input es definir los objetivos de la comunidad, separados en objetivos principales y
secundarios. El principal objetivo definido fue: Mejorar la experiencia del Jefe de hogar en el
desarrollo de proyectos de construccidn. Otros objetivos declarados estan focalizados en la
empresa proveedora, como son: aumentar participacion de mercado y fidelizar a distribuidores e
instaladores.

Customer Journey

Foco en la experiencia del cliente

Para dar forma a estos objetivos, es fundamental entender las necesidades y dolores de los
agentes, para lo cual se utiliza la metodologia del Customer Journey Map. Mediante esta
metodologia, se identificaron los pasos relevantes de la experiencia de compra del Jefe de hogar
cuando desea llevar a cabo sus proyectos de remodelacion, reparacion o ampliacion:

Reflerencias (:ompraI

y eleccion materiales Trabajo de i
de solucion / mano de instalacion Recomendacion
constructiva obra

Para cada paso, se levantaron los dolores (inconformidades) de cada agente asociado, como la
falta de informacion, desconocimiento del proceso e incertidumbre de los tiempos y costos,
interaccion con multiples agentes y desconfianza de contratar a alguien desconocido. Desde aqui
nacieron las oportunidades que permitirian mejorar la experiencia del cliente y a la vez poder
aumentar las ventas y fidelizar a mas instaladores.
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Propuesta de valor

Como resultado del ejercicio anterior, se seleccionaron los dolores mas significativos de cada
agente y se propuso una solucion para abordarlos mediante la plataforma digital.

S o ogoe CLIENTES / USUARIO FINAL

Dificultad para desarrollar un Asimetria de informacion por

proyecto habitacional de acuerdo desconocimiento del proceso, de las

a sus expectativas soluciones constructivas y de los
instaladores

Entrega solucion integral del proyecto entero

a través de una experiencia superior. Transparentar y sistemizar el proceso desde su

Abarca la instalacion del producto y comienzo, informar sobre las ventajas de los

suscomplementos productos, costos, disponibilizar “datos” y

evaluaciones de instaladores y distribuidores

INSTALADORES
FIDELIZADOS

Tener un flujo de trabajo
constante

DISTRIBUIDORES

Falta de foco para
aumentar la rentabilidad
de su negocio

COMUNIDAD

DISTRIBUIDOR INSTALADOR

Entregar oportunidades de
trabajo asi como apoyo
técnicoy acreditaciones

* Apoyo a través de
capacitaciones para mejorar
sus resultados y flujo de caja

* Soporte logistico para optimizar
Sus recursos actuales
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Comunidad

Iniciativas

El disefio de la Comunidad toma como base los objetivos y la propuesta de valor definidos en el paso
anterior. Contempla un conjunto de iniciativas, las que se clasifican en estructurales (directamente
relacionadas a la propuesta de valor definida) y complementarias (contribuyen en agregar valor de
acuerdo a los objetivos definidos).

Estructurales

«» Acreditacion de capacidad « Lenguaje del proceso y entregables

« Evaluacion de servicios estandarizado

* Entrega de informacion técnica minima « Integracion de provisiones complementarias
por agente « Tienda virtual que provee mix complementario

» Modelo de pago y comisiones integradas * Apoyo integral al proyecto

* Algoritmo de compra sugerida para * Generar certeza en los valores de las
distribuidores soluciones
Complementarias

« Servicio de retiro de residuos « Disponibilizar stock y mix proveedor

« Integrar a los transportistas = Servicio de bolsa de trabajo

« Estructuracion sistemas de post venta « Apoyo virtual al desarrollo de la comunidad
(reclamos, dudas, entre otros) « Generacion de casos de éxito

e Chat de consultas online
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Macro Proceso

2 1 Desarrollo 2 2 Diseno de la 2 Proceso de
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Comunidad

Procesos

Para dar forma a las iniciativas, se disenaron los procesos asociados a la Comunidad, asegurando
el cumplimiento de la propuesta de valor. Los procesos se agrupan en 3 Macro procesos,
junto con sus respectivas reglas de negocio, descritos a continuacion:

Descripcion Procesos

Aquellos procesos que estan
estrechamente relacionados Disefio y - >

) cotizacion | Eleccion Eleccion Entrega de Ejecucion
con el modelo de negocios de preliminar instalador Distribuidor § materiales del proyecto
Proveedores de soluciones

Constructivas e Instaladores

Procesos de

Aquellos procesos que

permiten a los actores Canacitaeis Abandonn o
; Inscripcion en i6 apacitacion y andono de
ser parte de Comunidad la COr':lunidad E‘allzlgr?tcelgn formacion de ) |a Comunidad

y asi darle sustento en agentes
el tiempo

Procesos de
pertenencia

Aquellos procesos que apoyan el
funcionamiento y que permiten la

mejora de experiencia de los agentes
en funcion de los objetivos de la
Comunidad

mejora
continua y
soporte
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de data
Procesos de
control
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usuarios
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Comunidad

Mock up

Los mock up son maquetas utilizadas para reflejar el disefio de la plataforma, integrando las
iniciativas, procesos y reglas de negocio ya definidos, y un benchmark de buenas practicas en
plataformas digitales. Cada mock up fue disefiado bajo una metodologia agil, definiendo etapas,
prioridades, instancias de revision y desarrollo continuo, con el fin de llegar con un minimo
producto viable.

Los mock up son inputs para la programacion de la plataforma y requieren ser validados por
profesionales de experiencia de usuario.

Procesos de negocio,
pertenencia
y soporte

Reglas de negocio Iniciativas Benchmark de
priorizadas buenas practicas

Revisién de la experiencia de
usuario de la interfaz (UX)

4

Programacion
-

COMUNIDAD

DISTRIBUIDOR INSTALADOR
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Comunidad

Mock up //ejemplos

Qué es el
sistama Drywall
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Habilitacion

2 3 Proceso de
« U Habilitacion

La habilitacion es el proceso de preparacion de la empresa antes de la implementacion de la
plataforma digital que soporta la Comunidad. Este proceso implica definir un conjunto de

elementos que PMG identificd y asesord al cliente:

* Equipo de trabajo: Debe ser multidiciplinario,
guiado por un comité directivo, con indicadores
claves que monitoreen las mejoras en la
experiencia del cliente.

- Bases de datos: La arquitectura de las BBDD
debe responder a los objetivos de la comunidad,
por lo tanto su estructura debe propiciar la
escalabilidad del negocio, compartir un lenguaje
comdan, segura, interconectada y adaptable.

- Modelo de ingresos: Transparencia en la
distribucion de ingresos a repartir del total pagado
por el cliente, segun el alcance del proyecto
gjecutado. Cada agente conoce y esta de acuerdo
con esta distribucion.

* Aprendizajes y mejora continua: Desde un
panel de control, monitorear indicadores como
conversion, ticket promedio, lealtad y ROI de
iniciativas de maketing, que incentiven nuevos
desarrollos y mejoras a la plataforma. Cada
mejora se debe trabajar bajo una metodologia
agile y debe especificar sus implicancias en
procesos claves como el esfuerzo comercial
sobre distribuidores, instaladores, logistica,
cobranza y marketing.

* Transparencia: conocer el valor del
proyecto desde el inicio, proceso unico y
no modificable por los agentes. La
reputacion de los agentes se basa en la
valoracion de los mismos agentes de la
comunidad.

* Reputacion social y confianza entre
extrafos: la plataforma genera beneficios
que los motiva a participar y permanecer.
La evaluacion entre agentes es un
incentivo para hacerlo bien mientras que
esta reputacion social habilita, o posibilita,
la confianza entre extranos.
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ultados esperados

Una vez habilitada la Comunidad, el cliente debe proceder a la fase de implementacion de la
plataforma digital. Esta fase contempla iniciar con un piloto, asegurando que se desarrolle en un
alcance geografico acotado y con un volumen de transacciones y agentes controlado.

La implementacion debe realizarse en los siguientes pasos:

a. Capacitar instaladores en la solucion constructiva de
remodelaciones, reparaciones y ampliaciones
Convocar instaladores y distribuidores

Habilitar sistemas

Campana de marketing

Lanzamiento del piloto

(=N T =

Dentro de los resultados esperados de este proceso se encuentran:

Aumento del volumen de transacciones online a través de la plataforma digital
Aumento de ingresos debido al efecto sustitucion de productos comprados a
través de la plataforma

* Fidelizacion de instaladores y distribuidores a la marca

Aumento de penetracion de mercado

Aumento de satisfaccion de clientes
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