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RESUMEN 

 

 

Este trabajo de titulación busca desarrollar estrategias para fidelizar a los clientes 

de Salomé Ropa Interior Femenina, incentivando su recompra y lealtad a 

la marca. Para ello, se implementará un modelo de experiencia de compra 

diferenciada para clientes contactados a través de redes sociales y la 

página web.  

Se utilizará el método RFM (Recencia, Frecuencia, Monetario) para analizar el 

comportamiento del cliente, unificando la información en un sistema CRM. 

Esto permitirá segmentar perfiles y gestionar de manera eficiente las 

necesidades de los clientes, facilitando la toma de decisiones estratégicas 

para fortalecer su fidelización. 

Es importante mencionar que este desarrollo de trabajo vincula a cada 

departamento a focalizar cada actividad, analizar para la toma de 

decisiones pertinentes para una mejora continua. Los resultados 

permitirán diseñar estrategias que incluyan beneficios exclusivos, 

programas de fidelización y el acompañamiento constante reforzando la 

conexión emocional del cliente con la marca. 

Esta propuesta no solo apunta en incrementar las ventas también a consolidar a 

una comunidad activa que reconozca en Salome una marca cercana, 

confiable y enfocada a sus necesidades. Sin embargo, también permitirá 

en mejorar el posicionamiento de la marca, fortalecer la fidelidad del 

cliente y asegurar un crecimiento en el entorno competitivo actual. 

 

PALABRAS CLAVE  

Incentivos, fidelidad,recompra, estrategias,marketing, postventas 
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TITULO DEL TRABAJO  

“Sistema innovador de incentivos para fortalecer la fidelidad del cliente”  

 

INTRODUCCIÓN 

El objetivo de este proyecto es fortalecer la fidelidad de los clientes mediante 

estrategias diferenciadas. Actualmente, las marcas no solo buscan vender, sino también 

crear vínculos con los clientes para fomentar su recompra. 

El propósito de este proyecto es ayudar a Salomé Ropa Interior Femenina a 

fortalecer la relación con sus clientes, motivándolos a seguir eligiéndola.  

La estrategia es canalizar la comunicación a los canales digitales redes sociales, 

página web, WhatsApp Business para ofrecer una atención más cercana y personalizada 

comprendiendo sus necesidades y preferencias de los clientes. Así los clientes puedan 

estar en conocimiento de novedades actuales y vivan experiencias que los hagan sentir 

valorados. 

Con esta propuesta, se busca no solo mejorar las ventas, sino también construir 

una comunidad de clientes fieles que actúen como embajadores de marca. Al compartir 

sus experiencias, estos clientes ayudarán a fortalecer la confianza en la empresa dentro 

de su círculo social. 

 

 



 

Quito – Ecuador 
www.cordillera.edu.ec 

© 2024 Instituto Tecnológico Superior Cordillera - Todos los derechos reservados. 
 

Página 12 de 39 

 

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA Y JUSTIFICACIÓN 

En la actualidad, muchas empresas enfrentan el desafío de lograr que sus clientes 

regresen después de una primera compra. Las empresas de la industria ropa interior 

femenina tienen un impacto atractivo para los consumidores en donde tratan de abarcar 

la mayor parte de clientes por sus precios, sin tomar en cuenta su calidad y durabilidad.  

Salomé Ropa Interior Femenina ha Focalizando su misión en Ser la mejor opción 

de ropa interior femenina reconocida por su calidad, diseños innovadores de introducirse 

en el mundo digital para captar más clientes ya que en sus inicios la venta era por catálogo, 

visita clientes en distintas ciudades. El objetivo de este proyecto es fortalecer la fidelidad 

de clientes con sistemas innovadores en donde se destaca a empresas ecuatorianas 

reconocidas que lo han implementado y sus resultados han sido efectivos. 

Considerando este punto para Salome Ropa Interior Femenina se busca 

implementar un sistema de lealtad gamificado que permita a los clientes ganar 

recompensas y beneficios por alcanzar niveles de compra. Por ejemplo, misiones de 

compras en los que los clientes ganen puntos, o premios a medida que realizan compras, 

prueban nuevos productos, o recomiendan la marca a otros.  

La gamificación crea una experiencia divertida y atractiva que involucra más a los 

clientes, convirtiendo las compras en un desafío entretenido con recompensas tangibles. 
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OBJETIVOS TFMT 

• Aumentar el %5 NPS a través de la personalización en los próximos 3 meses 

• Incrementar el 3% la tasa de repetición de compra  

• Generar %2 de clientes a embajadores de marca  

• Mejorar la satisfacción del cliente %20 en los próximos 3 meses 
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ANTECEDENTES Y MARCO TEÓRICO /CONTEXTO DE ACTUACIÓN 

Los incentivos a los clientes son medidas estratégicas aplicadas por las empresas 

para motivar y animar a los clientes a realizar acciones específicas que se ajusten a los 

objetivos de la empresa, como realizar una compra, recomendar a otras personas o 

mantenerse fieles, proporcionándoles valor añadido o recompensas (Plum, 2012). 

Es fundamental que las empresas desarrollen programas de fidelización que vayan 

más allá de simples transacciones, buscando establecer relaciones sólidas y duraderas con 

los clientes. Estos programas deben adaptarse a las necesidades y expectativas específicas 

de los clientes, ofreciendo incentivos que realmente valoren y que fomenten su lealtad a 

largo plazo (Kirberg, 2011). 

La importancia de la innovación continua para mantener el interés y la satisfacción 

del cliente. Sistemas de incentivos que premien a los clientes por probar nuevos productos 

o servicios pueden fomentar la lealtad y posicionar a la empresa como líder en el mercado 

(Kotler, 2001). 

La planificación estratégica orientada al mercado es el proceso de dirección que 

desarrolla y mantiene un ajuste viable entre las metas, habilidades y recursos de la 

organización, y sus siempre cambiantes oportunidades de mercado. La meta de la 

planificación estratégica es dar forma a los negocios y productos de la empresa para que 

produzcan el crecimiento y las ganancias deseadas. (Keller, 2012) Sin embargo aplicando 

a este proyecto el plan estratégico es implementar incentivos para los clientes, el uso de 

herramientas CRM para seguimiento y Forms para encuestas para recopilación de datos, 

uso de redes sociales para impacto de publicidades de los incentivos a nuestra audiencia.  
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ANÁLISIS DEL ENTORNO/STAKEHOLDERS 

Análisis del entorno es la evaluación de los factores externos e internos que 

pueden afectar un proyecto o empresa. Comprendiendo el contexto el que se 

implementara el sistema de incentivos es importante analizar. 

 

FORTALEZAS (F) 

✓ Productos de buena calidad, diseños atractivos 

✓ Amplia gama de estilos, tallas, modelos para diferentes necesidades 

✓ Presencia en tiendas físicas y digitales 

 

OPORTUNIDADES (D) 

✓ Innovación de prendas para mejorar la experiencia del cliente 

✓ Uso de estrategias digitales para captar nuevos públicos. 

✓ Expansión plataforma de venta de la marca en Etafashion – De Pratti 

 

DEBILIDADES (D) 

✓ Competencia marcas 

✓ Proveedores nacionales e internacionales lo que puede afectar a los costos 

✓ Baja fidelidad de clientes 

 

AMENAZAS (A) 

✓ Malas reseñas pueden afectan la reputación de la empresa. 

✓ Riesgo de perder relevancia si no se adapta a nuevas tendencias. 
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✓ Aumento de costo de materia prima, afecta margen de ganancia 

Dentro de este análisis se determina que la empresa Salome debe aplicar: 

 

✓ Estrategias de crecimiento: como potenciar el marketing con influencers y 

embajadores de marca, ampliar presencia digital. 

✓ Estrategia de estabilidad: innovación constante, optimizar cadena de 

suministros. 

✓ Estrategia de fortalecimiento: mejorar estrategia digital, diferenciación de 

productos. 

✓ Estrategia de supervivencia; buscar proveedores alternativos, optimizar 

costos sin involucrar la calidad. 

 

El reciente networking interno fue una excelente oportunidad para identificar las 

dificultades del equipo, conocer los puntos que les faltaría para poder captar a los clientes 

que tan dispuestos están para explorar e implementar nuevos sistemas innovadores para 

fidelizar a los clientes. A continuación, se presenta encuesta que fue socializada y su 

tabulación para hacer el análisis correspondiente y ejecutar el plan de acción.  

Encuesta – Equipo de Marketing 
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Tabulación 
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ANÁLISIS DE NECESIDADES 

Análisis de necesidades nos permite identificar problemas como reconocer las 

necesidades reales. Establece prioridades cuáles necesidades son más urgentes o 

importantes. Desarrollar soluciones con planes. 

 

• Define el Objetivo: Implementar un sistema de incentivos basado en 

gamificación para aumentar en un 3% la tasa de recompra y en un 5% la visibilidad digital 

en un plazo de tres meses, mejorando la experiencia del cliente y su fidelización. 

• Recopila Información: Uso del CRM para segmentar a los clientes según su 

historial de compras frecuentes. Monitorear interacciones en redes sociales, tráfico web 

en campañas digitales. 

• Analiza: Oportunidad de gamificación: Implementar retos y recompensas 

podría aumentar la motivación de los clientes para seguir comprando. 

• Prioriza: Implementar un sistema de recompensas basado en puntos y niveles 

para incentivar la recompensa. 

• Desarrolla un Plan:  

Semana 1: Lanzamiento del programa de recompensas y bienvenida 

personalizada. 

Semana2: Implementación de encuestas y recopilación de datos 

Semana 3: Creación de retos de compra gamificados 
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Semana4: Lanzamiento de campaña de historias de clientes y fidelización de 

redes. 

Semana 5: Evaluación de métricas y presentación de resultados generales. 

 

• Implementa y Evalúa: Para medir la efectividad del sistema de incentivos, se 

establecerán indicadores claves de rendimiento (KPI) 

• Número de clientes recurrentes antes y después del programa. 

• Incremento en la tasa de recompra en los primeros tres meses. 

• Nivel de participación en retos y gamificación dentro del sistema de 

fidelización. 

• Participación en redes sociales mediante interacciones, comentarios y 

compartidos. 

• Comentarios de clientes en encuestas para identificar mejoras en la 

experiencia.  
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PROPUESTA DE INTERVENCIÓN / APLICACIÓN 

Una propuesta de intervención es un conjunto de acciones estratégicas y tácticas 

que se implementarán para resolver un problema o necesidad específica. 

• Objetivos Específicos:  

Diseñar e implementar un sistema de recompensas gamificado que incentiva la 

recompensa y aumenta la interacción del cliente, fortaleciendo su lealtad a la marca. 

• Análisis de la Situación Actual:  

Una vez realizado un análisis de las necesidades, se identificó una limitada 

visibilidad digital que afecta el alcance y la interacción con la audiencia objetivo.  

Sin embargo, la marca cuenta con redes sociales activas, se identifica baja tasa de 

recompra, poca participación en redes sociales lo que dificulta alcanzar el impacto 

deseado.  

Resolver estas brechas es fuente para mejorar la visibilidad genera conexiones 

con la audiencia. 

 

• Estrategias y Tácticas:  

• Gamificación: Retos de compra donde los clientes ganan puntos y 

recompensas por realizar compras, probar nuevos productos o recomendar la 

marca. 

• Encuestas y Feedback: Uso de herramientas como Google Forms y 

Power BI para analizar la percepción del cliente. 
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• Experiencia VIP para Embajadores de Marca: Eventos exclusivos 

y beneficios especiales para clientes leales. 

• Campañas en Redes Sociales: Creación de contenido atractivo con 

historias de clientes, potenciadas con herramientas como Canva. 

 

• Plan de Acción:  

Semana 1: 

Reunión inicial con el equipo para definir el lanzamiento del programa de 

recompensas y bienvenida personalizada. 

Responsable: Gerente de Marketing  

Semana 2: 

Implementación de encuestas y recopilación de datos 

Responsables: Analista de datos 

Semana 3: 

Creación de retos de compra gamificados. 

Responsable: Equipo de marketing 
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Semana 4: 

Lanzamiento de campaña de historias de clientes y fidelización de redes. 

Responsable: Gerente de Marketing. 

Semana 5: 

Evaluación final del alcance del objetivo y presentación de los resultados 

generales. 

• Responsable: Todo el equipo, liderado por el Gerente de 

Marketing 

Dentro de este plan de acción se va a usar plataformas como: 

Crm Kommo, donde se permite interactuar con leads de redes sociales como Facebook, 

Instagram y WhatsApp en donde de hará el lanzamiento del programa y bienvenida. 
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En esta misma herramienta se usara opción disparadores en donde se lanza 

automáticamente según las reglas establecidas o manual al embudo de ventas segmentado 

para encuestas, permitiendo así recopilar la información para implementar mejoras. 

 

 

 

 

 

 

Para la creación de retos de compra usaremos nuestra página web, en donde el cliente 

pueda interactuar de una forma amigable, accediendo a los beneficios como descuentos, 

envíos gratis. 
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Junto a esto es primordial el uso de la herramienta Velox en donde permitirá tener un 

control y seguimiento de los pedidos generadas en la web, nuevos clientes registrados, 

como también activación de descuentos y promociones. 
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Finalmente, el uso de redes sociales para el lanzamiento de campañas, reseña de 

clientes, fidelización en redes, tips, etc 
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• Presupuesto y Recursos:  

Presupuesto y Recursos Financieros 

1. Publicidad Digital: 

Monto: $1,200 (60% del presupuesto total). 

Campañas en redes sociales como Instagram y Facebook, con segmentación 

específica. 

Este enfoque garantiza el mayor impacto en visibilidad con un retorno medible en 

interacciones y tráfico. 

2. Producción de Contenido: 

Monto: $500 (25% del presupuesto total). 

Creación de contenido visual (gráficos, videos cortos, posts interactivos) adaptado 

a las preferencias de la audiencia. 

Con un contenido atractivo maximiza el alcance de las campañas y promueve la 

interacción. 

3. Contingencia: 

Monto: $100 (5% del presupuesto total). 

Fondo reservado para cubrir ajustes o imprevistos durante la ejecución del plan. 
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Flexibilidad en caso de que surjan necesidades adicionales. 

 

Recursos Materiales 

1. Equipos existentes: Aprovechar las herramientas y equipos 

internos, como cámaras básicas o dispositivos móviles, para producción de 

contenido. 

2. Espacios gratuitos: Usar locaciones propias o colaborativas para 

grabaciones y eventos digitales. 

Fuentes de Financiamiento y Patrocinio 

1. Presupuesto Interno: Aproximadamente $1,500 destinado por la 

empresa. 

2. Subvenciones o Incentivos: Aplicar a programas o concursos 

locales que promuevan la digitalización de pequeñas empresas. 

3. Patrocinadores: Identificar marcas complementarias interesadas 

en visibilidad conjunta. Presupuesto aproximadamente $500, ya sea en efectivo o 

en recursos materiales.  
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EVALUACIÓN DE LA PROPUESTA  

(TÉCNICA, OPERATIVA, TECNOLÓGICA, O FINANCIERA) 

La evaluación de una propuesta es un paso crucial en el proceso de toma de 

decisiones, ya que permite determinar si una propuesta es viable y efectiva para abordar 

las necesidades identificadas. 

Evaluación Técnica: 

Capacidad técnica 

Verificar la compatibilidad del sistema de incentivos con las plataformas digitales 

actuales. 

Asegurar la integración con herramientas como Velox, Google Forms, Power BI 

y Microsoft Teams. 

Evaluación Operativa: 

Capacidad para Escalar 

Medir la capacidad del sistema para escalar con el crecimiento de la empresa. 

Simular un aumento del 10% en la actividad para evaluar su adaptabilidad. 

Evaluación Tecnológica: 

Seguridad y Privacidad 

Implementar medidas de seguridad para la protección de datos de clientes. 
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Cumplir con estándares de cifrado y autenticación en la gestión de recompensas. 

 

Evaluación Financiera: 

Desglose de costos iniciales y estimación del retorno de inversión. 

Considerar alternativas de financiamiento para garantizar la sostenibilidad del 

proyecto. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Quito – Ecuador 
www.cordillera.edu.ec 

© 2024 Instituto Tecnológico Superior Cordillera - Todos los derechos reservados. 
 

Página 33 de 39 

 

MOCKUPS / PRODUCTOS / ENTREGABLES 

Entregables  

El entregable final es un documento técnico con la planificación, implementación 

y evaluación de mejoras, acompañado de evidencia real de la aplicación del plan en la 

empresa Salome. 

Estrategia la fidelización de clientes documentada detallando la planificación, 

implementación y evaluación del sistema de incentivos. 

Incluyendo informe de encuestas considerando puntos como experiencia de 

compra, criterios de los clientes a la implementación del beneficio. 

Material grafico de las estrategias digitales en distintas plataformas de redes. 

Resultados finales sobre la mejora en la fidelización y recompra de los clientes. 
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CONCLUSIONES/RECOMENDACIONES 

Conclusiones 

• Herramientas como CRM, Power BI, Google form permite recopilar y 

analizar datos sobre el comportamiento del cliente, favoreciendo así 

decisiones personalizadas y eficientes. 

• El seguimiento constante de resultados y el ajuste de estrategias aseguran 

la sostenibilidad del sistema de fidelización. 

• La integración de herramientas digitales y la mejora de la presencia en 

redes y web son fundamentales para atraer nuevos clientes y retener lo 

existentes. 

 

Recomendaciones 

• Definir distintos perfiles de clientes frecuentes, ocasionales y potenciales 

permitirá diseñar incentivos mas ajustados a sus interés y hábitos de 

consumo. 

• Usar encuestas breves después de cada compra física o digital para 

conocer la experiencia del cliente y poder ajustar estrategias de 

fidelización en tiempo real 

• Identificar clientes fieles y convertirlas en voceras con contenido con 

videos, reseñas, historias reales para aumentar la autenticidad y tener 

alcance orgánico de la marca. 



 

Quito – Ecuador 
www.cordillera.edu.ec 

© 2024 Instituto Tecnológico Superior Cordillera - Todos los derechos reservados. 
 

Página 35 de 39 

 

 

Grafico 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 1 Recompra 

Ilustración 2 Recompra 
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Ilustración 3 Encuesta de satisfacción 
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