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Impulsando’ el Customer
Experience en el mercado

de los complementoss
alimenticios: FAES FA

J Caso de éxito

Reto

Disefiar la experiencia de la marca VITANATUR para incrementar la
diferenciacion y competir en el mercado maduro de complementos
alimenticios. La superioridad técnica del producto es insuficiente para
captar la atencién de los consumidores que, actualmente, valoran otros
elementos mas intangibles durante el proceso de compra.
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Metodologia

Creacién de un Equipo de Alto Rendimiento. Integramos en el proceso me-
todoldgico a los distintos especialistas del area de marketing y desarrollo de
producto e |1+D para trabajar en 6 sesiones de trabajo con dinamicas “agile”.
Cada sesion se disefié con el objetivo de dar respuesta a las reflexiones del
equipo en torno a la experiencia de cliente y los elementos que la configuran
(producto, experiencia de compra, canales de venta, comunicacién, elemen-
tos diferenciadores...)

Challenge: Definicion de los objetivos a alcanzar y alineacion del equipo di-
rectivo en torno a la necesidad de profundizar en el disefio de la propuesta de
valor y la experiencia de la marca.

Categoria y Competidores: Analisis de la experiencia de marca de los compe-
tidores y de los principales elementos de sus modelos de marketing.

Consumidor: A través de una investigacion cualitativa de consumidores ba-
sada en mini-focus, se identificaron los principales elementos durante la deci-
sién de compra del consumidor y de su satisfaccion.

Ajuste de la propuesta de valor: Incorporacion de los elementos clave que
pueden generar diferenciacion para la marca y que al mismo tiempo pueden
incrementar la atencion de los consumidores.

Disefio de experiencia: Definicion del customer journey del cliente VITANA-
TUR, las acciones online y offline para conectar con el consumidor y acom-
pafarle para aumentar el engagement durante la pre-compra, compra y
post-compra.

Plan de implantaciéon CX: Identificacion de las iniciativas necesarias para di-
sefiar la experiencia de la marca VITANATUR y disefio de cronograma de accio-
nes para facilitar la cooperacion de las distintas areas funcionales implicadas
durante la implantacién.
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Solucion

Se define una experiencia de marca con un sentido utili-
dad y de apoyo para el consumidor, guiandole en su mo-
tivacion de ser mas autbnomo en su proceso de compra,
pero en una categoria altamente regulada y con productos
que mal usados pueden generar consecuencias negativas
para la salud.

El proceso permitié establecer nuevas lineas de trabajo
dentro de la estrategia de marketing y de la comunica-
cién, y también acercar el desarrollo de productos a terri-
torios relacionados con la experiencia de usoy a explorar
nuevos elementos que, unido a una buena formulacion,
son importantes para generar preferencias durante el
proceso de compra (nuevos formatos y estilos de uso, po-
sologias y packagins).

Ademas, el proceso evidencié la necesidad de ampliar
@J las capacidades digitales para conocer mejor al consu-
r E midor y relacionarse con ély, por tanto, no considerar lo

digital como un simple canal de venta de comunicacién.
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Resultados

‘ El mercado de los complementos alimenticios evoluciona exponen-

cialmente. En Espafia representa alrededor de 920 millones de eu-
ros y crece anualmente el 6%. La dindmica comercial de esta cate-
goria esta influenciada por una fuerte tendencia de autoconsumoy
por el crecimiento de las ventas en los canales de comercializacién
mass market. Los consumidores tienen una mayor preocupacion
por su bienestar y eso les hace ser mas activos y autobnomos duran-
te el proceso de compra. Por este motivo, los laboratorios farma-
céuticos y las principales marcas necesitan invertir recursos en la
experiencia del cliente y adaptar sus estrategias comerciales ante
esta nueva realidad.

la creciente cultura de autoconsumo y define una experiencia de
cliente que guia al consumidor durante todo el proceso para que
compre productos de manera responsable.

Con el proyecto Customer Experience, VITANATUR da respuesta a ‘

El proyecto Customer Experience de VITANATUR situa al consumidor

‘ en el centro de la estrategia comercial. Por este motivo, el area de
marketing invito a participar en el proyecto a otras personas de las
areas de desarrollo de producto, regulatory, ventas e IT. Su participa-
cion fue clave para definir una experiencia de marca VITANATUR con
un enfoque mas estratégico y llevar a cabo las acciones necesarias
para poder implementarla.



SOBRE THE FLASH CO:

THE FLASH CO es una consultora estratégica enfocada
en el desarrollo de negocio y es experta en entornos
de incertidumbre econdémica. Sus principales areas de
accion comprenden la digitalizacion, la estrategia y

la innovacion.

Sus fundadores: Julio Castrillo y Francisco Vera, cuen-
tan con una experiencia superior a 25 afios en el sec-

tor de la consultoria.

Los reconocidos casos de éxito de THE FLASH CO. en-
tre los que se encuentran Grupo Mahou San Miguel,
Faes Farma, Eroski e Iberdrola han posicionado a esta
consultora como una de las mas sélidas y competen-

tes a nivel nacional durante los ultimos afios.

THE FLASH CO cuenta con oficinas en Barcelona, Ma-

drid y Guipuzcoa.

Tel.: 9367893 44

JULIO CASTRILLO

Co-fundador y Customer Relationship Director en THE FLASH CO,
responsable de forjar relaciones a largo plazo con los clientes. Con
un fuerte gen emprendedor, dentro del equipo es considerado
como el ojo del cliente de THE FLASH CO. Su experiencia se ha for-
jado trabajando durante mas de 25 afios como consejero en los
sectores de gestion, innovacion y tecnologia dentro los mas impor-

tantes grupos empresariales a nivel nacional.

E-mail: jcastrillo@theflashco.com

FRANCISCO VERA

Es ingeniero industrial de formaciény excutive MBA en transforma-
cion digital por ESADE. Tiene un caracter netamente emprendedor
habiendo participado en la fundacién de varias empresas y siendo
consejero en otras, siempre con un marcado sesgo hacia la estrate-
gia de negocio, la innovaciény la transformacién digital. Actualmente
es fundador y CEO de la consultora de negocio THE FLASH CO, que

ayuda a sus clientes a evolucionar, crecer y competir en entornos de

incertidumbre econdmica, social y tecnolégica.

E-mail: frera@theflashco.com
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CONTACTO:

The Flash Consulting, SL
Madrid - Barcelona - Guipuzcoa
936789344
www.theflashco.com
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