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Resumen Ejecutivo

El presente proyecto de investigacion se desarrolla en la empresa internacional Couponing
S.A., la cual se dedica a realizar campafias de mercadeo y promociones de bienes de consumo en

supermercados y tiendas.

Couponing ha sido lider en el mercado en Estados Unidos, razén por la cual la organizacion
se encontraba en un estado de adormecimiento y confort, hasta hace 2 afios se inicia una serie de
innovaciones, reorganizacion y mejoras en toda la organizacién, que incluye la migracion del
Departamento de Operaciones a Costa Rica y otra serie de cambios de manera acelerada y poco

estructurada.

El desarrollo de este proyecto gira alrededor de que la empresa, especificamente el
Departamento de Operaciones, presenta una problematica con errores de ejecucion de los
programas de mercadeo, los cuales repercutieron con desembolsos por indemnizaciones,

descuentos a sus clientes y supermercados de $4,134,000 en el afio 2019.

Una vez comprendidos los problemas generados en la ejecucion de campafias de mercadeo y
su impacto a través del tiempo en la operacion, se lleva a cabo un analisis de la situacion actual,
mediante un estudio de los procesos actuales, datos historicos de las fallas criticas, evaluaciones de
calidad, encuestas a elementos claves como lo son los Especialistas de Campafia (responsables de
la ejecucion de los programas), Supervisores, Departamento de Calidad y Entrenamiento.

Seguidamente de recopilar los datos, se analizaron los resultados obtenidos a través de
herramientas como diagramas de Pareto y Ishikawa, y con el fin de identificar las principales causas
que generan las fallas en ejecucion de campafias, las cuales son clasificadas como Errores de

ejecucion e Inconformidad con el proceso.

La propuesta de solucion de las areas de mejora se basa principalmente en 4 grandes areas:
estandarizacion, mejora de la calidad de la informacion y gestion documental, el seguimiento que
se le da a los errores y la comunicacion, areas de mejora en los procesos de ejecucién y una semi-

automatizacion de la informacion y alertas en CMP (plataforma de ejecucion de campaiias).

La calidad debe gestionarla cada uno de los miembros de los departamentos, y estaran
reguladas por los Supervisores, y jefes del Departamento de Calidad y Entrenamiento. La mejora

continua es un aspecto vital de la propuesta, esta involucra el seguimiento constante y periodico,
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en su mayoria a manera de reuniones mensuales, en donde los grupos de mejora con la ayuda de
minutas y formularios cubren los aspectos relevantes por tratar, areas de mejora, préximos pasos y
sus responsables, asi como el tiempo de ejecucion para su realizacion durante el mes y el posterior

seguimiento en la préxima reunion.

"El costo del desarrollo e implementacion de la propuesta y disefio de la mejora en la empresa
Couponing S.A. es de $22,909. El tiempo de recuperacion de la inversion, considerando el monto

promedio mensual de desembolsos por errores en el 2019, es de 1,2 dias.

La duracion de la implementacion de la propuesta se estima en 4 meses.
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CAPITULO | INTRODUCCION

El siguiente estudio se realiza en la empresa internacional Couponing S.A. esta compafiia es
proveedor lider de servicios de mercadeo electronico dentro de los supermercados y tiendas. La
empresa provee a los fabricantes de productos de consumo y a las cadenas detallistas, métodos
efectivos en costo para entregar incentivos promocionales y mensajes publicitarios directamente a

los consumidores dentro de los supermercados, basandose en su comportamiento de compra.

La empresa ha pasado por una serie de restructuraciones en los Gltimos dos afios como parte
de su plan de agilizarla antes los crecientes retos del mercado, y por la necesidad de recortar gastos
innecesarios. Por esta razon, gran parte de sus operaciones para la division de Estados Unidos, que
afios anteriores se ubicaba en Florida, se traslada a Costa Rica.

Inicialmente Couponing inicié operaciones con el departamento de Client Delivery, el cual se
encarga de la ejecucion de las campafias de mercadeo en las distintas plataformas digitales de la
empresa. Este departamento trabaja de manera conjunta con otros dos departamentos, el de Ventas
y los Analistas de Negocio. Los primeros como su puesto lo indica, venden a los clientes de
Couponing campanas de mercadeo, mientras que los Analistas de Negocio (Business Consultants)
trabajan en las estimaciones y propuestas de estas campafias con los vendedores. Esta dupla trabaja
con el Departamento de Operaciones con los Especialistas de Campafia (Campaign Especialist, por
sus siglas en inglés) quienes son los responsables de la ejecucion de los programas en los sistemas
de Couponing y los Managers de las Cuentas de negocio (en inglés: Business Account Manager),
responsables del buen rendimiento del programa una vez esté corriendo en las tiendas y

supermercados.

Como parte de la busqueda de agilidad mencionada, la empresa se ha dedicado a inyectar de
tecnologia y nuevas funcionalidades a sus obsoletos sistemas, lo cual genera nuevos
procedimientos de ejecucion, nuevas maneras de realizar las cosas, asi como de realizar
excepciones dependiendo del cliente y estado geografico en donde se realice la campafia de

mercadeo, y consideraciones legales dependiendo del producto que se esté promocionando.

Este conocimiento no se ha trasladado afectivamente a las contrapartes en Costa Rica puesto
que la documentacion de los procesos es deficiente y la informacidn no se encuentra consolidada.
La empresa invirtié en la plataforma Salesforce como un sistema de tiquetes y gestion de las

campafas mientras se mueve por las diferentes etapas del proceso y miembros de cada cuenta, sin



22

embargo, la metodologia para su uso no se ha madurado y existe resistencia a su uso por parte de

los miembros mas antiguos.

Diversos factores en los procesos, que se mencionan en los siguientes capitulos han
contribuido a errores de ejecucion de las campafias de mercadeo, lo cual ha tenido un impacto

importante en las finanzas de la empresa desde el 2018.

La linea de investigacion que se va a utilizar es la de disefio, desarrollo y mejoramiento de
procesos, lo cual le permitira el fortalecimiento del departamento Client Services y repercutird

directamente de manera positiva en el cumplimiento de los objetivos empresariales.

Seguidamente a la parte introductoria, se muestra el marco tedrico, el cual lista los conceptos
esenciales para la obtencién de datos, las herramientas y metodologias utilizadas y el analisis de la
informacidn obtenida en la investigacion, asi como aquellas con las cuales se podra desarrollar una

propuesta de solucién.

El capitulo continuo corresponde al marco metodolégico, en donde se detalla la manera en que
se lleva a cabo el trabajo, estableciendo el tipo de investigacion, las variables de estudio, las
herramientas y recursos necesarios para su medicion, los resultados esperados con la aplicacion de

esto ultimo, el proceso para la recoleccidn de datos, método de analisis, entre otros.

Una vez planteados los tres primeros capitulos, se procede con el analisis de los resultados. En
relacion directa con los resultados de este diagnostico, se efecttian las conclusiones y por cada una

de ellas, una recomendacién que funciona como base para la solucién al problema.

Finalmente, se plantea la propuesta, la cual abarca el método de trabajo por adoptar con base
en el disefio funcional del sistema propuesto, con el detalle de las herramientas por utilizar en
funcion de optimizar el tiempo empleado a las acciones que no generan valor a la operacion;
seguidamente, se expone la alternativa mas efectiva para el manejo de los procesos operativos de

campafas de mercadeo.

El dltimo capitulo cierra con la evaluacién econdmica de todo lo propuesto, asi como de un
plan de implementacion considerando el tiempo necesario para ponerlo en funcionamiento, los

factores criticos para el éxito del nuevo sistema y una serie de recomendaciones por considerar.

En seguida, se describe a la empresa y sus generalidades con el objetivo de conseguir un

contexto de la realidad en la que se trabaja con el estudio.
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Generalidades De La Empresa

Couponing S.A. es una empresa de mercadeo fundada en 1983, y su sede central se encuentra
en Saint Petersburg, Florida, Estados Unidos, y cuenta con oficinas en distintas partes del mundo

como Costa Rica, Francia, Alemania, Inglaterra, India y Japon.

Couponing es el proveedor lider de servicios de mercadeo electrénico dentro de las tiendas.
La empresa provee a los fabricantes de productos de consumo y a las cadenas detallistas, métodos
efectivos en costo para entregar incentivos promocionales y mensajes publicitarios directamente a

los consumidores, basandose en su comportamiento de compra.

Por medio de la captura de data realizada mediante el escaneo de codigos de barras y cupones,
Couponing asiste a sus clientes, los fabricantes de productos de consumo y a las cadenas detallistas,
con estrategias a largo plazo para incrementar la lealtad de los consumidores, promover bienes y

aumentar la presencia de las marcas.

El enfoque de la empresa por afios han sido los cupones y mensajes impresos dentro de los
supermercados y tiendas, sin embargo, las compras en estos locales han sufrido un impacto
negativo en los Gltimos afos, con el advenimiento de tiendas como Amazon y demas sitios que
ofrecen compras en linea. Lo anterior y la creciente competencia, ha obligado Couponing a hacer
uso de la tecnologia para incrementar la variedad de sus productos y los canales en los que los
ofrece, prueba de eso son las aplicaciones en moviles, televisores digitales, entre otros.

La ventaja competitiva de Couponing es que cuenta con bases de datos de consumidores que
se han venido recabando desde hace anos, lo cual, con el uso de “data-science”, o ciencia de datos,
por su traduccion al espafiol, potencia sus posibilidades y la capacidad de predecir comportamiento

del consumidor en tiempo real para un mercadeo de productos mas eficiente.
Mision
Nuestro proposito es potenciar los resultados que mas importan a nuestros aliados de marcas

de bienes de consumo y cadenas minoristas, mediante la entrega de valor significativo a los

consumidores del mundo.
Vision
Nuestra aspiracion es revolucionar el desempefio del mercadeo mediante innovacion pionera

en los medios que comprometan a todos los consumidores en todas partes.
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Organigrama

Se detalla el organigrama de la empresa y los diferentes departamentos que son claves para la
empresa en la Figura 1. El enfoque y prioridades de la compafiia se evidencian al contar con

departamentos como el de Analisis de Data e Innovacion de Producto.

Figura 1 Organigrama de Couponing S.A.

Presidente y

CEO

P W

Mercadeo y Tecnologia

Innovacién Datay .
Operaciones Legal

Comercializacién y soporte

de Producto Analisis

Nota: Couponing (2019)

El departamento en donde se ejecutan las campafas de mercadeo de cupones y mensajes es el
Departamento de Operaciones, el cual trabaja de manera conjunta con el Departamento de Ventas

para llevar a cabo los programas acordados con el cliente.
Planteamiento Del Problema

El negocio de los bienes de consumo se mueve a un ritmo acelerado, en un mercado tan
competitivo, realizar una venta no siempre es facil y el departamento de ventas al negociar los
contratos de programas de cupones con sus clientes, no siempre respeta el tiempo minimo
estipulado para que los departamentos internos de Analistas, pero principalmente los Especialistas
de Campafas trabajen en la ejecucion del programa. En ocasiones los Especialistas de Campafias
trabajan en varias campafias urgentes al mismo tiempo, razén por la cual se pueden obviar detalles
importantes del tipo programa o de su cliente, 0 que no se cuente con tiempo suficiente para

investigar la manera apropiada de ejecutar la campafia.

Es importante resaltar que debido a que el mercado estadounidense es tan grande, los
procedimientos por seguir pueden llegar a variar de gran manera de un programa a otro, en virtud
de las politicas que tenga cada marca de productos, y a su vez, cada cadena minorista tiene sus
politicas y restricciones por seguir. De la misma forma, ciertos productos como los que contienen

alcohol y lacteos tienen una serie de restricciones legales dependiendo del estado en que se esté
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realizando la promocidn, por consiguiente, el procedimiento para trabajar en estos programas

incrementa su complejidad.

La fuente principal de informacion e instrucciones sobre como ejecutar programas de acuerdo
con su tipo, llamada Olivia, no cuenta con todas las instrucciones por seguir, estas no siempre estan
redactadas de manera detallada y clara. Asi mismo, informacién de otros rubros también se
encuentra en otras fuentes, que no son referenciadas en Olivia, de ahi que, al no tener la informacion
consolidada en un mismo lugar, resulte en omisién de instrucciones o detalles importantes de los

programas, y con ello errores de ejecucion.

Las plantillas que contienen los detalles de cada programa por ejecutar, llamados en inglés
Cost Estimate (CE), no estan estandarizados, por el contrario, cada cuenta maneja su version, por
consiguiente, existe lentitud en la lectura de los mismos y facilidad de saltarse algo. Al mismo
tiempo, la informacién en estos documentos no siempre esta actualizada para reflejar valores
actuales, ya que los Analistas generan un nuevo Contrato o “Cost Estimate”, copiando uno anterior

y actualizando los datos, sin embargo, detalles viejos facilmente pueden copiarse a los nuevos.

La empresa ha incurrido en desembolsos millonarios por errores de ejecucion en sus campafias
de mercadeo, por lo que es de vital importancia para la empresa los esfuerzos que se realicen

enfocados a la resolucion de este problema.

Con el objetivo de reducir los errores criticos de ejecucion y por ende la cantidad de
desembolsos, el Departamento de Calidad, fue creado en el 2019 e inici6 labores de monitoreo y

calidad de programas a partir de junio del mismo afio.

En los casos en que un error de ejecucion es cometido, no existe mayor retroalimentacion,
seguimiento del problema, o comunicacion con el resto de los Especialistas de Campafia, para
informar y evitar la ocurrencia de este tipo de fallas, de igual manera la poblacién en general no

esta al tanto de tendencias que deberia de cuidar.

En esta misma linea, existen diferencias de criterio entre los mismos Especialistas de Calidad
y no siempre se encuentran calibrados, de ahi que los diferentes resultados generen confusién entre

los Especialistas de Campafia.

Asi mismo, el aporte del departamento de Entrenamiento es minimo como area de soporte para

afianzar conocimientos y ayudar a evitar mayores ocurrencias.
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Una vez existe una oportunidad de negocio para un nuevo programa, el Analista genera un
caso en la plataforma digital Salesforce, en el cual se le da seguimiento a las tareas y diferentes
etapas por las que va evolucionando el programa. Cada uno de los miembros de una cuenta va
moviendo el programa de una etapa a otra, dependiendo del progreso de este, asi cada miembro
sabe el momento en que debe empezar a actuar. Este sistema de informacion debe contener todos
los datos relevantes para el programa, introducida por cada uno de los miembros de la cuenta o
equipo, para facilitar visibilidad de los mismos, sin embargo, existe resistencia al cambio de
algunos miembros de Ventas (DBDs) o Analistas de negocio (BCs), quienes continGan la
comunicacion entre las partes por medio de correo o chats, lo cual no permite la consolidacion de

la comunicacion del programa.

Debido a las multiples variables mencionadas anteriormente, al desorden y a la falta de

estandarizacion de los procesos, se plantea el siguiente problema:

¢COmo gestionar los procesos en el departamento de Client Delivery de la empresa Couponing
Marketing mediante un redisefio de los procesos de ejecucion de los programas de mercadeo para

aumentar sus utilidades?
Objetivos
Objetivo general

Redisefiar los procesos de ejecucion de los programas de mercadeo en el departamento Client

Delivery de la empresa Couponing Marketing.

Objetivos especificos
Describir los problemas generados en la ejecucién de camparfias de mercadeo.
Medir la cantidad de fallas y su impacto en la operacion del departamento.
Determinar las causas que generan las fallas en ejecucion de campafias de estas.
Elaborar una propuesta de redisefio de procesos que ataque las causas detectadas.

Definir un sistema de control de la gestion de los procesos de ejecucion de campafias.
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Justificacion

El impacto financiero de los problemas de ejecucion de las camparfias en Estados Unidos se
refleja en descuentos a los clientes, costos internos implicados, responsabilidad de la no redencion

de los cupones en los supermercados e incumplimiento de contratos.

En el 2018, la empresa contabiliz6 poco menos de $6,5 millones reembolsos y descuentos a
clientes debido a errores de ejecucion, lo cual generé un fuerte impacto en las finanzas de la

compafiia.
Por otra parte, se estima que en el 2019, este egreso contabiliz6 $4,134,000.

Al observar de manera mas granular este impacto en los ingresos debido a sus causas de origen,
se cuenta con que se realizaron error de ejecucion, inconformidades con los procesos y errores de

calidad.

Por lo anteriormente mencionado, aunado al desorden en los procesos internos, la falta de
estandarizacion y fuentes de informacion, y el desgaste en el Departamento de Operaciones, en

general es necesario una mejora de los procesos internos de elaboracién de los programas.
Antecedentes

La empresa confirma que constantemente se hacen intentos por hacer mejoras a los procesos,
sin embargo, estos se han realizado de manera aislada y no de forma integral considerando todas
las variables en juego. De igual manera, no se ha realizado un estudio relacionado con la temética

de esta investigacion. A continuacion, se despliegan antecedentes de estudios similares.
Tesis de Jose Enrique Arias Arias y Federico Castro Mora, Costa Rica, 2013.

La empresa Tico Electronics se dedica a manufactura y ensamble de productos, busca
posicionarse en el mercado aeroespacial. Para lograrlo, debe certificarse en la Norma AS9100,

especializada en procesos de produccion espaciales.

El proyecto busca redisefiar los procesos de elaboracion de componentes para asegurar la

fiabilidad de los mismos y cumplimento de las normas demandadas por el sector aeroespacial.

Una vez estudiadas las lineas de productos, se comprobd que se encuentran bajo control y
tienen capacidad productiva para cumplir con las especificaciones del cliente, se compara el

sistema de gestion con las normas ISO 9001 y AS9100.
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Los procesos de compras y planificacion de la produccién se fortalecen con la elaboracion de
subprocesos como la evaluacion de proveedores, gestion de riesgos y control de transferencias.

Se finaliza el disefio con una estrategia para la implementacion de los nuevos procesos,
mediante el redisefio, documentacién, nombramiento de responsables, capacitaciones y

autoevaluacion.

En la Tesis de H. Ramirez (2013), se identific6 que el departamento de Operaciones de la
empresa Kativo S.A., encargado de la planeacion de las operaciones, no tiene definido un proceso
productivo, ni controles de eficiencia, lo cual genera errores en la planeacion de la produccion. Asi
mismo, el flujo incorrecto de la informacion da pie fallas en las fechas de entrega del producto

terminado a sus clientes.
El proyecto es abordado de la siguiente manera:
- Establecimiento de la estrategia para alcanzar los objetivos.
- Anélisis de los procesos y procedimientos en el departamento e operaciones.
- Mapeo de procesos, diagrama de flujo y analisis del flujo de la informacién.
- Cadena de valor.
- Analisis de causalidad, diagrama de Klee y Pareto.
- Redisefio y propuesta del nuevo proceso operativo.
- Manual de procedimientos.
- Indicadores planteados.
- Evaluacion de costo-beneficio.
- Propuesta de implementacion.
- Factores criticos para el éxito.

Tesis de Maria Coto Ceciliano. Propuesta de redisefio de los procesos de Recursos Humanos

en el grupo empresarial Yeril, Costa Rica, elaborada en el 2018.

El estudio aborda uno de los problemas que enfrenta el departamento de Recursos Humanos
de la empresa Yeril especificamente con tres de los subprocesos de recursos humanos los cuales

son: reclutamiento y seleccion, organizacion y retencion del personal.
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Mediante un andlisis de la situacion actual de la empresa, la autora logra identificar las
principales debilidades que se presentan en estos tres procesos realizados por el departamento.

Se da una busqueda de una mejora del proceso de contratacion de personal, facilitado en parte
por la elaboracion de los ausentes perfiles de puesto de la organizacion. El desarrollo de estos
perfiles de puesto que indiquen las necesidades y requerimientos de cada plaza, permiten un
involucramiento mayor del departamento de Recursos Humanos en las contrataciones, mejorando

el proceso de induccion y propone una disminucion de costos por mala contratacion de personal.

Una medicién periddica del clima organizacional con el objetivo de retener el personal y

disminuir la rotacion de personal es cubierta de igual manera.

La propuesta sugiere el uso de indicadores que permitan la gestion y control de los
procedimientos que permita la medicién, para un posterior estudio y mejora del aspecto como el
tiempo en cubrir una vacante, el indice de rotacion de personal y el porcentaje de colaboradores

que salen de la empresa por una razon en particular.

Tesis de Donald Garay Sieza. Propuesta de disefio de los procesos, procedimientos y

requerimientos del sistema de lavado de vehiculos en la empresa Lavacar D&K, Costa Rica, 2018.

El proyecto esta enfocado en el disefio de los procesos, procedimientos y requerimientos que

debe tener sistema del lavado automotriz para el inicio de sus operaciones.

Se inicia estableciendo los procesos de lavado para cada tipo de servicio, y con ello la
maquinaria ideal, capacidad de respuesta del sistema, y estimacion de la demanda. Seguidamente
se procede a determinar los costos, suministros, la cantidad personal y maquinaria necesarias para

la ejecucion de las tareas.

El estudiante procede a documentar los procesos y procedimientos segun el tipo de servicio

que permite una oportuna capacitacion del personal y estandarizacion de los procesos.

Tesis de Mariana Mora Lopez. Propuesta de redisefio en los procesos de alisto y chequeo de

la bodega en la empresa MC Logistica, Costa Rica, 2018.

Mediante el analisis de la situacion actual, logra identificar las causas que afectan los procesos
de alisto y chequeo en el area de bodega y repercuten en quejas por faltantes en los pedidos, el

tiempo de entrega y el control final del producto.
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Las causas establecidas son: desorden de los productos terminados, la materia prima, los

materiales en transito y mercancia entrante de los proveedores.

El estudio propone realizar un redisefio de los procesos actuales e implementar un sistema de
codificacion de los productos y posicionamiento especifico en racks asignados, asi como

establecimiento de zonas especificas para cada actividad realizada y sefializacion de estas.
La metodologia utilizada es la siguiente:
- Enfoque cuantitativo.
- Investigacion Explicativa con el fin de identificar las fallas en los procesos.

- Muestra probabilistica de errores de alisto con registro de la empresa, y en su defecto

obtenidos en visitas a la empresa 3 veces a la semana durante un mes.
- Determinacion de las variables e instrumentos de la investigacion.

- Desarrollo de un plan para el Proceso para la Recoleccién de Datos y método de analisis de

los mismos.
- Cronograma de actividades por realizar.
Articulos cientificos

El articulo elaborado por Alfonso, Villazon, Milanés, Rodriguez, Espin (2011) aborda el tema
de como realizar el redisefio organizacional de las empresas orientado a un mayor desempefio. Esto
lo realizan por medio de 6 fases, en donde se listan las actividades de cada fase del procedimiento
de redisefio organizacional para mejorar el enfoque a procesos, asi como sus entradas y salidas.

Las fases cubiertas son las siguientes

- Fase 1: Identificar el asunto critico del negocio.

- Fase 2: Conformar un equipo para perfeccionar el proceso (asi como su
entrenamiento).

- Fase 3: Desarrollar mapa de la situacion actual, considerando las interrelaciones y
fichas de procesos.

- Fase 4: Encontrar y analizar desconexiones o inconformidades, con el uso de
diagramas de causa y efecto y matrices de relaciones.

- Fase 5: Recomendar y evaluar cambios.
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- Fase 6: Desarrollar mapa de lo que “debe ser” para eliminar las inconformidades.

Pomar y Artiles (2011) escriben sobre las ventajas competitivas de una radical reinvencion de
la reingenieria de los procesos para una empresa. Puntualizan sus avances y debilidades, asi como

los efectos y usos en los procesos: en la gestion de procesos y la gestion del conocimiento.

Asi mismo recalcan la importancia de que todos los trabajadores de la organizacién (no solo
los altos mandos) son partes activas y responsables de este proceso. y como el uso de la tecnologia

facilita la creacidn de nuevas estructuras en las empresas.

Alarcon, Alemany y Laguardia (2012) proponen una metodologia alterna a la Reingenieria de
Procesos de Negocio, por ser criticada ya que requiere altos esfuerzos, conocimiento, y periodos
de implementacion. Su planteamiento involucra a una metodologia agil y eficaz de siete fases en
donde se identifican posibles mejoras en el proceso y otras mejoras puede que no sean viables

técnicamente. Estas fases son:

- Seleccion del proceso por mejorar y analisis previo.

- Seleccion del tipo de aspecto de mejora que se desea alcanzar.

- ldentificacién de las vistas de modelado y las técnicas o lenguajes apropiados para la
mejora del proceso.

- Modelado del proceso actual.

- Analisis detallado del modelo y busqueda de mejoras.

- Modelado del nuevo proceso mejorado y evolucion de las mejoras.

- Validacion final de las mejoras y plan de implementacion.

Las ventajas de la metodologia propuesta son su simplicidad, facilidad de uso y de
comunicacion, la flexibilidad para adaptarse a distintas empresas y procesos, los bajos

requerimientos de formacion y bajo costo.

Gutiérrez y Sastron (2016) repasan en su articulo las bases de la Reingenieria y Redisefio de
Procesos de Negocio, asi como su evolucion y areas de mejora. Se menciona cOmo es necesario
una readecuacién de estas referencias de la transformacién de proceso en tiempos modernos en

donde el uso de la Tecnologia de la Informacion y era digital son innegables y de tremenda ayuda.

El escrito expone la transformacion de procesos empresariales basada en las Tecnologias de

la Informacion - la Reingenieria de Procesos de Negocio (BPR), y la relacion fuerte entre el alto



32

grado de radicalidad de la transformacion y su alcance, y como este se limita muchas veces a escala

empresarial y la automatizacion a areas funcionales locales.

El articulo menciona como con el analisis conceptual, se pueden tratar variables de manera
independiente y experimentar con grado de transformacion y con diferentes variaciones de escala

en la que tienen lugar (una actividad, un subproceso, toda la empresa) de manera mas practica.

En su articulo, Martinez, Cortés y Torres (2016) expresan las bondades de la reingenieria de
procesos y analizan factores importantes para desarrollar una metodologia para el método
reingenieria de procesos tomando en cuenta las actividades, herramientas y técnicas y por supuesto

aspectos especificos de cada empresa.

Las mismas recomiendan hacer un andlisis exhaustivo de la organizacion por redisefiar y a
buscar alternativas de herramientas que ayuden al manejo de esta metodologia. Asi como realizar
una comparacion de la productividad que genera la organizacion actualmente, con la productividad

obtenida después de la aplicacion de la Reingenieria de procesos administrativos.

Con la Reingenieria de procesos de una organizacion, se pretende mejorar la calidad, e
incrementar la productividad del recurso humano, ademéas de la asignacion de actividades

especificas para cada trabajador del departamento de la organizacion.
Proyecciones
A continuacion, se enuncian las proyecciones para el presente estudio:

- Tener un entendimiento de los procesos involucrados en la elaboracion de programas, y

cuéles de estos incurren en afectaciones de calidad y de ejecucién.
- Obtener una imagen clara de la cantidad de fallas incurridas en la ejecucion de campafias.
- Comprender las causas que generan las fallas en ejecucién de camparias.

- Se espera disefiar una propuesta de mejora en la gestion de los procesos de ejecucion de

programas, que ataque los errores de ejecucion.

- Finalmente, el establecimiento de un sistema de control para el proceso de ejecucion de

campanas con el objetivo de lograr una buena gestion y calidad de los mismos.
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CAPITULO Il MARCO TEORICO

El segundo capitulo expone el conjunto de conceptos, herramientas y apoyo tedrico que
permiten el encuadre de este estudio de mejora de procesos en la empresa de servicios. La finalidad
de la informacion contenida en él es de guiar la investigacion con el uso de definiciones, principios
e instrucciones y en base en estos, y después de desarrollado el diagndstico, analisis e interpretacion
de los resultados, arribar a la propuesta de mejora.

Anélisis Costo—Beneficio
En su libro, Niebel & Freivalds (2009) expresan que:

Un enfoque mas cuantitativo para decidir entre diferentes alternativas es un analisis

costo-beneficio. Este enfoque consta de cinco pasos:

1. Determinar qué cambia debido a un mejor disefio, es decir, incremento de la

productividad, mejor calidad, menos lesiones, etcétera.

2. Cuantificar estos cambios (beneficios) en unidades monetarias.

3. Determinar el costo que se necesita para implantar los cambios.

4. Dividir el costo entre el beneficio de cada alternativa, con lo que se crea
razon.

5. La razon mas pequefia determina la alternativa deseada.

El paso 2 es quizas el mas dificil de evaluar y cuantificar. No siempre es posible
asignar valores en ddlares; algunas veces pueden ser cambios porcentuales, numero

de lesiones u otros valores. (pag. 301)

La férmula para conocer la relacion costo-beneficio o célculo del indice de rentabilidad es la

mostrada por la Figura 2:

Figura 2: Férmula para el calculo del indice de rentabilidad

B VA
C VAC

Nota: (El analisis costo-beneficio, 2012)
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En donde:
VAI: Valor Actual de los Ingresos totales netos o beneficios netos.
VAC: Valor Actual de los Costos de inversion o costos totales del proyecto.

De acuerdo con la pagina electronica Crece Negocios (2012), “el analisis costo-beneficio, un
proyecto o negocio serd rentable cuando la relacidn costo-beneficio es mayor que la unidad (B/C

> 1 — el proyecto es rentable)”.
Calidad

Este importante término Gutiérrez (2013) lo define como las “caracteristicas de un producto o

servicio que le confieren su aptitud para satisfacer necesidades explicitas o implicitas.” (pag. 5)

Por su parte, Acufia (2012) establece que existen varios tipos de calidad, los cuales se detallan

a continuacion:
Tipos de calidad
Calidad absoluta.

Por tanto, “Es el grado en que un proceso es capaz de reproducir un diseno, es decir,
existe una concordancia entre el producto fisico y su disefio. Esta es una definicion
del productor y es valida durante el proceso de fabricacion de un producto”. (pag.
22)

Calidad relativa.

Es el grado en que un producto cumple con el fin parar el cual fue creado. En otras
palabras, es la medida en que se satisfacen las necesidades o requerimientos del
consumidor o cliente. Esta es la definicion del consumidor y es la de mas
importancia, pues todo esfuerzo que conlleve mejorar la calidad relativa se reflejara

en el volumen de ventas. (pag. 23)
Calidad total.

La calidad total, se entiende como el conjunto de esfuerzos efectivos de los

diferentes grupos de la organizacion, para la integracion del desarrollo del
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mantenimiento y de la superacion de la calidad del producto y al nivel més
econdmico. (pag. 24)

Calidad en la fuente.

La calidad de la fuente se basa en el principio de que los problemas de calidad se
deben detectar en el lugar y en el tiempo en que ocurren, pues la deteccion tardia de
problemas de calidad genera muchos problemas de productividad y de logistica. El
principio fundamental de calidad en la fuente es no recibir producto defectuoso, no

provocarlo y no enviarlo. (pags. 28, 29)
Ciclo PHVA
En su libro Gutiérrez (2010) menciona:

El ciclo PHVA (planear, hacer, verificar y actuar) es de gran utilidad para estructurar
y ejecutar proyectos de mejora de la calidad y la productividad en cualquier nivel
jerarquico en una organizacion. En este ciclo, también conocido como el ciclo de
Shewhart, Deming o el ciclo de la calidad, se desarrolla de manera objetiva y
profunda un plan (planear), éste se aplica en pequefia escala o sobre una base de
ensayo (hacer), se evalUa si se obtuvieron los resultados esperados (verificar) y, de
acuerdo con lo anterior, se actlia en consecuencia (actuar), ya sea generalizando el
plan —si dio resultado— y tomando medidas preventivas para que la mejora no sea
reversible, o reestructurando el plan debido a que los resultados no fueron

satisfactorios, con lo que se vuelve a iniciar el ciclo. (pag. 120)

Asi mismo, el autor lista ocho pasos para la solucion de un problema. Los primeros cuatro
pasos pertenecen a la etapa de planear, el paso cinco a la etapa de hacer, el paso seis es la etapa de
verificar y los ultimos dos pasos se refieren a la etapa para actuar, como despliega la Figura 3 y

describe a continuacion:
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Figura 3 Ciclo PHVA y ocho pasos para la solucion de un problema

Tabla 6.1 Ciclo PHVA y 8 pasos en la solucion de un problema.

ey ey ey

Definir y analizar la magnitud del problema Pareto, h. de verificacion, histograma, c. de control
2 Buscar todas las posibles causas Observar el problema, lluvia de ideas, diagrama de Ishikawa
3 Investigar cual es la causa mas importante Pareto, estratificacion, d. de dispersion, d. de Ishikawa
Planear : 3
Por qué . . . necesidad
Qué . . . objetivo
4 Considerar las medidas remedio Donde . . . lugar
Cuanto . . . tiempo y costo
Como. .. plan
o : . Sequir el plan elaborado en el paso anterior e involucrar a
Hacer 5 Poner en practica las medidas remedio °d P P S5
los afectados (continda)
Etapa del ciclo m Nombre del paso Posibles técnicas a usar
Verificar Revisar los resultados obtenidos Histograma, Pareto, c. de contral, h. de verificacién
. . Estandarizaci6n, inspeccion, supervision, h. de verificacion,
7 Prevenir la recurrencia del problema
cartas de control
Actuar Revi d | dimi idoy pl I
8 Conclusign evisar y documentar el procedimiento sequido y planear e
trabajo futuro

Nota: (Calidad Total y Productividad)
1. Definir, delimitar y analizar la magnitud del problema

En este primer paso, se debe definir y delimitar con claridad un problema
importante, de tal forma que se entienda en qué consiste el problema, cémo y donde
se manifiesta, cobmo afecta al cliente y como influye en la calidad y la productividad.
Ademas, se debe tener clara la magnitud del problema: con qué frecuencia se

presenta y cuénto cuesta.
2. Buscar todas las posibles causas

En este segundo paso, los miembros del equipo deben buscar todas las posibles
causas del problema, preguntandose al menos cinco veces el porqué de éste. Por
tanto, es importante profundizar en las verdaderas causas y no en los sintomas;
ademéas de poner énfasis en la variabilidad: cuando se da (horario, turno,
departamento, maquinas), en qué parte del producto o el proceso se presentan los
defectos, en qué tipo de productos o procesos se da el problema.

3. Investigar cual es la causa o el factor mas importante
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Dentro de todos los posibles factores y causas considerados en el paso anterior, es

necesario investigar cual o cuéles se consideran mas importantes.
4. Considerar las medidas remedio para las causas mas importantes

Al considerar las medidas remedio se debe buscar que éstas eliminen las causas, de
tal manera que se esté previniendo la recurrencia del problema, y no deben llevarse
a cabo acciones que sélo eliminen el problema de manera inmediata o temporal.
Respecto a las medidas remedio, es indispensable cuestionarse lo siguiente: su
necesidad, cual es el objetivo, donde se implementaran, cuanto tiempo llevara
establecerlas, cuanto costara, quién lo hard y como. También es necesario analizar
la forma en la que se evaluaran las soluciones propuestas y elaborar de manera
detallada el plan con el que se implementaran las medidas correctivas o de mejora

(secuencia, responsabilidades, modificaciones, etcétera). (pag. 121)
5. Poner en préactica las medidas remedio

Asi, para llevar a cabo las medidas remedio se debe seguir al pie de la letra el plan
elaborado en el paso anterior, ademas de involucrar a los afectados y explicarles la
importancia del problema y los objetivos que se persiguen. Algo fundamental a
considerar en el plan de implementacion es que las medidas remedio primero se

hacen a pequefia escala sobre una base de ensayo, si esto fuera factible.
6. Revisar los resultados obtenidos

Entretanto, este paso se debe verificar si las medidas remedio dieron resultado. Para
ello es importante dejar funcionar el proceso un tiempo suficiente, de tal forma que
los cambios realizados se puedan reflejar y luego, mediante una técnica estadistica,
comparar la situacion antes y después de las modificaciones. Si hubo cambios y
mejoras en el proceso, es necesario también evaluar el impacto directo de la

solucion, ya sea en términos monetarios o sus equivalentes.
7. Prevenir la recurrencia del problema

Si las soluciones dieron resultado se deben generalizar las medidas remedio y
prevenir la recurrencia del problema o garantizar los avances logrados; para ello,

hay que estandarizar las soluciones a nivel proceso, los procedimientos y los
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documentos correspondientes, de tal forma que el aprendizaje logrado mediante la
solucidn se refleje en el proceso y en las responsabilidades. (pag. 122)

8. Conclusion

En este Gltimo paso, se debe revisar y documentar el procedimiento seguido y
planear el trabajo futuro. Para ello se puede elaborar una lista de los problemas que
persisten y sefialar algunas indicaciones de lo que puede hacerse para resolverlos.
Los problemas mas importantes se pueden considerar para reiniciar el ciclo.
Ademas, es indispensable reflexionar sobre todo lo hecho, documentarlo y aprender
de ello, para que las acciones futuras sean mejores y cuenten con un expediente o

documento del cual partir.

Es decir, si el proyecto se considera exitoso, es recomendable presentarlo a
directivos y a otras areas, tanto como una forma de reconocer a los miembros del

equipo como una manera de difundir el trabajo por la calidad y la productividad.

Entonces, desde un principio, tal vez los ocho pasos anteriores parezcan un trabajo
extra y lleno de rodeos para resolver un problema o para ejecutar un proyecto de
mejora, pero a mediano plazo liberan de muchas de las actividades que hoy se
realizan y que no tienen ningln impacto en la calidad y la productividad. En otras
palabras, seguir los ocho pasos sustituira la cantidad de acciones instantaneas por la
calidad de las soluciones de fondo. (pags. 120, 121, 122, 123)

Competitividad

“La competitividad se entiende como la capacidad de una Empresa para generar un producto

o servicio de mejor manera que sus competidores”. (Gutiérrez H. , Calidad Total y Productividad,
2010, pag. 16).

El mismo autor menciona que “esta capacidad resulta fundamental en un mundo de mercados

globalizados, en los que el cliente por lo general puede elegir lo que necesita de entre varias

opciones”, y termina recalcando lo siguiente:

Un punto de partida basico es saber que los elementos significativos para la

satisfaccion del cliente, y con ello para la competitividad de una Empresa, estan
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determinados por la calidad y los atributos del producto, el precio y la calidad del

servicio (que incluye el tiempo de entrega de los productos o servicios)”. (pag. 16)
Control de Calidad
En funcidn de lo planteado, el mismo autor enuncia:

Desde el punto de vista de los procesos de fabricacion, control se puede definir como
el conjunto de actividades que se realizan sobre una etapa de proceso o componente
de producto con el fin de verificar que este se encuentra dentro de los limites fijados
por un patron previamente establecido y si no es asi, ejercer las acciones correctivas

y preventivas que correspondan a fin de alinearlo a lo esperado. (pag. 20)

Debido a que la calidad es “una responsabilidad de todas las funciones de la Empresa es
necesario establecer un sistema que sea capaz de coordinar todas las actividades que deben

llevarse a cabo, identificando claramente los insumos, los procesos y los resultados.” (pag. 29)

En otras palabras, “el sistema de calidad es el engranaje que se encargara de planear, ejecutar,
coordinar y controlar todas las actividades cuya realizacion tiene como objetivo entregar al

cliente un producto con la calidad requerida por é1.” (pag. 29)

Por consiguiente, “el desarrollo de métricas que evalten el desempefio de los sistemas de
calidad es una necesidad manifiesta para tener una verdadera aplicacion de un mejoramiento

continuo de la calidad”. (pag. 41)

Existen multiples indicadores para la gestion de la calidad, las Figura 4 muestra algunos de

los mismos.

Figura 4. Ejemplos de indicadores de gestion de calidad

Total de clientes satisfechos
Total de clientes atendidos

Satisfaccion del cliente =

) ) Total productos sindefectos
Nivel de Calidad =

Total productos elaborados

Nota: (Indicadores de gestién, 2005)
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Demanda

Los autores Hillier y Lieberman (2006) proponen la siguiente definicion de demanda, que si
bien se refiere a bienes fisicos, se puede trasladar a bienes de servicio, “la demanda de un producto
en inventario es el nimero de unidades que sera necesario extraer del inventario para algin uso

(como venta) durante un periodo especifico”. (pag. 772)
Seguidamente en la Figura 5, la férmula para calcular la demanda potencial:

Figura 5. Férmula Demanda Potencial

Q =npq
En donde:

Q: demanda potencial.

n: nimero de compradores posibles para el mismo tipo de producto en un determinado
mercado

p: precio promedio del producto en el mercado.

g: cantidad promedio de consumo per capita en el mercado.
Nota: (El analisis costo-beneficio)
Diagrama de Flujo
Segln Gonzélez, Domingo y Pérez (2013) establecen que:

“El diagrama de flujo o flujograma es la representacion grafica de los pasos
relevantes de un proceso, por lo que contribuye a la comprension del mismo. Estos
diagramas muestran las entradas, los puntos de decisiones y las salidas de un proceso

determinado.”
Simbologia de un diagrama de flujo

Seguidamente en la Figura 6 se enlista la simbologia mas utilizada para elaborar diagramas de

flujo y a su lado una descripcion de cada uno.
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Figura 6. Simbologia de un diagrama de flujo

Simbolo Nombre Descripcion
Elipse u 6valo Indica el inicio y el final del diagrama de flujo. Esta
reservado a la primera y a la Gltima actividad. Un
proceso puede tener varios inicios y varios finales
Rectangulo Se utiliza para definir cada actividad o tarea. Debe
o caja incluir siempre un verbo de accidn. Las cajas se
pueden numerar

Rombo Aparece cuando es necesario tomar una decisidn.
Incluye siempre una pregunta

Flecha Utilizada para unir el resto de simbolos entre si,

indicando la direccién secuencial de las actividades

Simbolos de Se utilizan para representar entradas necesarias para
entrada y salida | ejecutar actividades del proceso, o para recoger
salidas generadas durante el desarrollo del mismo

Conectores Usados para representar conexiones con otras partes
@ u

del flujograma o con ofros procesos. Si el proceso
es largo y el diagrama de flujo no cabe en una hoja,

se suele utilizar algin simbolo para conectar una

hoja con otra. Una letra o un némero en el interior
del simbolo indican que la secuencia enlaza con un
simbolo equivalente. También se pueden utilizar para

Véase
proceso:
XXX

vincular el proceso que estamos dibujando con otro
proceso relacionado

Nota: (Configuracion y usos de un mapa de procesos, 2012)

Es notable que la convencion de simbolos y signos a utilizar evita anomalias en la construccion

e interpretacion de los flujogramas. (Pardo, 2012, pag. 27)
Construccién de un diagrama de flujo

El mismo autor sefiala que la importancia de la adecuada construccion de los diagramas de
flujo “pues una mala representacion del proceso puede provocar un rechazo tacito o explicito, y

con ello anular posibles utilidades. (Pardo, 2012, p. 27)
Pardo (2012) lista los pasos para una correcta construccién de un flujograma a continuacién:

. Listar las actividades que conforma el proceso. Es recomendable realizar esta
tarea en presencia de los agentes que intervienen en su desarrollo, para lograr un

consenso sobre como se ejecuta el proceso y para evitar que se olviden actividades.
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En el momento de desgranar las actividades del proceso, se comenzara por la
actividad inicial (el detonante) y es necesario preguntarse reiteradamente para cada

actividad identificada: ¢Qué se realiza después de esta actividad?

. El nivel de descripcidn de las actividades deberia ser mas o menos uniforme.
Si durante el listado de tareas aparecen puntos de decision, también deben ser
anotados. Si durante el listado de tareas aparecen puntos de decision también se
anotaran, identificando las actividades que se deriven de cada alternativa de
decision.

. Identificar los agentes que ejecutan cada actividad. A medida que van
surgiendo las actividades, anotaremos el o los agentes que intervienen en su

desarrollo.

. Dibujar la secuencia de actividades. Se debe elegir un formato de diagrama
de flujo (matricial o lineal) y, con los simbolos ya identificados antes, se debe ir
dibujando la secuencia cronoldgica de actividades hasta completar el flujograma del

proceso.

. Afadir entradas y salidas. En este momento también se pueden dibujar, o

sefialar aparte, las entradas y salidas del proceso.

. Revision final. Se debe revisar si se ha configurado adecuadamente el
flujograma, si se encuentra completo y si describe el proceso tal cual se esta

ejecutando.

Es importante reflexionar sobre si el nombre actual del proceso representa lo que se
ha dibujado o representado graficamente. En caso de no ser asi, se completard el
titulo del proceso o se cambia el nombre, de forma que sea descriptivo de lo que alli
se muestra. (Pardo, 2012, p. 27)

Siempre que se realiza el ejercicio de documentar un proceso, ya sea con un
flujograma, un procedimiento o mediante cualquier otra herramienta, surgen
mejoras a ese pProceso, porque es en ese momento cuando se es consciente de
acciones que se deberian realizar y que posiblemente no se estan ejecutando, de

procedimientos que se realizan de una forma y que se deberian hacer de otra. Se
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trata de un hecho casi inevitable de producirse, aunque se le tenga que dar la
bienvenida, puesto a que en realidad esto se trata de otra de las utilidades del

flujograma: revelar oportunidades de mejora en los procesos. (Pardo, 2012, p. 28)
Diagrama de Gantt

El diagrama de Gantt es conocido por ser una de las herramientas més Utiles para la
planificacion y programacion de tareas y proyectos como Niebel & Freivalds (2009) mencionan:

El diagrama de Gantt muestra anticipadamente de una manera simple las fechas de
terminacion de las diferentes actividades del proyecto en forma de barras graficadas
con respecto al tiempo en el eje horizontal. Los tiempos reales de terminacion se
muestran mediante el sombreado de barras adecuadamente. Si se dibuja en una linea
vertical en una fecha determinada, usted podra determinar qué componentes del
proyecto estdn retrasadas o adelantadas. ElI diagrama de Gantt obliga al
administrador del proyecto a desarrollar un plan con antelacion y proporciona un
vistazo rapido del avance del proyecto en un momento dado. (2009, pags. 19, 20)

La préxima Figura 7 despliega los elementos mas importantes del Diagrama de Gantt.

Figura 7. Ejemplo de Diagrama de Gantt

Actividades | Inicio Fin Duracién S I I
1 2 3 4]5 1[s 2ls 3 4
Estudio de
mercado 01-01-2017 | 08-01-2017 lsemana T
previo
Constitucién

09-01-2017 | 23-01-2017 2 semanas

del negocio

Desarrollo de

2 % 24-01-2017 | 21-02-2017 4 semanas
la inversién

Construccion

07-02-2017 | 21-03-2017 6 semanas
del lugar

Amoblado del

22-03-2 2 25 =
local 22-03-2017 | 05-04-2017 2 semana:

Seleccién del

‘ 06-04-2017 | 20-04-2017 2 semanas
capital humano

Capacitacion
del capital 20-04-2017 | 04-05-2017 2 semanas
humano

Alineacién

05-2 26-05-
altnistiativa 05-05-2017 | 26-05-2017 3 semanas

Inicio de
actividades
propias del

local

27-05-2017 | 03-06-2017 1 semana

Nota: Google (2019)
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Diagrama de Ishikawa

Una herramienta de gran utilidad es el diagrama de Causa y Efecto o diagrama de Ishikawa,
por ser “un método grafico mediante el cual se representa y analiza la relacion entre un efecto

(problema) y sus posibles causas.” (Gutiérrez H. , 2010, pag. 192).
El mismo autor enumera los pasos para la construccion de este diagrama a continuacion:

1. Definir y delimitar claramente el problema o tema por analizar. Es deseable

tener claridad en la importancia del problema (costos, frecuencia).

2. Decidir queé tipo de DI se usara. Esta decision se toma con base en las

ventajas y desventajas de cada método.

3. Buscar todas las causas probables, lo mas concretas posible, con apoyo del

diagrama elegido y por medio de una sesion de lluvia de ideas.

4. Representar en el DI las ideas obtenidas y, al analizar el diagrama,

preguntarse si faltan algunas otras causas aun no consideradas; si es asi, agregarlas.

5. Decidir cuéles son las causas mas importantes mediante dialogo y discusion
respetuosa y con apoyo de datos, conocimientos, consenso o votacién del tipo 5, 3,
1. En este tipo de votacion, cada participante asigna 5 puntos a la causa que
considera mas importante, 3 a la que le sigue y 1 a la tercera en importancia; después
de la votacion se suman los puntos, y el grupo debera enfocarse en las causas que

recibieron mas puntos.

6. Decidir sobre qué causas actuar. Para ello, se toma en consideracion el punto
anterior y lo factible que resulta corregir cada una de las causas mas importantes.
Sobre las causas que no se decida actuar debido a que es imposible por distintas

circunstancias, es imprescindible reportarlas a la alta direccion.

7. Preparar un plan de accion para cada una de las causas por investigarse o
corregirse, de tal forma que se determinen las acciones que es necesario realizar.
Para ello se puede usar nuevamente el DI. Una vez determinadas las causas, hay que
insistir en las acciones para no caer solo en debatir los problemas y no acordar

acciones que tiendan a la solucion de los problemas.
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Una demostracion del diagrama mencionado se muestra en la Figura 8.

Figura 8. Ejemplo de Diagrama Ishikawa o Causa y Efecto

DIAGRAMA DE CAUSA - EFECTO
Método | (Mano de Obral | Medidas

Instrumento -
Condiciones -

., Fisica -
Instruccion -

Informacion -

. Mental - locales
Procedimiento - A
Proveedores - )
Oficina - Deterioro -
Proveedor - o
Clima - Mantenimiento

Propio

Material| | Medio Ambiente Maquinari4

Causas (factores) Efecto

Nota: Google (2019)
Diagrama de Pareto

Si bien es cierto que se debe buscar una mejor continua de todos los aspectos que intervienen

en una empresa, Gutiérrez (2010) puntualiza:

“Es imposible e impréactico pretender resolver todos los problemas de un proceso o
atacar todas las causas al mismo tiempo. En este sentido, el diagrama de Pareto (DP)
es un grafico especial de barras cuyo campo de andlisis o aplicacion son los datos
categoricos cuyo objetivo es ayudar a localizar el o los problemas vitales, asi como
sus causas mas importantes. La idea es escoger un proyecto que pueda alcanzar la

mejora mas grande con el menor esfuerzo.

El diagrama se sustenta en el llamado principio de Pareto, conocido como “Ley 80-
20” o “Pocos vitales, muchos triviales”, el cual reconoce que s6lo unos pocos
elementos (20%) generan la mayor parte del efecto (80%); el resto genera muy poco
del efecto total. De la totalidad de problemas de una organizacion, solo unos cuantos

son realmente importantes”. (pag. 179)

De manera ilustrativa se despliega un Diagrama de Pareto en la Figura 9.
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Figura 9. Ejemplo de Diagrama de Pareto

B e P S S S s Y
[1 | I I I 973 ]
1 | I I 1 I ] —
o 1 | ' po-o P
2L R I S T
| | I I I I —
| | I I I I I
2 N 1 | i | | L]
2 1200 H-plof b5 i-——1--—+——+-—1 80 -
= o 160.0 | i i A z
=1 L 1 1 1 1 1 ] =
R =
Z B i i i i P g
g 800 ——— - P — e —d———f———-——— 40 &
= ) | | | | | —
| I I I I I
! I I I I I —
L1 1 1 1 1 1 _|
| I I I I I
400 i~ e
[ | | | | =
I | I I —
i % .
I — JE I
oC I I I | I i 0

Nota: (Calidad Total y Productividad, 2010)

El mismo autor lista los siguientes elementos para la elaboracion de la herramienta:

1. “Es necesario decidir y delimitar el problema o area de mejora que se va a
atender, asi como tener claro qué objetivo se persigue. A partir de lo anterior, se
procede a visualizar o imaginar qué tipo de diagrama de Pareto puede ser Util para

localizar prioridades o entender mejor el problema.

2. Con base en lo anterior se discute y decide el tipo de datos que se van a
necesitar, asi como los posibles factores que seria importante estratificar. Entonces,
se construye una hoja de verificacion bien disefiada para la coleccion de datos que

identifique tales factores.

3. Si la informacidn se va a tomar de reportes anteriores o si se va a colectar,
es preciso definir el periodo del que se tomaran los datos y determinar a la persona

responsable de ello.

4. Al terminar de obtener los datos se construye una tabla donde se cuantifique

la frecuencia de cada defecto, su porcentaje y demas informacion.

5. Se decide si el criterio con el que se van a jerarquizar las diferentes categorias
sera directamente la frecuencia o si sera necesario multiplicarla por su costo o
intensidad correspondiente. De ser asi, es preciso multiplicarla. Después de esto, se

procede a realizar la grafica.
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6. Documentacion de referencias del DP, como son titulos, periodo, area de
trabajo, etc. 7. Se realiza la interpretacion del DP vy, si existe una categoria que
predomina, se hace un analisis de Pareto de segundo nivel para localizar los factores

que mas influyen en el mismo.” (pag. 144)

Diagrama de Proceso

De acuerdo con Gutiérrez (2010), un diagrama de procesos:

“Es una representacion grafica de la secuencia de los pasos o actividades de un
proceso. A través de este diagrama se ve en qué consiste el proceso y como se
relacionan las diferentes actividades; es de especial utilidad para analizar y mejorar
el proceso.” (p. 199)

“En la siguiente figura el autor muestra la simbologia que deben tener el
procedimiento del diagrama, donde: con un rectangulo se identifica un paso o tarea
del proceso, mientras que con un rombo se identifican los puntos de verificacion o
de decision (la respuesta a la pregunta determina el camino que debe tomarse). Se
pueden consultar otros simbolos en los programas Word y Power Point, en la pestafia
“Insertar-Formas.” (Gutiérrez H. , 2010, p. 200)

Figura 10 muestra la simbologia usada en un Diagrama de proceso

Figura 10 Diagrama de proceso
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Simbolos para el diagrama de flujo

7N

= Qperacion < > = Decisiones pendientes
Inicio y fin i ol §
= Insumos para —— = e ]
de
Resultados de G :
Diseno de Evaluacion
produccion del diseno

Prueba valuacién s —
I| val WIJKL CCion

Nota: (Calidad Total y Productividad, 2010)

Estandares
De acuerdo con Niebel y Freivalds (2009):

“Los estandares son el resultado final del estudio de tiempos o la medicion del
trabajo. Esta técnica establece un estandar de tiempo permitido para realizar una
tarea dada, con base en la medicion del contenido del trabajo del método prescrito,

con la debida consideracion de fatiga y retrasos personales e inevitable”

“El analista de estudio de tiempos usa varias técnicas para establecer un estandar:
estudio de tiempos con crondmetro, muestreo del trabajo y estimaciones basadas en
datos histdricos. Cada técnica se aplica a ciertas condiciones. El analista de estudio

debe saber cuando usar una técnica dada y debe utilizarla con juicio y exactitud.”
(pag. 8)
Estandarizacion
Gutiérrez (2010) relaciona el concepto anterior con los procesos, “estandarizar el proceso

implica decidir acciones para asegurar las mejoras mediante cambios en las condiciones y

procedimientos del proceso”. (pag. 408)
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Expresado de otra manera por Evans & Lindsay (2008) “‘estandarizar significa formalizar los
procedimientos y practicas para crear consistencia y asegurarse de que todos los pasos se realizan

en forma correcta”. (pag. 521)
Indicadores de Gestion
Sobre este tema, Beltran (2005) establece:

Se define un indicador como la relacién entre las variables cuantitativas o
cualitativas, que permite observar la situacion y las tendencias de cambio generadas
en el objeto o fendmeno observado, respecto de objetivos y metas previstas e
influencias esperadas. Estos indicadores pueden ser valores, unidades, indices,

series estadisticas, etc. (pag. 36)

Asi mismo, Beltran (2005) atna que los indicadores “son factores para establecer el logro y

el cumplimiento de la mision, objetivos y metas de un determinado proceso.” (pag. 36)

En la misma linea, Senn (1990), citado por Beltran (2005), propone los siguientes atributos

para la informacion:
Exactitud.
La informacion debe representar la situacion o el estado de como es realmente.
Forma.

Existen diversas formas de presentacién de la informacién, que puede ser
cuantitativa o cualitativa, numérica o grafica, impresa o visualizada, resumida y
detallada. la forma debe ser elegida segun la situacion, necesidades y habilidades

de quien la recibe y procesa.
Frecuencia.

La frecuencia es la medida de cuan a menudo se requiere, se recaba, se produce o se

analiza.

Extension.
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Este término se refiere al alcance en términos de cobertura del parea de intereés.
Ademas, tiene que ver con la brevedad requerida, segun el topico de que se trate.

Asi, la calidad de la informacién no es directamente proporcional con su extension.
Origen.

Puede originarse dentro o fuera de la organizacion; lo fundamental es que la fuente
que la genera sea la fuente correcta.

Temporalidad.

La informacion puede “hablarnos” del pasado, de los sucesos actuales o de las

actividades o sucesos futuros.

Relevancia.

La informacion es relevante si es necesaria para una situacién particular.
Integridad.

Una informacidon completa proporciona al usuario el panorama integral de lo que

necesita saber acerca de una situaciéon determinada.
Oportunidad.

Para ser considerada oportuna, una informacion debe estar disponible y actualizada
cuando se necesita, por lo que, un aspecto fundamental que hay que tener en cuenta
es que los indicadores son un medio y no un fin. (pags. 29, 36, 37)

Metodologia general para indicadores de gestion

Los pasos para definir indicadores de gestion segun Beltran (2005) son:

1. Contar con objetivos y estrategias.

2. Identificar los factores claves de éxito.

3. Definir los indicadores para los factores claves de éxito.
4. Determinar estatus, umbral y rango de gestion.

5. Disefiar la medicion.

6. Determinar y asignar recursos.
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7. Medir y ajustar.
8. Estandarizar y formalizar.
9. Mantener en uso y mejorar continuamente. (pag. 50)
Matriz de evaluacion de indicadores.
El mismo autor enuncia sobre la utilizacion de una matriz de evaluacion con indicadores:

Este instrumento ha sido disefiado para aplicarse de manera periddica en las organizaciones, y
tiene por objeto ayudar a los lideres a depurar el sistema de indicadores a partir del analisis de

cada uno respecto de los objetivos y procesos que se llevan a cabo. (pag. 50)
Manufactura Esbelta (Lean Manufacturing)

Lean Solutions (2018) el sitio web explica este concepto como “una filosofia 0 sistema de
gestion sobre como operar un negocio”. En otras palabras, enfoca esta filosofia o sistema de
herramientas en la eliminacion de todos los desperdicios, que permite reducir el tiempo entre el

pedido del cliente y el envio del producto, mejorando la calidad y reduciendo los costos.

El mismo sitio web enuncia los principios fundamentales del Lean Manufacturing, también

ejemplificados en la Figura 11, son:

. Calidad perfecta a la primera: blusqueda de cero defectos, deteccion y

solucion de los problemas en su origen.

. Minimizacion del desperdicio: eliminacion de todas las actividades que no
son de valor afiadido y/o optimizacion del uso de los recursos escasos (capital, gente

y espacio).

. Mejora continua: reduccion de costes, mejora de la calidad, aumento de la
productividad y se comparte la informacion.

. Procesos “Pull”: los productos son tirados (en el sentido de solicitados) por

el cliente final, no empujados por el final de la produccion.

. Flexibilidad: producir rdpidamente diferentes mezclas de gran variedad de

productos, sin sacrificar la eficiencia debido a volimenes menores de produccion.
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. Construccion y mantenimiento de una relacion a largo plazo con los

proveedores tomando acuerdos para compartir el riesgo, los costes y la informacion.

Figura 11. Casa Lean Manufacturing

Q Lear

Muejorar continusmente

Nota: (Lean Solutions)
Mapeo de Procesos

Un mapeo de procesos es “una representacion global de los procesos de una organizacion que
muestra la secuencia e interaccion de todos ellos” (Pardo, 2012, pag. 49). Esta representacion varia

dependiendo de la naturaleza de la empresa, su mision y vision, un ejemplo es el de la Figura 12.

En la misma linea, Gutiérrez (2010) expresa que la funcion del mapeo de procesos “es hacer
un diagrama de flujo del proceso mas apegado a la realidad, en el que se especifique las actividades
que realmente se hacen en el proceso (actividades principales, inspecciones, esperas, transportes,

reprocesos).” (pag. 201)
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Figura 12. Ejemplo de mapeo de procesos

< Evaluacion
g - Evaluacio o No
Procesos Planificacion Auditoria de :
S nde : ; o conformidad
estratégicos del SGC : s internas satisfaccion
riesgos : es
de clientes

A Planificacion e :
Revision del sty Desarrollo Interacciones Revision y Cambios en
contrato disefio disefio organizativas verificacion el disefio

Procesos > Proceso de diseno
Documentacion

operativos
Revision del pla:;"z‘;o - Desarrollo Interacciones Revision y Cambios en
contrato E disefio organizativas verificacion €l proyecto
disefio RSYe Proyecto

terminado

Control de Administracion

Reunién d Certificacion,
eunién de 5

a -onntrol g S facturacion,
informacion proyectas comision te)

Procesos Planes de
soporte control

Nota: Google, (2019)

Mayor detalle sobre los beneficios de realizar un mapeo de procesos es establecido por Pardo
(2012):

. Facilita la seleccion de procesos prioritarios ligados a la definicion de la

estrategia, la innovacion de procesos, la mejora de procesos, etc.

. Asociandole indicadores de gestion, permite observar rendimientos, tasas de
eficiencia en la utilizacién de recursos, entre otros.

. Contribuye definitivamente a la integracion de sistemas de gestion, al aunar
los procesos relacionados con las disciplinas de integracion (calidad, medio
ambiente, seguridad y salud, entre otros).

. Puede utilizarse para perfilar el concepto de misién de la organizacion, para
estructurar el conocimiento disponible y para la formacion del personal. (Pardo,
2012, pag. 50)

Proceso
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Un concepto importante en el presente estudio es el de proceso, (Bravo, 2009) establece que
proceso es “un conjunto de actividades e interacciones que transforma entradas en salidas que
agregan valor a los clientes, la finalidad comun. El proceso es realizado por personas organizadas

segun una cierta estructura, tienen tecnologia de apoyo y manejan informacion”. (p. 27)

Para entender mejor la definicién anterior, se desglosan los elementos de un proceso
ejemplificado en la Figura 13:

Figura 13. Representacion de un proceso

[ Proceso [
Actividad | Actividad |—»] Actividad || Actividad

Entradas Salidas

= =

Recursos

Nota: (Configuracion y usos de un mapa de procesos, 2012)

. Para el desarrollo de las actividades del proceso, es necesario emplear
entradas (insumos o inputs), que son transformadas para conseguir el resultado final.
En procesos industriales, las entradas suelen ser materias primas, materiales o
energia, mientras que en procesos de servicios acostumbran a materializarse como

informacidn en distintos soportes o formatos.

Por ejemplo, en el proceso de panificacion, los insumos suelen ser harina, agua, levadura 'y
sal. En un proceso de concesion de licencias de obra, las entradas pueden ser el impreso de
solicitud que rellena el interesado, informes técnicos de consulta, datos del catastro, entre
otros. (Pardo, 2012, pag. 14)

. Todos los procesos necesitan para su funcionamiento una serie de recursos:
personas encargadas de las actividades a realizar, equipos de apoyo, infraestructura,
entre otros. Los recursos son inherentes al desarrollo de las distintas actividades del
proceso, ya que sin ellos su ejecucion no es posible. Dimensionar adecuadamente
estos recursos es una de las principales cuestiones a considerar cuando se pone en

marcha un proceso, y deberia revisarse de manera periodica. (Pardo, 2012, pag. 14)



55

. Los procesos estan formados por actividades, también denominadas tareas,
pasos, acciones, operaciones, entre otros. Estas actividades deben estar claramente
establecidas para evitar omisiones en su ejecucion, asi como también
interrelacionadas entre si. Siempre existira un procedimiento precedente y uno
posterior (salvo para el primero y Gltimo de ellos), siguiendo una secuencia logica
de ejecucidn y sistematica de las diferentes labores a realizar. (Pardo, 2012, pag. 15)

. Con los procesos se genera una salida (resultado u output), un producto o
servicio que satisfacen una necesidad de un cliente externo o interno. Estas salidas
justifican la existencia misma del proceso, donde cada una tendré que cumplir con
una serie de especificaciones fijadas por el consumidor o establecimientos segun sus
requerimientos. Se espera que el resultado obtenido con el proceso afiada valor al
cliente, entendiéndolo por aquello que tiene utilidad para él y que, por ello, aprecia.
Aquel proceso cuyo resultado no aporta valor, deberd replantearse o hasta
eliminarse. (Pardo, 2012, pag. 15)

Tipos de Procesos

Al mismo tiempo, Bravo (2009) define los 3 diferentes tipos de procesos de la siguiente

manera:

Procesos estratégicos.

Los procesos estratégicos son aquellos relacionados con la estrategia de la

organizacion, considera:

. La forma como se establece la vision, mision, valores, directrices
funcionales, objetivos corporativos, departamentales y personales y el programa de

accion entre otros componentes.

. La forma como se monitorea el cumplimiento de los objetivos, la definicion

de indicadores y cOmo se mantienen actualizados.

. La forma de mantener actualizadas las definiciones estratégicas.
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. La forma cémo se comunica la estrategia y la forma de motivar a todos los
integrantes de la organizacion en lograr sus definiciones, entre otros temas

relacionados.
Procesos de negocio.

Los procesos del negocio atienden directamente la misién del negocio y satisfacen
necesidades concretas de los clientes. Entre tanto, en Empresas pequefias se estima
razonable identificar entre uno y tres de estos macro procesos; en Empresas grandes
este nimero puede llegar a ocho. También, estas cantidades tienen relacion con el
grado de focalizacion de la organizacion, mientras mas focalizada se encuentre,

menor es el nimero de procesos del negocio.
Por ejemplo:
En una Empresa de confeccidn de vestuario por pedido:

. Satisfacer el pedido de un cliente, desde realizar el contacto inicial hasta

entregar el producto, incluyendo compras de insumos, produccion y cobranza.

. Disefio de productos: blsqueda de ideas, preparacion de los modelos,

prototipos, matrices para la produccion, etc.

En general, los procesos del negocio estan asociados a los productos o servicios que

presta una organizacion. (pag. 31)
También se conocen como procesos operativos:
Procesos apoyo.

Los procesos de apoyo son servicios internos necesarios para realizar los procesos
del negocio. También se les Ilama procesos secundarios. Entonces, en Empresas
pequefas es facil identificar hasta unos 20 procesos de apoyo, los que pueden llegar
hasta 400 en grandes organizaciones, sin considerar las diferentes versiones de cada

uno.
Por ejemplo:

. Compra de articulos de oficina
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. Pago de anticipos

. Pago de remuneraciones

. Declaracion y pago de impuestos

. Servicios de alimentacion

. Impresion de formularios

. Reposicion de maquinarias

. Reparacion de maquinarias (pag. 32)

Productividad

De acuerdo con Gutiérrez (2010), “La productividad tiene que ver con los resultados que se
obtienen en un proceso o un sistema, por lo que incrementar la productividad es lograr mejores

resultados considerando los recursos empleados para generarlos.” (pag. 21)
En referencia a la medicion de productividades, el mismo autor menciona:

La productividad se mide por el cociente formado por los resultados logrados y los
recursos empleados. Los resultados logrados pueden medirse en unidades
producidas, en piezas vendidas o en utilidades, mientras que los recursos empleados
pueden cuantificarse por nimero de trabajadores, tiempo total empleado, horas
maquina, etc. En otras palabras, la medicién de la productividad resulta de valorar
adecuadamente los recursos empleados para producir o generar ciertos resultados.

Es usual ver la productividad a través de dos componentes: eficiencia y eficacia.
(péag. 21)
Criterios de productividad

Efectividad.

Entonces, “... por efectividad se entiende que los objetivos planteados son trascendentes y

éstos se deben alcanzar.” (pag. 21)
Eficacia.

Gutiérrez (2010) establece sobre la eficacia que “es el grado en que se realizan las actividades

planeadas y se alcanzan los resultados planeados.” (pag. 21)
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Asimismo, “La eficiencia implica utilizar los recursos para el logro de los objetivos trazados
(hacer lo planeado). Se puede ser eficiente y no generar desperdicio, pero al no ser eficaz no se

estan alcanzando los objetivos planecados.” (pag. 21)
Eficiencia.

“La relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados”. Por lo tanto, buscar
eficiencia es tratar de optimizar los recursos y procurar que no haya desperdicio de recursos. (pag.
21)

Un ejemplo de la aplicacion de estos componentes de la productividad es el de la Figura 14

Figura 14 La productividad y sus componentes.

Productividad: mejoramiento continuo del sistema
Mas que producir rapido, se trata de producir mejor
Productividad = Eficiencia x eficacia

Unidades producidas Tiempo util . Unidades producidas

Tiempo total N Tiempo total Tiempo dtil
Eficiencia = 50% Eficacia = 80%
50% del tiempo se desperdicia en: * De 100 unidades 80 estan libres de
e Programacion defectos
e Paros no programados e 70 tuvieron algun tipo de defecto

e Desbalanceo de capacidades
e Mantenimiento y reparaciones

Nota: (Gutiérrez H. , 2010)

Ejemplifica la definicion de eficiencia y eficacia midiendo los recursos empleados
a través del tiempo total y los resultados mediante la cantidad de productos
generados en buenas condiciones. Esta figura sugiere dos programas para
incrementar la productividad: mejorar la eficiencia reduciendo los tiempos
desperdiciados por paros de equipos, falta de materiales, desbalanceo de
capacidades, mantenimiento no programado, reparaciones y retrasos en los

suministros y en las 6rdenes de compra. (Gutiérrez H. , 2010, p. 22)

Por otro lado, estd la mejora de la eficacia, cuyo propésito es optimizar la
productividad del equipo, los materiales y los procesos, asi como capacitar a la gente

para alcanzar los objetivos planteados, mediante la disminucion de productos con
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defectos, fallas en arranques y en operacién de procesos, y deficiencias en
materiales, en disefios y en equipos. Ademas, la eficacia debe buscar incrementar y
mejorar las habilidades de los empleados y generar programas que les ayuden a

hacer mejor su trabajo. (Gutiérrez H. , 2010, p. 22)

En el ejemplo, la eficiencia promedio fue de 50%, mientras que la eficacia promedio de 80%,

esto significa que:

En un tiempo 0til en que se producen 100 unidades, sélo 80 estan libres de defectos,
las otras 20 se quedaron a lo largo del proceso por algin tipo de defecto. De estas

20 algunas podran reprocesarse y otras seran desperdicio.

De esta manera, si se multiplica eficiencia por eficacia, se tiene una productividad
promedio del orden de 40%, en las ramas industriales referidas, lo que indica el
potencial y el area de oportunidad que existe en mejorar el actual sistema de trabajo
y en organizar por medio de programas de mejora continua. (Gutiérrez H. , 2010, p.
22)

El mismo autor concluye con esta importante observacion:

La historia de la calidad y la mejora ha demostrado ampliamente que la calidad y la
productividad la dan los procesos y los sistemas, por lo que es necesario trabajar en
éstos capacitando, redisefiando, mejorando métodos de organizacion, de solucion de
problemas, de toma de decisiones y de comunicacién. El personal se adapta al
sistema y no es la causa basica de la mala calidad. Mas de 90% de las fallas esta
fuera del alcance de la gente de labor directa. Las causas deben buscarse a lo largo
del proceso, desde los insumos, y preguntando si éstos cumplen con los
requerimientos y si se reciben a tiempo. Asimismo, hay que inspeccionar los
procesos de transformacion y ver dénde se originan los incumplimientos, cuales son
las causas de éstos y como pueden remediarse y evitarse. También hay que
investigar si los productos y servicios satisfacen las necesidades, si son los que

demanda el cliente y si se entregan a tiempo. (Gutiérrez H. , 2010, p. 22)

Satisfaccion del Cliente
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En su libro Control estadistico de la calidad, Gutiérrez (2013) define como la percepcion del

cliente “acerca del grado con el cual sus necesidades o expectativas han sido cumplidas.” (pag. 5)
El autor Nahmias (2007) establece lo siguiente:

Las compairiias exitosas se han dado cuenta de que el éxito finalmente se obtiene
solo al lograr tener una base de clientes leales y satisfechos. Esto significa que el
cliente no solo debe estar satisfecho con un producto cuando lo compra, sino que
debe confiar en que la compafiia hard validas las garantias proporcionando un
servicio eficiente y efectivo en términos de costos después de realizada la venta. La
calidad regida por el mercado es un concepto que escuchamos frecuentemente en
nuestros dias. Su reciente énfasis muestra que las compafiias se estan volviendo cada
vez mas conscientes de que el servicio al cliente debe ser una parte explicita del

proceso de entrega del producto. (pag. 11)
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CAPITULO 11l MARCO METODOLOGICO

En esta tercera seccion del proyecto de investigacion, se describe la manera o metodologia en
la que se procede a obtener y analizar la informacién que da lugar al problema planteado, donde
los resultados que se obtienen a través de la aplicacion de las herramientas sirven como base para

brindar las soluciones més apropiadas.
Enfoque

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2016) “los enfoques cuantitativo, cualitativo y mixto
constituyen posibles elecciones para enfrentar problemas de investigacion y resultan igualmente
valiosos. Son hasta ahora, las mejores formas disefiadas por la humanidad para investigar y generar

conocimientos” (pag. 4).
Enfoque Cualitativo:
Hernandez et al. (2016) definen el enfoque cualitativo de la siguiente manera:

El enfoque cuantitativo representa un conjunto de procesos, es secuencial y
probatoria, por lo que se no puede eludir ninguno de sus pasos. El orden es riguroso,
pero si se puede redefinir alguna fase. Parte de una idea que va acotandose y, una
vez delimitada, se derivan objetivos y preguntas de investigacion, se revisa la
bibliografia y se construye un marco o una perspectiva tedrica. De las preguntas se
establecen hipotesis y se determinan variables. Posteriormente, se traza un plan para
probarlas (disefio) y se miden las variables en un determinado contexto. Las
mediciones obtenidas se analizan utilizando métodos estadisticos y se extrae una

serie de conclusiones en relacién con las hipdtesis. (pag. 4)
Enfoque Cuantitativo
Continuando con los autores anteriores (2016):

El enfoque cuantitativo representa un conjunto de procesos, es secuencial y
probatorio. Cada etapa precede a la siguiente y no podemos “brincar” o eludir pasos.
El orden es riguroso, aunque desde luego, podemos redefinir alguna fase. Parte de
una idea gue va acotandose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y preguntas
de investigacion, se revisa la literatura y se construye un marco 0 una perspectiva

tedrica. De las preguntas se establecen hip6tesis y determinan variables; se traza un
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plan para probarlas (disefio); se miden las variables en un determinado contexto; se
analizan las mediciones obtenidas al utilizar métodos estadisticos, y se extrae una

serie de conclusiones respecto de la o las hipotesis. (pag. 4)
Enfoque Mixto

Asi mismo, Herndndez et al. (2016) resumen el enfoque mixto “como aquel que utiliza
evidencia de datos numeéricos, verbales, textuales, visuales, simbdlicos y de otras clases para

entender problemas en las ciencias.” (p. 534)

Por tanto, de acuerdo con el objetivo del estudio, la investigacion cuantitativa es la que analiza
diversos elementos que pueden ser medidos y cuantificados. Se selecciona un enfoque cuantitativo,
ya que es el que mas se ajusta al tipo de investigacion por realizar, debido a que se recogen y
analizan datos sobre variables para luego proporcionar una recomendacion que resuelva el

problema de mayor impacto en la empresa con respecto a su situacién actual.
Alcance

Los autores Herndndez, Fernandez y Baptista (2016) definen los tipos de investigacion como

se menciona a continuacion.
Investigacion exploratoria:

“Se realizan cuando el objetivo es examinar un tema o problema de investigacion
poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado antes. Es decir,
cuando la revision de la literatura reveld gque tan sélo hay guias no investigadas e
ideas vagamente relacionadas con el problema de estudio, o bien, si deseamos

indagar sobre temas y areas desde nuevas perspectivas.” (p. 91)
Investigacion descriptiva:

“Se busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas,
grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendbmeno que se someta a
un analisis. Es decir, inicamente pretenden medir o recoger informacion de manera
independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren,

esto es, su objetivo no es indicar como se relacionan éstas.” (p. 92)
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Investigacion correlacional:

“Este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relacion o grado de asociacion
que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en una muestra o
contexto en particular. En ocasiones solo se analiza la relacion entre dos variables,
pero con frecuencia se ubican en el estudio vinculos entre tres, cuatro 0 mas

variables.” (p. 93)
Investigacion explicativa:

Por otro lado, “los estudios explicativos van mas alia de la descripcion de conceptos o
fendmenos o del establecimiento de relaciones entre conceptos; es decir, estan dirigidos a responder
por las causas de los eventos y fenomenos fisicos o sociales.” (Herndndez Sampieri, Fernandez
Collado, & Baptista Lucio, 2016, p. 95)

Para el desarrollo del proyecto, el alcance de la investigacion sera explicativo, ya que en
conjunto con la descripcion de la situacion actual se establecen las causas por las cuales los
procesos de creacion de campafias de mercadeo no se desarrollan correctamente, asi como lo que
esto ocasiona y quizads mas importante aun, saber por qué se relacionan dos o mas variables,

permitiendo asi, plantear la solucion del problema planteado.
Disefio
Segln Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), el “disefo sefiala al investigador lo que debe

hacer para alcanzar sus objetivos de estudio, contestar las interrogantes que se ha planteado y

analizar la certeza de la(s) hipotesis formuladas en un contexto en particular.” (pag. 128)
Disefios experimentales
Hernéndez et al. aseveran:

Los experimentos manipulan tratamientos, estimulos, influencias o intervenciones
(denominadas variables independientes) para observar sus efectos sobre otras

variables (las dependientes) en una situacion de control.

Es decir, los disefios experimentales se utilizan cuando el investigador pretende

establecer el posible efecto de una causa que se manipula. Pero, para establecer
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influencias (por ejemplo, decir que el tratamiento psicoldgico reduce la depresion),

se deben cubrir varios requisitos que a continuacién se veran. (pag. 130)
Los mismos tienen tres requisitos:

- Manipulacion intencional de una o mas variables independientes (pag. 130)
- Medir el efecto en la variable dependiente (pag. 134)
- Validez interna (la variacion de la variable dependiente no debe ser por otras

causas o factores o causas diferentes a la variable independiente) (pag. 135)
Disefios no experimentales:

Hernandez et al. definen a los disefios no experimentales como “la investigacion que se realiza
sin manipular deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios en los que no hacemos variar

en forma intencional las variables independientes para ver su efecto sobre otras variables.” (p. 152)
Estos disefios se dividen en:

- Transeccional o transversal: se recolectan los datos en un solo momento dado. (pag.
152)

- Longitudinal o evolutiva: recaban datos en diferentes puntos del tiempo (péag. 160)

La presente investigacion utiliza el disefio experimental ya que manipula variables
independientes para medir el efecto en las variables dependientes, asi como por el factor del tiempo

en que se realiza el estudio.
Muestra de la Investigacion

De acuerdo con Herndndez, R, Fernandez, C & Baptista, P. (2014) una muestra es un subgrupo
de la poblacion de interés sobre el cual se recolectan datos. Esta debe definirse y delimitarse de

antemano con precision, y debe ser representativa de la poblacion. (pag. 173)
Muestra probabilistica

Subsecuentemente, una muestra probabilistica es aquella en la cual cada unidad de la
poblacién tiene una probabilidad de seleccidén conocida, y se emplea un método aleatorio para
seleccionar las unidades especificas que se incluiran en la muestra (Alvarado Valencia & Obagi
Araujo, 2008, pag. 71).
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La aplicacion de un Muestreo Sistematico resulta el mas favorable para el presente estudio en
favor de que sea estadisticamente confiable, ya que selecciona a un nimero n de elementos dentro
de una poblacion N, a partir de un intervalo K. En donde “K” es un intervalo de seleccion
sistematica con el fin de utilizar un patrén de seleccion objetivo, “N” representa a la poblacion a

estudiar y “n” es el tamafio de la muestra. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014). La Figura
15 despliega la formula en cuestion.

Figura 15 Formula de la muestra
_ N
"X

Nota: (Hernandez, Fernandez, & Baptista)

Puesto que la mayor problematica son los errores en ejecucion de las campafias de mercadeo,
se selecciona como unidad de analisis a los errores de campafias registrados histéricamente. Los
mismos se almacenan en el sistema de informacién Salesforce, en tiempo real el cual permite la

generacion de reportes de los datos para el estudio.
Variables

En la Tabla 1 se despliegan diferentes condiciones o caracteristicas que pueden generar alguna
variacion, las cuales pueden observarse o medirse, con el fin de identificar posibles causas y efectos

relacionados con cada uno de los objetivos planteados.
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gjecucion de campanas
de mercadeo

0 mas entradas para crear una o mas
salidas. (Project Management Institute,
2013)

- Programas realizados
/Programas correctos

Objetivos Variable Conceptual Operacional Instrumental
lUna serie sistematica de actividades
Describir log procesos dirigidas a producir un resultado final |- Cantidad de etapas de .
. ) . ' Registros
involucrados en la de forma tal gue se actuara scbre una |ejecucion /campana h "
Proceso Hojas de ocbeervacion

Diagramas

Medir las fallas criticas

Efecto que =& origina o crea cuando
un compenente, el sistema, un equipo

gjecucion de camparias

sistema

- Programas evaluados por QL&
[Total de programas

en el proceso de . . ) - Programas con fallas criticas/ |Registros
. . Falla o algln proceso dejan de cumplir con .
ejecucion de s i Programas creados Diagramas
campananas la funcion que se espera gue realice.
P (Sénchez, 2016)
) Informes
Determinar laz causas ) ) ) )
Tipos de Origen o las causas, es decir las . L ) Registros
gue generan las fallas - - Porcentaje de incidencia de .
: . causas razones basicas de un falle problema Diagramas
en ejgcucion de . . cada causa en el proceso . "
,. dadas (Medina, 2017} Hojas de ocbservacion
campanas -
Entrevistas
- Requisitos obtenidos para
Elaborar una propuesta El plan de mejora que detalla los pasos |avanzar de etapa /Total de .
o ' . Hoja de Datos
de rediseno de para analizar los procesos a fin de Requisitos
Propuesta |. ) C . . Infarmes
procesos que atague - identificar las actividades que - Instructivos actualizado /Total .
o de mejora  |. . - Regiztros
las principales causas incrementan su valor (Project Instructivos Diagramas
detectadas Management Institute, 2013) - Inversion de la empresa g
fbeneficio obtenido
_ Fiapas del programa Hoja de registro de
Definir un sistema de Sistema de Control: esta constituido B prog seguimiento de procesos
. ) ) completadas en SF /Etapas ; o
control de la gestion de | Sistema de |por un conjunto de componentes gue Matriz de evaluacion de
) totales en SF -
los procesos de Control regulan el compertamiento de un indicadores

Hoja de evaluacion de
calidad

Nota: Francina Li

Medir los procesos involucrados en la creacion de camparias, las dependencias para realizar

cada una de estas etapas, asi como las necesidades de tiempo requeridos.

El enfoque principal del estudio son las fallas en ejecucion, pon tanto la medicion de su

impacto en la organizacion es primordial con los indicadores trazados. Resulta de igual importancia

el identificar las causas de las no conformidades en las campafias, para lo cual, se hace uso de datos

brindados por la empresa, entrevistas a personas claves que interfieren en el proceso, hojas de

observacién y diagramas.

El redisefio de los procesos y su posterior control con las herramientas y los indicadores

trazados para su gestion permitira una mejora en la eficacia y eficiencia del departamento.
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Seguidamente en la Tabla 2 se enlistan los instrumentos por utilizar para responder a la

anterior.

Tabla 2 Tabla de instrumentos de medicién

necesidad de medir las variables planteadas con los indicadores mencionados en el apartado

Operacicnal

Instrumental

Recursos requeridos

Beneficios esperados

- Cantidad de etapas de ejecucion
fcampafia

- Programas realizados /Programas
correctos

Registros
Hojas de observacion
Diagramas

Reportes de Salesforce
Documentacion existente
Reqistros histdricos
Excel

Comprender los procesos y
problemas involucrados en la
creacion de campanas

Registros de Salesforce

Determinar la cantidad de

causa en el proceso

Hojas de observacion
Entrevisias

Entrevistas a personal
Excel

- Programas con fallas criticas/ Registros Excel programas generados y cuantos de
Programas creados Diagramas . - ellos contabilizan errores de
Recursos informaticos . .
gjecucion
Informes Reportes de Salesforce
) - ) Registros Documentacion existente
- Porcentaje de incidencia de cada . . e Conocer las causas de los errores
Diagramas Reqistros histaricos

en el proceso actual por mejorar

- Requisitos obtenidos para avanzar

- Trazabilidad de que cada rol

calidad

de etapa /Total de Requisitos Hoja de Datos Reqgistros cumpla con Requisitos de cada
- Instructivos actualizado /Total Informes Sistema informatico etapa
Instructivos Registros Excel - Procesos conformes con las
- Inversion de la empresa/ beneficio |Diagramas Salesforce especificaciones internas y del
obtenido cliente, entregados a tiempo

Hoja .dE.L registro de i - Establecer un registro obligatorio
- Programas evaluados por QA seguimiento de procesos |Registros )

. . ; ; - de control de calidad por cada

/Total de programas Matriz de evaluacion de  |Sistema informatico "

. campana
- Etapas del programa completadas |indicadores Excel _Indicador enfocado en 13s etapas
en SF /Etapas totales en SF Hoja de evaluacion de Salesforce P

completadas

Nota: Francina Li

Como instrumentos empleados para el desarrollo del proyecto se tienen registros historicos,

reportes del programa Salesforce que se han ido recabando para la operacion en Costa Rica. Otros
instrumentos de igual utilidad por emplear son entrevistas cualitativas, mapeo de procesos,
diagramas, y reportes extraidos de Salesforce, asi como el uso de hojas de evaluacion de calidad

matriz de evaluacion de indicadores para medir su rendimiento.

La obtencidon de los datos necesarios con las herramientas propuestas permite la aplicacion de
calculos, herramientas y analisis de estos indicadores. La tltima columna brinda los beneficios que

conlleva cada uno de estos recursos y sus indicadores.
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Proceso para la Recoleccion de Datos

Las fuentes principales de datos son registros, informes de la empresa, entrevistas a los
Especialistas de Campanfias, Jefes del Departamento, Especialistas de Calidad, y primordialmente

el programa Salesforce con toda la gama de informacién que hospeda.

Salesforce alberga informacion especifica para cada programa que incluye los individuos
involucrados en su generacién, etapas del proceso y tiempos en que estos se completan,
dependencias. De igual manera el programa mencionado contiene los datos histéricos de las
evaluaciones de calidad realizadas a los programas por el Departamento de Calidad desde su
creacion en junio del 2019 y reportes histdricos de los errores de ejecucion reportados para las
campanas, hayan tenido estos, impacto financiero o no. Cada uno de estos reportes despliega el
motivo y tipo de falla. Los mismos se exportan directamente desde el software a archivos de Excel

para su posterior analisis.

Como parte de la recoleccion de datos actuales, el Departamento de Calidad y Jefe de
Departamento de Operaciones se encargaran de brindar los reportes y registros necesarios de
manera semanal, o en su defecto, quincenalmente. Por otro lado, la entrevistas, hojas de
observacién y solicitud de data e informes relevantes se pretenden obtener un dia por semana

asignado por el Jefe de Departamento.
Método de Analisis

Para el analisis de los datos obtenidos y actual situacion de la empresa, se procede a realizar
un mapeo de procesos y diagramas de flujo con el fin de esclarecer las partes involucradas y

dependencias del proceso, asi como los procesos y procedimientos involucrados.

La informacion previamente mencionada, junto con los datos exportados de Salesforce, los
informes del Jefe de Departamento de Operaciones y la informacién recabada de los Especialistas
de Campafias, Especialistas de Calidad y Jefes de Departamento permiten un analisis integral de la

informacion.

La herramienta por utilizar para el analisis de la situacion en el siguiente capitulo del
Diagnostico es Microsoft Excel, herramienta que permite reestructurar los datos y para poder
analizarla mediante una serie de funciones matematicas, ldgicas, generacion de diagramas y

graficos.
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El tipo de estadistica seleccionada para el estudio es la descriptiva, la cual refleja una
determinada situacion, cuyo andlisis involucra determinar las medidas de tendencia central y
medidas de variabilidad, estas contribuyen a revelar el comportamiento de las variables de la

investigacion.

Los resultados que se obtienen de este analisis son Utiles para valorar el desempefio actual de
los procesos y con ello poder saber el tipo de soluciones que sean mas acordes para la mejora de

estos.
Cronograma

El diagrama de la Figura 16 muestra la descomposicion jerarquica de las tareas de los

entregables del proyecto, con el fin de ilustrar los capitulos y el contenido por desarrollar:

Figura 16 Diagrama de entregables del proyecto

Propuesta de mejora del proceso de gjecucion de
campafas de mercadeo en el departamento Client

Delivery de la empresa Catalina S A

[ | | | | ]

Capitulo 1 Capitulo 2 Capitulo 3 Capitulo 4 Capitulo 5 Capitulo 6

_—

- Descripcion de la - Disefio de la
Problema Definiciones Enfoque shuacion actual Conclusiones i
Objetivos . Hemamientas |~  Disefio . Recolecclon d€ |_pecomendaciones —  Requisitos
; . : Analisis de la Plan de
Justificacion Variables informacion implementacion
Recoleccitn Enelleril
Proyecciones i | financiera de la
propuesta

Nota: Francina Li

Seguidamente de la figura anterior se detalla en Figura 17, el siguiente Diagrama de Gantt

con las fechas de los entregables mencionados anteriormente:



Figura 17 Diagrama Gantt de los entregables del proyecto
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CAPITULO IV ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

Durante el proceso de diagnostico se emplean una serie de herramientas de ingenieria para

analizar la situacion actual de la empresa.

Este capitulo es fundamental en la investigacion ya que ahonda en la necesidad de correccion
de problemas de ejecucién de las camparias de mercadeo de Couponing S.A. Se parte asi, de lo
general a lo especifico, con uso de herramientas, tablas y figuras con la finalidad de entender de

forma visual y sencilla todas las variables presentes.
Obijetivos del diagnostico:

- Demostrar que la oportunidad existe y es real.
- Establecer la magnitud del problema.
- ldentificar las causas del problema.

- Clasificar las causas méas importantes.

Lo anterior permite generar las conclusiones y recomendaciones para brindar la propuesta de

mejora ideal.
Mapeo de procesos de Couponing S.A.

Seguidamente, en la Figura 18Error! Reference source not found., el mapeo de procesos de
la Empresa Couponing S.A., en donde se detallan los procesos estratégicos, los operativos y los de

apoyo.

Figura 18 Mapeo de procesos de la empresa Couponing S.A.
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Nota: Francina Li

La Empresa en estudio, cuenta con 3 grandes areas en donde se realizan los Procesos

Estratégicos, Productivos y de Apoyo.

Si bien es cierto Couponing se caracterizé por mucho tiempo por ser lider en el mercado por
su publicidad impresa dentro de las grandes cadenas de supermercados y el manejo de la data
historica y en tiempo real de los consumidores, con el pasar de los afios, competidores y nuevas
tecnologias (digitales) han amenazado su hegemonia. Es ahi en donde desde hace 3 afios
aproximadamente, los departamentos de Planificacion Estratégica e Innovacion de Producto
cumplen un rol crucial en el desarrollo de nuevas tecnologias y el rumbo de la empresa, y la toma

de decisiones, junto con Mercadeo y Comercializacion y la Gerencia.

El presente proyecto se centra en los Procesos Productivos que inician una vez que el
Departamento de Ventas ha disefiado la campafia de mercadeo y cuenta con la aprobacion del
cliente para su ejecucion. Los Procesos Productivos consisten en la obtencién de la informacion
necesaria para crear la campafa en las diferentes plataformas, después de identificar claramente el
tipo de programa en el cual se va a trabajar, sus dificultades y particularidades y requisitos.
Contindan con una ejecucion preliminar de la campafa para generar el Client-Pack, o Paquete del
Cliente que se envia al mismo para su aprobacion. Al completarse exitosamente esta etapa, se
finaliza la ejecucién de la campafia, se audita y publica para que dé inicio en la fecha estimada. El
monitoreo semanal de las ofertas es crucial para garantizar se estén cumpliendo con los objetivos

iniciales, de lo contrario, se necesitan hacer pequefias modificaciones para encausar la campafia.

Resultan fundamentales y estan estrechamente ligados a las areas de Ventas y Operaciones,
los Departamentos de Apoyo de Data y Analisis (con el manejo y anélisis de la data de compras y
consumidores), mientras que el Departamento Técnico/Desarrollo asiste al Departamento de
Operaciones en la implementacion de las nuevas tecnologias y resolucién de problemas en caso de

fallas técnicas.

Los departamentos de Calidad y Entrenamiento son responsables del auditaje o control de
calidad y entrenamiento de los diferentes roles respectivamente. Por otro lado, el Departamento
Financiero es responsable de los procesos de cobro y deméas aspectos financieros, y el

Departamento de Recursos Humanos la busqueda y desarrollo del talento humano.
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Diagrama SIPOC del Proceso de Ejecucion de Programas de Mercadeo

Con el objetivo de visualizar el proceso de una manera mas sencilla, identificando a las partes

implicadas en el mismo se procede a realizar el siguiente diagrama SIPOC en la Figura 19, la cual

enuncia los Suppliers (Proveedores), Inputs (Entradas), Processes (Procesos), Outputs (Salidas) y

Customers (Clientes) del proceso de ejecucion de programas de mercadeo en Couponing S.A.

Figura 19 Diagrama SIPOC del Proceso de Ejecucion de Programas de Mercadeo

Diagrama SIPOC del Proceso de Ejecucion de Programas de Mercadeo
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Nota: Francina Li

Proveedores

Los proveedores de los diferentes elementos necesarios para crear una camparia son el Analista

de Negocios ya que da la mayoria de la informacion estimada y acordada con el cliente, que se

refleja en el contrato, e informacion llenada en Salesforce. El cliente y los supermercados son

proveedores importantes al dar gran parte de los “assets”, asi como su aprobacion antes de publicar.

Lo entes legales y las agencias en algunos casos, dependiendo de la complejidad del programa,

proveen parte de los requisitos.
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Como parte de los equipos internos estan los departamentos Creativo, Digital, de Data y
Anélisis los cuales trabajan en sus respectivos aportes, y una vez listos, transfieren a los

Especialistas de Campafia para su incorporacion en la camparia.

Toda la comunicacion se debe canalizar o subir al ERP Salesforce para visibilidad de todas las

partes involucradas.
Entradas

La ejecucion de programas conlleva la manipulacion e ingreso de diferente informacion
caracteristica del programa en las diferentes plataformas y expresada en el contrato o “Cost
Estimate” y dentro del programa en Salesforce. La orden de trabajo para el inicio de las tareas del
Especialista de Campariia se genera en Salesforce por el Analista de Negocios (BC) una vez haya

completado la etapa anterior de proveer algunos assets al CS.

Algunas de las entradas son: cddigos de barras, listas de UPCs de productos, archivos de

audiencias, pines, creativos.
Procesos

El proceso de ejecucion de campafias de mercadeo consiste groso modo en recolectar assets o
informacidn especifica para la camparia, crearla de manera preliminar en la plataforma CMP para

generar el "Client Pack", o Paquete del Cliente y mandarlo para aprobacion del cliente.

En caso de que se requieran ediciones, se realizan hasta contar con el visto bueno del cliente,

y se procede a terminar de ejecutar en las plataformas la campafia.

Se confirma que cumpla con todos los requerimientos, y paso seguido, se solicita a un

compafiero Especialista de Camparia que realice un auditaje del programa.

Cuando sea satisfactorio, se continua con la publicacion de la campafa para que inicie en la

fecha estimada.

Finalmente, el primer dia en que se inicia a imprimir la campafa, el CS ingresa al sistema y
confirma que se estén reflejando impresiones, de lo contrario verifica si existe algo que lo esté

evitando y trabaja para solucionarlo.

Salidas
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El programa publicado es la esencia del trabajo del CS y principal salida o output. La manera
en que se plasma la informacion principal del programa es a través del Paquete del Cliente, o "CP",
el cual es una salida importante que debe ser aprobada por el cliente junto con la lista de UPCs de

productos incluidos en la promocion.

Toda la informacion generada se debe ingresar en Salesforce, y al terminar el proceso, se
mueve de etapa, creando finalmente una orden de trabajo para el Manager de Negocios de la Cuenta

(BAM) para que proceda al monitoreo del rendimiento de las impresiones del programa.
Clientes

Los clientes del proceso son los clientes fabricantes de los productos promocionados, los
supermercados en donde se realizan las promociones y los consumidores que aprovechan estas
ofertas. De manera interna, las salidas del proceso van dirigidas al equipo de la cuenta: Manager
de Negocios de la Cuenta (BAM) y roles del Departamento de Ventas -Analista de Negocios (BC)
y Vendedor (DBD).

Diagrama de flujo del Proceso General de elaboracion de una campafia de mercadeo
Sobre el diagrama de flujo, Gutiérrez (2010) establece que:

El diagrama de flujo de procesos es una representacion grafica de la secuencia de
los pasos o actividades de un proceso, incluidos transportes, inspecciones, esperas,
almacenamientos y actividades de reproceso. A través de este diagrama se ve en qué
consiste el proceso y cdmo se relacionan las diferentes actividades; es de especial

utilidad para analizar y mejorar el proceso. (pag. 199)

Asi, el proceso general de elaboracion de campafias de mercadeo se compone de varias tareas
realizadas por los 4 roles de la cuenta que son el Vendedor (o DBD por sus siglas en inglés),
Consultor de Negocios (0 BC por sus siglas en inglés), el Especialista de la campafia (CS en inglés)
y el Manejador de Cuenta de Negocios (0 BAM en inglés). Este proceso general se despliega en el

siguiente diagrama de flujo en la Figura 20.
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Figura 20 Diagrama de Flujo del Proceso General
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El diagrama enuncia a grandes rasgos las actividades involucradas en la creacion de una
campafia o programa. Algunos criterios que afectan la cantidad, duracion y complejidad de
actividades son: tipo de programa, si el programa es a nivel nacional o en ciertos supermercados o

regiones, cantidad de ofertas dentro de cada programa, el tipo de producto anunciado.
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El enfoque del presente estudio es en el departamento de Operaciones, especificamente en el
rol del CS o Especialista de Campafia, encargado de la ejecucion de las camparias. Los errores de

este departamento han contabilizado el mayor impacto financiero para la compafiia.
Diagrama de flujo del Subproceso A: ejecucion de la campafia de mercadeo por el CS

Con el objetivo de ver en detalle los procesos involucrados en la ejecucion por parte del

Especialista de Campafia o CS, se detalla el subproceso de ejecucion A, en la siguiente Figura 21.

Figura 21 Subproceso de ejecucion por parte del CS
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Las labores del Especialista de Campafia o CS inician recolectando los “assets” es decir la
informacion caracteristica de una campafia. Esta incluye el cddigo de barras del cupon, la parte
creativa del mismo, la seccion escrita que expresa en que consiste la oferta (beneficios y requisitos),

terminologia legal, las exclusiones de la promocidn, entre otras.

Dependiendo del tipo de programa, a donde esté dirigido, la cantidad de ofertas dentro del
programa, su duracion, el tipo de productos por promocionar, seran las complejidades de la misma
a la hora de construir la camparia en las diferentes plataformas, asi como las restricciones que se
deben de considerar, y permisos por solicitar, y todos los pasos por seguir, por lo que este escalén

es crucial para el éxito del programa.

Una vez definidas las complejidades, el Especialista de Campafia (0 CS) consulta la
informacion o manuales disponibles (sistema llamado “Olivia”) para cada tipo de programa o
complejidad. Cabe destacar que esta informacion no existe para todos los programas y cuando se
actualiza, no siempre se le notifica al CS. De igual forma, esta informacion se encuentra en
diferentes fuentes, en vez de estar consolidada, o en su defecto no hace referencia a las demas para

asegurar que todas las fuentes requeridas se consulten.

En caso de requerir ayuda adicional debido al nivel de complejidad por tipo de programa o al
no haber suficiente informacion sobre los mismos, se puede consultar a los Expertos en la Materia
(o Subject Matter Experts, en inglés) o inclusive a expertos en el departamento de Tec que

desarrollan la tecnologia.

Conforme se obtengan los assets y se entiendan las complejidades y caracteristicas del
programa, se busque en Olivia y demas fuentes de informacion, se construye la parte inicial de la
camparfia para elaborar el Paquete del Cliente o Client Pack por sus siglas en inglés. Este despliega
informacidn basica del programa como son las fechas de la promocién, y para oferta dentro del
cupdn el aspecto visual o creativo, codigo de barra, cantidad de impresiones, costo por impresion,
porcentaje aproximado de redencion, entre otros. Este Paguete del Cliente debe mandarse al cliente
junto con la lista de UCPs que de los productos que se incluiran en la promocién para su aprobacion

0 edicion en caso de que sea necesario.

Con la aprobacion del cliente se procede a terminar de crear la campafia en las diferentes

plataformas:
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- List Manager Central (LMC): Plataforma que alberga todos los detalles de los
productos que se encuentran en el mercado que Couponing promociona para sus
clientes. Algunos de los detalles incluidos son los de cédigos de productos UPC,
presentaciones, tamafios, peso, etc. LMC resguarda también la lista y detalles de las
redes mayores de supermercados, las cadenas que los componen y tiendas.

- Cameo: Plataforma que alberga las audiencias de los consumidores, utiliza data de
tarjetas de cliente frecuente e historial de compra de los compradores.

- Couponing Media Platform (CMP): Plataforma en linea en donde se crean las
campanas de mercadeo. Alberga informacién importada de otras plataformas LMC y

Cameo.

Finalizada la ejecucion el CS debe realizar una autoevaluacion utilizando una hoja de
evaluacion de calidad, y seguidamente buscar a otro compafiero CS que asista con otra evaluacion
de calidad. En caso de no pasar el auditaje, el CS debe corregir los errores y solicitar al mismo CS

una segunda evaluacion hasta que sea exitosa.

El siguiente paso es publicar cada una de las ofertas del programa, lo cual hace que la campaiia

empiece a imprimir tan pronto se cumpla el requisito de fecha de inicio.

Un penultimo paso de realizar un Chequeo Técnico en otra herramienta ayuda a confirmar que

no hayan inconsistencias técnicas para cada oferta publicada.

En el dia de inicio de impresién de cada oferta, el CS debe ingresar al sistema y confirmar que
el sistema registre impresiones como estaba programado, o realizar una resolucion de problemas

en su defecto.
ERP: Salesforce

La comunicacion entre las partes es crucial a través de las diferentes etapas del proceso para
agilizarlo y sobrepasar obstaculos. Esta comunicacion se realiza por medio de una reunion semanal
en donde se revisa el rendimiento de cada programa que esté imprimiendo, ademas de Ilamadas

realizadas antes de la ejecucion de cada programa para alineamiento de las partes sobre el mismo.

De igual manera la evolucion de las diferentes etapas de la campafia, informacion necesaria y

especificaciones se registra en un ERP llamado Salesforce.
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Este ERP (Enterprise Resource Planning por sus siglas en inglés, Planificacion de Recursos
Empresariales) funciona como un sistema de informacion, integra las operaciones involucradas en

la elaboracion de un programa.

Asi, para cada programa Salesforce registra la etapa en la que se encuentra, y las tareas
completadas o faltantes en cada una de ellas por parte de cada uno de los roles, de igual manera el
mismo alberga las especificaciones de la campafia (lista de UCPs, de geografias, audiencias),

contrato, aprobaciones, creativos y demas documentos importantes.
Roles, responsabilidades y comunicacion entre las partes

A continuacion, se enuncian las principales responsabilidades de los departamentos de Ventas
y Operaciones en funcion de la realizacion de las camparias de mercadeo en la Tabla 3.

Tabla 3 Responsabilidades por rol en la realizacion de una camparfia

Responsabilidades por rol

Departamento de Ventas

Director Brand Development (DBD) Business Consultant (BC)
Vendedor Consultor-Analista de Negocios

- Proyecta oportunidades de ingreso - Crea las listas de codigos UPC (que identifican a cada
- Disefia la campafia junto con el BC producto), las listas geograficas a donde se
- Negocia con el cliente implementard, y las audiencias
- Trabaja en requerimiento internos y legales - Define con cliente especificaciones y las comunica a
- Informa al cliente del rendimiento de campafias CS
- Presenta los resultados de la campafia al cliente - Confirma con CS y BC requisitos técnicos y de
- Gestiona con Finanzas el cobro de las campanas ejecucion

- Trabaja con Depto. de Data y Analisis en la medicién
del desempefio

- Ayuda al BAM a optimizar desempefio del programa
- Solicita resultados y alista resultados para
presentarlos al cliente

Departamento de Operaciones

Campaign Specialists (CS) Business Account Manager (BAM)
Especialista de Campafia Manager de la Cuenta de Negocios
- Confirma con BAM y BC requisitos técnicos y de - Verifica factibilidad del disefio de la campafa inicial
ejecucion - Confirma con CS y BC requisitos técnicos y de
- Coordina ejecucién de campafia digital y fisica ejecucion
- Solicita recoleccion de assets - Informa semanalmente sobre el desemperio de
- Consulta documentacion para ejecutar campafia, ver campafas
restricciones legales o técnicas - Recomienda cambios en campafas para mejora de
- Ejecuta campafa en al menos 3 plataformas: CMP, su desempefio

LMC y Cameo
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- Envia el CP y la lista de UPCs incluidas al cliente para - Revisa y provee resultados al BC para presentacion al
su aprobacion cliente

- Publica la campafia en CMP para su implementacion

- Confirma que la campafia esté imprimiendo

- Soluciona problemas técnicos de la campafia

- Realiza cambios necesarios para mejorar desempefio

Nota: Francina Li

Tanto el Vendedor o Director Brand Development (DBD por sus siglas en inglés), como el
Consultor-Analista de Negocios, o Business Consultant (BC en inglés) del Departamento de
Ventas, como el Campaign Specialists (CS) o Especialista de Campafia y el Business Account
Manager (BAM) o Manager de la Cuenta de Negocios de parte del Departamento de Operaciones,
trabajan en conjunto para elaborar exitosamente la campafia de mercadeo que se negocia con cada

cliente.

Director Brand Development (DBD): Director de Desarrollo de la Cuenta, traducido del inglés.
Es el rol encargado de la venta del programa de mercadeo y maneja la relacion y negociacion con

el cliente, ademas de presentarle los resultados de la campafia.

Business Consultant (BC): Consultor de Negocios. Trabaja con el DBD de ventas en la
estimacion y definicion de los programas de mercadeo, para su presentacion al cliente. Administra

la estrategia del programa con el BAM, basados en los objetivos de la camparia.

Business Account Manager (BAM): Manager de la Cuenta de Negocios, por su traduccion del
inglés. Asignado a darle seguimiento a cada una de las ofertas de un programa una vez sale al
mercado y dar recomendaciones del manejo de cambios en el mismo, para asegurar su rendimiento

esperado.

Campaign Specialists (CS): Especialista de Campafia: Responsable de la obtencidn de assets
0 datos de la campafia con el cliente para generar el programa especifico, la ejecucién de las
camparias de mercadeo en los diferentes sistemas y obtencion de la aprobacion del cliente del Client

Pack para poder publicar el programa.
Analisis de los programas y errores de ejecucion

El ERP Salesforce alberga diversa informacion sobre los programas, incluidos los detalles de
cada uno, programas por cuenta, cantidad de errores de ejecucion, los detalles de programas
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publicados, evaluaciones de calidad realizada en cada programa, y demés informacion util para el

andlisis de los programas y la situacion actual.

Cabe destacar que se cuenta con informacion histérica de los programas desde el afio 2019,
asi como se los errores de ejecucion ocurridos, los cuales son exportados directamente de la

herramienta.

De manera alterna datos historicos con mas detalle sobre los errores de ejecucion se despliegan
a partir de las Evaluaciones de Calidad elaboradas por el Departamento de Calidad. Este
departamento entr6 en funcionamiento a razon de la cantidad de errores de ejecucion con el

objetivo de capturar las fallas y mitigar el impacto financiero de los mismos.

Si bien se cuenta con datos histéricos de los errores y programas desde inicios del 2019, las

Evaluaciones de Calidad iniciaron en el mes de junio del 2019.

Desde el afio anterior y hasta el mes de febrero del 2020 se publicaron 2518 programas o

camparias de mercadeo, de los cuales 238 fueron errores criticos.

Los errores criticos son aquellos errores que afecten de manera considerable el rendimiento
del programa, generan un impacto financiero para la empresa o no sigan los lineamientos legales
establecidos por el cliente, supermercados, o se establezcan a nivel de estado o nivel federal por
categoria de productos. Con estos por lo general se incurren en desembolsos por parte de la

compafiia y se genera insatisfaccion con el cliente, supermercados, 0 ambos.

La Tabla 4 muestra los desembolsos en los que incurrié Couponing en el 2019 por
indemnizaciones y descuentos por un monto de $4,134,000, asi como el promedio mensual de este
desembolso de $344,500. La empresa busca reducir el monto desembolsado, por lo que especial
atencion se enfoca en los Errores Criticos de ejecucion de campafias que estén imprimiendo, o

“Live Errors”, a como se les conoce en inglés.

Tabla 4 Desembolsos por indemnizaciones, descuentos anual y mensual del 2019

Desembolsos por indemnizaciones y descuentos

2019 Promedio mensual en 2019

$4,134,000 $344,500

Nota: Francina Li
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La Tabla 5 lista los programas publicados mensualmente y los errores contabilizados por mes.

Seguidamente, la Figura 22 muestra de manera gréfica, el volumen de programas publicados
por mes. La cantidad de programas varia dependiendo de la intencién del cliente y lo que se haya

pactado con el representante de Ventas.

Tabla 5 Total de programas mensuales vs Cantidad y Porcentaje de Errores Criticos (enero
2019 - febrero 2020)

Programas mensuales vs Porcentaje de Errores Criticos (enero 2019 - febrero 2020)

2019 2020

Mes Enero | Febrero | Marzo | Abril Mayo Junio Julio Agosto | Septiemb | Octubre | Noviem | Diciemb | Enero Febre
Total
programas 142 143 202 204 188 173 164 216 187 206 190 193 155 155
Cantidad de
Errores 18 9 7 8 17 19 16 25 18 20 17 11 25 28
Criticos
Porcentaje
de Errores 12.68% 6.29% 3.47% | 3.92% | 9.04% | 10.98% | 9.76% | 11.57% 9.63% 9.71% 8.95% 5.70% 16.13% | 18.06%
Criticos (%)

Nota: Francina Li

Figura 22 Programas mensuales vs Errores Criticos (enero 2019 - febrero 2020)
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Nota: Francina Li

Al observar la cantidad de errores criticos por mes desde enero del 2019 a febrero 2020 y la
tendencia que estos han tenido, es indudable que la cantidad de errores no ha disminuido con el
pasar de los meses y por el contrario, en los ultimos meses de enero y febrero del 2020, se ha

incurrido en mas errores que en el pasado afo.
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Tabla 6 Cantidad y promedio de errores criticos (enero 2019-febrero 2020)

Cantidad y Promedio de Errores Criticos (enero 19 — febrero 20)

Total Programas Total Errores Criticos Promedio Errores Mensual

2518 238 17

Nota: Francina Li

En el periodo mencionado de enero el 2019 y febrero del 2020, se crearon 2518 camparfias de
mercadeo, de las cuales, 238 contenian un error critico, lo cual equivale a un promedio de 9,45%
como se muestra en la Tabla 6. Cabe destacar que en los meses de enero y febrero del 2020 el
porcentaje de errores criticos mensuales ha sido de 16,13% y 18,06% respectivamente, muy por

encima del promedio.

La Error! Reference source not found. despliega la estimacién del costo promedio de un
Error de Ejecucion, considerando el total de 2208 camparias ejecutadas y las 185 fallas criticas que
generaron pérdidas econdmicas por desembolsos y descuentos. En el 2019 se generaron 12 Errores
Criticos en promedio por mes, y el costo promedio de un error fue de $28,708.33.

Tabla 7 Costo Promedio de un Error Critico

Costo Promedio de un Error Critico

Costo Promedio de un Error $28,708.33

Nota: Francina Li

Resultados de Evaluaciones de Calidad

Un aspecto fundamental por destacar es el hecho que las evaluaciones de calidad se efecttian
aleatoriamente a cualquier programa, y en su mayoria se realiza una vez que el programa esta
imprimiendo en los supermercados, por lo que puede iniciar imprimiendo con errores hasta que

sean identificados.

Existen 3 calificaciones posibles en las evaluaciones de calidad, que estan directamente
relacionadas con el tipo de error en que se haya incurrido en el programa o si paso

satisfactoriamente la evaluacion, como muestra la Tabla 8.



85

Tabla 8 Definicidn de los resultados de las evaluaciones de calidad y el tipo de error en que se
incurre en cada uno

Definicion de los resultados de las evaluaciones de calidad

Calificacion Ti0o d - L
. ipo de error escripcion
de Calidad P P
, " Seincurrié en un error que afecta el rendimiento de la
No Paso Error Critico o . . . .
E— campafia y genera un impacto financiero negativo
Pasé Error Leve, 0 no La campafia se cre6 con algun error leve (sin afectacién
. sigue lineamientos financiera); o no tiene impacto, mas no sigue los lineamientos
parcialmente | . .
internos internos (errores de forma)
) ) El programa se cre6 sin fallas y de acuerdo con los
Paso Sin Errores ; . .
lineamientos internos

Nota: Francina Li

Es importante mencionar que la empresa enfoca sus esfuerzos y atencion en disminuir los
Errores Criticos (cuya calificacion en la evaluacidn de calidad es “No Pas6”), debido a que estos
errores conllevan pérdidas monetarias para la empresa por desembolsos. Los errores leves

(calificados como “Paso parcialmente’) no generan desembolsos para la empresa.

Lo datos de las evaluaciones del departamento de calidad a programas publicados desde junio
del 2019 hasta febrero 2020, como expresa la Error! Reference source not found., arroja que de
las 1005 evaluaciones realizadas, un 40,60% de ellas pasaron el auditaje, mientras al 17,81% se le

identificd un Error Critico.

Un 41,59% de estas evaluaciones recibié una calificacion de “Pas6 parcialmente”, lo que
quiere decir que la campafia tuvo fallas leves, sin embargo, no tuvieron impacto mayor en el
rendimiento de esta y no afecto financieramente a la empresa, estos resultados estan representados

graficamente en la Figura 23
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Tabla 9 Resultados de las Evaluaciones de Calidad (junio 2019 a febrero 2020)

Resultados de evaluaciones de QA (Jun 19 - Feb 20)

Paso
No Pasd parcialment | Pasd Total
e
Resultados de evaluaciones de QA
(Jun 19 - Feb 20) 17.81% 41.59% 40.60% | 100%
Resultados de QA 179 418 408 1005

Nota: Francina Li

Figura 23 Resultados de las Evaluaciones de Calidad (junio 2019 a febrero 2020)

Resultados de evaluaciones de QA (Jun 19 - Feb 20)

17.81%
40.60%
41.59%
No Pasd Pasé parcialmente  m Paso

Nota: Francina Li

Por otro lado, la Error! Reference source not found. lista de manera més granular las
calificaciones en cada uno de los meses desde junio el afio 2019 (momento en que el nuevo
Departamento de Calidad inicia los auditajes) a febrero del 2020. Con el pasar de los meses, se ha

incrementado la cantidad de campafias evaluadas, en un esfuerzo de capturar las fallas criticas y
corregirlas, para tratar de disminuir su impacto financiero.
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Tabla 10 Calificaciones de las Evaluaciones de Calidad (junio 2019 - febrero 2020)

Evaluaciones de Calidad: Junio 15 - Feb 20

No Pasd FHSD Paso | Mensual
parcialmente
Junio 19 30 18 67
Julio 16 4 20 g2
Agosto 25 36 16 7T
Septiembre 18 45 25 a8
Octubre 20 33 63 116
Moviembre 17 54 61 132
Diciembre 11 45 79 135
Enero 25 a0 ili] 171
Febrero 28 49 G0 137
Total 1749 418 408 1005

Nota: Francina Li

Figura 24 Tendencia de calificacion de las Evaluaciones de Calidad (junio 2019 - febrero
2020)
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Nota: Francina Li

La gréafica de la Figura 24 despliega las tendencias de las calificaciones de las campafias
evaluadas desde los inicios de las labores del Departamento de Calidad en junio del 2019 y hasta
febrero del 2020. Se puede observar en que para los meses de enero y febrero del 2020, se presenta
una tendencia a la baja en la calidad de las campafias en general, y un lamentable repunte de Errores

Criticos, lo cual preocupa a la organizacion.
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Categorizacion de las causas de Fallas Criticas en Evaluaciones Calidad

Con el objetivo de entender la causa-raiz de las fallas criticas en los auditajes, el evaluador de
calidad (Quality Specialist en inglés) selecciona una de las 5 grandes categorias que expliquen la

razon del error en el programa. Dichas categorias se explican en la Tabla 11.

Tabla 11 Definicién de las causas que generan los Errores Criticos en las Evaluaciones de
Calidad

Causas de Fallas Criticas en Evaluaciones Calidad

Causa de Error Definicion

Confusion en el | Proceso no esta aun bien definido ni documentado; o hubo alguna confusion de coordinacion
proceso entre los miembros de la cuenta.

Data del cliente | Datos o “assets” entregados por el cliente tienen errores

Proceso esta bien definido. Descuido al ingresar datos a plataforma (cédigo de barra, lista
incorrecta, plantilla incorrecta, opcidn no seleccionada), errores en el creativo, error en detalles
especificos de la cuenta.

Error de
ejecucion

Inconformidad Proceso esta bien definido, pero no se sigui6 bien (necesidad de entrenamiento, falta revisar
con el proceso toda la informacion o requisitos).

Problema

técnico Una herramienta, plataforma o sistema genera el problema.

Nota: Francina Li

Para estudiar la cantidad y frecuencia de incidencia para cada causa critica, se despliega la
Tabla 12.

Tabla 12 Causas de Fallas Criticas en Evaluaciones de Calidad

Causas de Fallas Criticas en Evaluaciones de Calidad (Jun 19 — Feb 20)

Causa del error Total por tipo de error % Tipo de error
Error de ejecucion 101 56.42%
Inconformidad con proceso 42 23.46%

0 20 11.17%
Confusion en el proceso
Problema técnico 13 7.26%

0,

Data del cliente 3 1.68%
Total 179 100%

Nota: Francina Li
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Figura 25 Causas de Fallas Criticas en Evaluaciones de Calidad

Causas de Fallas Criticas en Evaluaciones Calidad
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= Inconformidad con proceso
= Confusion en el proceso
Problema técnico
= Data del cliente

Nota: Francina Li

La grafica de pastel de la Figura 25 muestra como el 56.42% de los errores criticos de
campanfas es generado por errores de ejecucion. Un 23.46% del total los errores se debieron a

inconformidades con el proceso ya establecido y documentado.

Un menor porcentaje de las fallas se arrojan a una confusién en la manera en que manejo el
programa entre los miembros de la cuenta con un 11.17%. De menor importancia son las causas de

problemas técnicos (7.26%) y “assets” o datos incorrectos de parte del cliente con un 1.68%.
Grafica de Pareto de los problemas criticos en programas

De acuerdo con lo citado en el marco tedrico, el diagrama de Pareto muestra un grafico de
barras que presenta las causas en orden de prioridad y las que deberian mejorarse primero con el
objetivo de delimitar los esfuerzos de manera efectiva, como se muestra a continuacion en la

Error! Reference source not found..
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Tabla 13 Porcentaje de Causas de Fallas Criticas

Causas de Fallas Criticas en Evaluaciones Calidad

Causa del error Total por tipo de errar > Tipo de error 2 Boumulado
Error de ejecucion 101 56.42% 56.42%
Inconformidad con proceso 42 23.46% 79.88%
Confusicn en el proceso 20 11.17% 91.06%
Froblema tecnico 13 T.265% 53.32%
Data del cliente 3 1.63% 100,005
Total 172 100.005

Nota: Francina Li

Figura 26 Grafica de Pareto: Causas de Fallas Criticas

Grafica de Pareto: Causas de Fallas Criticas
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Nota: Francina Li

Como se refleja en el gréfico anterior de la Figura 26, los errores en ejecucion ocupan un lugar
preponderante con 101 incidencias, mientras el no seguir los procesos establecidos y demas

inconformidades con los procesos generaron 42 errores criticos.

La linea curva trazada en la grafica sefiala que al corregir el 20% de las principales causas, se

logra resolver el 80% de los problemas criticos de los programas. Dicho de otra manera, son
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precisamente estos dos problemas principales mencionados los responsables del 80% de las fallas

criticas, por lo que se deben concentrar los esfuerzos en corregir sus causas.
Diagrama de Causa y Efecto de problemas criticos en programas

Una vez establecidas las causas en las cuales se deben concentrar los esfuerzos de mejora, se
entrevista a los Supervisores, Departamento de Calidad y Especialistas de Camparia sobre las
posibles causas que estén generando los Errores de Ejecucion y las Inconformidades con el
Proceso. Las Figura 27 y Figura 28 muestran respectivamente esta lluvia de ideas para ambas

causas.
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Figura 27 Diagrama de causa y efecto de Errores de Ejecucion de programas de mercadeo
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Nota: Francina Li




Causa “Errores de ejecucion de programas de mercadeo”

Entre las caracteristicas relacionadas a las 6 Ms de la principal causa de errores “Errores de
ejecucion de programas de mercadeo” la consulta a los Especialistas de Campaia, Departamento

de Calidad y Supervisores arrojo lo siguiente:
Mano de Obra

- Operacion de la empresa recientemente se implement6 en el pais.
- Falta de involucramiento de algunos Especialistas de Campafia y que algunos no cuenten con
experiencia previa relacionada al negocio.

- Falta de cuidado al ingresar datos
Materiales

- Assets (o informacion para crear el programa) no se solicitan o reciben de manera
estandarizada, al inicio de empezar a trabajar en el programa.

- Para la mayoria de las cuentas no existe una guia de especificaciones o no esta actualizada,
dificultando seguir los todos lineamientos internos.

- Las fuentes de informacion no estan consolidadas en un mismo lugar.

- Gran cantidad de detalles y assets por utilizar e ingresar de manera manual en la plataforma

para crear el programa.
Maquinaria o Herramientas

- CMP la plataforma principal, carece de guias visuales diferenciadoras, o alertas.

- Las multiples plataformas no se comunican entre si.

- Cambios tecnoldgicos acelerados de nuevos mecanismos en la plataforma que afectan a los
usuarios si no estan al tanto de estos.

- La Hoja verificacion para el estudio del programa y verificacion o control de Calidad es

desordenada y no considera todas las complejidades de los programas.
Medicion
- No se captura suficiente informacion o categorizar cada programa en Salesforce, con el objetivo

de un estudio de estos por tipo de complejidad.



94

No se mide-muestra informacion de Errores Criticos y Evaluaciones de Calidad, ni estudio de

tendencias.
Medio Ambiente

Interrupcion por multiples reuniones durante el dia y la semana.

Picos de trabajo por estacionalidad en ciertas ocasiones.

Tiempos de entrega cortos para algunos programas o cuentas, aunque la empresa ha venido
trabajando en erradicar esto.

Espacio reducido en la oficina para ciertos grupos de trabajo.

Métodos de Trabajo.

Falta de estandarizacion de algunos procedimientos, documentos de contratos.

Las actualizaciones de informacion o herramientas no siempre se comunican.

La comunicacién dentro cada cuenta no siempre esta centralizada en un solo canal.

La intencion o complejidades de programa no siempre se aclaran inicialmente.

El ingreso de informacion al sistema CMP es manual y da pie a error humano, mientras que
El auditaje entre Especialistas de Campafia no captura errores.

Los Especialistas frecuentemente no analizan bien el programa al inicio (identificar requisitos,
particularidades y procedimiento). Esto se traduce posteriormente en omision de ingreso de
detalles en la plataforma, o informacidn incorrecta ingresada, atrasos, o incumplimiento de
procedimientos claves.

Los auditajes de los programas por el Departamento de Calidad se realizan de manera aleatoria
y en la mayoria de las veces, se audita una vez que el programa ya estd publicado e
imprimiendo.

Anélisis de las fallas de ejecucién y como atacarlas por parte de los Supervisores y
Departamento de Calidad.

Falta de seguimiento por parte del Supervisor de los Errores de Ejecucion de cada Especialista
de Campania.

Soporte inexistente de los Departamentos Calidad y Entrenamiento a Operaciones en el tema
de errores de ejecucion y areas de mejora.

Los Especialistas de Campafia no cuentan con tableros o dashboard para la visualizacion de los
errores cometidos o tendencias de fallas (fallas propias y grupales).



Figura 28 Diagrama de causa y efecto de Inconformidades con el Proceso
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Causa “Inconformidad con el proceso en programas de mercadeo”
Al consultarle a las partes involucradas, los siguientes aspectos salieron a relucir
Mano de Obra

- No existe un entrenador, si no un Coordinador de Entrenamiento, el cual no conoce muy
bien del producto, se depende de Especialistas de Campafia, asignados como Expertos

en la Materia (no siempre actualizados con toda la informacion).
Materiales

- Las fuentes de informacion no estan consolidadas en un mismo lugar.

- Insuficiente informacion en el manual Olivia (desactualizada).

- Actualizaciones de informacion en Olivia no comunicadas.

- Assets (o informacion para crear el programa) no se solicitan o reciben de manera
estandarizada, al inicio de empezar a trabajar en el programa.

- Para la mayoria de las cuentas no existe una guia de especificaciones 0 no esta

actualizada, dificultando seguir los todos lineamientos internos.
Magquinaria o Herramientas

- La Hoja verificacion para el estudio del programa y verificacion o control de Calidad
es desordenada y no considera todas las complejidades de los programas.
Medicion
- No se captura suficiente informacion o categorizar cada programa en Salesforce, con el
objetivo de un estudio de estos por tipo de complejidad.

- No se mide-muestra informacion de Errores Criticos y Evaluaciones de Calidad, ni

estudio de tendencias.
Medio Ambiente

- Interrupcion por maltiples reuniones durante el dia y la semana.
- Tiempos de entrega cortos para algunos programas o cuentas, aunque la empresa ha

venido trabajando en erradicar esto.

Meétodos de Trabajo
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- Para programas de alta complejidad el recurso de Expertos en la Materia se encuentra
subutilizado.

- Falta de estandarizacion de algunos procedimientos, documentos de contratos.

- Las actualizaciones de informacion o herramientas no siempre se comunican.

- La comunicacién dentro cada cuenta no siempre esta centralizada en un solo canal.

- El auditaje entre Especialistas de Camparia no captura errores.

- Los Especialistas frecuentemente no analizan bien el programa al inicio (identificar
requisitos, particularidades y procedimiento). Esto se traduce posteriormente en
omision de ingreso de detalles en la plataforma, o informacion incorrecta ingresada,
atrasos, o incumplimiento de procedimientos claves.

- Los auditajes de los programas por el Departamento de Calidad se realizan de manera
aleatoria y en la mayoria de las veces, se audita una vez que el programa ya esta
publicado e impreso.

- Analisis de las fallas de ejecucion y como atacarlas por parte de los Supervisores y
Departamento de Calidad.

- Falta de seguimiento por parte del Supervisor de los Errores de Ejecucién de cada
Especialista de Campania.

- Soporte inexistente de los Departamentos Calidad y Entrenamiento a Operaciones en el
tema de errores de ejecucion y areas de mejora.

- Los Especialistas de Campafia no cuentan con tableros o dashboard para la visualizacion
de los errores cometidos o tendencias de fallas (fallas propias y grupales).

- Los errores criticos se revisan en algunas reuniones con los equipos, mas no es una

costumbre estandarizada en todos.
Areas de enfoque de esfuerzos de mejora

Analizando todas las causas mencionadas y su incidencia en los errores de ejecucion de los

programas, se pueden sintetizar en cuatro grandes rubros:
Falta de estandarizacién

Existe diversidad de nomenclatura, términos utilizados y orden para el mismo item en
Salesforce, Contratos, CMP documentacion. El hecho de que no todas las interacciones de la cuenta

se registran en Salesforce y que los procedimientos no se encuentren estandarizados inciden
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directamente en que los Especialistas de campafia se confundan, omitan informacion valiosa y

cometan errores.
Calidad de la informacién y documentacion
La categorizacion del tipo de programa en Salesforce es minima.

El manual de instrucciones no siempre esta actualizado o no cuenta con toda la informacion
necesaria, existen fuentes de informacion adicionales externas a Olivia, que no estan referenciadas

en la mismay las actualizaciones de informacion no son comunicadas.

Los Expertos en la Materia no siempre estan actualizados en el tema que les corresponde.
Adicionalmente las particularidades de cada cuenta no en todos los casos se encuentran
documentadas y disponibles al resto del equipo.

La gestion del conocimiento es un reto ya que existen diversas fuentes de informacion e
instrucciones, y el Especialista de Campafia debe asegurarse de revisarlas todas para lograr cumplir
con los procedimientos establecidos para cada tipo de programa. De igual manera estas fuentes son
manejadas por diferentes roles (principalmente el Departamento de Entrenamiento) y no son

revisadas de manera constante para asegurar que estén actualizadas.
Seguimiento de los errores y comunicacién

El personal no es informado sobre los errores que se comenten ni las tendencias de las fallas
de manera visual. Se repasan estos temas en las reuniones de manera irregular. La concientizacion,

alertas y recomendaciones para evitar estas fallas son deficientes.

Supervision no revisa de manera regular con los Especialistas de Campafia posibles
inconvenientes, dudas o riesgos de los programas que se estan trabajando, a manera de detectar de

manera temprana alternativas viables o recursos adicionales necesarios para evitar errores.

Los 3 supervisores del departamento tienen comprometido gran parte de su horario laboral en
reuniones, ya sea en reuniones con directores y otros equipos relacionadas con estrategias. Poco
tiempo de sus agendas por ende es invertido en el manejo del rendimiento del equipo y queda a

discrecion de cada supervisor.

Deficiente soporte y trabajo interdepartamental (Supervision de Operaciones, Calidad y

Entrenamiento) para calibrar, analizar y atacar las areas de mejora del departamento de
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Operaciones. Las cabezas de estos 3 departamentos no se comunican entre si con el objetivo de
mejorar el rendimiento de los Especialistas de Campafia, sin embargo cada uno trabaja por separado

en los objetivos de cada departamento.
Areas de mejora en los Procesos de Ejecucion

Los Especialistas de Campafa inicialmente no realizan un estudio exhaustivo del tipo de
programa que ejecutaran, con ello se obvian procedimientos, requisitos, informacion necesaria y
se atrasa el programa o incurre en errores. El hecho de tener fuentes de informacion diversa facilita

la confusion y omision de contemplar todos estos requisitos iniciales.

El procedimiento establecido no contempla la utilizacion de los grupos de Expertos en la
Materia como un recurso adicional en caso de que los instructivos no proveen la informacion
necesaria. De igual manera, estos grupos no necesariamente estdn actualizados en su tema

especifico, como se menciono anteriormente.

Gran cantidad de detalles e informacion es ingresada de manera manual al sistema CMP. La
plataforma no cuenta ayudas visuales que diferencien regiones sensibles o algun sistema de alertas.

No existe priorizacion de programas por auditar por parte del Departamento de Calidad,
ademas existe un impacto negativo economico Yy de satisfaccion del cliente si se identifica un error

critico en el programa, puesto que el programa la mayoria de las veces se encuentra imprimiendo.
Anélisis FODA de la ejecucion de campafias

El siguiente analisis FODA de la Figura 29 tiene como objetivo estudiar las variables, agentes
externos e internos que intervienen en la elaboracion de camparfias para una 6ptima y pronta toma

de decisiones.
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Figura 29 Anélisis FODA de la ejecucion de campafias

Fortalezas Debilidades

- Mayoria del equipo tiene experiencia previa - Falta de compromiso/ involucramiento

en el modelo de trabajo, tecnologia y manejo - Idioma del departamento no es el nativo de la

de mercadeo digital empresa y equipos

SIS ERe e UEh W R GRE TR RGOl - Distraccion/poca concentracion

- Individuos con diferentes habilidades o - Pasividad / reactividad en la gestion

experiencias - Pocas habilidades de investigacion

- Poca resistencia al cambio - Falta de atencion a detalles

- Buenas relaciones con otros equipos de - Falta de instructivos/informacion consolidada
trabajo - Deficientes habilidades gerenciales

- Poco soporte departe de departamentos de apoyo

Oportunidades Amenazas

- Convertirse en expertos en la nueva etapa - Mercado competitivo

digital - Poco espacio para errores

- Liderar proyectos especializados o cambios - Cambios constantes de tecnologia y
- Incrementar la némina del equipo procedimientos

- Modelo para especializar equipo o - Reincidencia de errores
importar/generar nuevos departamentos - Panorama frente al Covid-19

- Reduccion de costos

Nota: Francina Li
Factores Internos:

Como parte de las fortalezas el equipo de Especialistas de Campafia (CSs) cabe resaltar que la
mayoria del equipo proviene de una empresa competidora, que cuenta con un modelo de trabajo,
tecnologia y manejo de mercadeo digital similares, lo cual ha facilitado el acoplamiento de las
operaciones en el pais y puesta en marcha de la operacion. De igual manera, ya que muchos se
conocian previamente y gracias a que la empresa tiene una buena cultura se facilita la interaccion

entre las partes y el trabajo en equipo.

Los miembros del equipo tienen experiencia previa en puestos mas técnicos, relacionados con

calidad, publicidad y demas que pueden ser explotados y potenciados.

Por otra parte, existe una falta de compromiso o involucramiento a nivel general por parte de
los Especialistas de Campafia que es necesario cuidar, evitando que se convierta en apatia e infiera
en una pasividad vidente en la gestion diaria.
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En ocasiones el equipo peca de tener poca concentracion o prestar poca atencién a los detalles,
aunado a demostrar pocas habilidades de investigacion, lo cual ha repercutido en los errores

criticos.

El no tener documentacion consolidada y en algunos casos no tener instructivos afecta en la

resolucion de los problemas y programas.

Cabe destacar que el soporte de los departamentos de apoyo: Calidad y Entrenamiento para la
resolucion de errores ha sido practicamente nulo, ya que sus tareas se concentrar en evaluar
solamente, y hacer entrenamientos para articulos nuevos o nuevos miembros respectivamente, sin

embargo, no se abordan los problemas criticos.

De manera similar trabaja la gerencia al no trabajar en el analisis de las fallas cometidas y
planes de mejora para corregirlas. Las acciones y estrategias se han reducido méas bien a comunicar
las fallas y repasarlas con el equipo, y a apostar a una deteccién temprana de los errores por el
departamento de Calidad, el cual no puede evaluar la totalidad de los programas, y mas importante

aun no ataca ni evita que los errores se sigan cometiendo.
Factores Externos:

Como factores externos resalta la alta competitividad del mercadeo y publicidad de bienes de
servicio digital que cada vez se ve mas amenazado por las compras en linea, y los constantes
cambios tecnoldgicos. Estos factores dejan poco espacio para cometer errores y en los que se

incurra, que generen un impacto negativo grande.

No se puede obviar el escenario actual mundial con el CoVid-19 y la merma en la actividad
econdmica de los consumidores y por ende de las empresas y sus ingresos. La empresa esta
buscando como reducir costos y de ahi la necesidad de ser més efectivos y eficientes.

Al mismo tiempo se presentan oportunidades en una ventana de opciones cada vez mas
digitales que el equipo en el pais puede llegar a dominar gracias a su previa experiencia, inclusive
podria llegar a liderar ciertos proyectos especializados de la nueva etapa digital a la que la empresa
se dirige. Oportunidades como esta, permitiria especializar al equipo, e inclusive generar nuevos

puestos o departamentos.
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CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo se detallan los principales puntos concluidos en el analisis del capitulo
anterior. Asi como las recomendaciones, las cuales son los puntos principales de la propuesta que

forma parte de la solucion del problema planteado.
Conclusiones
En relacién con los resultados obtenidos se concluye lo siguiente:

- Se identifican los procesos que desarrolla el Departamento de Operaciones de
Couponing S.A. realizando un mapeo de procesos y diagrama de flujo, ademas de los
departamentos y procesos de apoyo de Analista de Negocios, Ventas, el Departamento
de Calidad y el de Entrenamiento.

- Al observar los datos de los programas ejecutados desde enero del 2019 hasta febrero
del 2020, se destacan 238 errores criticos, un 9,45% de los 2518 programas publicados
tuvieron un error de ejecucion.

- El volumen de trabajo varia de mes a mes, y no existe una relacion directa entre la
cantidad de trabajo y la incidencia de los errores. Se puede observar en términos
generales, una leve tendencia creciente de los errores criticos en los meses del 2019.
Es decir, mientras el promedio de errores criticos es de 9.45%, en los meses recientes
del presente afio, el porcentaje de errores criticos mensuales de enero fue de 16,13% y
casi el doble en febrero al llegar a 18.06%.

- Al analizar la causa-raiz de las fallas criticas, se logra evidenciar que la mayoria de
las fallas se debieron a “Errores de ejecucion” para un total de 56.42%, seguido de
“Inconformidad con el proceso” con un 23,46%. Estas dos grandes causas generan el
80% de los errores de ejecucion en el Departamento de Operaciones, y por ende son
las principales causas por mejorar. En menor grado afectan la “Confusion en el
proceso” con un 11.17%, los “Problema técnicos” o del sistema o las aplicaciones
equivalen un 7.26% y por ultimo una incorrecta “Data del cliente” incide en un
1.68%

- Los reportes de Errores de Calidad y los reportes de las Evaluaciones de Calidad
estan albergados en programas diferentes, y los primeros utilizan la misma

categorizacion principal que las Evaluaciones de Calidad, sin embargo, los reportes
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de Errores de Calidad no utilizan la subcategorizacion y en su lugar se digitan las
razones en campos de texto lo cual dificulta su tabulacion y se aleja de la
estandarizacion.

Con respecto al resultado de Evaluacion de Calidad, y la tercera valoracion (que no
es Fallo Critico ni Pasd), la calificacion “Pas6 parcialmente”, actualmente incluye
tanto fallas que afectan minoritariamente el programa, como errores meramente de
forma (como la nomenclatura acordada para el nombre de la campafia), los cuales no
repercuten en programa, si no que facilitan la operacion para los equipos internos.

La cantidad de incidencias de programas con “Errores Criticos” y los que “Pasaron
Parcialmente” las evaluaciones de calidad estan relacionados, de manera que al atacar
a los primeros, también se corrigen los errores de menos impacto en los programas.
Las areas de mejora del Departamento de Operaciones de Couponing S. A. se pueden
encerrar en 4 grandes rubros: falta de estandarizacion, areas de mejora en los
procesos, calidad de la informacion y la documentacién, y el seguimiento que se le da
a los errores y la comunicacién tanto de temas importantes y actualizaciones, como
de los errores, tendencias y como evitarlos.

No existe estandarizacion en los términos, nomenclatura, formato de contratos ni
consolidacion de las interacciones de la cuenta en un solo lugar.

Informacion e instrucciones que los Especialistas de Campafia utilizan para crear las
campafas no siempre esta actualizada o completa y cuando se actualiza estos no son
notificados, aunado a que se encuentran en lugares distintos y es facil que se algunas
de ellas no se consulten. Ademas los Expertos en la Materia no siempre estan
actualizados en su tema.

El seguimiento, estudio, concientizacion y prevencion de los errores no es consistente
y es deficiente. De igual manera, el trabajo interdepartamental para trabajar las areas
de mejora es inexistente.

Especialistas de Campafia no realizan un estudio exhaustivo del tipo de programay
sus requerimientos, esta revision se dificulta por tener diversas fuentes de
informacidn. Los mismos no utilizan el soporte de los Expertos en la Materia al tener
dudas en campafias complejas. La especializacién y actualizacion de estos ultimos

debe fomentarse.
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El ingreso de gran nimero de datos es manual a una plataforma que no cuenta con
diferenciacion o guias o alertas visuales.

Los auditajes de calidad son aleatorios y ocurren en la mayoria de los casos cuando la
campana esta imprimiendo. Estos problemas tienen un efecto significativo en la
satisfaccion al cliente ya que la calidad de las campafias de mercadeo, la reputacion
del cliente y supermercados se ven comprometidas cuando mas bien es vital
mantenerse competitivos en la industria de mercadeo a nivel nacional. Por lo tanto,
estas fallas generan un impacto negativo en las utilidades de la empresa y son un

obstaculo para el cumplimiento de los objetivos de crecimiento de la Empresa.
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Recomendaciones

Segln lo indicado anteriormente, se plantean las siguientes recomendaciones para el

mejoramiento de los procesos de ejecucion de campafas de mercadeo.

e Serecomienda la consolidacion de los reportes de Errores de Calidad y con los reportes
de Evaluaciones de Calidad en el sistema Salesforce, asi como la estandarizacion de la
categorizacion de las causas principales de errores y el uso de subcategorias en ambos
que permitan un mayor entendimiento de los errores.

e De manera similar, con el objetivo de tener un mejor entendimiento, es aconsejable
que a los resultados de las Evaluaciones de Calidad: “Pas¢”, “Pasé Parcialmente”, y
“No Pas6” (debido a un Error Critico), se agregue un resultado adicional que separe el
“Pasé Parcialmente”, y permita diferenciar entre errores que afectan a la campafa de
manera leve y los errores de forma, con el objetivo de analizar y tomar acciones sobre
las que repercuten levemente en el rendimiento de programas.

e Serecomienda estandarizar los procedimientos de creacion de camparias considerando
los pasos que Especialistas de Campafia que han incurrido en pocos errores criticos
realizan, los cuales han contribuido al éxito de sus programas, los cuales incluyen el
estudio a fondo inicial del programa y la utilizacién de recursos como Expertos en la
Materia.

e Parte de la estandarizacion necesaria comprende la de los formatos utilizados y la
terminologia entre todos los sistemas, contratos utilizados y entre las diferentes
cuentas. Ademaés de la consolidacion en Salesforce de las interacciones de la cuenta
para realizar cada programa.

e Para mejorar la calidad de la informacion, se recomienda robustecer el principal
manual de instrucciones, Olivia. Este debe incluir toda la informacién necesaria para
crear los programas dependiendo de su tipo. Para los documentos que no se puedan
albergar en él, se debe incluir un link o enlace que lo dirija a la fuente externa, con el
fin de no ser omitido por el Especialista de Campafia.

e Se aconseja que los Expertos en la Materia se aseguren que los instructivos estén

actualizados, y que los Especialistas de Camparia elaboren una Guia de Ejecucion para
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cada cuenta que incluya todas sus particularidades, estas deben albergarse en
Salesforce, disponibles a cualquiera.

Se propone fortalecer los equipos de “Expertos en la Materia” o SMEs (Subject Matter
Experts por sus siglas en inglés) en cada tema, ya que no siempre estan actualizados
en el tema que se les fue asignado, ni en las diferentes variables que puede tener una
campana dependiendo de diferentes complejidades.

Reuniones periddicas (mensuales) de cada grupo de “Expertos en la Materia” son
aconsejables, para asegurar que sus miembros estén actualizados y son a la vez,
responsables de que las fuentes de informacion a las que se tiene acceso lo estén y
reflejen los Gltimos cambios.

Documentos que detallen las especificaciones de y particularidades de cada cuenta son
cruciales, de manera que sirva de referencia y apoyo a miembros que cubran a los
miembros principales de la cuenta en caso de su ausencia. Este documento debe estar
actualizado y accesible a quien lo necesite a nivel de cada cuenta en Salesforce.

Las actualizaciones de informacion de las distintas fuentes deben comunicarse a los
Especialistas de Campafia.

Con el objetivo de estudiar nuevas necesidades de entrenamiento y el estudio de
patrones, asi como para que los Expertos en la Materia observen los Gltimos casos que
surgen relacionados con su tema de experiencia, una expansion de la lista de
Complejidades con las que cumple cada programa es ideal.

Un panel o “dashboard” de reportes en donde sea visible a todos los Especialistas de
Campafia, en tiempo real, informacion como los errores recientes, causas de errores,
seccion en donde ocurrid, tendencias, entre otros, son aconsejables a manera de
concientizacion y recordatorio visual para mantenerse alerta y cuidarse de no incurrir
en errores similares.

Una revision semanal por parte del supervisor de cada equipo se recomienda con su
equipo, en donde se cubran puntos como errores recientes, tendencias, causas,
recomendaciones, éxitos de las campafias realizadas. Asi como posibles riesgos o
dudas de los programas en los que se esta trabajando actualmente, con el fin de

eliminarlos o asignar recursos adicionales.
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e Igualmente se recomienda una reunion del supervisor de manera individual con cada
Especialista de Campafia del rendimiento histérico de sus campaiias, areas de mejora
en que trabajar y fortalezas que desarrollar.

e Reuniones mensuales entre la jefatura del Departamento de Operaciones,
Entrenamiento y Calidad son aconsejadas para inspeccionar &reas de mejoras y
acciones concretas que cada departamento debe aportar, con el fin de tener un
involucramiento activo de los departamentos de soporte para alcanzar los objetivos
propuestos y suplir las necesidades del Departamento de Operaciones.

e Serecomienda la inclusion del estudio exhaustivo del programa en el que el
Especialista de campafa trabajard, con la ayuda de una lista de verificacion o
“checklist” con todos los pasos y fuentes de informacion o listas que se deben consultar
al inicio de un programa, con el fin de asegurar que se cumplan los procedimientos y
requisitos (para el tipo de programa que se esta manejando). En la medida de lo posible,
las fuentes de informacion y listas deben estar consolidadas en un solo lugar, o en su
defecto, se deben referenciar en Olivia y en esta lista de verificacibn mencionada.

e Expertos en la Materia deben ser incluidos como recurso adicional para dudas no
cubiertas en Olivia, 0 escenarios complejos.

e Debido a la similitud visual de las diferentes secciones y rubros en la aplicacion CMP,
resulta valiosa algun tipo de distincion entre los mismos. En especial aquellas secciones
en las que historicamente se han incurrido en la mayor cantidad de errores.

e En la misma linea, la implementacion de alertas tecnoldgicas o Kanban son
aconsejadas para que el usuario preste especial atencion y con ello, evite incurrir en
errores.

e Debido a la gran cantidad de informacion por ingresar en el sistema CMP de manera
manual y variables por considerar, dependiendo del tipo de programa y sus
complejidades, se recomienda buscar la automatizacion de procesos manuales en la
medida de lo posible, de manera que se minimice el ingreso manual de detalles e

informacién y con ello el error humano.

Asimismo, para el desarrollo de esta propuesta de mejora se recomienda la aplicacion de la

metodologia del ciclo PHVA y otras herramientas de analisis, priorizacion y ejecucion con el
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objetivo de coordinar las actividades para lograr objetivos claves y reaccionar rapidamente a un

entorno cambiante.

En el siguiente capitulo se desarrolla la propuesta de mejora de ejecucion de campafas de

mercadeo del presente proyecto.



109

CAPITULO VI PROPUESTA

Una vez estudiada la situacion actual del proceso de ejecucién de programas de mercadeo de
la empresa Couponing S.A. se plantea la propuesta para solucionar al problema. Ademas, en este
ultimo capitulo se presenta el analisis costo-beneficio y el plan de implementacion correspondiente

para la propuesta.
Propuesta

De acuerdo con las recomendaciones mencionadas en el capitulo anterior, se mencionan los
rubros que encierran las principales oportunidades de mejora en el proceso de ejecucién de

camparias de mercadeo:

- Estandarizacion.

- Calidad de la informacion y gestion documental.
- Seguimiento de errores y comunicacion.

- Areas de mejora en los procesos de ejecucion.

o Semi-automatizacion de la informacion y sistema de alertas en CMP.
Cada uno de estos puntos sera desarrollado a continuacion.
Estandarizacion

La variabilidad y falta de homogeneidad que se presenta en las diferentes areas de la organizacién
ha contribuido a la desorganizacion y a la confusion de los términos y procedimientos por seguir. Por

este motivo, se propone la estandarizacion en las siguientes areas:

- Convencion de nomenclatura de términos y contratos

- Consolidacion de interacciones, detalles relevantes y documentacion de un programa
Seguidamente se expanden cada uno de estos rubros.
Convencion de nomenclatura de términos y contratos

Los contratos utilizados por el Departamento de Ventas, tanto en la estimacion de la propuesta
para el cliente, como en el contrato firmado por este ultimo difieren de cuenta en cuenta. De igual
manera se observan diferencias entre la terminologia incluida en diferentes fuentes de informacion

y programas.

Se plantea la estandarizacion de términos utilizados en las siguientes fuentes:
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Contratos
Salesforce (ERP)

CMP (plataforma en donde se ejecuta la camparia)

I

o

d. Olivia (instructivos)

Los 7 términos de informacion especifica de cada oferta dentro de un programa que muestran
la variacién mencionada se despliegan en la Tabla 14. Como se evidencia CMP y Olivia utilizan

un término que es distinto de los usados en los contratos.

Tabla 14 Variacion de términos en diferentes fuentes y propuesta de estandarizacion

Variacion de términos para el mismo concepto Terminologia
Término CMP & Olivia Contrato #1 Contrato #2 propuesta: Contrato #2
1 Estimated Budget Distribution Distribution Budget Distribution Budget
2 Estimated Impressions Reach Estimated Distribution Estimated Distribution
3 Impression Price Per Print Cost Cost per Impression Cost per Impression
4 Estimated Redemption Cost Redemption Redemption Budget Redemption Budget
5 Estimated Redemption Rate Redemption % | Estimated Redemption Estimated Redemption
6 BL MCLU # BL BL
7 Offers Promotions Offers Offers

Nota: Francina Li

La ultima columna lista los términos sugeridos para utilizar de manera estandarizada. Estos deben
remplazarse en las fuentes mencionadas y demas documentos que se elaboren en un futuro, de

manera que exista congruencia de conceptos para el Especialista de Campana.

De igual manera se elimina una de las dos variaciones de formatos utilizados para los contratos,
ejemplificado en la Figura 30. La opcion que extiende para utilizar en todas las cuentas del
departamento es el desplegado en la Figura 31 por ser mas amigable con el usuario visualmente y
mas fécil de manipular. Asimismo se consolida en él, detalles de cada una de las ofertas de una

campana.



Figura 30 Formato de contrato descartado

Couponing Campaign Estimate

P&G 2019 OND Movie Program

111

Director: Flight Period|  19-12
Begin Date| 11/4/2019 FY $0 50 50 [ 80
End Date| 12/1/2019 Total Offer Print Campaign Program Cost
Geo Promoted | Media . . ;
PO Event APO Offer | Offer Audience Featured | "p et | Delivery Reach Valye | PUrchase |Riedemption | Redemption | i, | PerPrint | . . Redemption |Handling | Total
Name mount 1 ] Type Product Channel Quantity ES Window Cost
11/6/2019-11/14/2019
Shoppers buying any PEG Announce
1 H procucts ment 32,400 32400 pot 0 pet 2 Standard | §0.119 & 5 -3 §
Movi 11/10/2019-11/16/201%
Transactions including $20- ovie
Tops 2 T +29.99in seleot PAG products | Tickets MR 2389 | 2,389 W0 W XK W0 Enhanced| §0.115 8 $ § §
11/10/2018-11/16/2018
Movie 5 Tranzactions including $30- | Maovie In-store
Program 3| T 133530 sclecePaGproducts | Tickets | T 340 | 340 | 0|0 XX X0 |Enhanced| §0.115 5 5 5 5
. i 341 Movie 11/10/2019-11/16/2019
ransactions including $40-
AT e s | T | M 2389 | 2389 | 000 | H0 o 3000 |Enhanced| §0.115 5 5 5 §
o 11/10/2018-11/16/2013
Transactions including $50+ ovie
57 jociieiot vl I I 340 | 340 | 0|0 W0 0O |Enhanced| $0.415 5 3 5 5
Impression Count| 37 856 37,856 50 50 50 50
By Brand Breakout Brand budget
Hawkeye Count]| [0 ] DistributioiRedemptio % 50 50 ] 50
Brand A
Invoice Number| Brand B
Invoice Amount Brand C
P.0. Number Brand D
TOTAL] 0 0 0 0

Nota: Couponing S.A.

Figura 31 Formato de contrato propuesto

Old Spice Body Wash VMR

Naticnal VMR
Qld Spice Body Wash

Category:
Primary Objecfive

s):

Buy More Save More

2411,7410
Yolume

ANNOUNCEMENTS: Old Spice BW | Reward Buy 1 Uni Reward Buy 2+ Unit

Targeting Type Historical Transactional Transacticnal
Objective (T/V/IL) Loyalty Volume Volume
Offer Geography MNational VMR MNational VMR Naticnal VMR
Distribution Type Instore Instore Instore

Stort Date 05/25/20 06/01/20 06/01/20
Stop Date 0&/26/20 06/28/20 06/28/20
Trigger

Old Spice BW own users

1+ Trips
(hawen't bought Male BW in @

Buy 1 Unit Old Spice BW [no
Trial/Trawvel, UtraSmooth]

Buy 2+ Units Old Spice BW
{no Trial/Travel, UtraSmooth)

weeks)
Transoction Frequency 1 1 1
Print Size Standard Standard Standard
Offer Value $8.00 $10.00
Purchase Requirement 1 1
Promoted Product Qld Spice BW (no Trial/Travel, Mext Shopping Order Mext Shopping Order

Estimated Distribution

UltraSmooth
I Program Toials
s \

Cost per Impression $ $

Dishibution Budget 3 $ S |
Redemption Range ‘
Estimated Redemption \
Number Redeemed i o

Redemption Budget $0 $ 5 | 50
Total Budget L S $ 3 3
Total Units o

Handling Fee $ 3

Expiration Date

Measurement Plan VMR Scorecard VMR Scorecard

Awg. Retail Price S 5

Total Sales $ 3 3
Incrementality Assumption

Incremental Units I © I o

Incremental Sales $ $ $

Nota: Couponing S.A.

y Francina Li
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Se oficializa el uso del formato de contrato #2 para todas las cuentas y los Supervisores
del Departamento de Operaciones solicita a los Departamento de IT y Entrenamiento que

sustituyan los terminos en CMP y Olivia por los acordados en la Tabla 14.
Consolidacion de interacciones, detalles relevantes y documentacion de un programa

El ERP Salesforce se designa como el sistema que consolida toda la informacion relevante de un
programa. Esto incluye contratos, listas de productos, creativos, correos de aprobaciones del cliente,
entre otros. La seccion de Archivos (0 “Files” en inglés) de la Figura 32 ejemplifica la manera en que

el ERP debe contener todos los archivos con informacidn relevante del programa.

Figura 32 Seccion dentro de un programa en Salesforce que alberga los archivos relevantes

| Files Upload Files

Action Title Last Modified
Preview | Download | Del 12,15 - P&G Meijer Omni Pilot 2.0 CP 2012/2020 10:35 AM
Download | Del 1st day prints Meijer Pilot 1201672019 §:27 AM
Download | Del RE Alignment Request Mever Buy Sfatement Application for In-Store 12/13/2019 3:58 PM
Download | Del ApprovalMeijer FW CM Cedes Needed PG Meijer Test Program 12.15.19 1201372019 10:22 AM
Download | Del FW APPROVAL REQUEST PJ - Meijer Innovative Test Program - Update 12013/2019 10:15 AM
Daownload | Del RE Digital Start Date - PG Meijer Program 1201272019 549 PM
Download | Del RE APPROVAL REQUEST 12.15 PG Meijjer Omni Pilot 2.0 In-Store Creative Meed Approval 120122019 4:33 PM
Download | Del RE PG CM codes 120122019 430 PM
Download | Del RE Clarificafion Meeded - Instore and Digital - PG Omni Phoeba 12/4/2019 11:57 AM
Download | Del RE Clarification Needed - Instore and Digital - PG QOmni 12742018 11:24 AW

Show 10 more » | Go fo list {29) »

Nota: Couponing

En caso de que existan interacciones por correo electrénico con detalles importantes, se deben
adjuntar dentro del programa en Salesforce con el objetivo de que todas las partes involucradas tengan

visibilidad y evitar asi omisiones por parte del Especialista de Campafia.

De esta manera se estandariza y establece a la seccién de Chatter dentro de Salesforce como el
repositorio en donde se consolida toda la informacion y los acuerdos relevantes para el programa por
parte del Vendedor, Analista de Negocios, Especialista de Campafia y Manager de la Cuenta, como lo

refleja la Figura 33.

Created By

Jenn Schaefer
Jenn Schaefer
Jenn Schaefer
Jenn Schaefer
Jenn Schaefer
Jenn Schaefer
Jenn Schaefer
Jenn Schaefer
Jenn Schaefer
Jenn Schaefer
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Figura 33 Ejemplo de consolidacion de interacciones dentro de un programa en Salesforce

4l P&G Meijer Omni Pilot 2.0 - 1
& Hide Feed

@ pPost @l File @ NewROITask More

Q| show All Updates

Sharon Lech
[@Erad Carlson @Jenn Schaefer The Meijer Omni Pilot finished at 99.6% of

estimated distribution.

Cost Estimate with an Aciuals Tab for both the Catalina and the Elue Chip In-
Store offers is atiached for your reference.

PG and Meijer Test Program CE with Actuals Tabs - 2.25 2020 xlsx Content link:
hitps:ficatalina.my.salesforce. com/QG30H000006CSZICAL

&’ ROLL-UP from CATALINA Task "12.01 - P&G Meijer Omni Pilot 2.0

faAndHO00000kKjouSAA

Comment Like February 25, 2020 st 4:22 PM
E 7 CPT-36168 — Sharon Lech created a campaign performance tracking.
£ CPT-3516

Campaign Perfermance Tracking Name: CPT-3616

na

Comment Like February 25, 2020 st 2:48 PN

Nota: Couponing
Este registro facilita la trazabilidad de las interacciones y los puntos valiosos dentro del programa,
y resulta beneficioso en el auditaje de los programas.
La evaluacion de calidad ya cuenta con un item que evalta la conformidad de la informacion
ingresada en Salesforce. Esta norma serd verificada y auditada con este item por los evaluadores de

calidad.

Los Supervisores del Departamento de Operaciones y Ventas deben comunicar por correo

electronico, que es el medio de comunicacion oficial de la empresa, la directriz del uso obligatorio de
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Chatter dentro de Salesforce como canal autorizado de comunicacion interno para cada programa (ver

el comunicado oficial en el Apéndice 1). Esta comunicacion se reforzara en las reuniones de grupo.
Calidad de la informacién y gestién documental

Como anteriormente se ha mencionado, la informacién de referencia e instructivos se
encuentran en fuentes distintas y no siempre esta actualizada ni completa. Se recomienda

implementacion de las siguientes medidas:
Consolidacion de instructivos y referencias

Todas las instrucciones de ejecucion de programas, requerimientos legales y procedimientos
deben incluirse en Olivia, la cual esté albergada dentro de CMP. En caso de que uno de los articulos
incluya informacion adicional complementaria y esta no se pueda incluir dentro de Olivia, es
obligatorio que se haga referencia a estas fuentes externas dentro del articulo por medio de un
enlace (o link, por sus siglas en inglés). De esta manera el Especialista de Campafia se asegura estar
consultando y siguiendo todos los lineamientos e informacion disponible del tema.

Asimismo, estos archivos externos con formato distinto (como MS Excel o MS Word), deben

hospedarse en un servidor en linea del Departamento de Entrenamiento.

La centralizacion del acceso de este documento en linea asegura que los Especialistas de
Campafia accedan a la ultima version oficial del documento, sustituyendo el uso de archivos

guardados en sus computadoras que puedan estar obsoletos.

Una vez se hayan realizados las actualizaciones por parte del Departamento de Entrenamiento
y cada grupo de Expertos en la Materia (SMEs), los mismos verificaran de manera mensual el
cumplimiento de que el canal de ingreso de toda instruccion o informacion relevante a un tema sea
Olivia, y que contenga enlaces a documentos externos actualizados necesarios, como parte de las

tareas de sus reuniones mensuales (mencionado en el siguiente punto).
Calidad de la informacion

Para asegurar que la informacion necesaria esté incluida en Olivia y que la misma esté actualizada,
se plantea que cada grupo de Expertos en la Materia (0 SME por sus siglas en inglés), se relina una vez
al mes para analizar la necesidad de actualizar o complementar la documentacion de su tema asignado,

basandose en los Ultimos escenarios de produccion.
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Con el objetivo de darle seguimiento a las reuniones mensuales, revisiones de documentacion,
version y fecha de actualizacidn de estas, y cambios y acciones requeridas se propone el

formulario de la Figura 34, adjunto también en el
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Apéndice 2.

Figura 34 Formulario de reuniones mensuales entre SMEs y Entrenamiento

Zouponing Reunién mensual SMEs y Entrenamiento

Tema de Expertos en la materia:

Fecha de la reunién

Asistentes Especialistas de Campaiia
Entrenamiento

Ultimos programas relevantes revisados

SF# Nombre del Programa SF# Nombre del Programa

Puntos relevantes observados:

Acciones por realizar: Responsables Fecha Meta

6n Revisad
Tema Articulo de Olivia Link Ultima actualizacién

Documentos Externos a Olivia Link externo Ultima actualizacion
Actualizaciéon requerida Fecha de la actuallizacion

Nota: Francina Li

Teniendo en cuenta que cada grupo de Expertos en la Materia asiste a los Especialistas de Camparfia
con dudas, resulta valioso que cada grupo de Expertos elabore un documento llamado “Preguntas y
Respuestas frecuentes del tema X” que incluya informacion que recurrentemente se les consulta y
ejemplos de casos reales sobre el tema en cuestion. De esta manera los Especialistas de Campafa
pueden consultarlo para aquellos casos que se salgan de la cotidianidad sin requerir asistencia directa
de algiin SME.

Notificacion de actualizaciéon de informacién

En caso de que cambios de informacion en Olivia sean necesarios, se propone que una vez que el
grupo de Expertos en la Materia haya verificado la viabilidad técnica con el Departamento Técnico y
de Producto, el Departamento de Entrenamiento notifique a todos los Especialistas de Camparia por
medio de un correo electrénico del cambio, asegurandose asi la ejecucion inmediata de las nuevas
instrucciones, especialmente para casos sensibles, y educando a la poblacién sobre la nueva manera de

proceder.
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Estos correos electronicos con actualizaciones deben ser etiquetados en el programa MS Outlook

como urgentes, con el fin de que los destinatarios los identifiquen y lean tan pronto como son mandados.
Enriquecer lista de complejidades de programas

Incrementar la actual lista de complejidades disponibles para etiquetar para cada tipo de
programa en Salesforce, como lo muestra la Tabla 15. Una mayor especificidad del tipo de
complejidades con las que cuentan los programas permite identificar nuevas necesidades de

entrenamiento.

Al mismo tiempo, etiquetar programas con estos tipos de complejidades faculta a cada grupo
de Expertos en la Materia observar los Gltimos casos o programas que incluyen la complejidad en

la que se especializan con la intencion de mantenerse al dia.

Las complejidades estan listadas en inglés, pues es el idioma utilizado en las plataformas y

servicio.

Tabla 15 Tabla de complejidades propuesta

Lista de complejidades actual Lista de complejidades propuesta

Advertised

Alcohol

Baby

Bulk

Buyer Vision

Dairy

Datamining

Dynamic Targeting
Free/BOGO Offers

N/A

Offers Over $5 (High Risk)
Outcome/Performance Based Programs

PIN Program
Retargeting

Rush
Transactional L2C
Volume MaximizR

WAGS Cycle of Cash

Waved Program

Advertised

Alcohol

Baby

Bulk

Buyer Vision

Dairy

Datamining
Dynamic Targeting
Efficiency EnhancR
First Time Setup
Free/BOGO Offers
Loyalty DrivR

MIRs

Multitouch Attributes (MTA)

N/A

Offers Over $5 (High Risk)

Outcome/Performance Based
Programs

PIN Program
Portfolio

Progressive Heavy User (PHU)
Proximity Targeting

Retail Triggered Award (RTA)
Retargeting

Rush

Share BuildR

String Print

Thresholding

Targeted Load to Card (TL2C)
Transactional L2C

Value Tests

Vestcom Tags

Volume MaximizR - CPG
Volume MaximizR - CPG - Shelf
Tags

Volume MaximizR - RTL

WAGS Cycle of Cash

Waved Program

Nota: Francina Li
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La revision mensual de la lista de complejidades ser realizard por parte de los Supervisores
con sus Especialistas de Campafia, en caso de que complejidades adicionales se requieran agregar
a la lista, y posteriormente los Supervisores las revisaran con los Departamentos de Calidad y

Entrenamiento en las reuniones mensuales propuestas en un apartado posterior.
Documentacion de “Directrices de ejecucion de cada cuenta o cliente”

Dado que es usual que cada cuenta o cliente tenga una manera especifica de trabajar, con plantillas
de cupones, tipo de cddigos de barras, y demas particularidades o directrices que se deben seguir, se
propone que cada Especialista de Campafia (con ayuda del Manager de Negocios de la Cuenta, el
Analista de Negocios y el Vendedor) elabore un documento llamado “Directrices de Ejecucion de la

cuenta” (en inglés, Account Execution Guidelines).

El mismo estara albergado dentro de los documentos principales de cada cuenta en el ERP
Salesforce, y debe utilizarse de referencia en la elaboracion de programas, especialmente si el

Especialista de Camparia no esta muy familiarizado con el cliente.

De manera similar a como se realiza con el resto de la documentacién, una vez que cada
Especialista de Campafia haya creado la documentacion con las “Directrices de ejecucion de su cuenta
o cliente”, serd responsable de revisar mensualmente que esté actualizada, y en su defecto editar lo

necesario.
Seguimiento de errores y comunicacion

Como se menciond en el capitulo anterior, en el departamento no existe actualmente un
seguimiento consistente por parte de los Supervisores o del Departamento de Calidad de los errores
realizados en la ejecucion de campafias. Los Especialistas de Campafia no cuentan con guias ni
recordatorios de las fallas incurridas tanto a nivel individual, como a nivel de departamento. Lo anterior

es abordado con las siguientes medidas:
Concientizacién y comunicacion

A. Se recomienda el uso paneles o dashboards en la pagina principal de Salesforce de cada
Especialista de Camparia con infografia actualizada en tiempo real que muestre:
- Errores criticos del ultimo mes en el departamento.
- Tendencia de cantidad de errores de los ultimos 3 meses.
- Errores criticos historicos que haya tenido el Especialista de Campafia.

- Cantidad de Errores Criticos en los que ha incurrido el equipo.
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Mediante la visualizacion de estos puntos de manera grafica, se pretende concientizar al
Especialista sobre el estado actual del departamento, ultimos motivos de fallas y su necesidad de no
volver a reincidir en las mismas o cometer nuevas fallas. Un ejemplo de este dashboard en Salesforce

se muestra en la
Figura 35.

Figura 35 Ejemplo de dashboard informativo en Salesforce

Errores criticos por categoria del ditimo mes en el departamento Categorias de Errores Criticos por Especialista de Camparia
verbiage | -
. 1
Start'Stop Dat... |

incorect Targ.. |
-] Creative Templ 1
Creative Templ.. |

g Dstibuton C.. N
H Control stores | g .
g

Housenoid Targ... | 5
BarcoderPLuRe. N g Pt
Retai Except.. [N
Rasicng [N e
ltem Purdmsed__
Geography I voees
Frequency Capp.. _ i i )
0 1 2 3 4
Record Count

o
-
ha o
w

Record Count

Errores Criticos del equipo

3

TR
7% iffiwh S

Error Typs
B Published Enor B Live Error

Record Count

Nota: Francina Li

B. Adicion en el Boletin Mensual dirigido a los Especialistas de Campafia de una seccion
del Departamento de Calidad, en donde el Departamento de Calidad comunique las
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Gltimas tendencias y recomendaciones que ayuden a evitar fallas, asi como los éxitos del
equipo.

C. Reuvisiénen las reuniones semanales de cada supervisor con su equipo de los programas
en los que se trabajan actualmente para identificar posibles riesgos y asistir de manera
pronta. En estas reuniones se propone repasar de manera grupal las ultimas fallas, evacuar

dudas y reforzar como evitarlas.
Seguimiento por parte de Supervision

En las reuniones quincenales del Supervisor con cada Especialista de Campanfia, es fundamental el
seguimiento de las fallas criticas de manera personalizada, si es que se ha incurrido en ellas y las

medidas que se tomaran para no reincidir en ellas.

La Figura 36 (
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Apéndice 3) despliega el formulario propuesto documentar estas sesiones de retroalimentacion,

en donde también se aborda el rendimiento en los siguientes rubros:

- Cantidad de Errores Criticos (deben ser 3 0 menos al afo).

- Promedio anual en Evaluaciones de Calidad (deben promediar 85 0 mas).

- Avreas de mejora generales.

- Puntos positivos por incentivar.

Figura 36 Formulario de la sesién de retroalimentacion del Supervisor y Especialista de

Campafia

Couponing

Nombre del Especialista de Campafia:
Fecha de Retroalimentacidn:

Sesién de Retroalimentacién

Fecha
error

Nombre del Programa

Causa del error

Como evitarlo

e |wlr] =

Métrica

Valor

Cantidad de Errores Criticos {3 o menos al afio)

Promedio anual en Evaluaciones de Calidad (Mayor a 85)

Areas de mejora:

Exitos:

Notas adicionales:

Nota: Francina Li

Abordaje interdepartamental: Supervision, Calidad y Entrenamiento

Se plantea la realizacion de reuniones mensuales de los supervisores del Departamento de

Operaciones con los Departamento de Calidad y Entrenamiento, en donde se aborden los puntos

mencionados a continuacion, también desplegados en la Figura 37 y Apéndice 4:

- Analisis de areas de mejora, fallas criticas y necesidades del Departamento de Operaciones.

- Préximos pasos para trabajar las areas de mejora.

- Avreas de cooperacion interdepartamental.

- Calibracion del uso de la categorizacion de errores.
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Figura 37 Formulario de reunién mensual: Operaciones, Calidad y Entrenamiento

Couponing Reunign mensual Ops, calidad y Entren amiento
Fecha de la reunidn:
AsisEnies: Operaciones:
Calidzd
Entrenamisnio:
Nomibere ded " .
Fedha eror Cansa deed error Camo eviado
Programa
1
Naotas:
Nombre del " .
Fedha error Cmma ded arnor Camoevitado
Programa
1
Hotas:
Nombre del " .
Fecha error Canma desd arror Como evitado
Programa
1

Hotas:

Mombre ded programa |Categoriscion | Areas de mejora Notas

Mombre ded programa |Categoriccion | dreas de mejora Notas

Areas de mejoray

Nota: Francina Li

Con el formulario se asegura el abordaje de la revision de fallas criticas recientes y su analisis
desde el punto de vista de cada departamento, se hace una calibracion de programas y se cubren las
areas de mejora existentes, el objetivo y acciones trazadas para combatirlas, los responsables y recursos
necesarios, el estado de avance y fecha meta para su finalizacion. El avance de los elementos cubiertos
se revisara de manera grupal mensualmente, asi como semanalmente por medio de correo electronico,

de manera que se trabaje y se les dé seguimiento constante a los puntos cubiertos.

Areas de mejora en los procesos de ejecucion
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Seguidamente se abordan el auditaje de los programas por el Departamento de Calidad antes
de ser publicados, el estudio y revision de requisitos para la ejecucion de una campafia, y semi-

automatizacion de ingreso en CMP y el uso de alertas.
Auditaje de calidad priorizado y antes de que el programa sea publicado

Actualmente el auditaje del Departamento de Calidad se realiza de manera aleatoria a cualquier
programa y mayoritariamente después de que el programa es publicado y estd imprimiendo en los

supermercados; por lo que esta deteccion tardia de fallas ha repercutido financieramente en la empresa.

El monto contratado de ciertas campafias de mercadeo es considerablemente menor que otras,
algunas de consideran mas sencillas de ejecutar por la baja o nula cantidad de complejidades con las
que cuenta, lo cual va ligado en cierta forma a la cantidad de fallas que la cuenta ha tenido

historicamente.

Se propone el auditaje de calidad de los programas antes de ser publicados y enfocado a priorizar

los programas considerados de alto riesgo debido a:

o Monto contratado.
o Complejidades que incluya el programa.

o Historial de errores que se hayan generado en la cuenta.

Este nuevo enfoque reorienta los esfuerzos de soporte del Departamento de Calidad en cuidar los
programas de mas alto riesgo, protegiendo la satisfaccion de los clientes y su relacion con los

supermercados, y al mismo tiempo, se minimiza el impacto negativo financiero por indemnizaciones.

En las reuniones mensuales, los Supervisores, Entrenamiento y Calidad llevaran a cabo una
revision de los programas y cuentas seleccionadas y el rendimiento que ha tenido, realizando las

modificaciones necesarias.

El Departamento de Administradores de Salesforce asistira en la generacion del algoritmo que
seleccione los programas por auditar, basados en el criterio y peso asignado por la supervision y

actualizard de manera mensual en caso de ser necesario.

Cabe mencionar que con esta actualizacion se genera automaticamente un cambio en el indicador
“Errores Criticos en programas que esta imprimiendo” o “Live Errors”. Este indicador es una métrica
de los Especialistas de Campafia. El auditaje habilita la captura de errores y su correccién previo a que
un programa salga al mercado. Por consiguiente, un error detectado en auditaje deja de contabilizar en

esta métrica, y se registra en el rubro de “Errores previos a la publicacion” o “Pre-live Error”.
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De esta manera, con la implementacion de las medidas sugeridas incluyendo el auditaje previo, se
estima se corrijan los errores y en su defecto se capturen antes de que salgan al mercado e inicien a
imprimir.

Estudio del programa y sus requisitos por parte del Especialista de Campaiia

Uno de los factores de éxito de los Seniors y Especialistas de Campafia que no realiza el resto,
y que incide directamente en la realizacion de un programa, es el estudio de la camparia por ejecutar

antes de ingresar datos en la plataforma CMP.

Se plantea aplicar un énfasis en el estudio del programa por parte del Especialistas de Camparia,
utilizando una hoja de verificacion de datos o “checklist” de los detalles del programa (ver Apéndice

5), con los siguientes propositos:

- ldentificar las complejidades del programa.

- Revisar el procedimiento en el manual de instrucciones Olivia para cada complejidad,
ademas de otras fuentes como excepciones por supermercados, Failsafes, guia de
VMR, requisitos legales de productos lacteos, proceso de aprobacion de productos
lacteos.

- Identificar los requisitos por obtener basados en las complejidades.

- ldentificar si existen conflictos entre las complejidades incluidas en el programa.

- Siaspectos no han sido cubiertos en los puntos anteriores, o existen dudas por posibles

conflictos entre complejidades, el grupo de Expertos en la Materia debe ser consultado.

Este formulario o checklist debe ser revisado y llenado por cada Especialista de Campafa y
sera revisado por el Especialista de Calidad en el auditaje del programa.

Semi-automatizacion del ingreso de informacion en CMP y sistema de alertas

Los Analistas de Negocios y Vendedores actualmente ingresan la informacion del programay
detalles especificos de facturacion, tipo de oferta, valor de cada oferta, supermercados cubiertos,
entre otros datos que estan incluidos en el contrato. Esta informacion de cada programa dentro de
Salesforce actualmente es accesada y exportada a los sistemas utilizados por el departamento de
Finanzas y Contratos, para la verificacion de los contratos ejecutados y su posterior cobro a los

clientes.



125

Se propone de manera similar, una automatizacion del ingreso de cierta informacién en la

plataforma CMP, mediante una integracion de esta con Salesforce.

De esta manera que se migran los datos del programa desde Salesforce a CMP, creando un
caparazon de la campafia con datos prepopulados. Lo anterior es especialmente valioso

considerando que gran parte de la informacion que migra son valores numéricos.

Una vez se genere el caparazon de la campafia en CMP con los datos prepopulados, el
Especialista de Campafia procede a hacer una revision y confirmacion de los detalles en la
plataforma CMP contra el contrato e informacion en Salesforce, editando en caso de ser necesario,
y continda agregando los detalles especificos de ejecucion cada oferta que no fueron importados

desde Salesforce.

La Figura 38 muestra algunos de los campos de informacion dentro de Salesforce, cuyos
valores pueden migrar a CMP, mientras que la Figura 39 despliega algunos campos del sistema

CMP que pueden importar esa informacion.
Figura 38 Detalles de una campafia en Salesforce

OFFER NAME SOLUTION DESCRIPTION CONTRACTED PRICE PRICE PER UNIT DISTRIBUTION TOTAL REDEMPTION TOTAL

EH

wF8E 1 TSOferl

0 2 ?Z';EZ&W Togeting UsD0.1085 UsD0.1085 UsD16,27397 Us0'5,250.00

BT 3 HHOfer2

i 4 fa?ngﬁ;| Torgeting UsDo1281 usDo13s1 UsD 2071233 UsD13125.00
b’}

wHFEE 3 TS0l

(1] 6 Coupon , UsD0.1085 UsD 0.1085 USD 1084932 USD 5,000.00
Transactional Targeting

Nota: Salesforce

Figura 39 Detalles de una oferta en el programa CMP que prepopularian desde Salesforce



126

Ratio Delivery Add Ratio

Reporting Attributes This ad has no atiributes defined. Click here to add some

Instore

Estimated Budget 5,093.00

Estimated Impressions 16274

Impression Price | 0.1083

Estimated Redemption 52530
Cost

Estimated Redemption 20.0%
Rate

Nota: Couponing

La Tabla 16 Error! Reference source not found. despliega los campos de informacion que
se encuentran disponibles en ambos sistemas, y que se plantean puede migrar la informacion desde
Salesforce a CMP. La columna de la izquierda lista los nombres de los campos de informacién (en
inglés como utiliza en ambas plataformas), mientras que la de derecha menciona el tipo de campo

de informacion que es en el sistema (de texto, numérico, fecha, o si es una casilla de seleccion).
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Tabla 16 Propuesta de campos de informacion cuyos valores migrarian desde el programa en
Salesforce y prepopularian en CMP

Campos que migran de Salesforce a CMP

Nombre del Campo Tipo de campo
Offer Name Texto

Offer Type Texto

Objective Texto

Targeting Method Texto
Promotional Geography Texto

Trigger Categories Numérico
Validating Categories Numeérico
Alcohol Promotion Casilla de seleccion
Dairy Promotion Casilla de seleccion
Print Length MNUmerico

Cycle Start Fecha

Cycle End Fecha

Start Date Fecha

End Date Fecha
Purchase Requirement Numérico

Offer Value Numérico
Transaction Frequency Numérico

Avg Retail Price Numeérico
Rolling Weeks Numeérica
Expiration Date Fecha
Estimated Budget Numérico
Estimated Impressions Numerico
Impression Price Numeérico
Estimated Redemption Cost Numeérico
Estimated Redemption Rate Numeérico

Nota: Francina Li

La empresa recientemente adquirié6 un moédulo (CPQ) para exportar la informacion de
Salesforce y migrarla con las plataformas utilizadas por el Departamentos de Contratos y Finanzas.
Se pretende utilizar este mddulo para extraer la informacion ingresada de los campos de
informacion mencionados anteriormente en Salesforce por los vendedores y Analistas de Negocios
para cada programay con la ayuda de un Desarrollador de Software, migrarla de manera automatica
a CMP.

Esta semi-automatizacion de ingreso de informacion a CMP, se elimina gran parte del ingreso
de informacion (sobre todo de tipo numérico), y le permite al Especialista de Campafia enfocarse

en los aspectos relevantes y especificos de la ejecucion programa.
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Los beneficios obtenidos de esta integracion entre sistemas son:

- Generacion del caparazon de la campafia en CMP.

- Disminucion de tiempo de ejecucion.

- Automatizacion del ingreso de datos dentro de CMP, minimizando el trabajo manual.

- Reduccion del error humano.

- Permite al Especialista de Campafia concentrarse en detalles especificos de ejecucion que
no hayan sido cubiertos por Ventas en Salesforce.

- Integracion de Salesforce con CMP asi como actualmente estd conectada con las

plataformas de Finanzas y Contratos.
Alertas en CMP

La plataforma CMP cuenta con una alerta en forma de cuadro rojo en una seccion que indica
al usuario la importancia de prestar atencion al ingresar informacion en la misma, representado en
la Figura 40. Al darle click en la alerta, se despliega un articulo del manual de Olivia en el panel
derecho de la pantalla como lo muestra la Figura 41, con instructivos de soporte para esa seccion

especifica.
Figura 40 Alerta en CMP en seccion problemaética o campos de informacion requeridos

Trigger Groups
Trigger class enable your advertisement to trigger in multiple different ways. Add multiple trigger groups to conditionally target your ad to different segements or

audiences or purchase behaviors!

#001: Trigger Group 0

0
O @

Item purchase + total spend *| == %+ | 30.00 upc/gtin/plus %+ from manual list *

Enter UPC ranges
© Add Range

Enter targets

8888826FFFFF

single session/trip *

Nota: Francina Li
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Figura 41 Articulo de instrucciones en Olivia desplegado en el panel derecho de CMP

Dashboard { = Help Center X |

Trigger Groups

Trigger class enahble your advertisement to trigger in multiple different ways. Add Q Search for help
multiple frigger groups to conditionally target your ad to different segements or
audiences or purchasze behaviors!

#001: Trigger Group ° Caution: UPC Limit
0
O &
Item purchase + totalspend 3 If using trigger or validating UPCs, the UPC LMC count
>= & 3000 upcigtiniplus = limit is 2,000. Use the Wildcard UPC Entry process to

see if that will suit the program needs or consult with
from manual list * . .
Director on best approach for setup.
Enter UPC ranges

© Add Range . ) .
Be sure to loop in your Director when this

scenario arises. If necessary, Director will
Enter targets

escalate to Vault Ops and provide cost estimate

and UPC list.
Related articles: UPC Limit Work Around. Check this
single session/trip  + article if using OVER 64,000 UPCs. Approval is still

1 nibelier i tnns case as e

Nota: Francina Li

Se plantea la aplicacion de este tipo de ayudas en las secciones que representan mas retos en
CMP para los Especialistas de Campafias listadas en la Tabla 17, de manera que alerte si el
campo no se ha llenado, y despliegue el articulo de ayuda de Olivia en el panel derecho de la

pantalla.

Tabla 17 Secciones en CMP en donde alertas visuales e instrucciones se deben aplicar

Secciones en CMP en donde la alerta se debe aplicar

Barcode & Redemption Address

Creative Template

Distribution Capping

Frequency Capping

Geography

Publishing

Trigger Groups
TUPCs & VUPCs

Nota: Francina Li
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Anélisis Econdmico

Para realizar el analisis de Costo-Beneficio se toman en cuenta los puntos descritos
anteriormente para lograr con el cumplimiento de los objetivos y poder asi mejorar la problematica

que se presenta en la empresa Couponing S.A.
Costo de la propuesta

A continuacion se desarrollan los costos en los que incurre implementar la propuesta mejorar

del proceso de ejecucion de campafias de mercadeo de Couponing. S. A.

Cabe destacar que la empresa a inicios del 2020 realizé una compra de un modulo de
Salesforce, llamado CPQ (Configure, Pricing and Quote, por sus siglas en inglés) con el objetivo
de exportar los datos ingresados en (Salesforce por Ventas y los Analistas de negocios) a la

plataforma utilizada por el equipo de Contratos y Finanzas.

Este mddulo ya adquirido se utilizara en la propuesta presentada para exportar datos desde
Salesforce, por lo que el trabajo restante incluye el desarrollo e importacion de estos a la
plataforma CMP para la ejecucion de las campafias de mercadeo.

De manera similar como el puesto de Especialista de Campafia es contratado en Costa Rica,
los servicios de desarrollo de software y administracion de Salesforce son subcontratados en

Eslovaquia, lo cual presenta un ahorro considerable en salarios para la empresa.

Tabla 18 Costos de la propuesta

Detalle de costos Horas Estimadas Costo
Administrador de Salesforce 240 $4,584
Desarrollador de Software 288 $7,461
QA de Software 96 $1,990
Costo de Investigacion y Analisis 200 $8,874
Capacitaciones - -
Total de costos $22,909

Nota: Francina Li

El costo total de la propuesta es de $22,909 (¢13,320,456.14), desglosédndose de la siguiente
manera en la Tabla 18, salario del Administrador de Salesforce por 240 horas en el proyecto de

$4,584, el salario del Desarrollador de Software por 288 horas de $7,461, ademas de los servicios
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de QA de Software en sus etapas finales de $1,990 por 96 horas. El costo de la investigacion y
analisis del presente proyecto es de $8,874, considerando 200 horas invertidas y el costo de una
hora profesional determinado por el Colegio Federado de Ingenieros y Arquitectos de Costa Rica,

correspondiente a ¢25,800 (o $44,37 al tipo de cambio actual).

Las capacitaciones del personal se realizaran en las horas designadas para capacitaciones y

entrenamiento periodico, por lo que la empresa no debe incurrir en gastos adicionales.
Beneficio de la propuesta

Para el calculo del beneficio que se puede obtener con la implementacion de esta propuesta se
realiza una tabla de valoracion del impacto que pueden tener las soluciones propuestas del presente
proyecto en la resolucién de las dos principales causas del problema de Errores Criticos.

La Tabla 19 lista las propuestas de solucién mas tangibles y evalla el impacto de cada una
sobre las causas de errores de “Error de ejecucion” e “Inconformidad con el proceso” y utiliza una
escala del 1 al 5, en donde 1 es no tiene ningn impacto en la resolucion y 5 Impacta de gran
manera, expresado en la Tabla 20. Para su realizacion se consulté a Especialistas de Campafa

Senior, Supervisores y Departamento de Calidad.



132

Tabla 19 Tabla de valoracion de impacto de las soluciones sobre las causas de Errores Criticos

Causa de Fallas Criticas

Tabla valoracién de impacto de soluciones sobre las causas de Errores Criticos

Error de ejecucion

Inconformidad con el proceso

Propuesta de solucion 1|2 |3 |4 |5 |Puntajel| 1 | 2| 3 [ 4 | 5 |Puntaje
_ |Convencién de nomenclatura de términos, contratos y formata K 4 K 3
Estandarizacian . ) . .
Consolidacion de interacciones, detalles y documentacién de programa en SF X 3 4
Consolidacidn de instructivos y referencias externas dentro de Qlivia X 4 4
BT Revizion mensual de temas (SMEs y Entrenamiento) 3 3
informacion y |Documentacién con Preguntas Frecuentes de SMEs 3 3
gestion Motificaciones de actualizacion de informacian ¥ 4 ¥ 4
documental . . . .
Lista de complejidades de programas enriquecida X 2 NfA
Documentacion de la directrices de ejecucion de cada cuenta X 4 X 4
Dashboards que despliequen el rendimiento y tendencias individual y grupal 3 ¥ 2
Sezuimiento Comunicados del Departamento de Calidad en el Boletin Mensual 3 3
Errares y Revisidn errores/riesgos en campafias actuales en reuniones semanales de grupo X 4 3
romunicacion Seguimiento de errores y rendimiento por parte de Supenvisidn en 1-1s % 4 X 4
Reuniones mensuales de Departamentos de Supenvision, Calidad y Entrenamiento x 3 X 2
A Auditaje de calidad priorizado y antes de que el programa sea publicado X 3 4 5
mejora en los [Checklist para estudio previo del programa y requisitoS % 4 ¥ 5
procesos de  |gemj-automatizacian del ingreso de la informacidn en CMP 5 3
e|ecucion
! Alertas en CMP en secciones riesgosas ovacias 5 X 3
Total puntaje de impacto 63 L35
Porcentaje del impacto sobre la Causa de Fallas Criticas 4% 69%

Nota: Francina Li

Tabla 20 Escala de valoracion utilizada

Escala V

alor

Ningun impacto

Casi no tiene impacto

Impacto regular

Buen impacto

Impacta de gran manera

a|lbh|w|N

Nota: Francina Li

De esta manera, se estima que las medidas aplicadas con la propuesta solucionen un 74% de

las Fallas Criticas generadas por la causa valorada como “Errores de ejecucion” y un 69% de las

fallas por “Inconformidad con el proceso”.

Es decir, el promedio de fallas por Errores de ejecucion pasaria de 11 a 3 errores por mes, y

por Inconformidad con el proceso se 5 fallas a 2 fallas mensuales. La Tabla 21 lista estos desgloses,
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con la implementacion de estas medidas concretas se estaria pasando de 16 errores mensuales a 5,

contando con una eliminacion de 11 fallas criticas en promedio por mes.

Tabla 21 Mejora de Errores Criticos mensuales

Causas principales de errores

Error de Inconformidad con

ejecucion procesos
Promedio errores/mes (junl9 - feb20) 11 5 16
Errore_s prltlcos que se 8 3 1
corregirian/mes
Errores Criticos mensuales con la
b > 3 2 5
implementacion de la propuesta

Nota: Francina Li

Aunado a esto, se suman beneficios menos tangibles como los son la administracién de la
informacidn mas eficiente y el sequimiento de las actualizaciones de esta, personal capacitado,
concientizacion de las necesidades individuales y de grupo, seguimiento del rendimiento de cada
Especialista de Campafia, sistemas mas intuitivos y amigables para el usuario, reduccion de
tiempos de servicio, posibilidad de estudiar y atacar areas de mejora del departamento de manera
estratégica y la satisfaccion de los clientes y tiendas al disminuir la cantidad de errores. Lo
anteriormente mencionado incide en la disminucion de errores y brinda beneficios adicionales a

la empresa.

Considerando que el costo promedio de un Error Critico es de $28,708.33 y que entre junio
del 2019 y febrero del 2020 se cometieron en promedio 20 Errores Criticos por mes, el
desembolso mensual de Couponing por indemnizaciones y descuentos es de $574,166.60,

reflejado en la Tabla 22.
Tabla 22 Desembolso mensual promedio debido a Errores Criticos

Costo Promedio de 1 Error de Ejecucion $28,708.33

Promedio de errores/mes (junl9 - feb20) 20

Desembolso mensual promedio debido a Fallas

de Ejecucion $574,166.60

Nota: Francina Li
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En la Tabla 23 se despliega el Costo-Beneficio de la implementacién de la propuesta. El
beneficio de Couponing S.A. en el ahorro en indemnizaciones y descuentos mensuales realizados
a causa de Fallas Criticas se estima en $315,791.63, mientras que el costo de la implementacion
de la propuesta es de $22,909.08, los cuales se estarian recuperando en 1,2 dias al ahorrarse tal

cantidad en desembolsos.
Tabla 23 Costo-Beneficio y tiempo de recuperacion de la inversion

Beneﬂ(_:lo por ahorr(_J’en indemnizaciones mensuales $315.791.63
con laimplementacion de la propuesta

Costo de implementacién de la propuesta $22,909.08

Tiempo de recuperacion de lainversion 1,2 dias

Nota: Francina Li
Plan De Implementacion

Para la implementacidn de la propuesta se deben considerar las actividades descritas en el
diagrama de Gantt desplegado en la Figura 42, el diagrama muestra como se dividen las
actividades a través de las semanas y los responsables de llevarlas a cabo para lograr el éxito de

la implementacion.



Figura 42 Diagrama de Gantt para el plan de implementacion de la propuesta

Diagrama de Gantt para el plan de implementacién de la propuesta
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Mes Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
L. Responsable
Actividades Semana 2 3 213 11213 4 213
Exposicién del proyecto Francina Li
Entrega de plantillas Francina Li

Capacitacion

Supemvisores & Entrenamiento

Reuniones Ops, Calidad v
Entrenamiento

Supemnvisores, Calidad y
Entrenamiento

Reuniones SMEs y Entrenamiento

SMEs & Entrenamiento

Actualizacion informacion en Olivia

SMEs & Entrenamiento

Elaboracién Documentos de informacion

Especialista de Camparia &
SMEs

Creacion de dashboards en Salesforce

Supervisores

Seccion de Calidad en el Boletin Mensual

QA & Especialistas de Campaiia

Seguimiento grupal de rendimiento,
dificultades y errores

Supenvisor

Seguimiento individual de rendimiento y
errores

Supervisor

Coordinacion de auditaje previo a
publicacian

Supervisores, Calidad v
Entrenamiento

Capacitacion

Entrenamiento

Implementacion en SF y
pruebas

Dpto Salesforce & QA

Ejecucion de auditaje
previo a publicacion

Departamento QA

Evaluacion de resultados

Supemvisores & Calidad

Aprobacién Semi-automatizacion CMP

Salesforce & Desarrollador SW

Semi-automatizacion y alertas en CMP

Salesforce & Desarrollador SW

Pruebas CMP &
Salesforce

Salesforce, Desarrollador SWW &
Especialistas de Campafia

Nota: Francina Li

En las capacitaciones se cubren aspectos de uso de plantillas, documentos, fuentes de

informacion, términos, canal de comunicacién estandarizados, las nuevas complejidades de

programas, asi como los cambios en el auditaje. La empresa cuenta con horas asignadas a

capacitaciones al mes, por lo que se usaran estos espacios para instruir a los equipos de trabajo.

Las reuniones periddicas entre Supervisores, Calidad y Entrenamiento, y entre SMEs y

Entrenamiento se realizan una vez al mes. De manera similar el Departamento de Calidad provee
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informacion de Calidad valiosa para su publicacion en el Boletin Mensual de los Especialistas de
Campafia.

El Supervisor de grupo se reune semanalmente durante media hora con su equipo para darle
seguimiento a los programas que se estén creando, las dificultades que puedan experimentar los
Especialistas de Campafia y recursos que puedan necesitar, ademas de la revision de errores
incrurridos y como evitarlos. En estas reuniones cada supervisor refuerza los cambios que se estan
ejecutando y refuerza su importancia. El seguimiento individual con cada Especialista de Campafia

se cumple una vez al mes.

Una vez se implementen los cambios en Salesforce y se capacite al personal sobre el auditaje
de calidad previo a publicacion, se inicia su ejecucién, con una evaluacion de resultados obtenidos
a la segunda semana de su implementacion, a la quinta, octava, y doceava con el objetivo de afinar
detalles. Posteriores modificaciones seran revisadas por Supervision y Calidad en sus reuniones

mensuales.

Por ultimo, una vez aprobada la semi-automatizacion y alertas en CMP, el Desarrollador de
Software y el Administrador de Salesforce proceden por 4 semanas a implementar los cambios en
CMP vy Salesforce, con posibilidad de extensién de 2 semanas adicionales, en caso de que se

requiera a razén de las pruebas de usuario de los Especialistas de Campafia.
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APENDICES
A continuacion se despliegan los apéndices mencionados en capitulos anteriores.

Apéndice 1: Comunicado del uso de Chatter como canal oficial de comunicacion

De: Media Planning Leadership
Para: Media Planning BAM-CS-Sales
Asunto: Chatter - Canal autorizado de comunicacion e informacion de programa

Fecha del comunicado

Como parte de los esfuerzos de la empresa de estandarizacion, orden y trazabilidad de la
informacidn, se establece el uso de la herramienta Chatter dentro de cada programa en Salesforce como

el canal autorizado de comunicacién y detalles relevantes de cada programa.

En caso de utilizar otros medios de comunicacién como correo electronico, chat, llamadas, reuniones
para acuerdos internos o con el cliente, se deben adjuntar los archivos en Chatter, o en su defecto, un

extracto de los acordado, etiquetando a los miembros de la cuenta.

La implementacién de lo anterior sera evaluada por el Departamento de Calidad en los auditajes y

rige a partir del lunes ___ de __ del 2020.

Departamento de Operaciones
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Apéndice 2: Formulario de la reuniéon mensual entre SMEs y Entrenamiento

Couponing Reunion mensual SMEs y Entrenamiento

Tema de Expertos en la materia:

Fecha de la reunion:
Asistentes: Especialistas de Campafa:
Entrenamiento:

Ultimos programas relevantes revisados

SF # Nombre del Programa SF # Nombre del Programa

Puntos relevantes observados:

Responsables Fecha Meta

Acciones por realizar:

Documentacion Revisada FechaRevision
Tema Articulo de Olivia Link Ultima actualizacién
Documentos Externos a Olivia Link externo Ultima actualizacién

Actualizacion requerida Fecha de la actuallizacién

Documentacion Revisada Fecha Revisién

Tema Articulo de Olivia Link Ultima actualizacién

Documentos Externos a Olivia Link externo Ultima actualizacién

Actualizacion requerida Fecha de la actuallizacion




Apéndice 3: Formulario de Retroalimentacion del Especialista de Campafia

Nombre del Especialista de Campafia:

Fecha de Retroalimentacion:

Fecha
error

Nombre del Programa Causa del error

Fallas Criticas

Como evitarlo

139

Couponing Sesion de Retroalimentacion

VNP IWIN|E-

Métrica

Valor

Cantidad de Errores Criticos (3 o menos al afio)

Promedio anual en Evaluaciones de Calidad (Mayor a 85)

Areas de mejora:

Exitos:

Notas adicionales:




Apéndice 4: Formulario reunion mensual Departamentos Operaciones, Calidad y

Entrenamiento

Couponing Reunion mensual Operaciones, Calidad y Entrenamiento

Fecha de la reunioén:

Asistentes: Operaciones:
Calidad
Entrenamiento:
Revision de Fallas Criticas
Nombre del p .
Fecha error Causa del error Como evitarlo
Programa
1
Notas:
Nombre del
Fecha error Causa del error Como evitarlo
Programa
1
Notas:

Calibracion

Nombre del programa|Categorizacién |Areas de mejora Notas

Nombre del programa|Categorizacién |Areas de mejora Notas

Areas de mejora y cooperacion interdepartamental

. L. ., Recursos Fecha
Objetivo Accion Responsables . Estado
necesarios Meta
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Apéndice 5: Hoja de verificacion previa de datos o “checklist” de los detalles del programa

Measurement

Couponin PROGRA s
p g PHU [ [VMR - Cycle of Cash - [L2c -
Campaign Name: Value Test VMR w/ Dairy — |Free Offer/BOGO - High Risk -
[ [
Campaign Specialist: Datamining [~ |VMRw/ShelfTags |~ [Failsafe r Alcohol/Tobacco r
BAM/BC: Dairy ~ |VMR w/OMNI [~ |Standalone L2C |~ |Pin Program r
Program Start Date: Baby Programming [~ Kroger [ Food Lion [ Kimberly Clark
Descriptio Checked Notes
Campaign Name Start Date_SF Program Name (i.e. 12.01_Simply OJ Holiday) SF/CE
Client & Billing Confirm Billing # match what was provided by sales and contracts SF
Ad Group and Ad Names Make sure complexities are listed on the Ad Name and Adgroup Names CE/KOC
Ad Group Ranking If applicable assure correct based on program intent KOC/CE
Ad Group Frequency Cap Assure correct based on program intent/KOC Documentation KOC/CE
Delivery Method & Ad Rotation |Assure correct based on program intent/KOC Documentation KoC
Creative, Templates & Static Review template to use (correct dollar/purchase amounts are on the creative CE/KOC
Image for each offe)
Ad Level Required Settings Review start & stop dates match CE for each offer and conditions CE/KOC
Ad Level Extended Content Review all applicable Channels, Default Rank & Legal/Trailers CE/KOC
Retailer Exceptions Confirm image and legal exceptions against retailer exception checklist CE/KOC
Ad Level Billing & Promoted Review Billing Product, Targeting Method and Sales Objective are correct KOC
Product based on program design and intent
LMC Undefined UPCs All undefined UPC's should be added to the dictionary LMC
Promoted and Trigger UPC Lists |UPC's match promoted product on Cost Estimate LMC/CE
t\,d Level Save Line and Quealifier Review verbiage to include on the coupon CE/KOC
ine
L Distributi . .
Ad 'evel '|str|but|on BIE Review based on program intent/CE and KOC Documentation CE/KOC
Cap if applicable)
Ad Level In-Store Details Assure correct based on program design and intent CE
Ad Level Clearing House & Rolling|Check Clearinghouse and Rolling weeks (GS1 String should include the MfglD CE/LMC and GS1
Weeks used on the Clearing House) String
Ad Level Redemption & GS1 Copy and paste the client provided GS1 barcode into the decoder to confirm Client Provided
String the information matches the CE. Barcode
Ad Level Targeting Review Purchase Requirements and UPC list or Audience file CE/LMC
EO High L iteri . . . -
E:xko High Level Cell Criteria Check Cell set-up in CAMEO (GEO, UPC's, naming conventions, Dates, Criteria) CAMEO
CAMEO Install Assure the correct audience file is uploaded to MP CAMEOQ/Audience
Touchpoint/Locations Check Geo to use in Cost Estimate CE/KOC
LMC Geography Lists Review Legal restrictions (Dairy, Alcohol, etc.) againts MP Touchpoints and LMC/CE
Ad Level Targeting Tab: Control Store Measurement: Review Control Store file/ID KoC
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Apeéndice 6: Glosario

Asset: Informacion caracteristica de una camparia. Esta incluye el codigo de barras del cupon,
la parte creativa del mismo, la seccion escrita que expresa en qué consiste la oferta (beneficios y

requisitos), terminologia legal, exclusiones de la promocion.

Director Brand Development (DBD): Director de Desarrollo de la Cuenta, traducido del
inglés como Vendedor. Es el rol encargado de la venta del programa de mercadeo y maneja la

relacién y negociacion con el cliente, ademas de presentarle los resultados de las campafas.

Business Consultant (BC): Consultor o Analista de Negocios. Trabaja con el DBD de ventas
en la estimacion y definicion de los programas de mercadeo, para su presentacion al cliente.

Administra la estrategia del programa con el BAM basandose en los objetivos de la campafia.

Business Account Manager (BAM): Manager de la Cuenta de Negocios, por su traduccion
del inglés. Asignado a darle seguimiento a cada una de las ofertas de un programa una vez sale al
mercado y dar recomendaciones del manejo de cambios en el mismo, para asegurar su rendimiento

esperado.

Campaign Specialists (CS): Especialista de Campafia: Responsable de la obtencion de assets
de cliente para generar el programa especifico, la ejecucion de las camparias de mercadeo en los
diferentes sistemas, revision de listas de productos y supermercados, y obtencién de la aprobacion
del cliente del Client Pack para poder publicar el programa.

Client Pack o Paquete del Cliente: Documento en formato PDF que despliega las
especificaciones de cada una de las ofertas del programa. Estas especificaciones incluyen la
representacion visual de la oferta, codigo de barra, ubicacién o supermercados en donde imprimira,

la lista de cddigos de UPCs, fechas de la promocion, entre otros.

Couponing Media Platform (CMP): Plataforma en linea en donde se crean las camparias de

mercadeo. Alberga informacion importada de otras plataformas LMC y Cameo.

List Manager Central (LMC): Plataforma que alberga todos los detalles de los productos
que se encuentran en el mercado que Couponing promociona para sus clientes. Algunos de los
detalles incluidos son los de cddigos de productos UPC, presentaciones, tamafios, peso, etc. LMC
resguarda también la lista y detalles de las redes mayores de supermercados, las cadenas que los

componen y tiendas.
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Universal Product Code (UPC): Cddigo de producto universal. Es una simbologia de cédigo
de barras que consta de 12 digitos numéricos, que se asignan de forma Unica a cada articulo

comercial para identificarlo.

Cameo: Plataforma que alberga las audiencias de los consumidores, utiliza data de tarjetas de

cliente frecuente e historial de compra de los compradores.

Olivia: Manual dentro de CMP (plataforma de ejecucion de programas) que lista los pasos a

seguir para construir el programa en el sistema.

Cost Estimate (CE) o Contrato: documento en Excel que contiene los detalles del programa

negociados con el cliente, que se deben seguir al ejecutar la campana.

Quality Specialist (QS): Evaluador de Calidad o Especialista de Calidad: responsable de
auditar un programa o campafia con el objetivo de evaluar su calidad. Las evaluaciones se realizan
por lo general en la primera semana de la publicacion del programa, o inclusive antes (no es la

norma).
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