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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto se desarrolla en la empresa GBS Data Corporation, especificamente en los
departamentos de Disefio y SEO (Search Engine Optimization). Esta empresa se dedica a la toma
de apuestas de forma virtual. El propdsito principal de esta investigacion fue analizar y proponer
el redisefio del sistema de gestion de procesos que actualmente es llevado a cabo en estos
departamentos. En los mismos, se cuenta con un método establecido para dicho proceso, se basa
en lo que le dicta la experiencia a cada uno de los agentes y disefiadores de estos departamentos.
Debido a esta situacion y basandose en un andlisis de los procesos realizados, se propone dar

recomendaciones para mejorar el acceso a la informacion en estas areas.

Como primer paso, se propuso analizar el area de impacto, se detalla la situacion actual de los
departamentos; posteriormente, se evaltan los problemas que estan presentes, luego se valoran
los procesos que contienen mudas Yy, por lo tanto, ocasionan los atrasos. Todo esto con el fin de

detectar claramente el error en el que se esta incurriendo.

En el andlisis, se encontré que no hay comunicacion adecuada entre los departamentos, lo que
provoca mas confusion a la hora de realizar los pedidos para el departamento de SEO. Esto
provoca un aumento en las posibilidades de cometer errores en el disefio de los banners, los
cuales tienen un costo aproximado de $45 cada uno. Semanalmente, se producen 150 banners, de
los cuales de 50 a 52 salen con defectos y esto trae como consecuencia una pérdida de entre
$9000 a $9300 por mes.

Se propuso la inclusién de un formulario en el proceso, el cual posibilite a los colaboradores el
andlisis de cada pedido, con el fin de facilitar el proceso y asi poder realizar su trabajo de una
forma méas efectiva, al mismo tiempo, eliminar el problema de reprocesos entre los
departamentos. También se incluy6 una serie de indicadores, por medio de los cuales se podra
recolectar informacién acerca del nimero de banners y articulos rechazados por semana, las
causas de los rechazos, registro de quiénes son los causantes de estos errores, asi como un control

de errores y sus causantes para los agentes del departamento de SEO.
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Capitulo I. Introduccion

El presente proyecto se llevé a cabo en la empresa GBS Data Corporation, enfocado en la
marca BookMaker y dirigido al Departamento de Disefio Grafico de esta empresa. El proyecto
consiste en realizar una propuesta para la eliminacion de los reprocesos en los departamentos de
SEO y Disefio Gréfico.

Al inicio de la investigacion, se describe la empresa, su mision y vision; ademas, se
resalta la zona de impacto, en la cual se apega el proyecto. Por otra parte, se busca identificar la

problematica y definir la situacion actual de la empresa.

El marco tedrico, el cual se utiliza para sustentar el objeto de estudio, ayuda a desarrollar
el argumento de la investigacion. Por su parte, en el diagnostico, se da a conocer mas a fondo la
situacion actual del area de estudio, el proceso y procedimientos, ademas de la diferencia entre un

estado ideal y el estado real de esta.

Con los resultados, se hizo un estudio sobre las causas y subcausas del problema,
mediante los diagramas de Ishikawa y Causa-Efecto, asi como su nivel de importancia; con estos
se logran determinar aquellas causas que pueden ser controladas y aquellas que no. Mediante un
diagrama de Klee y de Pareto se priorizan las causas, dando como resultado aquellas que se

requieran para solucionar el problema de estudio.

En el disefio, se realiza una propuesta basada en las causas encontradas en el diagndstico.
Tomando en cuenta las necesidades actuales de la empresa, se definen los aspectos que el sistema
requiere para su funcionamiento, en los ambitos de organizacion, recurso humano,

requerimientos de informacion, procesos y procedimientos, asi como sistema de elaboracion.

Todo lo anteriormente mencionado se realiza con el (nico objetivo de eliminar los
desperdicios y retrabajos en el proceso de produccion de los banners que lleva a cabo el
departamento de Disefio y al aplicar las soluciones, también se espera una mejora contundente en
el trabajo en equipo e interrelaciones entre los departamentos de SEO y Disefio Grafico.
Finalmente, se establecen las conclusiones y recomendaciones de acuerdo con el resultado de la

investigacion.
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Definicion de la empresa
Resefia histdrica.

En el afio 1996, Scott Barrett y Mike Hale se fueron de Ohio y se dirigieron a Costa Rica,
donde instalaron lo que fue la primera casa de apuestas legal dirigida a la clientela de USA. Esta
empresa se llamaba Global Sports Conexion S.A., la misma era inicialmente una tienda de
telefonia hasta su puesta en linea el 3 de febrero de 1997,haciendo uso del URL betmaker.com.
La compaiiia utilizo el tema de legalidad como punto de venta y rapidamente se convirtio en una

de las marcas mas grandes en los EE. UU.

El NY Times menciona a esta empresa en 1998, articulo en el cual se aborda la cuestion
juridica de la época. En el articulo, el Departamento de Justicia (DOJ) de EE. UU., cuyo portavoz
era John Russell, es citado diciendo: “No tenemos jurisdiccion, el delito no se ha hecho en suelo
estadounidense” y un comentario del senador John Kyle, “necesitamos una nueva herramienta

para procesar a la misma actividad”.

Esto, sin embargo, cambié cuando el cofundador de WSEX.com, Jay Cohen, fue
condenado en febrero de 2000 por violar la Ley Wire Act. Este hecho dej6 a la industria en shock
total, porque muchos bufetes de abogados respetables habian advertido previamente que,
mientras todas las transacciones comerciales se manejaran desde los paises en que fueron
autorizadas, no habria problemas legales involucrados en la aceptacién de los jugadores norte

americanos.

En mayo de 2000, Global Sports Conexién vendio6 todos sus activos a SportingBet PLC.
Incluida en esta venta estaba la compafiia hermana de BetMaker, betzone.com, bookmaker.com,
7palms.com y goldmedalsports.com. El 24 de enero de 2008, BetMaker.com y Bookmaker.com
se fusionaron por segunda vez en su historia. Esta vez, todos los jugadores se trasladaron a
Bookmaker. Desde esta fusién, Bookmaker se convirtié en una marca de gestion independiente

que acepta jugadores de todo el mundo.

El 26 de abril de 2011, un jurado federal acuso a dos empresas de juegos de azar y a los
tres demandados de dirigir una operacion de juego ilegal. Como resultado, se incautaron unas 11
cuentas bancarias localizadas en Carolina del Norte, Guam, Panamé, Malta, Portugal y los Paises

Bajos, ya que eran 10 nombres de dominio.
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Bookmaker.com cambi6 su dominio como resultado de esta accién a Bmaker.ag, en mayo
de 2011. Més tarde, ese mismo afio, la compariia decidié mantener la marca de apuestas activa y
se traslado al sitio para su ubicacion actual en www.Bookmaker.eu. Esto provocé que muchos
sitios de juego en linea cambiaran sus nombres de dominio a otras extensiones, como .ag. 0 .eu,
en lugar de .com; incluso, la primera casa de apuestas, Intertops, ha cambiado a .eu. Por ello, el
mismo sitio offshore de gambling accedido por norteamericanos como Bookmaker.com, ahora

operaba bajo el nombre de Bookmaker.eu.

A continuacion, se detallaran caracteristicas generales de la empresa como su ubicacion,

mercado meta, visién y mision, etc.
Generalidades de la empresa
Ubicacién.

La empresa GBS Data Corporation se encuentra ubicada en Sabana Sur, contiguo al grupo

Sama, San José, edificio la Colmena, como se muestra en la figura nimero 1.

Figura 1 Ubicacion empresa GBS Data Corp.

Piscina Maria del
Milagro Pariso

kEscazy, Santa alz)
y Ciudad Colén
forres del Lago — Q &
O X { ' Edificio La Colmena e e

Contraloria General
de la Republica

Oficentro La Sabana

Kolbi Q) Costa Rica Tennis Club

(]

Fuente: Google Maps, 2017.
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Mercado meta de Bookmaker.eu.

El mercado meta de la compafiia esta dirigido a clientes de toda Ameérica (norte, centro y

sur Ameérica), algunas islas del Caribe, ademas de varios paises de Europa.
Mision y vision de Bookmaker.eu.
Mision.
“Servir tanto a los jugadores profesionales como a los recreativos”.
Vision.
“Ser la primera casa de apuestas que publica las primeras lineas, por ello la frase: Donde
la Linea Origina.
Productos.

Los productos que se brindan en Bookmaker son diferentes tipos de apuestas en las

siguientes aéreas:
Deportes como:

e Basquetbol

e Hockey
e Rugby
e Béishol
e F0tbol

e Fatbol americano

e Artes marciales

e Boxeo

o Golf

e Carreras de autos

e Cricket

e Deportes electronicos
e Pool

o Surf



Y también en otros como:

e Entretenimiento

e Carreras de caballos

e Casino en linea
e Poker
e Bingo

e Promociones

Figura 2 Ejemplo de producto de Bookmaker.eu
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By Andrew Ryan

Tournament.

Qdds at BookMaker.eu

The Vanderbilt Commodores were a dark horse
team even before knocking off the Florida Gators in
the quarterfinals; now they're a real contender. The
Commodores stand to gain a lot from another good
showing on Saturday. As a bubble team, Vandy is
looking for a few big wins to help tip them into the
March Madness picture. The next one will have to
come against the Arkansas Razorbacks who
already have the resume to go dancing in the NCAA

Don't miss the hardwood action in the SEC Tournament from the Bridgestone Arenain
Nashville, TN at 2:30 p.m. ET on Saturday, March 11, 2017. Catch every moment of
the game live on CBS.

We'll have NCAA basketball odds at BookIMaker.eu available for this and every game
on the college baskethall Saturday schedule.

Arkansas was a 4.5-point favorite on Friday night to topple Ole Miss, but the Rebels
kept the game much closer than that with it going back and forth all night long.
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MORE ARTICLES

Fuente: Bookmaker, elaboracion propia, 2017.

En la figura 2, se muestra un ejemplo del producto publicitario elaborado en el

departamento de SEO.
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Organigrama

En la figura nimero 3, se representa la estructura organizacional a partir del CEO de la
compafiia, jefes de departamento, jefes de marca, disefiadores y personal del departamento de

SEO involucrados en el trabajo diario de la marca Bookmaker.

GBS Data Corporation cuenta con aproximadamente 600 colaboradores. De los cuales,
involucrados directamente en los departamentos de Disefio y SEO son 60 colaboradores, en este

es donde se estan generando los errores en los banners.

Figura 3 Organigrama tipo vertical de GBS Data Corporation
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Fuente: elaboracion propia, 2017.

En la figura 3, se muestra la zona de impacto, la cual es la demarcada en rojo (Depto. de

Disefio y Depto. de SEO), ya que esta es la fuente de donde proviene el producto ya terminado.
Hechos relevantes

El proyecto se realizard en la empresa GBS Data Corporation, especificamente para la
marca Bookmarker, esta empresa no cuenta con una propuesta para la eliminacion de los
reprocesos en los departamentos de SEO y Disefio Grafico, los cuales presentan problemas a la
hora de la revision final de los articulos y banners, con deteccion de errores tardios. Esto provoca

una pérdida de aproximadamente $9000 a $9300 mensuales, ya que los banners tienen un costo
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de $45 y por semana se estan produciendo 150 banners, de los cuales de 50 a 52 poseen errores y
necesitan retrabajo.

El sistema que utilizan actualmente es ineficiente, cada departamento realiza su labor sin
tener los procesos establecidos, no es posible la comunicacion entre departamentos para la
confirmacion y detalle de la necesidad del proceso especifico, con el fin de corroborar el disefio
que estan realizando. GBS Data Corporation no controla sus costos por proceso y la cantidad de
lineas por realizar van a depender de la cambiante demanda del mercado. No cuentan con
registros formales de la cantidad de lineas que han disefiado y publicado durante su trayectoria,
por lo tanto, no tienen cuantificados los costos por tiempos de espera y recursos perdidos en cada

proceso.

Existen dos departamentos completamente relacionados para el cumplimiento de la
publicacion, estos son el de Disefio Grafico y SEO, cuentan con al menos 60 colaboradores entre
ambos departamentos. A continuacion, se presentaran algunas generalidades del proyecto como
lo son la justificacion, problema actual, objetivo general y objetivos especificos.

Generalidades del proyecto
Unidad de estudio.

Con el fin de realizar el andlisis del diagndstico y el disefio de una propuesta para la
eliminacion de los reprocesos en los departamentos de SEO y Disefio Gréafico, se tomd como
unidad de estudio los banners que elabora este departamento, ya que son medibles, tienen
variables que son alteradas por los miembros del departamento, ademas, son la raiz del problema
del mismo y después de su elaboracion solo tienen dos caminos: banner correcto o banner
incorrecto. En el caso de que el banner sea incorrecto, este es rechazado y se debe proceder a su

retrabajo para la correccion de los errores.
Costo por cada reproceso.

En la tabla 1, se puede visualizar el costo de cada uno de los banners que van a requerir

de un reproceso.
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Tabla 1 Costo por cada reproceso

Costo de Reproceso por Banner

Costos
Tiempo Requerido por reproceso 30 $20
minutos por banner
Mano de Obra $25
Costo Total $45

Fuente: elaboracion propia, 2017.
Volumen de trabajo.

En cuanto al volumen de trabajo, para el desarrollo de banners en el departamento de
Disefio, se menciona que se necesitan 150 banners semanalmente, por lo cual, a nivel mensual, se
necesitan alrededor de 600 banners. La tendencia del requerimiento de banners va en aumento,
ya que cada vez mas lectores se interesan por la informacion publicitaria de Bookmaker.eu, por lo

cual, se debe cubrir la demanda, a manera de satisfacer la necesidad del cliente final.
Planteamiento del problema.

En la empresa GBS Data Corporation, se esta suscitando un problema de retrabajos y
tiempos de entrega, en los cuales participan los departamentos de SEO (cliente) y Disefio
Gréfico. Una de las situaciones de mayor peso es que, debido a estos errores en la elaboracién de
los banners, el departamento de Disefio Grafico estd desperdiciando recursos y le esta

provocando tiempos de espera al departamento de SEO.

El desperdicio de los recursos por parte del departamento de Disefio Gréafico es totalmente
cuantificable en tiempo y dinero, ya que la produccion de un banner tiene un costo de $45
ddlares y con una produccion de 150 banners por semana Yy un porcentaje de retrabajo

aproximado del 35 % semanal, esta perdida representa al menos $9360 mensuales.

Con respecto a los tiempos de espera, el reproceso de un banner toma aproximadamente
dos dias y dependiendo de la carga de trabajo que tenga el departamento de Disefio Gréfico,
puede ser de hasta dos dias y medio. Esto afecta directamente la necesidad y objetivos del
departamento de SEO, ya que las préacticas saludables de este dictan que una publicacion debe ser

liberada o publicada en el sitio, al menos dos dias antes del evento al cual pertenece el articulo.
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Como propuesta para la solucion de este problema, se crea la idea del redisefio del sistema
de gestion por procesos para los departamentos de Disefio Grafico y SEO, con el objetivo de
eliminar los reprocesos por completo. Para lo cual, se genera la siguiente pregunta de
investigacion:

¢Como eliminar los reprocesos en los departamentos de SEO y Disefio Grafico de la
empresa GBS Corporation, mediante una propuesta para aumentar la satisfaccion del cliente

final?
Objetivo general.

Realizar una propuesta para la eliminacion de los reprocesos en la produccién de banners

en el Departamento de Disefio Gréfico de la empresa GBS.
Objetivos especificos.

e Identificar las causas de los problemas en el departamento de Disefio Gréfico de la empresa
GBS.

e Evaluar las alternativas para la resolucién del reproceso en la produccién de banner, en el
departamento de Disefio Gréfico.

e Disefiar una herramienta para el departamento de Disefio Gréfico de la empresa GBS, con el

fin de gestionar las causas que afectan el proceso de elaboracion de los banners.
Alcances.

Como parte de los alcances de este proyecto, una de las metas es, por medio del analisis
de los procedimientos de la operacidn en los departamentos de Disefio y SEO, identificar las
causas por las cuales se suscitan los reprocesos y proveer a los departamentos de una solucién

definitiva para erradicarlos.
Delimitaciones.

La investigacion se limita al estudio y mejora del departamento de Disefio con su flujo y

manera de trabajo.
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Capitulo I1. Marco tedrico

A continuacion, se explicaran algunos conceptos importantes. En el siguiente apartado, se
detallan de manera tedrica los temas relacionados con las herramientas de ingenieria industrial

utilizados para el desarrollo del presente proyecto.
Organigrama

Los organigramas sistematizan de manera grafica la posicion de las areas por las que
estan integrados, ademas de establecer la jerarquia de la organizacién y los niveles de autoridad.
El organigrama presentado en este escrito, por su naturaleza, se clasifica como micro-

administrativo, ya que representa de forma global las areas que lo conforman. (Saroka, 1971).
FODA

Es una herramienta utilizada para conformar una tabla de la situacion actual de la empresa
u organizacion, permitiendo de esta manera obtener un diagnostico preciso que posibilite, en
funcion de ello, tomar decisiones acordes con los objetivos y politicas formulados. El término
FODA es una sigla conformada por las primeras letras de las palabras: Fortalezas, Oportunidades,

Debilidades y Amenazas.

Entre estas cuatro variables, tanto fortalezas como debilidades son internas de la
organizacion, por lo que es posible actuar directamente sobre ellas. En cambio, las oportunidades

y las amenazas son externas, por lo que en general resulta muy dificil poder modificarlas.

e Fortalezas: son las capacidades especiales que tiene la empresa,por las que cuenta con una
posicion privilegiada frente a la competencia. Recursos que se controlan, capacidades y
habilidades que se poseen, actividades que se desarrollan positivamente, etc.

e Oportunidades: son aquellos factores que resultan positivos, favorables y explotables; los
cuales se deben descubrir en el entorno en el que actla la compafiia, y que permiten
obtener ventajas competitivas.

e Debilidades: son aquellos factores que provocan una posicion desfavorable frente a la
competencia. Recursos de los que se carece, habilidades que no se poseen, actividades
que no se desarrollan positivamente, etc.

e Amenazas: son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden llegar a

atentar incluso contra la permanencia de la organizacion. (Matriz Foda, 2011)
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Tiempos de procesos

“La medicion del trabajo es la aplicacion de técnicas para determinar el tiempo que
invierte un trabajador calificado en llevar a cabo una tarea definida, efectuandola segun una

norma de ejecucion preestablecida” (Ingenieria Industrial Online, 2010, parr.2).

Segun la pagina web Ingenieria Industrial Online (2010), las etapas para llevar a cabo una
medicién de tiempos de procesos son las siguientes:

- Seleccionar: el trabajo que va a ser el objeto de estudio.

- Registrar: todos los datos relativos a las circunstancias en que se realiza el trabajo.
- Examinar: todos los datos registrados.

- Medir: la cantidad de trabajo de cada elemento.

- Compilar: el tiempo estandar de la operacion.

- Definir: la serie de actividades a evaluar. (parr.4)
Diagrama BPMN

El principal objetivo del diagrama BPMN es proporcionar una notacion estandar que sea
facilmente legible y entendible por parte de todos los involucrados e interesados del negocio.
BPMN tiene la finalidad de servir como lenguaje comun para cerrar la brecha de comunicacion

que frecuentemente se presenta entre el disefio de los procesos de negocio y su implementacion.

Se realiza mediante diagramas muy simples con un conjunto muy pequefio de elementos
graficos. Con esto se busca que para los usuarios del negocio y los desarrolladores técnicos sea

facil entender el flujo y el proceso. Las cuatro categorias basicas de elementos son:

e Objetos de flujo: Eventos, Actividades, Rombos de control de flujo (Gateways).



Figura 4 Objetos de flujo

Actividades Compuertas Eventos

Fuente: elaboracion propia, 2017.

e Objetos de conexion: Flujo de secuencia, Flujo de mensaje, Asociacion.

Figura 5 Objetos de conexion
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Fuente: elaboracion propia, 2017.

e Swimlanes (Carriles de piscina): Pool, Lane.

Figura 6 Carriles de piscina
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e Artefactos: objetos de datos, grupo, anotacion de procesos de negocio y su

implementacion.

Figura 7 Artefactos
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Fuente: elaboracion propia, 2017.

Estas cuatro categorias de elementos dan la oportunidad de realizar un diagrama simple de
procesos de negocio (en inglés Business Process Diagram, BPD). En un BPD se permite definir
un tipo personalizado de objeto de flujo o un artefacto, si con ello se hace el diagrama mas
comprensible (IBM, 2011).

Diagrama de Ishikawa

El diagrama de Ishikawa, también conocido como diagrama de espina de pescado, es un
medio de recolectar la informacion sobre todas las caracteristicas de calidad generada en la
fabricacion del producto u ofrecimiento de un servicio y ordendndolas en categorias (Dinero,
Administracion, Material, Recurso humano, Mercado, Medio ambiente, Métodos y Tecnologia).

Este diagrama permite graficar las relaciones existentes entre un resultado dado (efectos)
y los factores (causas) que influyen en ese resultado. Hay tres tipos de diagramas de Ishikawa: el
diagrama de producto, en el que se colocan los componentes o partes del producto en las ramas;
el diagrama de procesos, en el que se colocan los diversos procesos requeridos para la fabricacion
del producto en las ramas y el diagrama general, en el que se colocan todas las caracteristicas

directamente en las ramas.
A continuacion, se presentan algunas de sus aplicaciones:

 Identificar las causas verdaderas y no solamente sus sintomas, de una determinada

situacion y agruparlas por categorias.
» Resumir todas aquellas relaciones entre las causas y efectos de un proceso.

» Promover la mejora de los procesos.
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» Consolidar aquellas ideas de los miembros del equipo sobre determinadas actividades

relacionadas con la calidad.

» Favorecer también el pensamiento del equipo, lo que conllevara a una mayor aportacion

de ideas.

+ Obtener una vision mas global y estructurada de una determinada situacion, ya que se ha

realizado una identificacion de un conjunto de factores béasicos.

Procedimiento para la elaboracion del diagrama de Ishikawa:
1. Dibujar un diagrama en blanco.
2. Escribir de una manera breve y clara el problema por analizar.

3. ldentificar y escribir las categorias que se consideren apropiadas para el problema. Se
pueden tomar como base las cuatro principales, y de ahi partir para la creacién de nuevas

categorias.

4. Realizar una tormenta de ideas, con el fin de proponer tantas causas principales como sea
posible, esto con el fin de no omitir alguna y que pueda ser pasada por alto. Se deben ir

anotando las causas dentro de la categoria a la cual corresponda.

5. Una vez que se han identificado las causas principales, se procede a preguntar: ¢Por qué
ha surgido determinada causa principal? Esto con el fin de identificar cuales han sido las

causas secundarias (subcausas) que han provocado a las causas principales.

Una vez indentificadas tanto las causas principales como las causas secundarias, se
procede a realizar un analisis detallado de cada una de ellas, para seleccionar aquellas causas que
estan en posibilidad de ser corregidas de una manera inmediata, y asignar las que se encuentran

fuera del alcance, a un responsable para su solucién (Gestion de Operaciones, 2017).

A continuacion, en la figura 8, se observa un ejemplo de la estructura del Diagrama de

Ishikawa, en donde estan representadas las causas, su analisis y el defecto por evaluar.
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Figura 8 Diagrama de Ishikawa
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Fuente: elaboracion propia, 2017.
Diagrama de Pareto

Un diagrama de Pareto es un tipo especial de grafica de barras donde los valores
graficados se organizan de mayor a menor. Se recomienda utilizar un diagrama de Pareto para
identificar los defectos que se producen con mayor frecuencia, las causas mas comunes de los

defectos o las causas mas frecuentes de quejas de los clientes.
Para llevar a cabo el diagrama de Pareto se realizan los siguientes pasos:
1. Determinar la situacion problematica: ;Hay un problema? ;Cual es?

2. Detectar los problemas (causas o categorias) en torno a la situacién problematica,

incluyendo el periodo de tiempo.

3. Recoleccion de datos: hay una situacion problematica presentandose y se cuenta con las
posibles causas que la generan, pues, entonces, se comienza a recolectar los datos. Estos
dependeran de la naturaleza del problema. Por ejemplo, nimero de defectos si se analizan
las averias en un producto, costo de desperdicios de acuerdo con el tipo de desperdicio,
kilogramos de carga por tipo de producto. Hay que recordar que las unidades deben ser

las mismas, nada de mezclar peras con manzanas. Teniendo en mente que también el
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periodo de tiempo es el mismo para todos, si se van a recolectar los datos pertenecientes a
un trimestre, debe ser igual para todas las causas.

Se procede a ordenar de mayor a menor: ordenar de mayor a menor las causas con base en
los datos que se recolectan y su medida. Si es el nimero de veces que se presenta un
evento, serd por cantidad; si es por costo de desperdicios segun el tipo de producto, sera

en unidades monetarias, por ejemplo.

Realiza los calculos: a partir delos datos ordenados, se calcula el acumulado, el

porcentaje y el porcentaje acumulado.

Graficar las causas: el eje X se destina a colocar las causas. Se utiliza el eje Y izquierdo y
eje Y derecho. El izquierdo es para la frecuencia de cada causa, este se usa para dibujarlas

con barras verticales.

Graficar la curva acumulada: el eje Y derecho es para el porcentaje acumulado, por lo

tanto, va desde 0 hasta 100 %. Se usa para dibujar la curva acumulada.

Se analiza el diagrama.
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Figura 9 Diagrama de Pareto
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Fuente: elaboracion propia, 2017.

Como se muestra en la figura 10, el Diagrama de Pareto debe su nombre a Vilfredo Pareto
y su principio de la regla 80/20. Es decir, 20 % de las personas poseen 80 % de la riqueza; 0 20%
de la linea de producto puede generar 80 % de los desechos; 0 20 % de los clientes puede generar
80 % de las quejas, entre otros (Minitab, 2016).

Figura 10 Diagrama de Pareto
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Fuente: elaboracion propia, 2017.
Algoritmo Klee

Por medio de este diagrama, se priorizaran las causas que afectan la calidad de la creacion

de los banners, mediante calificaciones de las variables que afectan (causas).
Los pasos para realizar un algoritmo de Klee son los siguientes:

1. Asignacién de pesos relativos en el sistema de evaluacion del medio, los cuales reflejan la

importancia de las mediciones respectivas de los parametros como indicadores del grado en el


http://www.monografias.com/trabajos15/valoracion/valoracion.shtml#TEORICA
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cual los proyectos se evaltan. La asignacion de pesos se lleva a cabo por medio de la evaluacién
detallada que se otorgd a cada una de las categorias. Esta informacién se obtuvo por medio de la
obtencion de datos de los miembros de los equipos de trabajo.
2. Procedimiento de clasificacion: en donde se clasifican las areas segun sean los pesos otorgados

por la evaluacion y asi seré su importancia o priorizacion.

3. Obtener los pesos relativos: segn se vayan dando los resultados de la evaluacién, estos se
suman o ponderan, para asi dar un resultado final, el cual sera el peso de importancia para cada

una de las areas en evaluacion.

4.- Desarrollo de funciones de valor: segun sea la priorizacion de cada una de las areas por el
resultado de sus evaluaciones, el valor del desarrollo de las funciones tendrd un nivel de

importancia para la aplicacion final del analisis.

De esta manera, se evallUan los resultados para priorizar las causas y asi poder tomar

decisiones basados en calculos solidos que proporciona el algoritmo (Aiteco, 2009).

Figura 11 Diagrama de Klee

Algoritmo de Klee

Nota Emp 80 50 25 50 25 75 75 50 50
Nota Analista 80 50 25 50 25 75 75 50 50
Areas Disefio [Di i Inf i T i [ i C ido [C icacion| Tecnologia |Creatividad | S i Peso
Disefio 0.5 0.25 0.25 05 05 05 05 05 35 0.097
Dimensiones 05 0.5 0.25 05 05 05 0.75 05 4 0.111
Informacion 0.75 05 0.5 05 05 0.5 0.75 0.5 45 0.125
Tematica 0.75 0.75 05 0.75 05 0.5 0.75 05 5 0.139
Innovacion 05 05 05 0.25 05 05 0.75 05 4 0.111
Contenido 05 05 05 05 05 05 05 05 4 0.111
Comunicacion 05 05 05 0.5 05 0.5 0.5 0.5 4 0.111
Tecnologia 05 0.25 0.25 0.25 0.25 05 0.5 0.75 3.25 0.090
Creatividad 05 05 05 0.5 05 0.5 0.5 0.25 3.75 0.104
Total 4.5 4 3.5 3 4 4 4 475 4.25 36 1

Fuente: elaboracion propia, 2017.

En la figura 11, se ejemplifica una aplicacion del diagrama de Klee, en donde se priorizan
las causas por medio de la evaluacién y ponderacion de los elementos por analizar y con las
notas, tanto de parte de la empresa como del analista que estd desarrollando el trabajo de
investigacion. Este andlisis brindara una calificacion o peso a cada una de las areas por evaluar,

lo cual proporcionara una priorizacién de la importancia de cada una de estas areas.


http://www.monografias.com/trabajos12/pmbok/pmbok.shtml
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Cadena de valor

En la cadena de valor, se presentan los procesos establecidos en el diagrama de flujo,
ademas, se estructuran para brindar una propuesta de valor a los clientes y generar valor
econdmico para los accionistas. Son todas las acciones que se requieren para llevar un producto a
través de los canales esenciales, con el fin de hacer que el producto fluya desde la materia prima
hasta las manos del cliente (actividades primarias), ademas que se disefie el flujo desde su

concepto hasta su lanzamiento (actividades secundarias).

Para identificar y entender la cadena de valor en la empresa, se recomienda seguir estos

pasos:
— ldentificar las subactividades para cada actividad principal.
— Identificar las subactividades para cada actividad de apoyo.
— Determinar los vinculos.

— Buscar oportunidades para aumentar valor. (Mallar, 2010)

Figura 12 Proceso de Cadena de valor
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Fuente: elaboracion propia, 2017.
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En la figura 12, se muestra el proceso para la realizacion del anélisis de la cadena de
valor, en donde se evalUa la actividad para verificar que esta genera output o valor para el cliente.

También se evalua si esta actividad contribuye a los requerimientos solicitados por el cliente.
Despliegue de la Funcién de Calidad (QFD)

El QFD puede contemplarse como un sistema estructurado que facilita el medio para
identificar necesidades y expectativas de los clientes, y traducirlas al lenguaje de la organizacion.
Esto es a requerimientos de calidad, desplegandolas en la etapa de planificacion con la
participacion de todas las funciones que intervienen en el disefio y desarrollo del producto o

servicio.

En definitiva, el Despliegue de la Funcion de Calidad es un método que integra las
necesidades del cliente en el diseflo, mediante su conversion en caracteristicas de calidad, a través

del despliegue sistematico de las relaciones entre necesidades y caracteristicas (Aiteco, 2016).
Los pasos para realizar un Despliegue de la Funcién de Calidad son:

- Lista de los qué: estos son los aspectos que los usuarios van a esperar del producto.

- Anadlisis de los qué: se procede a clasificar los qué segun su importancia.

- Listar los cdbmo: una vez definido lo que debe tener el producto, se procede a puntualizar
los requisitos para que se cumpla.

- Relacion entre los cémo: aqui se interrelacionen los cémo, ya sea positiva 0
negativamente.

- Relacion entre los quée y los como: en esta matriz se relacionan tanto los qué demandados
por el usuario con los cdmo. De esta forma, se podra traducir los aspectos abstractos de la

lista de los qué en caracteristicas medibles de la lista de los como.
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Figura 13 Despliegue de la Funcién de Calidad (QFD)
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Fuente: elaboracion propia, 2017.

Capitulo I11. Marco metodoldgico

El marco metodoldgico del proyecto es la seccion cuyo objetivo es guiar al lector en
cuanto a las técnicas y procedimientos que seran utilizados en la investigacion.
Tipos de enfoques
Enfoque cuantitativo.

Utiliza la recoleccion de datos para probar hipotesis con base en la medicion numérica y

el andlisis estadistico, con el fin establecer pautas de comportamiento y probar teorias (Sampieri,
2014).
Enfoque cualitativo.
Utiliza la recoleccion y analisis de los datos para afinar las preguntas de investigacion o
revelar nuevas interrogantes en el proceso interpretativo (Sampieri, 2014).
Enfoque mixto.

Implica un conjunto de procesos de recoleccion, analisis y vinculacion de datos

cuantitativos y cualitativos en un mismo estudio 0 una serie de investigaciones para responder a
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un planteamiento del problema (Sampieri, 2014). Por lo tanto, como en esta investigacion se van

a realizar entrevistas y analisis numéricos, se va a hacer uso del enfoque cuantitativo.
Metodos de investigacion
Método.

El método es la herramienta que permite encontrar los datos necesarios y especificos que
conllevan a obtener los resultados con respecto al objetivo planteado del proyecto.

Método inductivo.

El método inductivo consiste en establecer enunciados por medio de la o las experiencias.
Es aquel método cientifico que obtiene conclusiones generales a partir de premisas particulares.

Sigue un proceso de observacion de hechos, clasificacion, estudio y generalizacion.

Método deductivo.

El método deductivo es un método cientifico, el cual considera que la conclusion se halla
implicita dentro las premisas. Esto quiere decir que las conclusiones son una consecuencia
necesaria de las premisas: cuando las premisas resultan verdaderas y el razonamiento deductivo

tiene validez, no hay forma de que la conclusion no sea verdadera.
Muestra de la investigacion.

La muestra en el proceso cualitativo es un grupo de personas, eventos, SuCesos,
comunidades, etc., sobre el cual se recolectaran los datos, sin que necesariamente sea

representativo del universo o poblacién que se estudia.
Variables

Cualquier fendmeno, objeto, evento o situacion susceptible de ser observado, estudiado y
evaluado. Dentro del proyecto, se define la variable de tiempo de proceso, como variable
independiente y como variables dependientes, se definen los reprocesos y fallos en el disefio de

los banners.

Fuentes de informacion
La palabra fuente significa "el lugar de donde proviene algo", su origen o procedencia se

refiere al principio, fundamento o causa de una cosa. En el campo de la investigacién relacional,



44

alude al documento, obra o elemento que sirve de informacion o dato para el desarrollo de la
misma. Las fuentes de conocimiento también se clasifican en atencion a la correspondencia del
dato con lo que se investiga, y asi se tienen fuentes principales y secundarias.

Las primeras son aquellas cuyo contenido concuerda con lo que se investiga, las que
proporcionan la informacion central de lo que se indaga. En este caso, la informacién primaria,
para los departamentos de SEO y Disefio Gréfico, proviene directamente de los datos de errores
cometidos en la creacion de banners, articulos y colocacion de los mismos, la cual ha sido

recolectada a través del tiempo de operacion de los departamentos de SEO y Disefio Grafico.
Fuentes primarias.

Los datos primarios se han obtenido recolectando informacioén operativa de los
departamentos de SEO y Disefio Grafico. Dichos datos hacen referencia a los errores cometidos
en la elaboracion de banners, articulos y su proceso de colocacion, con el fin de utilizar los datos
para la elaboracién de una tabla informativa acerca de los tipos y cantidad de errores en todo el
proceso de cada uno de los departamentos.

Fuentes secundarias.

Los datos secundarios se han obtenido mediante la investigacion en web, consulta a
terceras personas, tesis relacionas con el tema y libros referentes. Estas fuentes secundarias
brindan Unicamente informacién parcial, dan datos conexos, pero que no se centran en lo que se
investiga. Para definir la informacion secundaria, esta proviene especificamente de los

comentarios de los trabajadores de la empresa.

Tipo de investigacion

El estudio que se realizd en la empresa GBS Data Corporation obedece a una
investigacion de campo, tipo exploratoria de caracter aplicativo. Una investigacion de campo es
aquella en la cual el investigador visita de manera fisica las instalaciones donde sucede su objeto
de estudio, en este caso, en las instalaciones de GBS Data Corporation, en los departamentos de

SEO y Disefio Gréfico, ubicadas en Sabana Sur, San José, Costa Rica.

La investigacion es de caracter exploratorio, ya que nunca se ha hecho una investigacion
de este tipo en dichos departamentos y sirve para identificar una problematica que esta

actualmente sucediendo. Ademas, es de caracter aplicativo, ya que el resultado de la
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investigacion serd una herramienta para que sea puesta en practica en las operaciones de este

departamento.
Instrumentos para el analisis de los datos
Las herramientas por utilizar para este analisis seran las siguientes:
Diagrama de Ishikawa.

Este diagrama fue utilizado en la empresa GBS Data Corporation, para poder analizar el
problema de reprocesos, asi como los tiempos de espera, con el fin de identificar las causas que
estan creando que los métodos de trabajo no sean los adecuados Y, por ende, la produccion no sea

la mas eficiente.
Diagrama de Pareto.

Esta herramienta fue utilizada con el fin de identificar las caracteristicas méas destacadas
para utilizar los recursos necesarios, con el objetivo de crear una oportunidad de mejora sin
desperdiciar esfuerzos y poder dar a conocer la principal causa que esté generando el problema de
tiempos de espera por reproceso, entre otros.

Diagrama de Klee.

Esta matriz es de ayuda para priorizar las causas del problema identificado en la empresa
GBS Data Corporation, utilizando un peso distinto para cada una de ellas y poder asi buscar la

manera de eliminarlas o disminuirlas.
Despliegue de la funcién de la calidad

Con el desarrollo de la casa de la calidad, se logrard evaluar la relacién que tienen las
necesidades del cliente (departamento de SEO) con los requerimientos técnicos del departamento

de Disefio y el impacto que tiene cada una en el proceso.
Proceso para la recoleccion de datos.

La recoleccion de datos se refiere al uso de técnicas y herramientas que pueden ser
utilizadas por el analista para desarrollar los sistemas de informacion. Todos estos instrumentos
se aplicaran en un momento en particular, con la finalidad de buscar la informacion que sera (til

en el proyecto.
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Método de analisis.

El método de analisis es la observacion y examen de un hecho en particular. Es necesario
conocer la naturaleza del fendbmeno y objeto que se estudia para comprender su esencia. Este
método permite conocer mas del objeto o situacion en estudio, con lo cual se puede explicar,

hacer analogias, comprender mejor su comportamiento y establecer nuevas teorias.
Presupuesto.

El presupuesto se define como la herramienta administrativa y financiera en la cual se
detallan en forma numérica los ingresos y egresos de una organizacion, para cumplir con las

actividades proyectadas en un periodo de tiempo especifico.
Cronograma.

Un cronograma es una representacion grafica y ordenada con detalle, para que un
conjunto de funciones y tareas se lleven a cabo en un tiempo estipulado y bajo unas condiciones
que garanticen la optimizacion del tiempo. Los cronogramas son herramientas basicas de
organizacion en un proyecto, en la realizacion de una serie de pasos para culminar una o varias

tareas en particular, estos son la base principal para ejecutar una produccién organizada.
Capitulo 1V. Diagndstico
Estrategia para el logro de los objetivos

A continuacién, en la figura 14, se muestra paso a paso la estrategia que se utilizara para

lograr el cumplimiento de los objetivos establecidos.
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Figura 14 Estrategia para el logro de los objetivos

[E—
Camo eliminar lostiempos de Plan Mental
espera porlosreprocesos de
bannersy articulos de 1os
d rt: tos de SECy Disef i
" Stuadion al epa'a.men o5 de y Disefio Evaluacion
o . Grafico de laempresa GBS cultural v .
E ws Stuacion A N o N Plano Tecnico
= ideal Corporation, mediarte una administrativa nalisis ABC
propuesta para laeliminaddn de la empresa
de los reprocesosy asi

aumentar |a satisfacdon del
cliente final?

A
Flano
Administrativo

Diagrama de
Pareto

Evaluacion del i
& = |dertificadon y Hoymediclde Clasificadan de
2 ] proceso de - Diagrama de -
= 5 ; pririzacion de las e causas asignables
=y = elaboradon de los Py ishikawa
= 3 causas criticas y controlables
=] =] banners
m
=2
¥ :
o Diagrama de
o
2 Klee
T
z
"
a
=2
=] l' 3
I
] o pU-
= ¥ Organizacion
[}
—
g - N -
H -
2 Js Sistema de gestiany Por medio de Enfocado en ]
i Disefio de plande N Recurso Herramienta de
2 N aseguramienta de la » N
a accion " Humano calidad
calidad
. J
-~

Recursas

Fuente: elaboracion propia, 2017.
Las etapas en las que se divide la estrategia son las siguientes:
Antes.

Se describe la situacion actual versus la ideal en los departamentos, para después plantear
el problema que se va a desarrollar en la investigacion. Esto se realiza extrayendo datos como lo
son la evaluacion cultural y administrativa de la empresa en los diferentes planos, como el

mental, técnico y administrativo, todo con el fin de priorizar las causas del problema.
Durante.

Se evalua y analiza directamente el proceso de elaboracion de los banners, se procede a

identificar y priorizar las causas criticas por medio del uso de las diferentes herramientas de
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ingenieria industrial, como lo son el diagrama de Pareto, diagrama de Ishikawa y diagrama de
Klee. Esto dard como resultado el poder clasificar las causas en asignables y controlables.

Después.

Partiendo de los resultados obtenidos en la etapa del durante, se buscan las soluciones a
las necesidades del proceso que contribuyan a satisfacer los objetivos de planteados. También en
esta etapa se unen las propuestas de disefio y se realiza una comprobacion del cumplimiento de
los objetivos de la investigacion, ademas, se establece si la propuesta satisface los requerimientos

del proceso y del cliente interno.

Como siguiente paso, se procedera a analizar el diagrama de proceso para la
identificacion de los pasos dese el inicio hasta el final, asi como la participacion de los diferentes

actores en cada uno de estos pasos.
Diagrama de proceso

En la figura 16, se muestra el Diagrama de proceso de la operacion, para crear tanto los

banners como los articulos.



49

Figura 15 Diagrama de proceso
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Fuente: elaboracion propia, 2017.

En la figura nimero 15, se describe el inicio del proceso, cuando se comienza a crear la
programacion de todo el contenido por el supervisor de los escritores. Esta se hace con una
semana de anticipacién, con el objetivo de poder cubrir los eventos de temporada, ademas, de

poder iniciar el trabajo con un margen de tiempo considerable.

En el momento en que la programacién esta lista, el supervisor procede a enviar el
encargo de contenido a cada uno de los escritores del equipo, para que estos vayan desarrollando
todos los articulos segun sea su area: deportes, eventos de entretenimiento, entre otros. Tambien
envia esta programacion a los gerentes de marca, para que estos tengan un control interno de qué

articulos van a llegar.

Cuando los escritores van teniendo listos los primeros articulos, los van enviando al
gerente de marca. Este procede a revisarlos para confirmar que la estructura interna se ha
respetado, la cual es un texto de introduccion al lector, el cuerpo del articulo en si y después el

parrafo final.
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El gerente de marca revisa contra el documento de la programacion, para verificar que ya
ha recibido todos los articulos pertinentes a ese dia de cada uno de los escritores, ya que se
reciben de lunes a viernes y segln sea la temporada, los fines de semana tambien se reciben
articulos. En caso de que falte alguno, se contacta directamente al escritor y al supervisor para
solicitarles el envio de ese o esos articulos. En caso de que el escritor no envie el articulo por

algun imprevisto, el supervisor de escritores toma el control a partir de ese momento.

Si el gerente de marca nota que hay un error, devuelve el articulo al escritor para que se
haga la correccion pertinente y cuando sea correcto o esté corregido, se envia a los agentes de
SEO. Los agentes de SEO proceden a la revision interna del articulo, una vez verificado que todo
esta correcto, se procede a iniciar el proceso de publicacion de cada articulo, el cual consiste en

tres pasos.

El primer paso es insertar el texto en el sistema interno de publicacion de articulos, en
donde se coloca el primer péarrafo, el cual es la introduccidn; luego se coloca el resto del cuerpo

del articulo y, por altimo, se coloca el cierre que seria el Gltimo péarrafo.

El segundo paso es insertar los hipervinculos dentro del texto, los cuales constan de un
hipervinculo para cada equipo o evento del cual haga mencién el texto, un hipervinculo para
dirigirse a la pagina que contiene la categoria de nimeros de apuesta para ese evento y un texto
resaltado para efectos de publicidad, dirigido al servicio de la pagina para teléfonos inteligentes.

Como tercer y Gltimo paso, se inserta el banner en el area designada para estos.

Después de que los anteriores pasos estan completos y el agente de SEO verifica que
todos estan correctamente ejecutados, se procede a salvar el articulo en el sistema, con lo cual
este se publica automéaticamente en el &rea del sitio que contiene la categoria a la cual pertenece.

Ahora, se procedera a analizar el diagrama de flujo, el cual muestra cada una de las etapas
necesarias para la creacién de los articulos, banners y todos los actores involucrados en el

proceso.
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Diagrama de flujo

Figura 16 Diagrama de flujo del proceso
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Fuente: elaboracion propia, 2017.

Con el diagrama de flujo de la figura 16, se identifican los pasos del proceso que conlleva
el analisis del contenido, desde que se recibe la informacion, hasta que se publica el contenido.EI
proceso inicia con los datos de la programacion que envia el supervisor de escritores a cada uno
de los miembros de su equipo, para crear contenido nuevo, el cual es pertinente a la temporada
deportiva y a los eventos que se estén llevando a cabo en ese periodo, este proceso se realiza

semanalmente.

Se envia la solicitud tanto a escritores como a disefiadores, para que una semana después
los contenidos realizados se sometan a revision por el gerente de marca, en caso de no estar
correcto algun contenido, este es reenviado por el gerente de marca al escritor para que lo corrija.
La programacion que es creada por el supervisor de escritores puede tener algunas
equivocaciones de contenido, como equipos incorrectos, eventos que ya han ocurrido o

peleadores y jugadores errdneos. El desarrollo de esta programacién estd completamente fuera
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del proceso que compete a los departamentos de Disefio y SEO, ya que es hecho por el supervisor
de escritores.

Cuando el contenido es correcto desde el inicio o ha sido corregido por el escritor, se
procede a enviarlo a cada uno de los miembros del equipo de SEO. Estos analizan el contenido
para buscar el banner correcto para cada articulo. En el caso de que el banner no sea el correcto,
es cuando se genera el problema y la urgencia de un nuevo disefio de banner, entonces el mismo
se reenvia al departamento de Disefio Grafico para su correccion. Los posibles errores en los
banners pueden ser logos, equipos, jugadores o peleadores erroneos, fondos equivocos o

dimensiones desproporcionadas con lo ya establecido.

En el momento en que el banner es el correcto desde el inicio o ya ha sido corregido, se
procede a colocar el contenido en el sistema interno de publicacion de articulos, junto con su
banner respectivo, el cual se selecciona en la base de datos que los contiene, a través del area
designada para banners dentro del sistema de publicacion interna de articulos. En el momento en
que se termina el procedimiento, se inicia una Gltima revision para verificar que todo se ejecutd
correctamente. Una vez corroborada toda la informacion, se procede a salvar el articulo y este se
publica automaticamente en linea en el sitio de Bookmaker, por el equipo de SEO y de este

modo, el articulo ya queda publicado en vivo para ser leido por los cibernautas.

Debido al procedimiento descrito, el sistema se ve vulnerable por no poseer un paso mas
para revisar y verificar que la informacion del articulo, lldmese texto, banners y formato, son
correctos; por lo cual, se brindard una recomendacidn para evitar esta posibilidad de reproceso,

ya que cuando este tipo de error se suscita, puede ser visto por el lector final.

El siguiente paso sera analizar la cadena de valor de la figura 16, para poder detallar
cuéles actividades del proceso brindan valor al cliente final y cuales no brindan ningdn valor al

proceso.
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Figura 17 Cadena de valor
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Fuente: elaboracion propia, 2017.
Andlisis de la cadena de valor
Creacion de articulos.

En la creacion de articulos, los principales participantes son los escritores, los cuales se
encuentran localizados en USA. Cada escritor recibe una lista, con una semana de anticipacion, la
cual contiene el pedido de textos para la semana siguiente. Estos textos deben ser desarrollados
con contenido novedoso e informativo, ya que asi lo solicita el cliente, quien es el equipo de
SEOQ. Esto con el objetivo de atraer al lector. Todo este contenido debe ser entregado a los
supervisores de marca en el tiempo pactado. Las actividades antes mencionadas, son las que

generan valor al proceso.
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Por el contrario, cuando se generan errores en la creacion de los textos, por ejemplo,
informacion incorrecta acerca de cuales equipos van a jugar o cuéles peleadores van a tener un

encuentro, estos no generan valor al proceso, por lo cual, sus causas deben ser eliminadas.
Disefio de banners.

En cuanto al disefio de los banners, los principales actores son el departamento de Disefio,
el cual recibe el pedido del departamento de SEO, que es el cliente interno. Se solicita que estos
banners contengan un disefio novedoso Yy fresco, con el fin de que le afladan mas interés al lector.
Las actividades que generan valor en el disefio de los banners son cuando estos son entregados en
el tiempo pactado y cuando poseen un disefio novedoso. No se genera valor al proceso cuando los
banners tienen errores en sus requerimientos, como, por ejemplo, logos erréneos y dimensiones

diferentes a lo ya estipulado.
Colocacién de articulos.

Los encargados de la colocacion en linea de los articulos son los agentes de SEO, lo cual
los convierte en los principales actores de esta etapa. Estos articulos deben ser creados con texto
novedoso e informativo para el lector. Cuando los articulos se colocan agilmente con al menos
24 horas antes del evento y no poseen errores de redaccion, se dota de valor al proceso. Si los
articulos poseen errores en el texto como, por ejemplo, informacién errénea del jugador por ser

evaluado o errores en la fecha y hora de un evento, se le resta valor al proceso.

La cadena de valor se utiliza para describir el desarrollo de las actividades de una
organizacion empresarial generando valor al cliente final. Asimismo, para poder realizarla se
debe tener como base el diagrama de flujo correspondiente. La cadena de valor en la figura 8
describe el proceso de creacion de los articulos informativos y en si, las actividades que
relacionan todo el proceso productivo, desde el momento en que se crea la lista de temas; después
se generan los articulos con temas novedosos y pertinentes a cada deporte o evento; luego,
cuando estos estan listos, se procede a enviarlos en el tiempo pactado al gerente de marca para su
revision.

Esta cadena de valor inicié con la creacion del programa semanal de articulos llevada a
cabo por el supervisor de escritores, segun sea la temporada de eventos, para luego enviar esta
informacidn tanto a los escritores como a los supervisores de marca. Los escritores deben generar

textos con informacion novedosa que capture al lector, estos articulos deben ser entregados en el



55

tiempo indicado en la programacion semanal. Los agentes verifican que el texto y su orden sean
correctos y, luego, publican estos articulos con al menos 24 horas de anticipacién a la fecha del

evento, para que estos sean leidos por los cibernautas interesados.

Por otro lado, los disefiadores ya han recibido el pedido de banners de parte del
supervisor de marca. Estos inician el disefio de los banners, los cuales deben ser entregados con
al menos cuatro dias de anticipacion al departamento de SEO. Los banners deben poseer disefios
originales y creativos, con el objetivo de atraer al lector. En caso de que los banners tengan

errores, los agentes de SEO los envian de vuelta a los disefiadores para que sean corregidos.

Cuando ya han sido revisados los articulos, si estos contienen errores, se envian de vuelta
al escritor para su correccién y en caso de no haber errores, estos se envian a los agentes de SEO.
Los agentes de SEO deben asegurarse de que el banner es el correcto y su disefio también es
correcto. Cuando estos pasos estan completos, se procede a colocar los articulos en linea en las

secciones pertinentes a cada deporte u evento en el sitio de Bookmaker.

El fin primordial de la cadena de valor es analizar los pasos antes descritos para
determinar posibles actividades que no afiaden valor al proceso de los articulos para la marca

Bookmaker.
Etapa de disefio de los banners

En la presente cadena de valor, se marca la zona de impacto, especificamente en el area
de disefio. Debido a que la etapa de disefio es la actividad que consume ocho dias en el proceso

productivo y en donde se producen los errores.

En esta etapa, se lleva a cabo todo el disefio partiendo desde cero para cada uno de los
banners, segun sea el tépico de cada articulo. Estos deben llevar un fondo e imagenes superiores
directamente relacionadas con el deporte u evento del cual se hable en el texto del articulo. La
actividad que no genera valor en el disefio de los banners es cuando se comete un error durante la
creacion del mismo, ya sea con algin logo erroneo, peleador o jugador equivocado, o0 equipo

diferente.
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Etapa de creacion del programa para asignar y colocar los articulos.

El inicio de esta etapa se da con la creacion del programa semanal de articulos para cada
uno de los escritores. El paso siguiente es el envio de estas listas a cada uno de ellos para su

desarrollo y creacion del contenido.

La recepcion de estos articulos se da por dia, segin hayan sido asignados por el gerente de
marca y este mismo se encarga de su revision, con el fin de que luego sean asignados a cada uno
de los agentes de SEO para su colocacion en linea. En esta etapa, la actividad que no genera valor
es cuando se cometen errores en la creacion del programa con eventos que ya pasaron, definicion

errénea de ligas deportivas y peleadores o jugadores incorrectos.
Etapa de creacion de los articulos

Una vez entregadas las listas de los eventos por desarrollar a los escritores, para la
creacion de los articulos, estos inician su redaccion. Para ello, deben tomar en cuenta muchas
variables que se dan en la industria deportiva, entre estas los cambios de Ultimo momento, como,
por ejemplo, lesiones de jugadores, retiro de peleadores, cancelacion de juegos por mal clima,
entre otros. Otros tipos de variables externas son los cambios de patrocinadores, los cuales son

muy normales y se dan anualmente.

Todas estas variables son tomadas en cuenta por el escritor para desarrollar
adecuadamente el contenido de cada uno de los articulos y asi evitar errores en datos o en
redaccion y que esto vaya a provocar desinterés en el lector por la entrega de un producto mal

elaborado.

Las actividades que no generan valor son cuando se suscitan los errores en cuanto al tema
por tratar, por ejemplo, nombres de jugadores y peleadores erréneos, nombres de patrocinadores

equivocados, uso de logos antiguos, entre otros.
Mudas en el proceso

Realizando una evaluacién interna del sistema de produccion de banners, se encontr6 que
varias mudas estan afectando al sistema de manera directa. A continuacion, se describe de qué

manera lo hacen:
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Esperas.

Esta variable de calidad, tiempo y costo esta afectando directamente el flujo de trabajo, ya
que, en la mayoria de las semanas, la entrega de los banners se retrasa ya sea por causas como
logos de equipos equivocados, fondos de banner errdneos, entre otros. Esto se debe a una mala

comunicacion o a una mala interpretacion en el pedido de los banners.
Procesos inapropiados.

Afectando el tiempo, calidad y costo, esta muda incide directamente en el proceso de
construccién de los banners, a la hora en que los disefiadores deciden, por ejemplo, tener en sus
bases de datos machotes viejos para acelerar la produccion de los banners y por este motivo
incurren en errores, ya que los machotes son obsoletos 0 no aplican para un tépico en especifico.
Esto se da por una posible mala comunicacion o interpretacion erronea de lo que se desea por

parte del departamento de SEO.
Exceso de inventarios.

Muy similar al caso anterior, es cuando afecta la muda del exceso de inventario, ya que
como se mencionaba en la muda anterior, los disefiadores guardan banners viejos para poderlos
aplicar a las listas nuevas y basarse en ellos para crear banners nuevos. Dicha accion hace caer a
los disefiadores en errores, los cuales provocan reproceso. Esto se da por un mal planeamiento a

la hora de la ejecucion de las tareas.
Dimensiones de la competitividad

Se recurrid a las siete dimensiones de la competitividad, con el objetivo de realizar un
andlisis para evaluar la posicion competitiva de la empresa con respecto a la eficiencia de

produccion de banners.
Costo o precio.

Se trata de que la produccion de los banners no produzca un costo mayor o adicional a lo
ya establecido. La ventaja que este proceso posee es que es relativamente sencillo y de nimero de

produccion considerable.
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La calidad.

Uno de los estandares de este proceso es tratar de mejorar continuamente el disefio de los
banners con elementos novedosos y Ilamativos para los clientes, pero este se puede ver afectado

por la mala planeacién y ejecucion de la tarea a la hora de iniciar un disefio.
Velocidad de entrega.

A la hora de fabricar el producto con rapidez y eficiencia, el departamento de disefio de
banners se ve limitado en capacidad, debido a errores provocados por la mala comunicacion y

planeamiento equivoco.
Confiabilidad de entrega.

Siempre existe desconfianza en la entrega de parte del departamento de Disefio al
departamento de SEO, esto debido a los errores en el disefio de algunos de los banners. Cuando
se detecta un error de estos, se entra en una fase de reprocesos, la cual atrasa el tiempo de

entrega.
Afrontar cambios en la demanda.

Debido a la naturaleza de la industria de las apuestas, el area de mercadeo tiene que
afrontar cambios en la demanda, ya que muy regularmente se tiene que cubrir un mismo evento
con varios articulos, para poder cubrir la demanda que exigen los lectores y jugadores de apuestas
en linea. Por ende, el departamento de Disefio debe ajustarse a los nuevos requerimientos del

cliente, en este caso el departamento de SEO.
Flexibilidad y velocidad de innovacion.

En la industria de las apuestas hay una gran demanda por productos mas llamativos y
servicios mas agiles, que vayan acordes a las necesidades de los clientes, por ello se requiere que
los disefios de los banners vayan con un nivel de innovacion alto. Por ese motivo, los disefiadores
deben eliminar la practica de basarse en machotes ya existentes de banners, para evitar posibles

errores en la edicion y creacién de los mismos.

A continuacion, se analizara la aplicacion de la herramienta del despliegue de la funcion

de calidad, con el objetivo de analizar la voz del cliente y sus necesidades.
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Despliegue de la funcion de la calidad

Como se muestra en la figura 18, con el desarrollo de la casa de la calidad presentada a
continuacion, se logro evaluar la relacion que tienen las necesidades del cliente (Departamento de
SEQ) con los requerimientos técnicos del departamento de Disefio y el impacto que tiene cada

una en el proceso.

Figura 18 Anélisis Casa de la calidad
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Fuente: elaboracion propia, 2017.
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Por medio de una lluvia de ideas y las causas analizadas anteriormente, los Qué y los

Como se clasifican de la siguiente manera:
Se clasificaron los Qué del siguiente modo:

Confiable

Calidad

Texto Unico (original)
Disefio original
Creatividad

Tamarfo y estilo de letra
Longitud del texto

Relevancia del tema

© © N o O bk~ w0 DN

Tamafio correcto

[EEN
o

. Colores

Asi mismo, se clasificaron los Como, referentes a cada una de las especificaciones
anteriores:
Disefio
Dimensiones
Informacion
Temética
Innovacion
Contenido

Comunicacion

O N o g B~ w DB

Tecnologia
Andlisis de la Casa de calidad:
Prioridades.

Se indica que los requerimientos del departamento de SEO mas importantes son la
confiabilidad (entrega a tiempo y acorde al pedido), calidad y que los banners cumplan con las
dimensiones necesarias. También se debe tomar importancia a la originalidad del contenido, su

longitud y su relacion con el tema.
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Figura 19 Comparacion con competencia
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Fuente: elaboracion propia, 2017.

Como se muestra en la figura 19, para este analisis se toma en cuenta la situacion actual

de la pagina de Bookmaker y su competencia directa Betus.

BookMaker sobresale en comparacion con la competencia en aspectos como la
originalidad del disefio del banner y el contenido del articulo, mejor utilizacion de colores,
relevancia con el tema, mas creatividad y, por ultimo, y de mucha importancia, es el hecho de que
la pagina tiene una interconectividad con las deméas péaginas del sitio para facil navegacion,
ademas, brinda informacion dinamica al lector. Sin embargo, el articulo de la competencia es mas

pequefio, lo que lo hace facil de leer.
Matriz de correlaciones

Se indica que el disefio, utilizacién de dimensiones estandar, informacién, tematica,

contenido y la cadena de suministro tienen gran importancia en relacién con la confiabilidad del
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servicio, calidad, originalidad del disefio y articulo; debido a esto, realizar un producto con todos
los requerimientos que el departamento de SEO necesita, evita costos por reprocesos.

La utilizacion de un formulario presenta relacion media con la mayoria de los
requerimientos del cliente, ya que en este se establecen las necesidades para cada banner y

articulo, para evitar errores y procesos innecesarios.
Techo.

El disefio tiene fuerte relacion con el cambio de tecnologia, la capacidad de innovacion,
relaciones moderadas con una mayor comunicacion y la tematica a tratar. Las dimensiones estan
relacionadas de manera positiva con lo que es el contenido, informacion, el tema y la buena

comunicacion, esto con el fin de evitar reprocesos.

La cadena de suministros tiene fuerte relacion con la comunicacion, esto para mantener la
confiabilidad y calidad en el servicio; también mantiene relacion positiva con el disefio e

informacion para que los productos brindados vayan acordes a lo solicitado.
Evaluacion de importancia

En la tabla 2, se observa el analisis de los Qué y los Como provenientes de la casa de la
calidad, con el objetivo de priorizar las causas segln su importancia. Este analisis se lleva a cabo
en forma grupal con cada uno de los supervisores de marca y el analista, para lograr conocer sus

opiniones y andlisis acerca del tema.
Tabla 2 Analisis Klee de las causas

Algoritmo de Klee
50

Nota Empresa 80 50 25 25 75 75 50 50
Nota Analista 80 50 25 50 25 75 75 50 50
Areas Disefio [Di i i Tematica || i Ci ido |C icacion| Tecnologia |Creatividad | S i Peso
Disefio 0.5 0.25 0.25 0.5 0.5 0.5 0.5 0.5 35 0.097
Dimensiones 0.5 0.5 0.25 0.5 0.5 0.5 0.75 0.5 4 0.111
Informacion 0.75 0.5 0.5 0.5 0.5 0.5 0.75 0.5 45 0.125
Tematica 0.75 0.75 0.5 0.75 0.5 0.5 0.75 0.5 5 0.139
Innovacion 0.5 0.5 0.5 0.25 0.5 0.5 0.75 0.5 4 0.111
Contenido 0.5 0.5 0.5 0.5 0.5 0.5 0.5 0.5 4 0.111
Comunicacion 0.5 0.5 0.5 0.5 0.5 0.5 0.5 0.5 4 0.111
Tecnologia 0.5 0.25 0.25 0.25 0.25 0.5 0.5 0.75 3.25 0.090
Creatividad 0.5 0.5 0.5 0.5 0.5 0.5 0.5 I 0.25 3.75 0.104
Total 4.5 4 3.5 3 4 4 4 4.75 4.25 36 1

Fuente: elaboracion propia, 2017.
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Analizando el diagrama de Klee en la figura 12, se logra concluir que las causas con
mayor importancia son el disefio, dimensiones y la informacion en la cadena de suministro.
Cuando estas causas se ejecutan de una manera correcta, el resto del proceso terminara de una

manera adecuada.
Anélisis de la causa del problema

Para dicho andlisis, se crea una tabla resumen que se muestra en la tabla 3 y se realiza una
lluvia de ideas, en la cual se pretenden determinar de una manera mas exacta las principales

causas que generan el problema de la empresa.

Se procede a identificar todas las causas de peso que crean el problema en la empresa,
para esto se utilizan diferentes herramientas y estrategias, con el fin de verificar cuéles son las de

mayor peso para priorizar segun el tipo de causa.

Tabla 3 Resumen de resultados

Datos Ordenados segun su resultado

: : Calificacion
Areas Resultado | %Relativo [%Acumulado

Contenido
Comunicacion
Disefio
Dimensiones
Creatividad

Tecnologia

Tematica

Informacion
Innovacion

Total

Fuente: elaboracion propia, 2017.
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A continuacion, se muestra el diagrama de Pareto en donde se realiza el analisis de los

Qué y los Cémo de la casa de la calidad.

Figura 20 Grafico de Pareto casa calidad
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Fuente: elaboracion propia, 2017.

En la figura 20, se muestra el grafico de Pareto en donde se analizan los Como y los Qué
de la casa de la calidad y se logra concluir que lo méas importante para reducir los reprocesos y
costos por tiempos de espera (debido a errores) son las mejoras en el contenido, comunicacion,
disefio y el establecimiento de dimensiones estandar de los banner, mejor flujo de informacion en
la cadena de suministro, y que la tematica del articulo sea correcta, esto representa el 80 % por

tomar en cuenta para la solucion del problema.
Ishikawa

En el siguiente diagrama de Ishikawa de la figura 21, se muestran las causas que generan

el problema que tiene la empresa actualmente.
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Figura 21 Diagrama de Ishikawa
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Fuente: elaboracion propia, 2017.

Como se observa en la figura 21, para poder disminuir los reprocesos y el desperdicio, se
analizan las principales areas de suministros para el proceso de disefio de los banners y se llega a
la conclusion de que una de las posibles causas de la generacion de errores en el disefio de los
banners podria ser la falta de informacién en la solicitud que hace el departamento de SEO al
departamento de Disefio Gréfico. Aunado a esto, se denota una mala comunicacion
interdepartamental, lo cual provoca aln mas errores en el proceso. No hay presencia de un gestor

de procesos, quien pueda readecuar y estandarizar los procesos, para asi eliminar los retrabajos.
Mano de obra

Existen procesos sin estandarizar, ya que el personal lleva a cabo sus tareas de una forma

empirica.
Equipo

Inexistencia de un software de gestion de procesos, el cual facilite el correcto flujo de

trabajo en los departamentos.
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Material

Como se menciona anteriormente, esta es la causa que provoca la generacion de errores
en el disefio de los banners, ya que no existe una metodologia que brinde toda la informacién

necesaria para cubrir las necesidades del cliente interno.
Métodos

Nuevamente, se denotan los procesos sin una estandarizacion para su correcta ejecucion y

la falta de presencia de un gestor de procesos en los departamentos.
Organizacion

La falta de comunicacion interdepartamental genera que se desorganice la ejecucion de

tareas entre los departamentos de Disefio Gréafico y SEO.
Dinero

Es necesario destinar fondos para la capacitacion de los empleados, ya que esta es una
clara forma de inversion para el crecimiento y fortalecimiento interno de los colaboradores y los

procesos que les competen a cada uno.
Clasificacion de las causas

Por medio de esta clasificacion, se podra separar las causas controlables, no controlables y
las causas asignables que ocasionan el problema. A continuacion, se muestra la tabla 4, con la

clasificacion de las causas.

Tabla 4 Clasificacion de las causas

Causas Asignable Controlable | No Controlable
Procesos sin estandarizar X
Decisiones empiricas X
Software de gestion de
procesos
Informacion en la solicitud X
Gestor de procesos en
tiempo real
Comunicacion
interdepartamental
Inversion en capacitacion X
Cambio de contenido X

Fuente: elaboracion propia, 2017.
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Con dicha informacidn, se puede observar en la tabla 4, que las causas se determinan de la

siguiente manera:
Asignables.

Son aquellas en las que la mano de obra incurre para dicha causa, entre ellas la
adquisicién de compromisos, esto en relacién con las decisiones y especificacion de contenido
que les realizan y que, sin una previa consulta o autorizacion, se lleva a cabo para entregar el

trabajo rapidamente.
Controlables.

Son aquellas que se pueden controlar y es conveniente describir y eliminar, como lo son
procesos sin estandarizar, el software de gestién de procesos, gestor de procesos en tiempo real y

la comunicacion interdepartamental.
No controlables.

Estas se relacionan con aquello que, a pesar de un control y seguimiento, es dificil de
controlar, como es el caso del cambio de contenido. Este no se puede controlar, ya que hay
ocasiones en que se realiza un cambio de patrocinio, de marca, de lugar de juego 0 muchas otras

variantes sin previo aviso.
Algunas causas secundarias que se pueden mencionar son las siguientes:
Acceso a informacion.

Actualmente, la empresa asigna al departamento de Disefio trabajo conforme a la
informacién de contenido de temas segln sea la temporada, los cuales van a ser publicados en el
sitio, pero el departamento de disefio no tiene mas acceso al respecto sobre qué se va a tratar o
qué contenido escrito va a tener la publicacion, por lo cual, solamente le es posible disefiar con

una informacién muy basica.
Falta de comunicacién.

Debido a la falta de informacién entre los departamentos, no tienen ningin contacto o
comunicacion sobre qué estan trabajando, dando cabida a muchos errores por parte del disefiador.
Ellos trabajan contra reloj y cuando tienen alguna duda sobre el tema, contintian desarrollandolo,

ya que no hay un proceso establecido de contacto entre disefiador y escritor, todo se realiza de
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manera independiente y hasta el final en la revision de contenido unen el texto con el banner, es

hasta ese momento que detectan los errores de contenido.
Necesidad del cliente.

La necesidad del cliente interno actualmente es plasmada por el departamento de SEO, el
cual, bajo un formato sencillo, solicita contenido al departamento de Disefio, sin dar mayor
detalle sobre cual es su necesidad, si es un juego especial o final de temporada, para que el
disefiador realice un banner mas llamativo. Normalmente, los disefiadores por experiencia saben
cuéles eventos son de mayor relevancia, pero en el proceso oficial de solicitud, no contiene

detalle de cudl es la necesidad especial para este evento.

Ahora, en la tabla 5, se procede a analizar la clasificacion en el plano mental,

administrativo y tecnoldgico.
Clasificacion de las causas en el plano mental, administrativo y tecnoldgico

Tabla 5 Analisis plano administrativo, tecnol6gico y mental

Administrativo Mental Tecnologico

Acceso a
informacion

Faltade
comunicacion

Necesidad del
cliente

Fuente: elaboracion propia, 2017.

En la tabla 5, se procede a realizar una clasificacion de causas en el plano mental,
administrativo y tecnoldgico. Se considera que, en el plano administrativo, las causas existentes
que provocan los errores son el acceso a la informacion, por falta de fuentes que brinden la
informacién pertinente al proceso; falta de comunicacion entre los departamentos y poseer
conocimiento acerca de las necesidades del cliente. En el plano tecnoldgico, la causa existente es
el acceso a la informacidn, ya que no existe un método por medio del cual se logre tener acceso a

requerimientos para el desarrollo y disefio de los banners.
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Andlisis del flujo de informacion

El flujo de informacion inicia con la informacion que recibe el departamento de SEO de
los diferentes eventos que se van a realizar en esa temporada, esto es un proceso semanal. Se
envia la solicitud tanto a escritores como disefiadores, para que una semana después los
contenidos realizados por los escritores se sometan a revision, para ser publicados por el equipo
de SEO. Si el disefio no esté acorde con el contenido escrito, se genera el problema y la urgencia
de un nuevo disefio para publicar el articulo, ademéas de coordinar la correcta publicacion.

Cuando se genera un banner erroneo, es tiempo y recursos perdidos para la empresa.

Como siguiente paso, se analizara la cadena de suministros, en donde se observan todos
sus ejecutores y participantes, esto con el objetivo de comprender de mejor manera las

interrelaciones de trabajo en esta area.
Cadena de suministros

En la siguiente figura numero 22, se describe la cadena de suministros, todos sus
participantes, personal involucrado y flujo de trabajo:

Figura 22 Cadena de suministros
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Fuente: elaboracion propia, 2017.

Como se puede verificar en la cadena de suministros de la figura 22, debe existir
comunicacion estrecha y constante entre los departamentos de SEO vy el departamento de Disefio

Gréfico. Esto con el objetivo de que se pueda controlar el flujo correcto de trabajo, para evitar
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errores como equivocacion de logos para un juego deportivo, nombres de luchadores
equivocados, entre otros, los cuales vayan a provocar retrabajos o bien, pérdidas de tiempo por

esperas.

Se toman como proveedores los escritores y disefiadores, ya que de ellos depende que el
trabajo realizado por los agentes de SEO sea eficaz; brindando productos (banners y articulos) en
la calidad y tiempo requeridos.

A continuacién, se procedera a analizar la cuantificacion y tipos de errores que se han
cometido en los departamentos de SEO y Disefio Gréafico, durante la elaboracion de banners,

articulos y su colocacion en linea.
Cuantificacién y tipos de errores.

En la tabla nimero 6, se describe la cuantificacion de errores por agentes de SEO, a la
hora de elaborar y colocar los articulos en el departamento de SEO de la empresa GBS Data

Corporation.

Tabla 6 Cuantificacion de errores por agente de SEO

Recoleccién de datos desde: enero 1, 2017 hasta junio 30, 2017
Periodo Cantidad de Cantidad de Errores Cantidad de Errores Cantidad de Errores Total
Errores Agente 1 Agente 2 Agente 3 Agente 4

Enero 40 60 55 70 225
Porcentaje 16% 20% 18% 27% 20%
Febrero 35 45 65 29 174
Porcentaje 14% 15% 21% 11% 16%

Marzo 50 64 59 20 193
Porcentaje 20% 22% 19% 8% 17%

Abril 39 39 39 65 182
Porcentaje 16% 13% 13% 25% 16%

Mayo 50 37 43 32 162
Porcentaje 20% 12% 14% 13% 14%
Junio 36 55 49 44 184
Porcentaje 14% 18% 15% 16% 17%
Total 250 300 310 260 1120

Fuente: elaboracion propia, 2017.
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El total de errores que cometieron los agentes de SEO en la colocacién de articulos, para
el periodo que comprende desde el primero de enero de 2017, hasta el 30 de junio de 2017, es de
1120.

Figura 23 Distribucion mensual de errores agente 1

Distribucion Mensual de Errores Agente 1
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Fuente: elaboracion propia, 2017.

Con un promedio de 50 errores por mes, el agente 1 posee un total de 250 errores, los que
corresponden a un 6.94 % de la produccion total. Estos errores se distribuyen de la siguiente
manera: para enero del 2017, comete 40 errores en total, lo cual representa un 16 % de los 250
errores. En febrero del 2017, comete 35 errores en total, lo cual representa un 14 % de los 250
errores; por otra parte, para marzo del 2017, comete 50 errores en total, lo cual representa un 20
% del total de errores del agente 1. En abril del 2017, comete 39 errores en total, lo cual
representa un 15.6 % de los 250 errores; para mayo del 2017, comete 50 errores en total, lo cual
representa un 20 % de los 250 errores y finalmente, para junio del 2017, comete 36 errores en

total, lo cual representa un 14.4 % del total de los 250 errores.
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Figura 24 Distribucion mensual de errores agente 2

Distribucidn Mensual de Errores Agente 2
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Fuente: elaboracion propia, 2017.

Con un promedio de 50 errores por mes, el agente 2 posee un total de 300 errores, los que
corresponden a un 8.33 % de la produccion total. Estos errores se distribuyen de la siguiente
manera: para enero del 2017, comete 60 errores en total, lo cual representa un 20 % de los 300
errores; en febrero del 2017, comete 45 errores en total, lo cual representa un 15 % del total de
errores del agente 2. Por otra parte, para marzo del 2017, comete 64 errores en total, lo cual
representa un 21.3 % de los 300 errores; en abril del 2017, comete 39 errores en total, lo cual
representa un 13 % de los 300 errores. En el mes de mayo del 2017, comete 37 errores en total, lo
cual representa un 12.3% de los 300 errores y, finalmente, para junio del 2017, comete 55 errores

en total, lo cual representa un 18.3% de los 300 errores.

Figura 25 Distribucion mensual de errores agente 3
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Fuente: elaboracion propia, 2017.
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Con un promedio de 52 errores por mes, el agente 3 posee un total de 310 errores, los que
corresponden a un 8.61 % de la produccion total. Estos errores se distribuyen de la siguiente
manera: para enero del 2017, comete 55 errores en total, lo cual representa un 17.74 % de los 310
errores; en febrero del 2017, comete 65 errores en total, lo cual representa un 20.96% del total de
errores del agente 3. Por otra parte, para marzo del 2017, comete 59 errores en total, lo cual
representa un 19.03 % de los 310 errores; en abril del 2017, comete 39 errores en total, lo cual
representa un 12.58% de los 310 errores. Ademas, para el mes mayo del 2017, comete 43 errores
en total, lo cual representa un 13.87% del total de errores y, finalmente, para junio del 2017,

comete 49 errores en total, lo cual representa un 15.08% de los 310 errores.

Figura 26 Distribucion mensual de errores agente 4
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Fuente: elaboracion propia, 2017.

Con un promedio de 43 errores por mes, el agente 4 posee un total de 260 errores, los que
corresponden a un 7.22 % de la produccién total. Estos errores se distribuyen de la siguiente
manera: para enero del 2017, comete 70 errores en total, lo cual representa un 26.92 % de los 260
errores; en febrero del 2017, comete 29 errores en total, lo cual representa un 11.15% del total de
errores del agente 4. Por otra parte, para marzo del 2017, comete 20 errores en total, lo cual
representa un 7.69 % de los 260 errores; en abril del 2017, comete 65 errores en total, lo cual
representa un 25 % de los 260 errores. Ademas, para mayo del 2017, comete 32 errores en total,
lo cual representa un 12.30% de los 260 errores y, finalmente, para junio del 2017, comete 44
errores en total, lo cual representa un 16.92% del total de errores de este agente.



74

En la tabla nimero 7, se describe la cuantificacion de errores por escritor, a la hora de
elaborar el contenido requerido segun el deporte y eventos de temporada, para el departamento de
SEO de la empresa GBS Data Corporation. Toda esta solicitud de contenido nuevo se hace a
nivel semanal, por lo tanto, los requerimientos van a variar entre las semanas, ya que los estados
de cada uno de los eventos deportivos o de los eventos de entretenimiento se pueden encontrar en

circunstancias diferentes.

Todas estas variables las tiene que tomar en cuenta el escritor a la hora de elaborar el
contenido nuevo, para que cumpla con las expectativas de cliente final, quien es el lector que

consume el producto.

Tabla 7 Cuantificacion de errores por escritor

Recoleccion de datos desde: enero 1, 2017 hasta marzo 31, 2017
Periodo Cantidad de Cantidad de Cantidad Cantidad Cantidad Cantidad Cantidad Total
Errores Errores de Errores | de Errores | de Errores | de Errores | de Errores
Escritor 1 Escritor 2 Escritor 3 Escritor 4 Escritor 5 Escritor 6 Escritor 7
Enero 21 21 15 21 11 26 35 150
16% 16% 11% 16% 8% 21% 24% 16%
Febrero 14 30 45 12 25 11 22 159
12% 21% 32% 9% 20% 9% 13% 17%
Marzo 22 22 12 20 12 25 15 128
17% 15% 8% 15% 9% 20% 12% 14%
Abril 17 17 17 15 13 15 10 104
13% 11% 12% 11% 10% 13% 14% 11%
Mayo 31 31 12 25 41 18 39 197
24% 21% 8% 18% 32% 15% 24% 21%
Junio 25 22 40 40 28 27 19 201
18% 16% 29% 31% 21% 22% 13% 21%
Total 130 143 141 135 130 122 140 939

Fuente: elaboracion propia, 2017.

El total de errores que cometieron los escritores en la colocacion de los articulos, para el
periodo que comprende desde el primero de enero del 2017, hasta el 30 de junio del 2017, es de
939.
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Figura 27 Distribucion mensual de errores escritor 1
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Fuente: elaboracion propia, 2017.

Con un promedio de 22 errores por mes, el escritor 1 posee un total de 130 errores, los
que corresponden a un 3.61% de la produccidn total. Estos errores se distribuyen de la siguiente
manera: para enero del 2017, comete 21 errores en total, lo cual representa un 16.15 % de los 130
errores, para febrero del 2017, comete 14 errores en total, lo cual representa un 11.84 % del total
de errores del escritor 1. Por otra parte, para marzo del 2017, comete 22 errores en total, lo cual
representa un 16.92 % de los 130 errores; en abril del 2017, comete 17 errores en total, lo cual
representa un 13.07 % de los 130 errores. Ademas, para mayo del 2017, comete 31 errores en
total, lo cual representa un 23.84 % de los 130 errores y, finalmente, para junio del 2017, comete

25 errores en total, lo cual representa un 19.23% del total de errores de este escritor.
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Figura 28 Distribucion mensual de errores escritor 2
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Fuente: elaboracion propia, 2017.

Con un promedio de 24 errores por mes, el escritor 2 posee un total de 143 errores, los
que corresponden a un 3.97% de la produccion total. Estos errores se distribuyen de la siguiente
manera: para enero del 2017, comete 21 errores en total, lo cual representa un 16.15 % de los 143
errores; en febrero del 2017, comete 30 errores en total, lo cual representa un 20.97% del total de
errores del escritor 2. Por otra parte, para marzo del 2017, comete 22 errores en total, lo cual
representa un 15.38 % de los 143 errores; para abril del 2017, comete 17 errores en total, lo cual
representa un 11.88 % de los 143 errores. Ademas, para mayo del 2017, comete 31 errores en
total, lo cual representa un 21.67 % de los 143 errores y, finalmente, para junio del 2017, comete
22 errores en total, lo cual representa un 16.38 % del total de errores de este escritor.
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Figura 29 Distribucion mensual de errores escritor 3
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Fuente: elaboracion propia, 2017.

Con un promedio de 23 errores por mes, el escritor 3 posee un total de 141 errores, los
que corresponden a un 3.91% de la produccidn total. Estos errores se distribuyen de la siguiente
manera: para enero del 2017, comete 15 errores en total, lo cual representa un 10.63 % de los 141
errores; en febrero del 2017, comete 45 errores en total, lo cual representa un 31.91% del total de
errores del escritor 3. Por otra parte, para marzo del 2017, comete 12 errores en total, lo cual
representa un 8.51% de los 141 errores; en abril del 2017, comete 17 errores en total, lo cual
representa un 12.05% de los 141 errores. Ademas, para mayo del 2017, comete 12 errores en
total, lo cual representa un 8.51% de los 141 errores y, finalmente, para junio del 2017, comete

40 errores en total, lo cual representa un 28.63% del total de errores de este escritor.
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Figura 30 Distribucion mensual de errores escritor 4
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Fuente: elaboracion propia, 2017.

Con un promedio de 22 errores por mes, el escritor 4 posee un total de 135 errores, los
que corresponden a un 3.75 % de la produccion total. Estos errores se distribuyen de la siguiente
manera: para enero del 2017, comete 23 errores en total, lo cual representa un 15.55 % de los 135
errores; en febrero del 2017, comete 12 errores en total, lo cual representa un 8.88% del total de
errores del escritor 4. Por otra parte, para marzo del 2017, comete 20 errores en total, lo cual
representa un 14.81% de los 135 errores; en abril del 2017, comete 15 errores en total, lo cual
representa un 11.11% de los 135 errores. Ademas, para mayo del 2017, comete 25 errores en
total, lo cual representa un 18.51% de los 135 errores y, finalmente, para junio del 2017, comete
40 errores en total, lo cual representa un 29.62% del total de errores de este escritor.
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Figura 31 Distribucion mensual de errores escritor 5
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Fuente: elaboracion propia, 2017.

Con un promedio de 21 errores por mes, el escritor 5 posee un total de 130 errores, los
que corresponden a un 3.61 % de la produccion total. Estos errores se distribuyen de la siguiente
manera: para enero del 2017, comete 11 errores en total, lo cual representa un 8.46 % de los 130
errores; en febrero del 2017, comete 25 errores en total, lo cual representa un 19.23 % del total de
errores del escritor 5. Por otra parte, para marzo del 2017, comete 12 errores en total, lo cual
representa un 9.23 % de los 130 errores; en el mes de abril del 2017, comete 13 errores en total,
lo cual representa un 10% de los 130 errores. Ademas, para mayo del 2017, comete 41 errores en
total, lo cual representa un 31.53 % de los 130 errores y, finalmente, para junio del 2017, comete

28 errores en total, lo cual representa un 21.53 % del total de errores de este escritor.
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Figura 32 Distribucion mensual de errores escritor 6
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Fuente: elaboracion propia, 2017.

Con un promedio de 20 errores por mes, el escritor 6, posee un total de 122 errores, los
que corresponden a un 3.38 % de la produccion total. Estos errores se distribuyen de la siguiente
manera: para enero del 2017, comete 26 errores en total, lo cual representa un 21.31 % de los 122
errores; en febrero del 2017, comete 11 errores en total, lo cual representa un 9.01 % del total de
errores del escritor 6. Por otra parte, para marzo del 2017, comete 25 errores en total, lo cual
representa un 20.49 % de los 122 errores; en el mes de abril del 2017, comete 15 errores en total,
lo cual representa un 12.29 % de los 122 errores. Ademas, para mayo del 2017, comete 18 errores
en total, lo cual representa un 14.75 % de los 122 errores y, finalmente, para junio del 2017,

comete 27 errores en total, lo cual representa un 22.13 % del total de errores de este escritor.
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Figura 33 Distribucion mensual de errores escritor 7
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Fuente: elaboracion propia, 2017.

Con un promedio de 23 errores por mes, el escritor 7, posee un total de 140 errores, los
que corresponden a un 3.88 % de la produccion total. Estos errores se distribuyen de la siguiente
manera: para enero del 2017, comete 35 errores en total, lo cual representa un 15.97 % de los 140
errores; en febrero del 2017, comete 22 errores en total, lo cual representa un 16.93 % del total de
errores del escritor 7. Por otra parte, para marzo del 2017, comete 15 errores en total, lo cual
representa un 13.63 % de los 140 errores; en el mes de abril del 2017, comete 10 errores en total,
lo cual representa un 11.07 % de los 140 errores. Ademas, para mayo del 2017, comete 39 errores
en total, lo cual representa un 20.97 % de los 140 errores y, finalmente, para junio del 2017,
comete 19 errores en total, lo cual representa un 21.40 % del total de errores de este escritor.

En la tabla numero 8, se describe la cuantificacion de errores por disefiador, a la hora de
elaborar los requeridos por el departamento de SEO de la empresa GBS Data Corporation. Esto
segun sean los deportes de temporada o los eventos de entretenimiento que se estén llevando a

cabo en ese momento a nivel mundial.
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Tabla 8 Cuantificacion de errores por disefiador

Cantidad de Errores por Disefiador Grifico
Recoleccion de datos desde: enero 1, 2017 hasta junio 30, 201711
Periodo Cantidad de Cantidad de Errores Total
Errores Diseniador 1 Diseniador 2

Enero 113 90 203
16% 17% 16%

Febrero 125 85 210
18% 16% 17%

Marzo 98 110 208
14% 21% 17%

Abril 123 75 198
17% 14% 16%

Mayo 115 50 165
16% 9% 13%

Junio 126 120 246
19% 23% 21%
Total 700 530 1230

Fuente: elaboracion propia, 2017.

El total de errores que cometieron los disefiadores en la elaboracidn de los banners, para
el periodo que comprende desde el primero de enero del 2017, hasta el 30 de junio del 2017, es

de 943.

Figura 34 Distribucion mensual de errores disefiador 1
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Fuente: elaboracion propia, 2017.

Con un promedio de 116 errores por mes, el disefiador 1 posee un total de 700 errores, los
que corresponden a un 19.44 % de la produccién total. Estos errores se distribuyen de la siguiente
manera: en el mes de enero del 2017, comete 113 errores en total, lo cual representa un 16.14 %
de los 700 errores; para febrero del 2017, comete 125 errores en total, lo cual representa un 17.85
% del total de errores del disefiador 1. Por otra parte, para marzo del 2017, comete 98 errores en
total, lo cual representa un 14 % de los 700 errores y para abril del 2017, comete 123 errores en
total, lo cual representa un 17.57% de los errores de este disefiador. Ademas, para mayo del 2017,
comete 115 errores en total, lo cual representa un 16.42 % de los 700 errores y, finalmente, para
junio del 2017, comete 126 errores en total, lo cual representa un 18 % del total de errores del

disefiador 1.

Figura 35 Distribucion mensual de errores disefiador 2
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Fuente: elaboracion propia, 2017.

Con un promedio de 88 errores por mes, el disefiador 2 posee un total de 530 errores, los
que corresponden a un 14.72 % de la produccién total. Estos errores se distribuyen de la siguiente
manera: para enero del 2017, comete 90 errores en total, lo cual representa un 16.98 % del total
de los 530 errores de este disefiador; en febrero del 2017, comete 85 errores en total, lo cual
representa un 16.03 % del total de los errores. Por otra parte, para marzo del 2017, comete 110
errores en total, lo cual representa un 20.75 % de los 530 errores y en abril del 2017, comete 75

errores en total, lo cual representa un 14.15 % de los 530 errores. Ademas, para mayo del 2017,



84

comete 50 errores, lo cual representa un 9.43 % de los 530 errores en total y, finalmente, para
junio del 2017, comete 120 errores en total, lo cual representa un 22.46 % del total de errores del
disefiador 2.

Con respecto a los datos de los tipos de errores y a quien pertenecen, obtenidos a lo largo
de los meses de enero, febrero, marzo, abril, mayo y junio, se observa que los agentes de SEO
cometieron una mayor cantidad de errores en el mes de enero. Esto debido a que la mayoria de
ellos venian de regreso de vacaciones y habian perdido el ritmo de trabajo, lo cual les provocaba
cometer mas equivocaciones.

El agente que provocO mas errores fue el ndmero 3, este tuvo varias situaciones
particulares, como una incapacidad corta de tres dias por enfermedad y tuvo problemas con el
equipo de computo con el que labora. Por otra parte, el agente nimero 3 tenia menos cuidado a la
hora de la ejecucidn de sus tareas, lo cual permitia tener un mayor porcentaje de posibilidad de
cometer errores.

En cuanto al analisis de los tipos y cantidad de errores cometidos por los escritores, se
observa que estos cometieron mas errores en junio, lo cual se debe posiblemente a que dos de los
escritores tomaron vacaciones Y el trabajo se recargd en los demas. Por otra parte, se observa que
el escritor nimero 2 fue quien cometi6é una mayor cantidad de errores, posiblemente debido a que
este es el escritor con menos experiencia del grupo y debido a la curva de aprendizaje este
cometié una mayor cantidad de equivocaciones.

La cantidad de errores del escritor nimero 2 es muy similar a la de los escritores 3y 7.
Cuando se procede a realizar un analisis mas a fondo de la situacion de los escritores 3 'y 7, se
denota que estuvieron incapacitados en diferentes periodos y se logra detallar que estos cometen
errores muy consecutivos, por lo cual se les hace saber de la situacion para que sean conscientes
de sus propios fallos. Ademas de hacerles saber de la situacion, se investiga que estos cuenten
con los recursos suficientes para llevar a cabo de una manera agil y correcta las labores diarias sin
ningun problema.

En cuanto a los disefiadores graficos y el andlisis de sus tipos de errores y las cantidades,
se denota que el periodo en donde cometieron mas errores fue en junio. Analizando mas a fondo
el porqué de esta cantidad de errores, se denota que en junio hubo un cambio y renovacion de

equipo de computo en la oficina de disefio, lo cual toma algunos dias. Cuando esta situacion se da



85

en la empresa, por lo general se sustituye momentaneamente el equipo de computo con el que se
trabaja, con el objetivo de que los colaboradores continlien con sus tareas.

La situacion en cuanto a los disefiadores graficos es que sus equipos deben contar con
programas especializados, los cuales son pesados de procesar, esto provoca que las tareas diarias
tomen mucho més tiempo y, por lo tanto, haya una mayor oportunidad de cometer errores. En
cuanto a esta situacion, se trata de mitigarla otorgdndoles unos mejores equipos a los disefiadores
gréficos, pero, aun asi, estos no cumplen con los requisitos necesarios para poder realizar la
elaboracion de los banners con una mayor agilidad, al poder ejecutar los programas de disefio
mas facilmente.

A continuacioén, se observa la tabla nimero 9, la cual muestra el promedio de errores

mensuales de los agentes de SEO, escritores y disefiadores graficos.

Tabla 9 Promedio de cantidad de errores mensual: agentes de SEO, escritores y

disefiadores gréaficos

Recoleccion de datos desde: enero 1, 2017 hasta junio 30, 2017
Periodo Promedio de Errores Promedio de Errores Promedio de Errores
Agentes de SEO Escritores Diseiiadores Graficos
Enero 36 21 102
Febrero 44 23 105
Marzo 48 18 104
Abril 46 15 09
Mayo 4] 2 83
Junio 46 29 123

Fuente: elaboracion propia, 2017.

En la tabla nimero 9, se observa el promedio mensual de errores que cometieron los
agentes de SEO, escritores y los disefiadores graficos, a la hora de colocar los articulos en linea,
crear el contenido Unico y disefiar los banners para la marca Bookmaker. A la hora de analizar

estos promedios de errores versus la cantidad de produccidn total respectiva a los meses de enero,
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febrero, marzo, abril, mayo y junio, la cual es 3600 articulos, se observa que los disefiadores
gréaficos han cometido la mayor cantidad de errores.

En enero se cometieron un total de 179 errores entre los agentes de SEO, escritores y
disefiadores graficos. Analizando los datos, se observa que los disefiadores graficos cometieron
un 57 % del total de los errores, seguidos por los agentes de SEO con un 31 % y, por ultimo, los
escritores con un 12%. En promedio, se tiene un 4.7 % de la produccion con errores, de los cuales
un 2.7 % corresponde a los disefiadores graficos, un 1.4 % a los agentes de SEO y un 0.58 % a
los escritores.

Para el mes de febrero, se cometieron un total de 172 errores, entre los agentes de SEO,
escritores y disefiadores gréaficos. Se denota que los disefiadores graficos cometieron un 61 % de
total de los errores, seguidos por los agentes de SEO con un 26 % vy, por ultimo, los escritores con
un 13 %. En promedio, se tiene un 4.8 % de la produccion con errores, de los cuales un 2.9 %
corresponde a los disefiadores graficos, un 1.3 % a los agentes de SEO y un 0.64 % a los
escritores.

En marzo, se cometieron un total de 170 errores, entre los agentes de SEO, escritores y
disefiadores graficos. Se denota que los disefiadores graficos cometieron un 61 % de total de los
errores, seguidos por los agentes de SEO con un 28 % y, por ultimo, los escritores con un 11 %.
En promedio, se tiene un 4.7 % de la produccidon con errores, de los cuales un 2.9 % corresponde
a los disefiadores gréaficos, un 1.3 % a los agentes de SEO y un 0.5 % a los escritores.

En abril, se cometieron un total de 160 errores, entre los agentes de SEO, escritores y
disefiadores graficos. Se denota que los disefiadores graficos cometieron un 62 % de total de los
errores, seguidos por los agentes de SEO con un 29 % vy, por ultimo, los escritores con un 9 %.
En promedio, se tiene un 4.5 % de la produccion con errores, de los cuales un 2.8 % corresponde
a los disefiadores gréaficos, un 1.3 % a los agentes de SEO y un 0.4 % a los escritores.

En mayo, se cometieron un total de 152 errores, entre los agentes de SEO, escritores y
disefiadores graficos. Se denota que los disefiadores graficos cometieron un 55 % de total de los
errores, seguidos por los agentes de SEO con un 27 %y, por ultimo, los escritores con un 18 %.
En promedio, se tiene un 4.2 % de la produccion con errores, de los cuales un 2.3 % corresponde
a los disefiadores gréficos, un 1.1 % a los agentes de SEO y un 0.8 % a los escritores.

En junio, se cometieron un total de 198 errores, entre los agentes de SEO, escritores y
disefiadores graficos. Se denota que los disefiadores graficos cometieron un 62 % de total de los
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errores, seguidos por los agentes de SEO con un 23 % y, por ultimo, los escritores con un 15 %.
En promedio se tiene un 5.5 % de la produccion con errores, de los cuales un 3.4 % corresponde
a los disefiadores graficos, un 1.3 % a los agentes de SEO y un 0.8 % a los escritores.

Cuando se procede a realizar un andlisis con respecto a la produccion total del periodo
comprendido entre los meses de enero, febrero, marzo, abril, mayo y junio, la cual es 3600
articulos y banners, se determina lo siguiente:

En el mes de enero, se produjeron 179 errores en total provocados por los agentes de
SEOQ, escritores y disefiadores gréaficos, lo cual representa un 5 % de la produccion total. Los
disefiadores graficos cometieron 102 errores, lo que representa un 2.8 % de la produccion total
para el periodo completo; los agentes de SEO cometieron 56 errores, lo cual representa un 1.5 %
de la produccion total para el periodo completo y los disefiadores graficos cometieron 21 errores,
lo cual representa un 0.7 % de la produccidn total para el periodo completo.

En el mes de febrero, se produjeron 172 errores en total provocados por los agentes de
SEO, escritores y disefiadores gréficos, lo cual representa un 4.8 % de la produccién total. Los
disefiadores graficos cometieron 102 errores, lo que representa un 2.8 % de la produccion total
para el periodo completo; los agentes de SEO cometieron 44 errores, lo cual representa un 1.2 %
de la produccion total para el periodo completo y los disefiadores graficos cometieron 23 errores,
lo cual representa un 0.8 % de la produccion total para el periodo completo.

En el mes de marzo, se produjeron 170 errores en total provocados por los agentes de
SEOQ, escritores y disefiadores gréaficos, lo cual representa un 4.7 % de la produccion total. Los
disefiadores graficos cometieron 102 errores, lo que representa un 2.8 % de la produccion total
para el periodo completo; los agentes de SEO cometieron 48 errores, lo cual representa un 1.3 %
de la produccion total para el periodo completo y los disefiadores graficos cometieron 18 errores,
lo cual representa un 0.6 % de la produccidn total para el periodo completo.

En el mes de abril, se produjeron 160 errores en total provocados por los agentes de SEO,
escritores y disefladores graficos, lo cual representa un 4.4 % de la produccién total. Los
disefiadores graficos cometieron 102 errores, lo que representa un 2.8 % de la produccion total
para el periodo completo; los agentes de SEO cometieron 46 errores, lo cual representa un 1.3 %
de la produccion total para el periodo completo y los disefiadores graficos cometieron 15 errores,

lo cual representa un 0.3 % de la produccidn total para el periodo completo.
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En el mes de mayo, se produjeron 152 errores en total provocados por los agentes de
SEO, escritores y disefiadores graficos, lo cual representa un 4.2 % de la produccién total. Los
disefiadores graficos cometieron 102 errores, lo que representa un 2.8 % de la produccion total
para el periodo completo; los agentes de SEO cometieron 41 errores, lo cual representa un 1.1 %
de la produccion total para el periodo completo y los disefiadores graficos cometieron 28 errores,
lo cual representa un 0.3 % de la produccion total para el periodo completo.

Y, finalmente, para el mes de junio, se produjeron 198 errores en total provocados por los
agentes de SEO, escritores y disefiadores graficos, lo cual representa un 5.5 % de la produccién
total. Los disefiadores graficos cometieron 102 errores, lo que representa un 2.8 % de la
produccion total para el periodo completo; los agentes de SEO cometieron 46 errores, lo cual
representa un 1.6 % de la produccién total para el periodo completo y, por ultimo, los disefiadores
graficos cometieron 29 errores, lo cual representa un 1.1 % de la produccion total para el periodo
completo.

Este andlisis demuestra claramente que los disefiadores graficos son quienes cometen la
mayor cantidad de errores a la hora de generar los banners para los articulos. Debido a esto, se
debe hacer un énfasis en la eliminacion de las posibles causas que provocan los errores a la hora
de la creacion de los banners, por parte de los disefiadores graficos, los cuales pueden ser: mala
comunicacion interdepartamental, especificaciones de los banners erréneas o confusas, equipo de

computo defectuoso y conocimiento escaso del colaborador.
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Capitulo V. Conclusiones y recomendaciones
Conclusiones.

En el proceso no se cuenta con una forma definida de trabajo que enlace correctamente las
necesidades de los departamentos de Disefio Grafico y SEO. No se tienen claros los
requerimientos de los agentes de SEO como clientes internos, por parte del departamento de
Disefio Grafico, lo cual provoca que tanto disefiadores como escritores se equivoquen en su labor.
Estos errores se representan en reprocesos gque afectan directamente la produccién de los banners
para los articulos que colocan en linea los agentes de SEO, para la marca Bookmaker.

Estos reprocesos son cuantificables en dos aspectos: el primero, monetariamente, ya que
estos representan alrededor de $9360 mensuales, debido a que existe una produccién de 150
banners semanales con un 35 % de reprocesos, siendo aproximadamente 52 banners con errores
por semana. El otro aspecto es el tiempo, ya que cuando un banner es desarrollado con errores, su
correccion toma aproximadamente uno o dos dias, dependiendo de la cantidad de trabajo que
tenga el departamento de Disefio Gréfico.

Esta situacidn obstruye el cumplimiento de las sanas préacticas de SEO, ya que las mismas
dictan que una publicacion para un evento debe estar colocada en linea, al menos dos dias antes
del evento, debido a que en los motores de busqueda existe una herramienta llamada Spider, la
cual penetra en cada una de las paginas de todos los sitios para valorar cuéles tienen contenido
nuevo Yy Unico diariamente. Esto da como resultado un mejor posicionamiento en los motores de
busqueda a la hora de que los clientes buscan nuevas lineas de apuesta en el internet.

En caso de que las publicaciones se hagan en un menor tiempo a dos dias, la capacidad de
exposicion en los motores de busqueda y la oportunidad de posicionarse en las primeras paginas
desciende considerablemente, al punto en que la publicacion no llega a dar ningan beneficio, al

no atraer clientes que abran cuentas y procedan a realizar depositos.

Aunado a esto, cabe mencionar que, dentro de las causas principales, los reprocesos se
presentan por falta de acceso a informacion, no se conoce las necesidades de los agentes de SEO

y la falta de comunicacion que existe entre departamentos.

GBS Corporation, en la marca Bookmaker, al aplicar la propuesta de mejora, podra
eliminar el desperdicio econémico requerido por el redisefio de los banners, asi como la

reduccidn en tiempos de entrega por reprocesos.
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Recomendaciones.

Las necesidades del sistema, en los procesos de trabajo de los departamentos de Disefio
Grafico y SEO de la empresa GBS Data Corporation, requieren de modificaciones en las
siguientes aéreas: organizacion, recurso humano, sistema de elaboracion, procesos vy

procedimientos, asi como requerimientos de informacion.

A continuacidn, se describe de una forma méas detallada cada aspecto para obtener una

mejor visualizacion y comprension:

En la parte de organizacion, se propone establecer objetivos, mision, vision, y valores,
para el proceso de disefio y también describir las responsabilidades de los encargados situados
dentro de las areas involucradas en todo el proceso, con la meta de que quede en manifiesto de
una forma clara, cuéles son los deberes de cada uno de los actores de esta area, para su buen
funcionamiento. También se recomienda contratar un gestor de calidad, esto con el fin de que sea

incluido en el proceso para su pronta correccion y vigilancia.

Para recursos humanos, se debe determinar si el personal involucrado en el sistema es
realmente valorado, capacitado y motivado, con el fin de que este realice con una mayor certeza

sus tareas diarias.

En cuanto a los procesos y procedimientos, se realiza la asignacion de contenidos, los
cuales se van a relacionar correctamente con el tipo de banner, segln sea su tema y también la
recepcion de esos articulos ya listos por los escritores. En esta etapa, se debe hacer la inclusion de
un paso adicional, en donde se llevard a cabo una revision pre-colocacién en linea de los
articulos, con el objetivo de evitar que estos sean observados por los lectores cuando contengan
errores, ya sean de disefio, estructura, texto, banner, liga y subliga deportiva, autor, fecha y hora

de publicacion, asi como enlaces internos.

Ademas, se debe crear un control interno con indicadores para poder obtener estadisticas
del nimero de banners y articulos rechazados, las causas de rechazo, los causantes de estos
errores, también indicadores que muestren el desempefio de los agentes de SEO vy los errores que
estos causan en el proceso. Todo esto con el objetivo de poder conocer las caracteristicas y causas
de esos errores y asi poder solucionarlas de una manera mas afectiva. En relacion con los
causantes de esos errores, el objetivo es conocer por qué y como se llevaron a cabo los mismos,

con el fin de subsanar las causas.
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En el area de requerimientos de informacion, se debe proceder a desarrollar una
herramienta, en la cual se describan las caracteristicas necesarias para cada uno de los banner
como lo son: la fecha, para tener claro cuando se hizo el pedido; nimero de orden, para poder
rastrearlo con mayor facilidad; marca a la cual pertenece el articulo; estilo de fondo que el
articulo requiere, segun sea el tipo de evento para el cual fue solicitado; deporte al que pertenece
el articulo; nivel de urgencia que requiere el mismo, la cual puede ser baja, media u alta; las
dimensiones requeridas segun sea la marca a la que pertenece; el responsable de haber creado ese
banner, para contactarlo de una manera mas sencilla, en caso de que surja alguna duda; quién
solicita el banner, para contactarlo de una manera mas eficaz, en caso de existir alguna duda; el
area de chequeado y revisado, para verificar que se haya cumplido con todos los requerimientos
anteriormente establecidos; firma del supervisor, quien, como paso final, constatara que el trabajo
haya sido realizado correctamente y, por ultimo, el area de especificaciones especiales, para que

en caso de que se requiera alguna dimensién, fondo o logo especial, estas puedan ser descritas.

Es importante que los jefes de departamento sepan concientizar la importancia de
capacitar al personal. También ser capaces de asignar los recursos adecuados, con las habilidades

necesarias, tanto técnicas como de gestion del proyecto.

Para lograr cumplir los objetivos planteados dentro de la empresa, debe haber un
compromiso de parte de todo el personal, desde la direccion hasta los colaboradores, ya que
deben conocer todos los nuevos aspectos y obligaciones que llevan a un nuevo cambio; ademas
de tomarles en cuenta su opinién, para que no pongan tanta resistencia al mismo. Pero, también el
empleado debe hacer un esfuerzo por mostrar una buena actitud al respecto, ya que lo que busca

el cambio, es la mejora continua.

Se requiere que el personal cumpla con sus responsabilidades y funciones, para lo cual es
conveniente brindarles informacién y las herramientas de lo que van a necesitar para la nueva
forma de trabajo y que adquieran el conocimiento necesario para que realicen sus obligaciones

adecuadamente.

Se requiere que al personal se le capacite para un correcto funcionamiento del sistema, y

asi lograr resultados beneficiosos para la empresa.

La administracion debe interesarse mas en aplicar la politica de calidad establecida y que

se esfuerce por la implementacion rapida de los cambios.



92

Por otra parte, para facilitar a los colaboradores la comprension del sistema, se sugiere dar
charlas de formacién en distintos aspectos, como son: mejora continua, productividad, trabajo en

equipo, entre otros.

Es recomendable la ejecucidn de reuniones programadas para la gestion, control de los

procesos y capacitacion de personal, con el fin de tener claros sus roles y responsabilidades.

Por otra parte, se recomienda la busqueda de nuevas tecnologias que faciliten el disefio y

creacion de articulos y banners con una mejor calidad y rapidez.

El gestor del sistema debe procurar la aplicacion y garantizar el cumplimiento del

proceso.
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Capitulo VI. Propuesta

En el presente capitulo, se plantea una propuesta para la eliminacién de los reprocesos en

los departamentos de SEO y Disefio Grafico, para la marca Bookmarker.

Una vez identificadas las necesidades de la empresa en el diagndstico, se inicia con el
desarrollo del disefio, para lograr los objetivos especificos. Con el fin de cumplir la meta de la
presente investigacion, se abordardn los aspectos fundamentales del mejoramiento continuo del
proceso; para esto, se llevd a cabo el andlisis final y se estimo lo adaptable a la empresa, de

acuerdo con los recursos existentes actualmente.

Ademas, se realizardn propuestas a cada uno de los componentes del sistema, los cuales
son: organizacion, procesos y procedimientos, requerimientos de informacion, recurso humano y
sistema de elaboracion. Esto tomando en cuenta, principalmente, las necesidades del cliente

interno y los objetivos de la empresa para lograr un proceso eficiente.

Uno de los aspectos importantes tomados en cuenta para el planteamiento de la propuesta,
es la falta de acceso a la informacion tanto por parte del proveedor como del cliente interno.

Se establecen més adelante los costos y los beneficios que la empresa podria obtener al
implementar la propuesta, lo cual complementa la puesta en préactica de la solucién brindada, asi

como los factores criticos de éxito.

Todo lo anterior tiene como finalidad disminuir el desperdicio de tiempo y recursos, para
obtener la satisfaccion del cliente interno y una disminucion en los reprocesos de los banners

desarrollados para la marca Bookmaker.
Estrategia

A continuacion, en la figura nimero 36, se muestra paso a paso la estrategia que se

utilizara para lograr el cumplimiento de los objetivos establecidos.
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En la figura 36, se puede observar la estrategia, en donde se procede a desarrollar las

necesidades del sistema, segun la situacion actual de la empresa GBS Data Corporation. Con el

fin delograr una propuesta para la mejora en la creacion, publicacion de banners y articulos, se

debe tomar en cuenta todo lo que se ha venido desarrollando durante el proyecto.

Las necesidades del sistema comprenden cinco factores, los cuales afectan la estabilidad

del mismo y hacen que se generen problemas como los siguientes: organizacion, recurso humano,

sistema de elaboracion, procesos y procedimientos, asi como requerimientos de informacion.
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En la parte de organizacion, se propone establecer objetivos, mision, vision, y valores,
para el proceso de disefio; ademas, responsabilidades de los encargados situados dentro de las
areas involucradas en el proceso. Para recursos humanos, se va a determinar si el personal

involucrado en el sistema es realmente valorado, capacitado y motivado.

Por otra parte, se tomaria en cuenta el analisis y conclusiones proporcionados por medio
de los datos de los tipos de errores y cantidades, obtenidos a lo largo de los meses de enero,
febrero, marzo, abril, mayo y junio. Ya que estos pusieron a la luz detalles determinantes que
provocan un mayor porcentaje de posibilidades para cometer errores, como lo son: el periodo en
donde se cambia el equipo de computo de los colaboradores, las vacaciones que estos toman y los
periodos de enfermedad e incapacidad.

Dentro de las opciones para mitigar estas circunstancias, se sugiere tener equipos
sustitutivos con una mejor configuracién, para que cuando se haga el cambio de equipo, el
proceso posea una mayor agilidad; también, como segunda opcion, se sugiere tener el equipo
nuevo listo, con una mayor anticipacion, para que el cambio se pueda hacer en el mismo
momento, sin provocar alteraciones innecesarias con las labores y tareas diarias de los

colaboradores.

En cuanto a los dias de enfermedad y ausencia, al momento del retorno del colaborador a
la empresa, se sugiere que se le brinde al menos un dia de carga de trabajo liviana, para que este

se logre amoldar comodamente a sus tareas diarias una vez mas.

En cuanto a los procesos y procedimientos, se analiza la asignacion de contenidos y
articulos, los cuales se van a relacionar correctamente con el tipo de banner, segun sea su tema 'y

también la recepcidn de esos articulos ya listos por los escritores.

En el area de requerimientos de informacion, se procedera a desarrollar una herramienta,
en la cual se describan las caracteristicas necesarias para cada uno de los banners,como lo son: la
marca a la cual el banner pertenece, el deporte, dia de entrega, dimensiones requeridas, nivel de

urgencia y tipo de fondo.

A continuacion, se describen con mayor detalle cada una de las aereas enfocadas para el

mejoramiento:
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Organizacional

El primer cambio que se debe llevar a cabo en la organizacion, para alcanzar los objetivos
propuestos, es el planteamiento de objetivos, mision, vision, valores, responsabilidades de los
miembros, con la finalidad de recordar y dar a conocer lo planteado. Por lo tanto, a continuacion,

se presentan estos aspectos importantes para alcanzar la mejora en la compafiia:
Objetivo principal.

El objetivo primordial es aumentar el acceso a informacidén y comunicacion por parte de
los agentes de SEO, disefiadores y escritores, para poder realizar los proyectos de manera
correcta, disminuyendo tiempos de espera por errores cometidos, mediante el uso de una
herramienta que facilite y mejore el proceso de creacion de los banner y articulos, acorde a las

necesidades del cliente interno.
Mision.
Lograr que los departamentos de SEO y Disefio Grafico, basados en la marca Bookmaker,
formen una sola fuerza laboral comprometida con el éxito de sus funciones, que se preocupe mas

por el funcionamiento correcto de los procesos, ademas, que alcancen los objetivos y necesidades

del cliente interno.
Vision.
Que las propuestas realizadas en la presente investigacion, hechas acorde a las

necesidades del proceso de creacidon y produccién de banners para la marca Bookmaker de la

empresa GBS Data Corporation, satisfagan al cliente interno y se busque su implementacion.
Valores.

Algunos de los valores necesarios para cumplir con la calidad propuesta para la empresa y
para garantizar el correcto funcionamiento en los puestos de trabajo, se mencionan en este
apartado. Es importante destacar que los valores deben adaptarse a los colaboradores y ellos
mismos incorporarlos en sus habitos de trabajo diarios, estos valores se muestran y explican a

continuacion:

e Humildad: ofrecer ayuda aun cuando no se ha solicitado, ya que puede ser muy beneficioso

para alcanzar los objetivos, aceptando errores y buscando la manera de solucionarlos.
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También solicitar ayuda cuando no se puede alcanzar un objetivo, a la vez, aceptar cuando
se cometen errores.

e Respeto: el ambiente laboral de la empresa debe ser lo mas amigable posible, con el fin de
mantener un ambiente positivo, en el cual, a pesar de que existan diferencias entre los
colaboradores, se logren los objetivos.

e Trabajo en equipo: lograr las metas que la organizacién requiere, con el apoyo y sacrificio
de todos los miembros de la misma y manteniendo buena comunicacién y trabajo en
conjunto.

e Orden y limpieza: el orden y la limpieza son esenciales para obtener un producto o servicio
con la calidad esperada, sin que perjudique el bienestar del cliente interno.

e Responsabilidad: reflexionar, administrar, orientar y valorar las consecuencias de sus actos,
requiere que cada persona sea capaz de saber si esta efectuando bien o mal su labor.

e Puntualidad: presentarse los dias de trabajo en la hora indicada, asi se desempefia con el
deber, obligacion y cumplir con lo que se ha comprometido a realizar.

e Enfoque a cumplir las necesidades del cliente: para satisfacer las necesidades y expectativas
del cliente interno, fortaleciendo los conocimientos y habilidades del personal y
disponiendo de infraestructura, equipos y ambiente de trabajo apropiados para la
produccidn y prestacion del servicio.

e Honestidad: las personas deben realizar sus labores con integridad, veracidad y sinceridad,
sin incurrir a la mentira, que pueda perjudicar el futuro de la empresa.

e Laboriosidad: mantener una buena actitud hacia las labores que tienen que ser llevadas a
cabo para el correcto alcance de los objetivos.

e Lealtad: mantener fidelidad a la empresa y a la misién que esta posee, asi como alcanzar la
calidad que se desea en las actividades y productos realizados por la organizacion.

e Perseverancia: cada colaborador debe realizar las labores sin tener que ser motivado o
recompensado, buscar el cumplimiento de los objetivos y tareas, y no darse por vencido
en el intento.

e Integridad: asumir la responsabilidad de la actitud personal.

o Adaptabilidad: flexibilidad para afrontar los cambios, ya sea dentro del departamento para
el cual se labora o a nivel empresarial.

¢ Innovacion: sentirse comodo y abierto ante las nuevas ideas, enfoques e informacion que se
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den dentro de la organizacion.

Estos valores ayudan a que el personal involucrado interactué con mayor facilidad en el
acatamiento de Ordenes y también en la colaboracion para el cumplimiento de las

especificaciones técnicas del proceso.
Perfil del gestor de calidad.

El puesto requiere de un profesional titulado en Ingenieria Industrial, con al menos tres

afios de experiencia en el campo; debe haber desempefiado cargos en similares procesos.

Requisitos.

e Capacidad de trabajo bajo presion.

e Responsabilidad.

e EXxperiencia en supervision de personal.

e Deseos de superacion.

e Capacidad para la toma de decisiones correctas.

e Buen nivel de comunicacion.

e Dominio del idioma inglés, minimo nivel intermedio.
e Puntualidad.

e Capacidad de organizacion y manejo de personal.

e Iniciativa de mejora continua y modernizacion.

e Trabajo en equipo.

e Manejo de herramientas informéticas.

e Experiencia en gestion de planta y almacenes.

e Orientacion a resultados.

e Conocimientos de Office, minimo nivel intermedio.
e Honesto, paciente, humilde, proactivo y leal.

e Enfocado a la satisfaccion de las necesidades del cliente.

Principales responsabilidades.

e Coordinar y realizar el levantamiento de informacion de la situacién actual.
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e Elaborar mapas de procesos y flujos de informacion.

e Asegurar la correcta aplicacion, revision y ejecucion de planes, garantizando la
confiabilidad de los procesos, mediante el disefio, la automatizacion y la optimizacion de
los mismos.

¢ Verificacion de cumplimiento de procesos operativos y documentarios.

e Participar en la supervision de montaje de los equipos.

e Respetar estandares y procedimientos internos.

Seran preferentemente considerados aquellos postulantes que demuestren trabajar en
equipo, que posean adaptabilidad al cambio, capacidad de organizacion, liderazgo y excelente

nivel de comunicacién, asi como conciencia de la seguridad y salud.
Recurso humano

Para el enfoque de este proyecto, es importante identificar las necesidades del cliente
interno, con el fin de aumentar su satisfaccion y lograr los objetivos, brindando productos de alta
calidad. La gerencia debe asegurar el nivel de competencia, entrenamiento y capacitacion que
requiere el personal, asimismo, los factores relacionados con la calidad que afecten de alguna

forma el proceso.
Motivacion.

Esta caracteristica define a un profesional con una actitud favorable y muy activa dentro
de la empresa, que le permita comprometerse a dar lo mejor de si para el bienestar de todos y asi
adaptarse a los constantes cambios del entorno con gran interés por la cultura de la organizacion,
con un gran potencial para resolver problemas y situaciones dificiles, lo que le convierten en un
recurso esencial para el éxito de la compafiia. Ademas de fomentar el desarrollo de técnicas de
forma grupal o individual, para la motivacion monetaria, ya que para los empleados esto es un

factor importante y también que reciba un reconocimiento cuando hace las cosas bien.
Grado de valoracion.

Hacer sentir valorado al empleado es muy beneficioso para la empresa, que se sienta
apoyado provoca que sea capaz de ir mas alla de sus propias obligaciones. Valorar a los
empleados notoriamente, mantener una buena comunicacion, ademas de valorar su punto de vista

por medio de encuestas y llevando a cabo planes de accion para mejorar el ambiente y
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desempefio laboral.
Grado de capacitacion.

Es muy importante que la organizacion se preocupe porque sus colaboradores estén
calificados en el area que se requiera, ya que hay que estar preparado y actualizarse
constantemente en el ejercicio de la profesion para caminar hacia el éxito. Capacitar a los
empleados no es un gasto, sino una inversion por los diversos beneficios que pueda traer y le da
mayor valor agregado al buen funcionamiento de la organizacion. La capacitacion serd un
proceso educacional de caracter estratégico que poco a poco Se puede incorporar

organizadamente.

Se planea una capacitacion completa, la cual involucre una comunicacién y realizacion de
proyectos, proporcionandole al trabajador un informe donde se describen las funciones y
responsabilidades de cada puesto y los requisitos necesarios en su trabajo. También se va a
detallar el funcionamiento del proceso, los responsables y a quién deben comunicar sus labores,

para evitar los errores descritos en esta investigacion.

Se impartira una formacion introductoria de al menos dos horas, para darle a conocer el
sistema al empleado. Cada colaborador debera tener acceso a la documentacidn necesaria en caso

de que requiera de mas informacion.
Perfiles de los puestos.
Escritor

Este puesto requiere de un profesional en periodismo o con la experiencia requerida de al
menos tres afios escribiendo articulos sobre eventos deportivos o sobre eventos artisticos. De
preferencia que haya tenido alguna columna en algun periddico o revista en donde

constantemente haya escrito articulos.
Requisitos:
Capacidad de trabajo bajo presion.

¢ Responsabilidad.
e Deseos de superacion.

e Capacidad para la toma de decisiones correctas.
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e Buen nivel de comunicacion.

¢ Puntualidad en la entrega de trabajos.

e Trabajo en equipo.

e Capacidad para desempefiarse por medio del teletrabajo.
¢ Manejo de herramientas informaticas.

e Conocimientos de Office, minimo nivel intermedio.

¢ Honesto, paciente, humilde, proactivo y leal.

e Capaz de crear contenido con las caracteristicas y requerimientos del cliente.

Principales responsabilidades

e La creacion de contenido que cumpla con los requisitos del cliente.

e Que el contenido sea Unico.

e Capaz de cumplir con los tiempos de entrega pactados.

e Capacidad répida de respuesta en caso de error en el articulo, de al menos una hora.

e Coordinar diariamente con el supervisor de escritores y con los gerentes de marca.

Sera preferentemente considerado aquel postulante que demuestre trabajar en equipo, que

posea adaptabilidad al cambio, capacidad de organizacion y excelente nivel de comunicacion.
Disefiador grafico

Este puesto requiere de un profesional en disefio grafico con experiencia de al menos tres
afios creando disefios graficos, en donde esté involucrado el desarrollo de banners. Esto con

objetivos variados, ya sean de publicidad para eventos o promociones de productos.
Requisitos:

» Capacidad de trabajo bajo presion.

* Responsabilidad.

»  Deseos de superacion.

+ Capacidad para la toma de decisiones correctas.

«  Buen nivel de comunicacion.

«  Dominio del idioma inglés, minimo nivel intermedio.

e Puntualidad.
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« Trabajo en equipo.
» Manejo de herramientas informéaticas como Adobe y Pixie.
« Conocimientos de Office, minimo nivel intermedio.

» Honesto, paciente, humilde, proactivo y leal.
Principales responsabilidades:

» Desarrollo de disefios de banner originales.
» Coordinar conocimiento de los requerimientos con el cliente interno.

«  Ser proactivo en cuanto a nuevas propuestas de disefio.
Agente de SEO

Este puesto requiere de un profesional en mercadeo que posea conocimientos en SEO
(Search Engine Optimization) por sus siglas en inglés o SEM (Search Engine Marketing), o que

el postulante tenga al menos tres afios de experiencia en el campo.
Requisitos:

» Capacidad de trabajo bajo presion.

* Responsabilidad.

»  Deseos de superacion.

+ Capacidad para la toma de decisiones correctas.

«  Buen nivel de comunicacion.

«  Dominio del idioma inglés, minimo nivel intermedio.

*  Puntualidad.

« Trabajo en equipo.

» Manejo de herramientas informéaticas como Adobe y Pixie.
«  Conocimientos de Office, minimo nivel intermedio.

* Honesto, paciente, humilde, proactivo y leal.
Principales responsabilidades:

» Facilidad de comunicacion.
« Adaptacion al cambio.

«  Ser proactivo en cuanto a la aplicacién de nuevas propuestas sobre SEO.
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Procesos y procedimientos

Etapas de creacion de la lista de asignacion de articulos, su colocacion y nuevo flujo de

trabajo propuesto.

En las figuras 37 y 38, se muestran los flujos de trabajo propuestos para la creacion de
articulos y banners, en donde se hace la inclusién de la herramienta de trabajo, la cual es el
formulario que contiene todos los requerimientos de parte del cliente. También se incluye la
nueva etapa de la programacion de pre-colocacion de los articulos con tiempo y hora designados,
para una revision previa antes de que estos sean publicados en linea. Como dltima inclusion
adicional, se crean 10 indicadores, los cuales van a mostrar resultados de gran importancia en el

proceso y que a continuacién seran descritos.
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Figura 37 Flujo de trabajo propuesto para la creacion de los articulos

Gestor de Calldad

Agente de SEO

de articulos.

Distribuir
contenido a
equipo de SED

Supervisor de Marca

Spervisor de Escritores

Fuente: elaboracion propia, 2017.

El inicio de esta etapa se da con la creacion de la lista semanal de articulos por parte del
supervisor de los escritores. El paso siguiente, es el envio de estas listas a cada uno de los

escritores y disefiadores graficos, para que estos desarrollen sus tareas.

Una vez entregadas las listas de los eventos por desarrollar, por parte de los escritores
para la creacion de los articulos, estos inician su redaccion y para ello, deben tomar en cuenta
muchas variables que se dan en la industria deportiva,como lo son los cambios de ultimo
momento, por ejemplo, lesiones de jugadores, retiro de peleadores, cancelacion de juegos por mal

clima, entre otros.
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Todas estas variables son tomadas en cuenta por el escritor para desarrollar
adecuadamente el contenido de cada uno de los articulos y asi evitar errores en datos o en
redaccion y que esto vaya a provocar desinterés en el lector por la entrega de un producto mal
elaborado. En el momento en que cada uno de los escritores tiene listo un articulo, lo envia al
gerente de marca pertinente y este mismo se encarga de su revision, para luego ser asignados a

cada uno de los agentes de SEO para su colocacion en linea.

En el momento en que el gerente de marca recibe el articulo, este procede a revisar que
los requerimientos de estructura, texto interno y palabras claves, estén de acuerdo con lo
solicitado. En caso de que el articulo no esté correcto, el gerente de marca procede a enviarlo de
vuelta al escritor para su pronta correccion. Después de haber constatado que el articulo esta

correcto, este se envia a los agentes de SEO.

El gerente de marca tendria una tarea adicional, la cual sera recolectar informacién acerca
de los responsables de ocasionar esos errores en la creacion de los articulos, con el fin de

capacitarlos de una mejor manera y evitar que se den errores de este tipo en el futuro.

Los agentes de SEO proceden a iniciar la insercién del articulo en el sistema interno de
publicacion con una fecha y hora asignadas, esto con el objetivo de que el articulo sea revisado
por Ultima vez antes de que se publicado en linea automaticamente por el sistema interno. Estos
agentes tendrian una tarea adicional, la cual es recolectar informacion para los indicadores 2, 6 y
4, generar un reporte con esta informacién y enviarla al gestor de calidad. Estos indicadores van a
mostrar informacion semanal acerca del porcentaje de articulos rechazados, responsables de
generar los errores y las causas por la cuales fueron rechazados, esto para cada uno. Con respecto
a las causas de los rechazos, estas pueden ser por errores en los cambios de Ultimo momento en
los eventos, como, por ejemplo, lesiones de jugadores, retiro de peleadores, cancelacion de
juegos por mal clima; y también estructurales en cuanto al acomodo del texto con sus parrafos

requeridos.

El nuevo actor en esta propuesta de flujo para la creacion de los articulos es el gestor de
calidad, el cual se encargaria de llevar a cabo una ultima revision, en donde se verificaria que
todos los elementos internos del articulo estén correctos, estos son: la estructura interna, enlaces
internos en el texto, autor, fecha y hora y, por Gltimo, liga y sub liga a la que el articulo pertenece.

En el caso de que haya algun tipo de error, se reenvia el articulo al agente de SEO para su
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correccion inmediata. Cuando el articulo ya ha sido corregido o estaba correcto desde un

principio, el sistema automatizado se encargara de su publicacion.

El gestor de calidad tendria dos tareas adicionales, las cuales serian: hacer uso de los
indicadores 7, 8 y 9 y con la informacidn que estos generen llevar a cabo reportes estadisticos

para mejorar el control del proceso.

El indicador 7 seria utilizado para recolectar informacion pertinente a los errores de la
colocacion de enlaces internos para cada articulo, los cuales van a ser, por lo general, enlaces de

equipos, jugadores, peleadores y de los eventos que se relacionen con ese articulo en particular.

El indicador 8 se utilizaria para recolectar informacion pertinente a la cantidad de errores
relacionados con la estructura interna de los articulos, la cual puede presentar variaciones segun
sea el tipo de evento, ya que el texto puede requerir una distribucién alrededor del banner o
debajo de este, también si el agente de SEO coloc6 todos los péarrafos del articulo sin dejar

ninguna parte del texto ausente.

El indicador 9 seria utilizado para recolectar informacién pertinente acerca de quién es el
responsable de generar los errores, esto no con el fin de amonestar al colaborador, sino todo lo
contrario, seria para brindarle mas apoyo y capacitacion en el area que lo esté requiriendo, con el

fin de evitar que los errores se sigan suscitando.

En cuanto a los reportes estadisticos, el gestor de calidad los generaria a partir de toda la
informacidn que los indicadores 7, 8 y 9 arrojen semanalmente, para crear graficas de control que
contengan los porcentajes semanales. Esto con el objetivo de generar un mejor control sobre el
proceso, ya que se podrian crear gréaficos de Pareto para ir definiendo cuéles son las prioridades

requeridas por el proceso, con el fin de que sean corregidas.

Toda esta informacion, que seria creada a través de los indicadores, nunca ha sido
obtenida de otra forma, es por esta razén que se crea la idea de aplicar y disefiar indicadores que
muestren informacién pertinente del proceso, con el objetivo de poder entender con mejor
claridad el porqué de las causas que generan problemas en el mismo y asi ir modificando el
proceso para lograr los ajustes que permitan eliminar los reprocesos y los eventos internos que no

generen valor alguno.
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También se lograria obtener un proceso mucho maés eficiente que no genere pérdidas
econdmicas y pérdidas de tiempo.

En la figura 40, se describe el nuevo flujo de trabajo propuesto para el proceso de

creacion de los banners.

Figura 38 Flujo de trabajo propuesto para la creacion de los banners

Disefiar Envio de Colocar en g
banners banners base de Fin
datos

Disefiadores

NO

Recibe Asigna Revisar
formulario tarea banners

Disefio

sl

Disefio Banners

correcto

Supervisor Disefiadores

Indicador 10 Errores Inclicador 1 Porcentaje Indicador 3 Causas de

por disefador gréfico de banners rechazo de barners
rechazados

! Programacién Llenar Erwiar
Inicio R i
de banners formulario formulario

Supervisor de Escritores

Fuente: elaboracion propia, 2017.

Este proceso inicia con la creacion del programa de los banners por parte del supervisor
de los escritores. El supervisor de escritores tendria una nueva tarea, la cual es llenar el
formulario de requerimientos que es la herramienta propuesta para eliminar los errores en la
creacion de los banners. Esto se debe a que en este formulario se describen con detalle los
requerimientos exactos de cada uno de los banners como lo son: las dimensiones, tipo de logos y
fondos, los cuales pueden ser: jugadores, equipos, peleadores y algunos pueden llevar texto.
Otros aspectos que se describen son la marca y deporte a los que pertenece el banner, nivel de

urgencia, dia de entrega, responsable de disefio, quién lo solicita, chequeado y revisado por, firma
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del supervisor y si hay requerimientos especiales. Esta tarea estaria a cargo del supervisor de
escritores, ya que él es quien genera la programacion de los articulos y por ello, sabe qué tipo de

eventos se van a incluir en los articulos de cada semana.

En el momento en que el supervisor de escritores tuviese listo el formulario con todas sus
especificaciones, este es enviado al supervisor de disefiadores, el cual se encarga de asignarlo a su
equipo de trabajo. Aqui es donde los disefiadores inician el desarrollo de los banners para cada
una de las marcas con sus especificaciones y caracteristicas solicitadas por parte del

departamento de SEO.

Una vez creados los banners, estos son enviados por los disefiadores al supervisor de este
departamento, quien inicia una revision de cada lista para confirmar que los disefios estan
correctamente creados. En caso de que algin banner presente errores, el supervisor de
disefiadores lo envia de vuelta al disefiador para que este lo corrija. Cuando los banners han sido
corregidos o ya estaban correctos desde el envio, estos son colocados en la base de datos para ser
almacenados y, posteriormente, seleccionados por los agentes de SEO a la hora de la colocacién

de los articulos.

El supervisor de disefiadores tendria una tarea extra, la cual seria recolectar informacion
para los indicadores 1, 3 y 10, que son el porcentaje de banners rechazados, sus causas y los
disefiadores responsables de crear errores a la hora de elaborar los banners, respectivamente.

Para el indicador 1, se recolectard informacion pertinente solo al porcentaje de banners
rechazados por semana. Para el indicador 2, se recolectara informacion de las causas por las
cuales esos banners se han rechazado. Algunas de esas causas pueden ser datos incorrectos en la
marca, dimensiones, deporte, tipo de fondo, nivel de urgencia, dia de entrega, entre otros. Para el
indicador 10, se recolectara informacion acerca de los disefiadores que estan cometiendo errores a
la hora de elaborar los banners semanalmente. Algunos de esos errores pueden ser: errores en las

dimensiones, fondos, logos, jugadores y peleadores incluidos en el banner.

El uso de estos indicadores va a permitir el mejoramiento continuo del proceso, al poder

saber cudles son las tendencias y estadisticas que tienen estos problemas en el proceso.
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Articulos con tiempo programado para revision pre-colocacion en linea.

Cabe mencionar que este sistema interno de publicacion permite seleccionar la fecha y
hora de publicacion automatica del articulo. Esta funcion se va a incluir como una nueva
actividad en el proceso, con el objetivo de poder constatar que el articulo tiene correctas todas las
cualidades requeridas antes de ser publicado en linea en el sitio de Bookmaker. El objetivo es
tener la posibilidad de aplicar la revision tres horas antes de su publicacion en linea.

El proceso para la revision pre-colocacion del articulo se inicia con la insercién del
contenido y la seleccion del banner correspondiente en el sistema de publicacion interna, como
normalmente se lleva a cabo por los agentes de SEO. Después de estos pasos, se selecciona la
fecha de publicacidn, la cual debe de ser al menos dos dias antes del evento al que pertenece el

articulo y luego se pasa a seleccionar la hora.

Aqui es donde se va a seleccionar una ventana de tres horas posteriores para su colocacion
automatica en vivo por el sistema de publicacion interna. Ejecutado el proceso de esta manera,
como se menciond anteriormente, da un tiempo considerable para la revision pre-colocacion en
vivo de los articulos publicados para ese dia. Esta ventana de tiempo es suficiente para poder
hacer una ultima revisién a todos los articulos que se publican para ese dia, ya que la revisién

pre-colocacion esté estimada para llevarse a cabo de 10 a 15 segundos por articulo.

En caso de haber algun tipo de error, el gestor envia ese articulo al agente de SEO que lo
pre-colocd en el sistema, esto para su inmediata correccion. Una vez corregido el articulo en el

sistema, el gestor lo revisa de nuevo para confirmar que todo esté correcto.

De esta manera, no habré posibilidad de que los lectores vayan a observar errores en el
producto estando en linea. Las cualidades por verificar son: el texto, banner, liga y sub liga
deportiva, autor, fecha y hora de publicacion y enlaces internos. Esta tarea se llevara a cabo por el
gestor de calidad, ya que él va a ser el encargado de velar porque todas las tareas nuevas y ya

incluidas en el sistema se realicen correctamente.
Aplicacion de indicadores en el proceso.

En las figuras 39, 40, 41, 42, 43, 44, 45, 46, 47 y 48, se observa el disefio de los
indicadores que se van a utilizar para analizar el proceso con mayor detalle y de esta manera,

obtener datos mas exactos acerca del porcentaje de banners y articulos rechazados, las causas por
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las cuales fueron rechazados y quiénes son los responsables de generar esos errores, con el fin de

evaluar y valorar si es que hace falta capacitacion o es desinterés del colaborador.

Figura 39 Indicador de porcentaje de banners rechazados

FICHA TECNICA INDICADOR #1
Nombre INDICADOR DE PORCENTAJE DE BANNERS RECHAZADOS
El objetivo consiste en determinar elporcentaje de banners rechazados por
Objetivo semana en el proceso de disefio, con el fin de aumentar la eficiencia del
proceso.
Unidad/Tiempo Porcentaje/Semanal
Oportunidad de Cuando se haya entregado la lista completa de los banners encargados
medicion para la semana.
Criterio para el El calculo del indicador se obtendra al contabilizar el porcentaje total de
estudio banners rechazados en la semana.

Proceso de Solicitar un reporte a los agentes de SEO acerca del porcentaje de banners

obtencion rechazados.
Responsable de Los responsables del conteo del porcentaje de banners rechazados son los

cumplimiento agentes de SEO encargados de colocar los articulos en linea.

Responsable de

datos reales

Meta Corto Plazo Meta Largo Plazo
Fecha - Rojo Fecha - Verde Rojo
6/27/2017 Semaforos 6/27/17 Semaforos
Ultima Actualizacion Aplicable Depto. SEO y Disefio Grafico
Revision Ing. XXX Aprobado Ing. XXX

Gestor de Calidad

Fuente: elaboracion propia, 2017.

Este disefio de indicadores tiene como objetivo crear una nueva fuente estadistica que
brinde datos para poder controlar de una manera mas efectiva el proceso, se hara uso de
indicadores como lo son: el porcentaje de banners y articulos rechazados, las causas por las

cuales fueron rechazados y quiénes son los responsables de generar esos errores.

Teniendo eso datos claros, se puede proceder a brindar una gama de opciones que generen
soluciones a largo plazo para depurar el proceso. En la figura 39, se puede observar el indicador
del porcentaje de banners rechazados, el cual va a mostrar la cantidad de rechazos semanalmente,

ya que los encargos y entrega de los banners se realizan por semana.

El momento oportuno para la medicion es cuando ya se haya entregado la lista completa
de los banners encargados para la semana. Este reporte estaria a cargo de los agentes de SEO,
quienes lo van a generar semanalmente. El calculo del porcentaje se obtendra al contabilizar la

cantidad de banners rechazados en la semana.
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Quien al final generaria un reporte global con porcentajes reales, va a ser el gestor de
calidad, él activaria un semaforo verde si el porcentaje de banners rechazados va en descenso y
en caso de que vaya en aumento, se generaria un semaforo rojo, el cual exalta la urgencia de
eliminar y controlar la causa por la cual esta sucediendo el rechazo. Este indicador requiere de
fecha de aplicacion y actualizacion, asi como ser revisado y aprobado por el gestor de calidad

mismo.

Figura 40 Indicador de porcentaje de articulos rechazados

FICHA TECNICA INDICADOR #2
Nombre INDICADOR DE PORCENTAJE DE ARTICULOS RECHAZADOS
El objetivo consiste en determinar el porcentaje de articulos rechazados
Objetivo por semana en el proceso de disefio, con el fin de aumentar la eficiencia
del proceso.
Unidad/Tiempo Porcentaje/Semanal
Oportunidad de Cuando se haya entregado la lista completa de los articulos encargados
medicion para la semana.
Criterio para el El calculo del indicador se obtendra al contabilizar el porcentaje total de
estudio articulos rechazados en la semana.
Proceso de Solicitar un reporte a los agentes de SEO acerca del porcentaje de articulos
obtencion rechazados.

Responsable de Losresponsables delconteo del porcentaje de articulos rechazados son los
cumplimiento agentes de SEO encargados de colocarlos en linea.
Responsable de
datos reales
Meta Corto Plazo Meta Largo Plazo
Fecha Rojo Fecha Verde Rojo

Gestor de Calidad

Semaforos Semaforos

6/27/2017 6/27/17
Ukltima Actualizacion Aplicable ] Depto. SEO y Disefio Grafico
Revision Ing. XXX Aprobado Ing. XXX

Fuente: elaboracion propia, 2017.

En la figura 40, se puede observar el indicador del porcentaje de articulos rechazados, el
cual va a mostrar la cantidad de rechazos semanalmente, ya que los encargos y entrega de los
articulos se realizan por semana. EI momento oportuno para la medicion es cuando ya se haya
entregado la lista completa de los articulos encargados para la semana. Este reporte estaria a
cargo de los agentes de SEO, quienes lo van a generar semanalmente. El calculo del porcentaje se

obtendra al contabilizar la cantidad de articulos rechazados en la semana.

Quien al final generaria un reporte global con porcentajes reales, va a ser el gestor de
calidad, quien activaria un semaforo verde si el porcentaje de articulos rechazados va en descenso
y en caso de que vaya en aumento, se generaria un semaforo rojo, el cual exalta la urgencia de

eliminar y controlar la causa por la cual esta sucediendo el rechazo.
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aprobado por el gestor de calidad mismo.

Figura 41 Indicador de causas de rechazo de banners

FICHA TECNICA INDICADOR #3

Nombre INDICADOR DE CASUSAS DE RECHAZO DE BANNERS
El objetivo consiste en determinar las causas de rechazo de los banners por
Objetivo semana en el proceso de disefio, con el fin de aumentar la eficiencia del
proceso.
Unidad Calidad
Oportunidad de Cuando se haya entregado la lista completa de los banners encargados
medicion para la semana.
Criterio para el El calculo delindicador se obtendra al contabilizar las causas de los banners
estudio rechazados en la semana.
Proceso de Solicitar un reporte a los agentes de SEO acerca de las causas de los
obtencion banners rechazados.

Responsable de
cumplimiento

Los responsables del conteo de las causas de banners rechazados, son los
agentes de SEO encargados de colocar los articulos en linea.

Responsable de
datos reales

Gestor de Calidad

Meta Corto Plazo Meta Largo Plazo
Fecha Semsforas Verde | Rojo | Fecha Semsforas Verde Rojo
6/27/2017 6/27/17
Ultima Actualizacion Aplicable Depto. SEQ y Disefio Grafico
Revision Ing. XXX Aprobado Ing. XXX

Fuente: elaboracion propia, 2017.

En la figura 41, se puede observar el indicador de causas de rechazo de los banners, el
cual va a mostrar la cantidad de rechazos semanalmente, ya que los encargos y entrega de los
banners se realizan por semana. EI momento oportuno para la medicion es cuando ya se haya
entregado la lista completa de los banners encargados para la semana. Este reporte estaria a cargo
de los agentes de SEO, quienes lo van a generar semanalmente. El célculo del porcentaje se

obtendra al contabilizar la cantidad de banner rechazados en la semana.

Quien al final generaria un reporte global con porcentajes reales, va a ser el gestor de
calidad, quien activaria un semaforo verde si el porcentaje de banner rechazados va en descenso
y en caso de que vaya en aumento, se generaria un semaforo rojo, el cual exalta la urgencia de

eliminar y controlar la causa por la cual esté sucediendo el rechazo.

Las posibles causas de rechazo de los banners pueden ser: dimensiones erréneas, logos

equivocos, fondos diferentes, texto erroneo, marca erronea.
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Este indicador requiere de fecha de aplicacion y actualizacion, asi ser revisado y aprobado
por el gestor de calidad mismo.

Figura 42 Indicador de causas de rechazos de articulos

FICHA TECNICA INDICADOR #4
Nombre INDICADOR DE CASUSAS DE RECHAZO DE ARTICULOS
El objetivo consiste en determinar las causas de rechazo de los articulos
Objetivo por semana en el proceso de desarrollo de contenido, con el fin de
aumentar la eficiencia del proceso.
Unidad Calidad
Oportunidad de Cuando se haya entregado la lista completa de los articulos encargados
medicion para la semana.
Criterio para el El calculo del indicador se obtendra al contabilizar las causas de los
estudio articulos rechazados en la semana.

Proceso de Solicitar un reporte a los agentes de SEO acerca del numero de articulos
obtencion rechazados.
Responsable de Los responsables del conteo de las causas de articulos rechazados, son los
cumplimiento agentes de SEO encargados de colocar los articulos en linea.
Responsable de
datos reales

Gestor de Calidad

Meta Corto Plazo Meta Largo Plazo
Fecha = Rojo Fecha 5 Verde Rojo
6/27/2017 Semaforos 6/27/17 Semaforos
Ultima Actualizacion Aplicable Depto. SEO y Disefio Grafico
Revision Ing. XXX Aprobado Ing. XXX

Fuente: elaboracion propia, 2017.

En la figura 42, se puede observar el indicador de causas de rechazo de los articulos, el
cual va a mostrar la cantidad de rechazos semanalmente, ya que los encargos y entrega de los
articulos se realizan por semana. EI momento oportuno para la medicién es cuando ya se haya
entregado la lista completa de los articulos encargados para la semana. Este reporte estaria a
cargo de los agentes de SEO, quienes lo van a generar semanalmente. El calculo del porcentaje se

obtendra al contabilizar la cantidad de articulos rechazados en la semana.

Quien al final generaria un reporte global con porcentajes reales, va a ser el gestor de
calidad, quien activaria un semaforo verde si el porcentaje de articulos rechazados va en descenso
y en caso de que vaya en aumento, se generaria un semaforo rojo, el cual exalta la urgencia de

eliminar y controlar la causa por la cual esta sucediendo el rechazo.



114

Figura 43 Indicador de responsable por errores en articulos

FICHA TECNICA INDICADOR #5
Nombre INDICADOR DE REPONSABLE POR ERRORES EN ARTICULOS
El objetivo consiste en determinar cual o cuales escritores son responsables
Objetivo por cometer errores en la creacion de los articulos por semana en el
proceso, con el fin de aumentar la eficiencia.
Unidad Tiempo/Dias

Oportunidad de Cuando se haya entregado la lista completa de los articulos encargados

medicion para la semana.
Criterio para el El calculo del indicador se obtendra al evaluar el o los responsables de

estudio crear articulos que fueron rechazados en la semana.

Proceso de Solicitar un reporte a los gerentes de marca que brinde informacion acerca

obtencion de cuales escritores cometieron errores a la hora de crear los articulos.
Los responsables del analisis de cuales escritores cometieron errores a la
hora de crear los articulos durante la semana, son los gerentes de marca
encargados revisar la entrega de articulos por parte de los escritores.

Responsable de
cumplimiento

Responsable de
datos reales
Meta Corto Plazo Meta Largo Plazo
Fecha 5 Rojo Fecha 7 Verde Rojo
6/27/2017 Semaforos 6/27/17 Semaforos
Ukima Actualizacién Aplicable Depto. SEOy Disefio Grafico
Revision Ing. XXX Aprobado Ing. XXX

Gestor de Calidad

Fuente: elaboracion propia, 2017.

En la figura 43, se puede observar el indicador de cual escritor es responsable por cometer
errores en la creacion de articulos, el cual va a mostrar quién o quiénes son responsables de
cometer errores semanalmente, ya que los encargos y entrega de los articulos se realizan por
semana. EI momento oportuno para la medicion es cuando ya se haya entregado la lista completa
de los articulos encargados para la semana. Este reporte estaria a cargo de los gerentes de marca,
quienes lo van a generar semanalmente. El célculo sobre cual escritor es responsable por cometer
errores en la creacion de articulos se obtendré al contabilizar la cantidad de articulos rechazados

en la semana.

Quien al final generaria un reporte global con porcentajes reales de cudles escritores
cometen errores en la creacion de articulos, va a ser el gestor de calidad, quien activaria un
semaforo verde si el porcentaje de articulos rechazados va en descenso y en caso de que vaya en
aumento, se generaria un semaforo rojo, el cual exalta la urgencia de eliminar y controlar la causa

por la cual esta sucediendo el rechazo.

Las posibles causas de errores en los articulos son: errores en los cambios de ultimo

momento en los eventos, como, por ejemplo, lesiones de jugadores, retiro de peleadores,
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cancelacién de juegos por mal clima y también estructurales en cuanto al acomodo del texto con

sus parrafos requeridos.

Figura 44 Indicador de errores por agente de SEO

FICHA TECNICA INDICADOR #6
Nombre INDICADOR DE ERRORES POR AGENTE DE SEO
El objetivo consiste en determinar cual o cuales agentes de SEO son
Objetivo responsables por cometer errores en la pre-colocacion de los articulos por
semana en el proceso, con el fin de aumentar la eficiencia.
Unidad Tiempo/Dias

Oportunidad de Cuando se esté realizando la pre-colocacion de articulos.

medicicon

El calculo del indicador se obtendra al evaluar el o los responsables de
crear errores en la colocacion de los articulos que fueron rechazados en la
semana.

Solicitar un reporte al gestor de calidad que brinde informacién acerca de
cuales agentes de SEO cometieron errores en la pre-colocacion de los
articulos.

El responsable del analisis de cual o cuales agentes de SEO son
responsables por cometer errores en la pre-colocacion de los articulos
durante la semana, es el gestor de calidad.

Criterio para el
estudio

Proceso de
obtencion

Responsable de
cumplimiento

Responsable de
datos reales
NMeta Corto Plazo Meta Largo Plazo
Fecha , | verde | Rojo | Fecha | = | wverde | Rojo
6/27/2017 Semaforos ' I 6/27/17 I Semaforos I
U lima Actualizacion | Aplicable | Depto. SEO y Disefio Grafico
Revision Ing. XXX Aprobado Ing. XXX

Gestor de Calidad

Fuente: elaboracion propia, 2017.

En la figura 44, se puede observar el indicador de cuédl o cuéles agentes de SEO
cometieron errores en la pre-colocacién de articulos, el cual va a mostrar quién o quiénes son
responsables de cometer errores semanalmente, ya que la pre-colocacion de los articulos se
realiza por semana. El momento oportuno para la medicién es cuando se esté realizando la pre-
colocacion de articulos de parte de los agentes de SEO para la semana. Este reporte estaria a
cargo del gestor de calidad, quien lo va a generar semanalmente. El calculo sobre cuél o cuéles
agentes de SEO cometieron errores en la pre-colocacion de articulos se obtendra al contabilizar la

cantidad de articulos rechazados en la semana.

Quien al final generaria un reporte global con porcentajes reales de cuél o cuales agentes
de SEO cometieron errores en la pre-colocacion de articulos, va a ser el gestor de calidad, quien
activaria un semaforo verde si el porcentaje de articulos rechazados va en descenso y en caso de
gue vaya en aumento, se generaria un seméaforo rojo, el cual exalta la urgencia de eliminar y

controlar la causa por la cual esta sucediendo el rechazo.

Las posibles causas de errores en los articulos son: colocacion erronea del texto, seleccion
erronea del banner, seleccion de autor diferente al correcto, fecha de publicacion errénea, enlaces

internos incorrectos.
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Figura 45 Indicador de cantidad de colocaciones con errores

FICHA TECNICA INDICADOR #7
Nombre INDICADOR DE CANTIDAD DE COLOCACIONES CON ERRORESI
El objetivo consiste en determinar cuantos errores se comenten a la hora
Objetivo de agregar los links internos en el texto de los articulos por semana, con el
fin de aumentar la eficiencia del proceso de colocacion de articulos.
Unidad Tiempo/Dias
Oportunidad de Cuando el gestor de calidad este llevando a cabo la revision de los articulos
medicion antes de ser colocados en linea.
El calculo del indicador se obtendra al evaluar cuantos errores se
cometieron en la colocacion de los links internos de los articulos en Ia
semana.
Solicitar un reporte al gestor de calidad que brinde informacion acerca de
cuantos errores se cometieron en la colocacion de los links internos de los
articulos.
El responsable del anadlisis de cuantos errores se cometieron en la
colocacion de los links internos de los articulos durante la semana, es el
gestor de calidad.

Criterio para el
estudio

Proceso de
obtencion

Responsable de
cumplimiento

Responsable de
datos reales
Meta Corto Plazo Meta Largo Plazo
Fecha Sernaforos Rojo Fecha Sernaforos Verde Rojo
6/27/2017 6/27/17
Ulktima Actualizacion Aplicable I Depto. SEO y Disefio Grafico
Revision Ing. XXX Aprobado Ing. XXX

Gestor de Calidad

Fuente: elaboracion propia, 2017.

En la figura 45, se puede observar el indicador de cuédntos errores se cometen a la hora de
agregar los enlaces internos en el texto de los articulos por semana, ya que la colocacién de los
enlaces internos en el texto de los articulos, se realiza por semana. EI momento oportuno para la
medicion es cuando el gestor de calidad esté llevando a cabo la revision de los articulos antes de
ser colocados en linea para la semana. Este reporte estaria a cargo del gestor de calidad, quien lo
va a generar semanalmente. El célculo de cuéntos errores se cometen a la hora de agregar los
enlaces internos en el texto de los articulos se obtendré al contabilizar la cantidad de articulos

rechazados en la semana.

Quien al final generaria un reporte global con porcentajes reales de cuantos errores se
cometen a la hora de agregar los enlaces internos en el texto de los articulos, va a ser el gestor de
calidad, quien activaria un semaforo verde si el porcentaje de articulos rechazados va en descenso
y en caso de que vaya en aumento, se generaria un semaforo rojo, el cual exalta la urgencia de

eliminar y controlar la causa por la cual esta sucediendo el rechazo.

Los posibles errores de colocacion de enlaces internos en el texto de los articulos son:

direccion URL erronea perteneciente a otro deporte y URL incompleto.
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Figura 46 Indicador de tipos de errores en las colocaciones.

FICHA TECNICA INDICADOR #8

Nombre INDICADOR DE TIPOS DE ERRORES EN LAS COLOCACIONES
El objetivo consiste en determinar cuantos errores se comenten en la
Objetivo estructura interna del texto de los articulos por semana, con el fin de
aumentar la eficiencia del proceso de colocacion de articulos.

Unidad Tiempo/Dias
Oportunidad de Cuando el gestor de calidad este llevando a cabo la revision de los articulos

medicion antes de ser colocados en linea.
Criterio para el El calculo del indicador se obtendra al evaluar cuantos errores se

estudio cometieron en la estructura interna del texto de los articulos en la semana.
Solicitar un reporte al gestor de calidad que brinde informacion acerca de
cuantos errores se cometieron en la estructura interna del texto de los
articulos
El responsable del anadlisis de cuantos errores se cometieron en la
estructurainternadeltexto de los articulos durante la semana, es el gestor

Proceso de
obtencion

Responsable de
cumplimiento de calidad

Responsable de
datos reales
Meta Corto Plazo Meta Largo Plazo
Fecha = Rojo Fecha . Verde Rojo
6/27/2017 Semaforos 6/27/17 Semaforos
Ultima Actualizacion Aplicable Depto. SEO y Disefio Grafico

Revision Ing. XXX Aprobado Ing. XXX

Gestor de Calidad

Fuente: elaboracion propia, 2017.

En la figura 46, se puede observar el indicador de cuantos errores se cometen en la
estructura interna del texto de los articulos por semana, ya que la estructura interna de los
articulos se forma cuando estos se pre-colocan en el sistema interno y esto se realiza por semana.
El momento oportuno para la medicion es cuando el gestor de calidad esté llevando a cabo la
revision de los articulos antes de ser colocados en linea para la semana. Este reporte estaria a
cargo del gestor de calidad, quien lo va a generar semanalmente. El célculo de cuéntos errores se
cometen en la estructura interna del texto de los articulos por semana se obtendra al contabilizar

la cantidad de articulos rechazados en la semana.

Quien al final generaria un reporte global con porcentajes reales de cuantos errores se
cometen en la estructura interna del texto de los articulos por semana, va a ser el gestor de
calidad, quien activaria un semaforo verde si el porcentaje de articulos rechazados va en descenso
y en caso de que vaya en aumento, se generaria un semaforo rojo, el cual exalta la urgencia de

eliminar y controlar la causa por la cual esta sucediendo el rechazo.

Los posibles errores de estructura interna del texto de los articulos son: colocacion
erronea de los parrafos, ya sea sobre el banner o debajo de este, tambien exceso de espacios entre

lineas o parrafos.



Figura 47 Indicador de errores en la colocacion por agente de SEO

FICHA TECNICA INDICADOR #9

Nombre

INDICADOR DE ERRORES EN LA COLOCACION POR AGENTE SEO

Objetivo

El objetivo consiste en determinar cuadles agentes son los que comenten
errores en la pre-colocacion de los articulos por semana, con el fin de
aumentar la eficiencia del proceso de colocacion de articulos.

Unidad

Tiempo/Dias

Oportunidad de
medicion

Cuando el gestor de calidad este llevando a cabo la revision de los articulos
antes de ser colocados en linea.

Criterio para el
estudio

El calculo del indicador se obtendra al evaluar cuales agentes son los
responsables de cometer errores en la pre-colocacién de los articulos en la
semana.

Proceso de
obtencion

Solicitar un reporte al gestor de calidad que brinde informacion acerca de
cuales agentes son los responsables de cometer errores en la pre-
colocacion de los articulos en la semana.

Responsable de
cumplimiento

El responsable del analisis de cuales agentes son los responsables de
cometererrores en la pre-colocacion de los articulos durante la semana, es
el gestor de calidad.

Responsable de
datos reales

Gestor de Calidad

Meta Corto Plazo
Fecha
6/27/2017
Ukima Actualizacion
Revision

Meta Largo Plazo
Verde

Fecha
6/27/17
Aplicable I Depto. SEO y Disefio Grafico
Aprobado Ing. XXX

Rojo Rojo

Semaforos Semaforos

Ing. XXX

Fuente: elaboracion propia, 2017.

En la figura 47, se puede observar el indicador de cuales agentes son los que cometen
errores en la pre-colocacion de los articulos por semana, ya que esta tarea se realiza
semanalmente. EI momento oportuno para la medicién es cuando el gestor de calidad esté
Ilevando a cabo la revision de los articulos antes de ser colocados en linea para la semana. Este
reporte estaria a cargo del gestor de calidad, quien lo va a generar semanalmente. El célculo de
cudles agentes son los que cometen errores en la pre-colocacion de los articulos por semana se

obtendra al contabilizar la cantidad de articulos rechazados en la semana.

Quien al final generaria un reporte global con porcentajes reales de cuales agentes son los
que cometen errores en la pre-colocacion de los articulos por semana, va a ser el gestor de
calidad, quien activaria un seméaforo verde si el porcentaje de articulos rechazados va en descenso
y en caso de que vaya en aumento, se generaria un semaforo rojo, el cual exalta la urgencia de

eliminar y controlar la causa por la cual esta sucediendo el rechazo.

Los posibles errores en la pre-colocacion de los articulos son: colocacion erronea de los
parrafos, ya sea sobre el banner o debajo de este, también exceso de espacios entre lineas o
parrafos, seleccion equivoca del autor, fecha erronea, hora de colocacion en linea errdnea,

banners no pertenecientes al articulo y enlaces internos mal colocados o con URL erréneo.
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Figura 48 Indicador de errores por disefiador grafico

—_—
FICHA TECNICA INDICADOR #10

Nombre INDICADOR DE ERRORES POR DISENADOR GRAFICO
El objetivo consiste en determinar cual o cuales disefiadores graficos son
Objetivo responsables por cometer errores en la elaboracidon de los banners por
semana en el proceso, con el fin de aumentar la eficiencia.
Unidad Tiempo/Dias
Oportunidad de Cuando se esté realizando la elaboracion de los banners.

medicion

El calculo del indicador se obtendra al evaluar el o los responsables de
crear errores en la elaboracién de los banners que fueron rechazados en la
semana.

Solicitar un reporte al gestor de calidad que brinde informacién acerca de
cudles disefiadores grdaficos cometieron errores en la elaboracién de los
banners.

El responsable del anadlisis de cual o cuales disefiadores graficos son
responsables por cometer errores en la elaboracién de los banners durante
la semana, es el gestor de calidad.

Criterio para el
estudio

Proceso de
obtencidén

Responsable de
cumplimiento

Responsable de

Gestor de Calidad
datos reales

Meta Corto Plazo Meta Largo Plazo
Fecha . Verde Rojo Fecha L Verde | Rojo
6/27/2017 Semaforos 6/27/17 Semaforos |
Ultima Actualizacidn | Aplicable | Depto. SEQ y Disefio Grafico
Revision Ing. XXX | Aprobado | Ing. XXX

Fuente: elaboracion propia, 2017.

En la figura 48, se puede observar el indicador de cuél o cuéles disefiadores gréaficos
cometieron errores en la elaboracion de banners, el cual va a mostrar quién o quiénes son
responsables de cometer errores semanalmente, ya que la elaboracion de banners se realiza por
semana. EI momento oportuno para la medicién es cuando se esté realizando la revision de los
banners por parte del supervisor de disefiadores gréaficos para la semana. Este reporte estaria a
cargo del supervisor de disefiadores graficos, quien lo va a generar semanalmente. El célculo
sobre cual o cuéles disefiadores graficos cometieron errores en la elaboracion de los banners se

obtendra al contabilizar la cantidad de banners rechazados en la semana.

Quien al final generaria un reporte global con porcentajes reales de cual o cudles
disefiadores graficos cometieron errores en la elaboracion de los banners, va a ser el gestor de
calidad, quien activaria un seméaforo verde si el porcentaje de banners rechazados va en descenso
y en caso de que vaya en aumento, se generaria un semaforo rojo, el cual exalta la urgencia de

eliminar y controlar la causa por la cual esta sucediendo el rechazo.

Las posibles causas de errores en el disefio de los banners son: errores en las dimensiones,
fondos, marca, peleador, jugador, equipo o logo equivocos.
Toda la informacion que brindarian los indicadores va a detallar de una manera mas

exacta la causa o causas de los errores que se estan cometiendo en el proceso productivo de
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articulos y banners, en los departamentos de SEO y Disefio Gréafico. Esto con el fin de evaluar
metodologias correctivas para la erradicacion de los desperdicios en todo el proceso productivo
de estoa departamentos.

Ademas, estos, de igual manera, proporcionaran informacion acerca de quiénes son los
causantes de los errores, con la finalidad de hacerle saber al colaborador el error que esta
cometiendo y al mismo tiempo, evaluar su causa. Estas podrian ser necesidades que el
colaborador tiene para poder desemperfiar sus labores diarias y que no han sido satisfechas de la
mejor manera. Por otro lado, un factor adicional puede ser falta de conocimiento del colaborador
a la hora de realizar sus tareas diarias y, por ultimo, se toma en cuenta el factor cansancio. Sin
importar cuéles sean las causas, el objetivo principal es satisfacer esa necesidad en el
colaborador, para asi erradicar por completo las posibilidades de que este vaya a cometer de
nuevo los mismos errores.

Toda esta informacion se ird generando a través del sistema productivo y de esta manera,
los datos que se vayan acumulando tendrian una fidelidad genuina e inmediata. Otro objetivo, al
incluir estos indicadores en el proceso, es el poder controlar el sistema de una manera mas
eficiente y exacta para disminuir y eliminar toda aquella causa de desperdicio, ya sea en tiempo,
dinero o recursos que esté provocando pérdidas a la empresa.

Toda la informacion que generen los indicadores seria administrada por el gestor de
calidad, con el objetivo de controlar el sistema de seméaforos para el alcance de las metas a corto
plazo y a largo plazo, con el fin de evaluar la eficiencia del proceso productivo. Por otro lado, el
gestor de calidad podria ir sugiriendo acciones correctivas paralelas, segin sean los resultados
que se obtengan de los indicadores y segln sea el area en donde se esté suscitando el problema.

Formulario.

En la figura 49, se observa el formulario propuesto para incluir en el flujo de trabajo entre
los departamentos de Disefio Grafico y SEO, para la mejora de su comunicacion. Este formulario
sera aplicado de forma digital en el sistema interno de pedidos de disefio de banners, dirigido al
departamento de Disefio Grafico. De esta manera, se le brinda mayor agilidad de uso a la

herramienta.
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Figura 49 Formulario

FECHA: ORDEN NO:

ESCRITOR:

LISTA DE ESPECIFICACIONES DE BANNERS

CODIGO DE BANNER:

MARCA:

TIPO DE FONDO REQUERIDO:

DEPORTE AL QUE PERTENECE.:

NIVEL DE URGENCIA:

TAMANO REQUERIDO:

DIA DE ENTREGA:

ESPECIFICACIONES ESPECIALES: RESPONSABLE:
SOLICITA:

CHEQUEADO Y REVISADO POR:

SUPERVISOR:

_4

Fuente: elaboracion propia, 2017.

Con respecto a la nueva propuesta de flujo de trabajo, cabe mencionar que esta consiste
en que ambos departamentos mantengan un flujo de informacién constante entre ellos, que sean
capaces de aclarar dudas, para asi evitar la creacién de contenidos erroneos. Con esto y con la
ayuda de un formulario disefiado de acuerdo con las necesidades internas del proceso, se lograra
tener una facil visualizacion de la necesidad del cliente. Cada formulario tendra un maximo de 10

banners, en caso de que el pedido contenga mas de 10 banners, se hara uso de mas paginas.
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Una vez incluido el nuevo formato de solicitud de informacién en el flujo de trabajo, se
procederd a realizar una capacitacion del personal involucrado en dicho proceso, con el fin de que
los involucrados se familiaricen con el formulario y que, ademas, sean capaces de darle el uso

correcto para cumplir con el funcionamiento del mismo.

La incorporacion de un nuevo formulario proporcionaré beneficios, ya que se especificara
la marca, deporte, dia de entrega, tipo de fondo, tamafio y nivel de urgencia; ademas, se disefid un
espacio para especificaciones y anotaciones especiales que faciliten la interpretacion, ya que el
proceso utilizado actualmente carece de especificaciones especiales y confunden marcas,

deportes y no le dan el nivel de urgencia que algin banner pueda necesitar.

El formulario corresponde a un checklist rapido de facil manejo, con opcién de
anotaciones especiales que pueden acontecer en el articulo, para que asi, a la hora de disefar el

banner, se tomen en cuenta todos los puntos importantes.

A continuacion, se describen los requerimientos de informacién para cada una de sus

partes, con el objetivo de tener una mejor y facil comprension:

1- Fecha: se anota la fecha de solicitud del contenido, la cual es el dia que sera asignado a
los diferentes disefiadores.

2- Escritor: este informara acerca de quién fue el creador de ese articulo.

3- Orden No: se propone anotar un nimero de orden consecutivo, para asi tener registros
formales y de facil identificacion de todos los banners disefiados por la empresa. Este
namero de orden serd para una orden de un maximo de 10 banners.

4- Marca: se selecciona la marca para la cual va a ser creado el banner, en el caso de estudio
la marca es Bookmaker.

5- Tipo de fondo: el tipo de fondo se elige dependiendo del tipo de enfoque publicitario que
la empresa quiera dar: algo mas llamativo con fondos con escudos de equipos deportivos
0 publicidades menos cargadas, donde solo deseen darle énfasis a puntos como jugadores,
equipo, logo o lugar donde se realizara el evento.

6- Deporte al que pertenece: este va a especificar a cual deporte y sub liga pertenece el

articulo.
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7- Nivel de urgencia: el nivel alto de urgencia se seleccionard en casos en los cuales se
necesite un banner o evento emergente de ultimo momento, asi el disefiador notara de
manera facil que debe dar prioridad a este disefio.

8- Tamafio requerido: el tamafio requerido en pixeles es de acuerdo con la pagina o medio
por el cual va a ser publicado, ya que, por espacios destinados o nivel de importancia, los
tamafios de imagen varian.

9- Dia de entrega: el dia de entrega no es negociable y serd cuando se junten los contenidos
con los escritores para la publicacion de la linea.

10- Responsable: este espacio sera firmado por el disefiador que configurd el banner. Esto
con el objetivo de que, si se genera alguna duda acerca del banner, se pueda contactar al
creador de una manera mas agil.

11- Solicita: esta serd la persona encargada de realizar la solicitud de los banners al
departamento de Disefio Gréafico con todos sus requerimientos.

12- Chequeado y revisado por: a la hora de que se reciben los banners en el departamento de
SEOQ, estos seran chequeados contra el formulario para verificar que se cumplié con todos
sus requerimientos anteriormente solicitados.

13- Supervisor: el supervisor sera el encargado de dar el ultimo chequeo para verificar que
todos los requerimientos estan correctos.

14- Especificaciones especiales: en caso de que el banner asi los requiera, se detallaran las
especificaciones pertinentes a ese banner, ya sean dimensiones especiales, logos

diferentes, entre otros.

El formulario de requisitos para la creacion de los banners iria a generar una serie de
datos, los cuales van a permitir desarrollar un analisis estadistico acerca de cual disefiador grafico
comete mas errores y cual es el tipo de error o errores que se cometen. Estos datos van a brindar
una vision mucho mas clara acerca de las causas de la generacion de errores en el desarrollo y
creacion de los banners. Teniendo claras estas causas, se procederd a evaluar la situacion, para

concluir si es falta de capacitacion o desinterés del colaborador.
Sistemas de elaboracién de banner y articulos

Para la correcta implementacion de este sistema, se debe designar un gestor de procesos

encargado del seguimiento y control del mismo. Mediante un formulario que se observa en la
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figura 49, en donde se incluyen las necesidades del cliente (Depto. de SEO), es posible eliminar
los errores por la falta de comunicacion entre los departamentos, describiendo asi la marca,
deporte, dia de entrega, tipo de fondo, tamafio, nivel de urgencia y las especificaciones y

anotaciones especiales.

Los colaboradores, mediante una capacitacion sobre el proceso y sus necesidades, es
posible que aumenten los niveles de productividad entre los departamentos, permitiendo el
trabajo en equipo y una comunicacion abierta, que conduzca a garantizar el correcto

funcionamiento del sistema y eliminar los reprocesos.

El departamento de SEO es responsable de llenar correctamente cada formulario de
solicitud, para que no se cometan errores en la creacion de los banner y articulos. Los
disefiadores y escritores deben ser tolerantes y adecuarse a los requerimientos necesarios para
cada publicacion, ademas, estar en comunicacion con el departamento de SEO para consulta de
dudas; es responsabilidad de los agentes de SEO revisar y garantizar que la informacion por
publicar sea la correcta.

Plan de implementacion

Para la ejecucion de esta propuesta, es necesario definir un plan que comprenda los

procesos y procedimiento de los encargados y su cumplimiento.
Obijetivo del plan de implementacion

Establecer la metodologia para dar a conocer la estructura y llevar a cabo los
procedimientos del sistema de procesos para la creacion de banners y articulos para la marca

Bookmaker.
Aprobacion del proyecto

Antes de la implementacion del proyecto, se debe realizar su aprobacion por parte de la
gerencia de la empresa, en esta fase el proyecto sera presentado inicialmente al gerente de los

departamentos, en busca del visto bueno para su ejecucion.

Una vez se cuente con el apoyo de las direcciones, se debe definir un responsable para el
seguimiento de la implementacion del proyecto, este debe estar capacitado con respecto al
funcionamiento del sistema, sus requerimientos, objetivos e impactos positivos que se obtendran

para la compaifiia.
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Documentacion

La documentacion juega un papel importante en la implementacion del proyecto, es en
este paso donde se definen los procesos, procedimientos, roles de trabajo y cronograma de
actividades. La informacion debe ser clara, de manera que no se puedan presentar malas

interpretaciones que pongan en riesgo el proceso.
Actividades para la implementacion del sistema.

En la figura 50, se observa el plan de implementacion para lograr los objetivos en un
tiempo determinado de un mes aproximadamente. Mencionando los pasos de una forma macro,

serian los siguientes:

e Dar a conocer el sistema
e Capacitacion
e Aplicacion

e Seguimiento y control
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Figura 50 Implementacion del sistema

Jant Jantd Jan 1 Jan 28 Fend Fef 11 Feh 1 Feh 29
SOM TIWITFSSMITIWTIFISSMTMWTFESSIMTWTIESSMTITESSMTMWTFESSMTWTFSSMTWTFS

Mombre de [a Tarea

Presentacin del Proyecto a la gerencia de los
depaamentos.

21 hprobatidn del proyects

31 Contratar Gestor de Calidad

41 Capacitacion Gestor de Calidad

Desansllo de documentacidn para capacitacion
de los invelucrados

Se da a conocer el proyecto a los invaluciados y
E1 s lus brinda la documentacidn necesaria para
la capacitacidn

Capacitacién a fodos los involucrados sobre el
71 funcionamiento del sistema con sus nueves
tanibios operatives

21 Desamllo y aplcacién en linea del fomulario

Desanallo y apleacién de los indicadores en
linea

Inicio de operaciones aplicando el nuave
sistema

111 Sequimiento y control

Fuente: elaboracion propia, 2017.
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El plan de implementacion describe las tareas en orden de aplicacion y, ademas, su
distribucion en el tiempo para que sean aplicadas de manera controlada.

La primera tarea es la presentacion del proyecto a la gerencia de los departamentos, en
donde se mostraran y explicaram todos los objetivos y requerimientos, para poder lograr el
cometido principal del proyecto, la eliminacion de los reprocesos de banners. Como paso dos, se
pretende obtener la aprobacidn del proyecto, quedando claros cuéles son los objetivos y metas

por lograr con el mismo.

Para el paso tres, se contrataria al gestor de calidad, quien va a ser el encargado de tareas
ejecutoras en el proceso de renovacion y cambio para el sistema operativo. En el paso cuatro, se
le bridaria la capacitacién al gestor de calidad, con el objetivo de que él conozca el sistema
interno, que se entere del modo de operacion actual y de esta manera, comprenda cual es el

alcance del proyecto que se planea aplicar para la mejora continua.

Por otra parte, para el paso cinco, el gestor de calidad desarrollaria toda la documentacion
pertinente, para brindar de una manera adecuada, clara y sencilla, la capacitacion a todo el
personal involucrado. En el paso seis, se da a conocer el proyecto a todos los involucrados, con
el fin de relacionarlos directamente con este y que vayan entendiendo cual seria su nuevo
proceder en sus tareas cotidianas. También se le entregara toda la documentacién al personal

involucrado para su capacitacion.

Ademas, el paso siete es donde se brindaria la capacitacion a todos los involucrados, los
cuales recibiran también la documentacion necesaria para comprender, de una manera facil y
rapida, los cambios y estructura que de ahora en adelante deberan aplicar en sus tareas cotidianas.
Para la fase ocho, se desarrollaria el formulario de requisitos para los banners, para su aplicacion

en linea. Esta tarea la llevaria a cabo el departamento de Programadores.

En el paso nueve, se desarrollarian los indicadores de control, para su aplicacion en linea.
Esta tarea la llevaria a cabo el departamento de Programadores. En el paso 10, se llevaria a cabo
el inicio de operaciones aplicando el nuevo sistema de proceso. El ultimo paso seria el 11, el cual
no tendrd fin y es donde se le brindaria un seguimiento y control permanente al sistema, con
evaluaciones y reportes semanales para revisar su comportamiento y asi poder aplicar una politica

de mejora continua.
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Evaluacién econémica

En la tabla 9, se observa la evaluacion econémica que se ha generado para comparar los
costos y los beneficios de este proyecto. Se tomaron en cuenta varios factores para la realizacion

de los calculos pertinentes de este proyecto.
Tabla 10 Evaluacién econémica

Tabla de Analisis Costo Beneficio

Recursos
Salario del Gestor de

Calidad

Cargas Sociales
Materiales usados
por el gestor para

capacitaciones
Minutos de llenado

de formularios

2 Horas de capacitacién

Capacitacion 2 Disefiadores: $30
4 agentes SEO: $50

Fuente: elaboracion propia, 2017.

Para desarrollar esta tabla, se tomaron en cuenta datos como lo son el salario del

supervisor, escritores, gestor de calidad y de los agentes de SEO.

Para el supervisor de escritores, quien es el que llena la hoja de requerimientos para los

banners, su salario es de $1500 dolares mensuales, por lo cual, el valor de un minuto de su
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tiempo es de aproximadamente $0.15, debido a esto, cinco minutos de su tiempo serian $0.78.
Por lo consiguiente, el costo del llenado del formulario de requerimientos de los banners en cinco

minutos es de $0.78.

El salario de un ingeniero industrial con perfil de gestor de calidad ronda un promedio de
$1800 dolares, segun el departamento de Recursos Humanos. Por su parte, el salario de los
agentes de SEO es de $1000 mensuales, una hora de su tiempo tiene un costo de $6.25.

El tiempo de capacitacion de los agentes de SEO y los disefiadores graficos para este
nuevo proceso es de aproximadamente dos horas, por lo cual el costo de la misma seria de $50
para los cuatro agentes de SEO y de $50 para los dos disefiadores gréaficos, ya que su salario es de
$2000 al mes. Todo esto suma un costo total de $18.9 versus los $9360 en que se incurria debido

a reprocesos de los banners.
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Apéndice 1
Disefiador

Perfil del puesto
Requerimientos minimos:
Concepto Requisitos del puesto
Edad Mayor de edad
Indispensable Responsable — Honesto
Sexo Masculino — Femenino
Escolaridad o nivel educativo:
Concepto Requisitos del puesto
Escolaridad Bachillerato en Disefio Grafico
Cursos
Otra formacién Ninguna
Conocimientos:
Concepto Requisitos del puesto

Programa de disefio grafico

Conocimientos indispensables ] )
Microsoft Office

Conocimientos deseables Domino del idioma inglés




Experiencia laboral:

Concepto

Requisitos del puesto

Indispensables

Dos afios de experiencia en el puesto.

Experiencia deseable

Experiencia en disefio para paginas web.

Habilidades:

Concepto

Requisitos del puesto

Indispensables

Facilidad de comunicacion.

Adaptacién al cambio.

Capacidad de trabajo bajo presion.

Competencia conductual Nada |[Poca |[Media |Alta |Muy Alta
Capacidad para negociar. X

Trato con la gente. X

Manejo de personal. X

Control administrativo. X X
Habilidad para relacionarse. X

Liderazgo. X

Rendimiento bajo presion. X
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Solucion de problemas. X
Trabajo en equipo. X
Orientado a resultados X

Descripcion de puesto

Datos generales del puesto:

Numero de personas en el puesto: 1

Lugar de trabajo: GBS Data Corporation

Reporta a: Gerente Departamento de Disefio
Supervisa a:

Funciones del puesto:

1 Proponer las diferentes ideas de innovacion para desarrollo y disefio de banners.

Disponer de la informacion adecuada para elaborar cualquier proceso de la

compafiia.

Evaluar sus procedimientos para la estructuracion de los diferentes procesos

establecidos para las actividades por realizar.

Generar de forma oportuna y correcta la informacion de soporte para las propuestas

a los recursos asignados.

Realizar el disefio gréafico para la difusion, presentacion e identificacion de los
5 |eventos institucionales, a traves de los equipos e instrumentos aplicables disponibles

en su area de adscripcion.
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Desarrollo de banner, logos, entre otros, de acuerdo con las necesidades del

proyecto.

Dominar los aspectos formales y tecnolégicos del disefio gréfico, para optimizar los

procesos de elaboracidn, presentacion y documentacion.

Responsabilidades del puesto:

Realizar el reporte de actividades y trabajos efectuados, para conocimiento de su

jefe inmediato.

Verificar el funcionamiento del equipo y existencia de materiales, reportando las
2 |necesidades de mantenimiento, reparacion y suministro, para conocimiento de su

jefe inmediato.

3 [Manejar de manera confidencial la informacién de la empresa.




Agente de SEO

Perfil del puesto

Requerimientos minimos:

Concepto

Requisitos del puesto

Edad

Mayor de edad

Indispensable

Responsabilidad

Sexo

Masculino — Femenino

Escolaridad o nivel educativo:

Concepto Requisitos del puesto

Escolaridad

Bachillerato en Mercadeo con énfasis en SEO, cursos similares o

experiencia comprobada.

Cursos Mercadeo o técnico en SEO

Conocimientos:

Concepto Requisitos del puesto
Conocimientos indispensables Microsoft Office

Conocimientos deseables

Domino del idioma inglés

Experiencia laboral:

Concepto

Requisitos del puesto

Indispensables

Dos afios de experiencia en el puesto.
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Experiencia deseable

Experiencia en industria de apuestas o SEO.

Habilidades:

Concepto

Requisitos del puesto

Indispensables

Adaptacién al cambio.

Facilidad de comunicacion.

Capacidad de trabajo bajo presion.

Competencia conductual Nada |[Poca |[Media |Alta |Muy Alta
Capacidad para negociar X

Trato con la gente X
Manejo de personal X

Control administrativo X

Habilidad para relacionarse X
Liderazgo X

Rendimiento bajo presion X
Solucion de problemas X
Trabajo en equipo X
Orientado a resultados X

Descripcion de puesto
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Datos generales del puesto:

Numero de personas en el puesto:

Lugar de trabajo:

GBS Data Corporation

Reporta a:

Gerente de Departamento de SEO

Supervisa a:

Funciones del puesto:

1 |Colocar articulos nuevos en el sitio de Bookmaker con su banner respectivo.

Asegurarse de que los contenidos y banners son los correctos para cada una de las

colocaciones en linea en el sitio de Bookmaker.

3 |Utilizar un correcto etiquetado del sitio web.

articulos de Bookmaker.

Mejorar la experiencia de usuario mediante la colocacion y estructura correcta en los

Responsabilidades del puesto:

1 | Asegurarse del cumplimiento de los disefios de banners y articulos.

2  |Cuidar los equipos de computo y comunicacion de la compafiia.

3 |Manejar de manera confidencial la informacion de la compaiiia.
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Escritor

Perfil del puesto

Requerimientos minimos:

Concepto Requisitos del puesto
Edad Mayor de edad
Indispensable Honestidad

Sexo

Masculino — Femenino

Escolaridad o nivel educativo:

Concepto Requisitos del puesto
Escolaridad Bachillerato en Periodismo.
Cursos Adicional, desarrollo de textos publicitarios.

Conocimientos:

Concepto

Requisitos del puesto

Conocimientos indispensables

Microsoft Office

Conocimientos deseables

Domino del idioma inglés

Experiencia laboral:

Concepto Requisitos del puesto

Indispensables

Tres afios de experiencia en un puesto similar.
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Habilidades:

Concepto

Requisitos del puesto

Indispensables

Facilidad de comunicacion.

Adaptacion al cambio.

Capacidad de control y solucion ante problemas.

Competencia conductual Nada [Poca |Media Alta Muy Alta
Capacidad para negociar. X

Trato con la gente. X
Manejo de personal. X

Control administrativo. X X
Habilidad para relacionarse. X
Liderazgo. X

Rendimiento bajo presion. X
Solucion de problemas. X
Trabajo en equipo. X
Orientado a resultados. X

Descripcidon de puesto

Datos generales del puesto:

NuUmero de personas en el puesto: 1
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Lugar de trabajo: GBS Data Corporation S.A.
Reporta a: Supervisor de escritores
Supervisa a:

Funciones del puesto:

Redaccion de articulos acordes a la temética que se necesita desarrollar para cada

proyecto que se lleve a cabo para la marca Bookmaker.

2 |Llevar registro de cada trabajo realizado.

Poder de andlisis y sintesis: debe conjugar ideas, seleccionar el material y procurar

su integridad en el orden técnico, asi como mantener la seméantica en los textos.

4 |Debe proveer una apertura mental para adecuarse a los constantes cambios.

5 |Tomar decisiones adecuadas y fomentar el espiritu critico.

6 | Realizar el trabajo de manera original.

7 | Investigar sobre el tema asignado

8 | Analizar la informacién brindada por otros departamentos.

Responsabilidades del puesto:

1 | Adecuarse a los requerimientos del puesto.

2 |Cuidar los equipos de computo y comunicacion de la compafiia.

3 [Manejar de manera confidencial la informacion.
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