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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo principal elaborar una propuesta de mejora
en los puntos criticos del servicio de publicidad digital de una empresa de marketing
utilizando Lean Management, que en la actualidad cuenta con la carencia de un sistema
con una correcta planificacion y ejecucion de las estrategias digitales para el servicio de
publicidad digital, un problema que involucra desde colaboradores hasta clientes,
generando problemas de tiempos muertos, reprocesos y actividades innecesarias en el
desarrollo del servicio.

El levantamiento de la informacion se realiz6 mediante la observacion del entorno
empresarial, a los altos directivos, lideres y colaboradores para entender el proceso, donde
las técnicas empleadas fueron la observacion, la encuesta y entrevista. La investigacion
tiene un caracter no experimental, donde se efectia una propuesta sobre la situacién actual
de la empresa sin manipular ninguna variable actual, ademas estad limitada por la
disposicion de los altos directivos y colaboradores para compartir su opinion e
informacion. La investigacion tiene un alcance a todos los colaboradores de la agencia en
diferentes cuentas.

Con los datos obtenidos se pudo ejecutar un diagnostico actual de la empresa con el apoyo
de diagramas de flujo, SIPOC y el VSM se encontraron las principales causas de las
deficiencias en el desarrollo del servicio, por lo que con la ayuda de un diagrama de
Ishikawa y Paretto se identificaron los principales 5 puntos criticos a tratar con la
propuesta de mejora. Seguidamente, se propuso la aplicacion de herramientas como el
VSM futuro, BPMN, la estandarizacion del trabajo, Kanban y las 5’s, acompafiadas de
un plan de capacitacién para que sean correctamente implementadas. En conclusion, con
la propuesta de mejora se puede incrementar un 25% la productividad y disminuir el
trabajo de horas extras, desperdicios y reprocesos por falta de un sistema y una
metodologia de trabajo.

Palabras clave: Lean Management, Agencia de Marketing, Publicidad Digital,

Herramientas Lean, Productividad.
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ABSTRACT

The main objective of this research is to develop a proposal for improvement in the critical
points of the digital advertising service of a marketing company using Lean Management,
which currently lacks a system with correct planning and execution of strategies. for the
digital advertising service, a problem that involves from collaborators to clients, showing
problems of downtime, reprocessing and activities necessary in the development of the

service.

The information was collected by observing the business environment, senior managers,
leaders and collaborators to understand the process, where the techniques used were
observation, survey and interview. The research has a non-experimental character, where
a proposal is made about the current situation of the company without manipulating any
current variable, it is also limited by the willingness of senior managers and collaborators
to share their opinion and information. The investigation has a reach to all the

collaborators of the agency in different accounts.

With the data obtained, it was possible to execute a current diagnosis of the company with
the support of flowcharts, SIPOC and the VSM, the causes of the deficiencies in the main
development of the service were found, so with the help of an Ishikawa diagram and
Paretto identified the main 5 critical points to deal with the improvement proposal. Next,
the application of tools such as the future VSM, BPMN, work standardization, Kanban
and the 5's is recommended, accompanied by a training plan so that they are correctly
implemented. In conclusion, with the improvement proposal, productivity can be
increased by 25% and overtime work, waste and reprocessing can be reduced due to the

lack of a system and work methodology.

Keywords: Lean Management, Interviews, Marketing Agency, Digital Advertising,

Lean Tools, Productivity.
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INTRODUCCION

El entorno actual que vive el Perq, llevo a que los pequefios, medianos y grandes
negocios apostaran por la digitalizacion de sus operaciones, pero sobre todo de la
revaluacion de la necesidad para sus marcas de contar con una verdadera presencia en las
redes sociales tras la pandemia vivida en el 2020, ya que en los momentos mas criticos
estas se volvieron el mayor canal de comunicacién entre los consumidores y las marcas.
El presente trabajo tiene como objetivo elaborar una propuesta de mejora para mejorar
los servicios de publicidad digital de una empresa de marketing utilizando Lean
Management. La investigacion esta conformada por los siguientes capitulos:

Capitulo 1: Planteamiento Teorico, el capitulo estd conformado por el planteamiento
del problema de la agencia de estudio, en el cual se habla de los antecedentes, se define,
se formula y se sistematiza el problema. También se definen los objetivos tanto generales
y especifico, se realiza la justificacion por la que se desarrolla la investigacion, ademas
se plantea la hipotesis y se definen las variables. Otros puntos que conforman el capitulo
1 son las limitaciones y el planteamiento metodoldgico, donde se describe el enfoque, la
poblacion y la muestra a considerar para el presente trabajo.

Capitulo 2: Marco Teorico: Este capitulo compuesto por los antecedentes y la base
tedrica donde se abarcan todos los conceptos relacionados para el entendimiento de la
investigacion.

Capitulo 3: Diagndstico Situacional: Se realiza la descripcién de la situacion actual de
la agencia de marketing donde se encuentra la informacion general de la misma, mision,
vision, valores empresariales, la estructura de la organizacion, cartera de servicios,
descripcion de sus procesos a través de algunas herramientas Lean como el VSM, SIPOC
y otras complementarias como el estudio de la productividad. Ademas, en el presente

capitulo se realiza una identificacion de puntos criticos del servicio de publicidad digital
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y el analisis de sus causas, abarcando temas como el andlisis de los 8 desperdicios en el
servicio, diagrama de Ishikawa y Pareto y las herramientas Lean como propuesta de
mejora.

Capitulo 4: Propuesta de Mejora: En este capitulo se desarrolla las mejores propuestas
de herramientas Lean Management como el VSM futuro, la estandarizacion del trabajo,
BPMN, Kanban, 5’s y otras mejoras complementarias a las herramientas Lean. Ademas,
se realiza un analisis economico de la propuesta de mejora, donde se costea toda la
propuesta y se calcula los beneficios para finalmente realizar un anélisis del costo —
beneficio de la implementacidn de la propuesta. Finalmente se presentan las conclusiones

y recomendaciones de la investigacion.
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CAPITULO |
1. PLANTEAMIENTO TEORICO

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1.1. Antecedentes del problema

Imagen, es una agencia de Marketing Digital, creada como un nuevo modelo de
negocio de la empresa matriz Imagen Alternativa en el afio 2016, actualmente tiene 5
afios en el mercado y tiene un alcance nacional con clientes en el sur, centro y norte del
pais, el 2020 la empresa logré un crecimiento importante en sus actividades, trabajando
con el doble de clientes y colaboradores para el cierre del afio.

Actualmente, la agencia presenta una estructura organizacional de 3 niveles, donde se
encuentra el gerente general en la parte superior, en la parte media a los Planner Senior
que son los jefes de cuentas y en el dltimo nivel se encuentra los Planner Junior y
Disefiadores, encargados de ejecutar las estrategias, como soporte existe un &rea
comercial encargada de la prospeccion y negociacion.

La agencia de marketing digital tiene como principal servicio la generacion de
prospectos o “clientes potenciales”, a través de la publicidad digital en plataformas como
Facebook Ads o Google Ads, ademds brinda servicios de analisis y desarrollo de
estrategias digitales, construccién de embudos y produccion de eventos digitales, que en
Su mayoria son para instituciones educativas o inmobiliarias.

El servicio de publicidad digital de la agencia de Marketing busca principalmente
lograr el posicionamiento en el mercado de las marcas a través de estos medios digitales,
de tal manera que se pueda generar prospectos o interesados para los clientes
aprovechando diferentes estrategias de captacion, este servicio es una parte fundamental

para realizar el trabajo de venta.
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Para el servicio, la agencia comienza con la captacion del cliente mediante el primer
contacto, seguido de una reunién para la exposicion de los servicios, para continuar con
el seguimiento y aprobacion de la propuesta comercial, reunién de planificacion y
validacion de estrategia, reunion de inicio de actividades para finalmente terminar con la
ejecucion y cierre del servicio.

Por otro lado, cabe destacar la importancia del Marketing Digital en la coyuntura actual
debido a la necesidad de los negocios de estar frente a los consumidores y mantenerse en
el “top of mind” a través de los canales digitales y de esta manera generar mayor
exposicion, no solo de manera local si no de manera global, conectando con nuevos
mercados fuera del territorio del negocio, en momentos donde se necesitaba de mucha
innovacion.

1.1.2. Descripcion del Problema

La primera actividad en la prestacion del servicio, es la captacion de clientes, el
encargado de hacer el contacto es un representante comercial de la agencia, que
coordinard una reunion entre ambas partes, los clientes pueden llegar por alguna
recomendacion o por gestion propia.

Este primer contacto sirve para pactar una reunién, poder conocer el tipo de empresa
y la viabilidad del proyecto, ya que la agencia no busca trabajar con negocios ni
presupuestos pequefios menores a los 400$ mensuales por servicio, sin incluir inversion
en pauta pagada, fee que es el extra que se paga por la prestacion del servicio por cada
pauta creada, ni herramientas extras fuera del plan.

En la primera reunién participa el gerente general que acta como director creativo y
de estrategia, un Planner senior con mayor disponibilidad de tiempo a quien se le

encargara la cuenta, el representante comercial y los representantes del cliente, donde solo
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se analiza las necesidades de manera superficial para determinar qué servicios son los
adecuados para un potencial proyecto.

Terminada la reunion, se prosigue con preparar una propuesta comercial con un
presupuesto personalizado por el representante comercial de la agencia, encargado de dar
seguimiento.

Si la oferta es aceptada, se da una reunion de planificacion donde participan el Gerente
General que serd el encargado de dirigir y validar la estrategia, el Planner Senior
encargado de la cuenta, Planner Junior encargado de ejecutar la estrategia y un disefiador
grafico como apoyo. El equipo de trabajo aporta con algunas ideas sobre como mejorar
la estrategia, pero finalmente es el Gerente General el que define y valida la estrategia
junto con el Planner Senior que se encargara de trazar la estrategia en un diagrama visible
para el cliente, pero sin considerar los recursos de apoyo para controlar tiempos o
definicién de entregables.

Una vez terminada y validada la estrategia, esta se expone en una reunion de inicio de
servicios con el cliente, donde se levantan las Ultimas observaciones, se definen algunos
requerimientos por parte de la agencia hacia el cliente, objetivos a cumplir, KPI’s y fechas
de desarrollo del servicio. Estos indicadores son los finales del proyecto, pero sin
considerar un plan de seguimiento de la ejecucién y evolucién de indicadores de acuerdo
a puntos criticos del servicio.

Algunos de los objetivos son poder cumplir con el inicio del proyecto en la fecha
pactada y la meta de captacidn de prospectos para el cliente, ademas se busca lograr un
nivel de satisfaccion del cliente mayor al 80% que significa un nivel de satisfaccion
“satisfecho”. Otros nimeros que se deben tomar en cuenta en el proyecto digital es el
monto de inversion en publicidad con respecto a las ganancias obtenidas que se busca que

tengan un ROAS mayor a 1 para el cliente.
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El Planner Senior, supervisard la ejecucion de las tareas y estrategia por parte del
Planner Junior, ademas tiene como responsabilidad la comunicacién durante el desarrollo
del servicio con el cliente, para el levantamiento de observaciones, presentacion de los
datos, valoraciones del performance de las campafias o avisos sobre ajustes en el
desarrollo del servicio.

Para el cierre, solo se elabora un informe, donde se presenta el performance de la
campafia, métricas de publicidad digital como alcance, impresiones, costo por
adquisicidn, prospectos e inversion total, pero sin analizar la data a profundidad.

La agencia maneja contratos por un tiempo minimo de 3 meses, donde el servicio y la
cobranza se da de manera mensual, teniendo el cierre de programacion de pauta y montos
invertidos los 20 de cada mes. El encargado de hacer la cobranza es el representante
comercial, que a su vez al finalizar el contrato manda una encuesta de satisfaccion al
cliente para que expresen su experiencia con el servicio.

Basado en lo expuesto, el presente estudio pretende implementar el Lean Management
a todo el proceso de manera integral junto al respaldo de herramientas como el Value
Stream Mapping, la estandarizacién del trabajo, SIPOC, la caracterizacion del proceso y
el ciclo Deming al desarrollo del servicio de publicidad digital, para solucionar la carencia
de un sistema que permita la correcta planificacién y ejecucion de las estrategias digitales
planteadas para el servicio, un problema que ataca tanto a la alta direccion como a los
colaboradores y termina extendiéndose a los clientes, que no ven en un inicio un correcto
performance de las campafias.

Teniendo en cuenta el proceso actual y las metodologias presentes en la actualidad, se
puede afirmar que existe la falta de una metodologia que permita la estandarizacién de
procesos para optimizar el desarrollo del servicio desde la captacion del cliente hasta su

ejecucion, eliminando actividades innecesarias, reduciendo tiempos muertos, evitando
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ajustes y facilitando la ejecucion de las actividades en el desarrollo del servicio de
publicidad digital para aumentar la satisfaccion de colaboradores y clientes de la empresa,

Cabe resaltar, que el problema parte desde la captacion del cliente, ya que no se realiza
un diagndstico de la situacién actual para atender a mayor profundidad los problemas del
cliente.

La falta de un director estratégico que valide la estrategia para el desarrollo del
servicio, genera confusiones y retrasos en la ejecucién de la misma, el planteamiento de
la estrategia y su validacion, tiene un lead time promedio de 7 dias, tomando tiempo extra
de todas las areas dentro de la organizacion y obligando a que tengan que trabajar
inclusive 2 o0 3 horas extras los colaboradores.

Durante el desarrollo del servicio, existe un numero considerable de reuniones, la
deficiencia de no contar con recursos de apoyo como un sistema para controlar tiempos,
definicién de entregables, un plan de seguimiento de la ejecucion y cumplimiento de
objetivos, impacta negativamente la ejecucion del servicio, generando problemas como
retrasos, ajustes de planes y la necesidad de adoptar acciones mas agresivas.

Para una empresa en etapa de crecimiento y a punto de pasar la barrera de los 5 afios
es importante contar con herramientas de gestion que le permita crear un sistema dentro
de la organizacion que facilite la adaptacién de los colaboradores, ya que las exigencias
presentes en esta etapa requieren de respuestas agiles y eficientes.

Aplicar el Lean Management al desarrollo de los procesos estratégicos de la empresa
podria considerarse innovador, argumentado que un estudio por parte de Aurys y
publicado por Gestion en el 2016 sobre la agenda de la productividad, muestra el enfoque
de las empresas por generar mayores ingresos, pero el reconocimiento de las mismas de

una falta de sistematicidad para la mejora de la productividad.
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1.1.3. Formulacién del Problema
¢Cémo mejorar el servicio de publicidad digital de una empresa de marketing
utilizando lean management?
1.1.4. Sistematizacion del problema
e ;Como es el desarrollo de servicio de publicidad digital de la empresa actualmente?
e ;Cudles son los puntos criticos para mejorar el desarrollo actual de los servicios de
publicidad digital de la empresa?
e ;COmo se usaran las herramientas del Lean Management basado en los puntos
criticos?
e ;Cudl sera el beneficio de la propuesta de mejora para el desarrollo de los servicios
de publicidad digital utilizando Lean Management?
1.2. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.2.1. Objetivo General
Elaborar una propuesta de mejora para el servicio de publicidad digital de una empresa
de marketing utilizando Lean Management.

1.2.2.Objetivos Especificos

Realizar un diagnoéstico actual del desarrollo de servicios de la empresa.

Identificar los puntos criticos para mejorar el servicio de publicidad digital de la

agencia de marketing.

Aplicar las herramientas del Lean Management basado en los puntos criticos.
¢ Realizar una evaluacidon costo-beneficio de la propuesta de mejora.
1.3. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO
1.3.1. Justificacion Teorica
El uso del Lean Management es concordante con los objetivos de la investigacion,

donde se busca lograr una mejora de procesos que involucre a la alta direccion y todas las
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areas dentro de la misma organizacion, es por ello que el Lean Management al ser una

filosofia y una estratégica de gestion se adapta adecuadamente al prop6sito del estudio.

1.3.2. Justificacion Practica

La investigacion busca utilizar el Lean Management para aumentar la eficiencia de los
procesos, produciendo mas con menos, eliminando todo aquello que signifique un costo
adicional o una traba para el desarrollo adecuado de los procesos.

1.3.3. Justificacion Social

En el aspecto social la investigacion se justifica, dado que el Lean Management es una
metodologia que involucra a los colaboradores en todo nivel de la organizacion,
resultando en mejoras en la calidad de atencion de los procesos, debido al menor esfuerzo
a realizar y con mejores resultados obtenidos.

1.3.4. Justificacion Metodoldgica

Al demostrar que el Lean Management produce mejoras en todo nivel de la
organizacion y en los procesos, se puede replicar en otras areas dentro de la organizacion,
beneficiando la productividad de la organizacion.

1.3.5. Justificacién profesional

Con esta investigacion se busca demostrar la eficiencia de la adaptacion de una nueva
metodologia en una agencia de Marketing Digital, aportando valor teérico a proximas

investigaciones y creando precedentes de éxito.

1.4, HIPOTESIS
La propuesta de mejora utilizando el Lean Management permitird mejorar la
eficiencia de los procesos del servicio de publicidad digital dentro de la agencia de

Marketing.
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1.5. VARIABLES E INDICADORES

1.5.1.Variables

Tabla 1
Definicién de variables
Variables Tipo Definicion Conceptual Def|n|<_:|on Indicadores
Operacional
e % de tiempo en
e Mapeo del actividades que
proceso actual. NO generan
El Lean Management es un Efandatacion va,I0r
Ic’oncep;ch, u?_a estrategiat,) una del proceso. rl\(lalénzgc; ge
inea directiva, que busca s u
acercar y encajar los dC;rgt?;[)ecr;gcmn utilizar
Implementacién engranajes de todos los VSM ! Flujo del
de Lean Independiente | agentes de una empresa, de el . proceso.
Management forma que toda ella funcione Analisis del flujo Herramientas
de la forma mas eficaz y del prgggso. Lean
eficiente Def|n|C|_on de Procesos de
estrategias. N Mejora
(Fuente:EAE Business School)| ¢  Costo/Beneficio | - 5 ¢ riticos
de la propuesta. del proceso.
e Costo/Beneficio
Se trata ante todo de
ser eficiente para poder
Eficiencia de competir en las mejores e Objetivos
procesos del condiciones posibles en unos | e  Tiempo de cumplidos
servicio. Dependiente | mercados cada dia mas desarrollo del e Tiempo de
abiertos e internacionalizados. trabajo trabajo
ahorrado
(Fuente:Universidad de
Cordoba)

Fuente: Elaboracion propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-s#=> . UNIVERSIDAD
REPOQSITORIO DE : CATOLICA

TESIS UCSM < DE SANTA MARIA

1.5.2. Operacionalizacion de variables

Tabla 2
Operacionalizacion de variable independiente

VARIABLE INDEPENDIENTE INDICADORES

IMPLEMENTACION DEL % de tiempo en actividades que no generan valor
LEAN MANAGEMENT Numero de recursos a utilizar

Flujo del proceso

Herramientas Lean

Procesos de Mejora

Puntos criticos del proceso.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 3
Operacionalizacion de variable dependiente

VARIABLE DEPENDIENTE INDICADORES

EFICIENCIA DE PROCESOS Indice de satisfaccion del cliente
DEL SERVICIO Objetivos cumplidos
Tiempo de trabajo ahorrado
Modelacién de indicadores de gestion
Costo/Beneficio

Fuente: Elaboracion propia

1.6. LIMITACIONES

La investigacion esta limitada por la disposicion de los altos directivos, colaboradores
y clientes de la organizacién para compartir informacion que sea requerida para el
desarrollo del estudio. Tiene un alcance al area operativa de la empresa.
1.7. PLANTEAMIENTO METODOLOGICO

1.7.1.Enfoque y Nivel de la Investigacién

Esta investigacion analizara las caracteristicas de cada area dentro de la organizacion
para identificar sus caracteristicas operativas y funciones a desarrollar. La investigacién
primero tendra un alcance descriptivo analizando los procesos actuales de la empresa y

su situacion. Los resultados de dicho analisis nos permitiran identificar los puntos
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estratégicos y tacticos a trabajar para proponer una mejora en los procesos. Este analisis
sera acompariado de un andlisis cualitativo del desempefio y carga de trabajo de los
colaboradores, para asi identificar como adaptan el proceso estratégico y su productividad
en el mismo.

1.7.2.Disefio de la Investigacion

La investigacion es de caracter no experimental donde no se busca manipular
variables, solo hacer una propuesta transversal sobre la situacion actual de la empresa.
Ademas, se trabajard con los comportamientos, actitudes y opiniones que se analizaran
mediante un cuestionario a los colaboradores, tanto los planners como lideres y alta
direccion dentro de la organizacion.

1.7.3. Levantamiento de Informacién

1.7.3.1. Técnicas e instrumentos

Primero se realiza una observacion del entorno de la empresa para poder familiarizarse
con los procesos y elementos que intervienen (recursos, sistema y colaboradores), la
interaccion de los clientes y herramientas. En segundo lugar, se realizara una entrevista
con cuestionarios formulados previamente a los altos directivos, lideres, colaboradores
que intervienen en el proceso estratégico de la organizacion. Los métodos a seguir seran

los siguientes:

e Observacion: Fichas de observacion
e Encuesta: Cuestionario

e Entrevista: Guia de entrevista

1.7.3.2. Procesamiento de la informacion

Para el procesamiento de la informacidn se utilizaran hojas de Excel, SPSS estadistica,

Visio para diagramar los procesos del servicio, Facebook Bussines Manager para el
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andlisis de las métricas de las campafias publicitarias, Google Analytics y Data Studio de
Google.

Para los puntos criticos a encontrar se utilizardn herramientas Lean asociados a la
filosofia del Lean Management que nos permitan mejorar la eficiencia de esos puntos,
algunas de estas herramientas serdn el Value Stream Mapping y la estandarizacion del
trabajo, por otro lado, otras herramientas seran el SIPOC, la caracterizacion del proceso
y el ciclo Deming. Donde en el primer caso graficaremos la informacion critica sobre el
flujo de la implementacién de la estrategia, retrasos, tiempo de ciclo y ajustes, ayudando
de esta manera a tomar mejores decisiones de mejora en las distintas areas, con la
estandarizacion del trabajo se buscara seleccionar las mejores practicas que obtienen
mejores resultados y de esta forma sistematizar los procesos, como soporte para la
caracterizacion del proceso se usara SIPOC y para graficar de los elementos claves del
proceso.

De esta forma podremos detectar y eliminar los aspectos que no cumplan o impidan
cumplir los objetivos trazados, reduciendo los defectos en la ejecucion, teniendo ademas
una interaccion mas fluida al eliminar o reducir el desperdicio y aumentar la velocidad

del proceso.

1.7.4.Poblacién

La poblacion del trabajo de investigacion seran todos los procesos dentro de la agencia
de marketing digital. Y considerando los 3 proyectos mas importantes realizados a lo
largo del 2020 y 2021.

1.7.5.Muestra

Como muestra de la poblacion se tomara el proceso que se sigue dentro de la

organizacion para la ejecucion del servicio de publicidad digital para los clientes.
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CAPITULO II
2. MARCO TEORICO
2.1. ANTECEDENTES

Alvarez Sedano, Carolina (2019) “Aplicacion de Lean Management en las
organizaciones” Universidad de Cantabria Espana, Cantabria - Espafia.

El objeto de la investigacion es estudiar la aplicacion de Lean Management, como
solucidn para las empresas que no operan de manera 6ptima en la conexion de trabajo a
todo nivel de la organizacion.

Para la realizacion de la investigacion se realizd una encuesta a 20 empresas con
preguntas acerca del modo de trabajo en actividades logisticas, almacén e inventarios.

Los resultados obtenidos de la investigacion reflejan que la mayoria de las
organizaciones utilizan SAP y Excel para la gestion de Inventarios y que la mayoria de
las organizaciones trabajan bajo almacenamiento y no por pedido, reflejando que pocas
organizaciones aplican metodologias Lean. El autor pudo concluir lo siguiente:

e Al analizar los resultados de las encuestas, se determind que para la implementacion

de herramientas Lean, la realidad en las empresas es distinta.

e La implementacion de herramientas Lean en medianas y pequefias empresas, se

Ileva a cabo parcialmente en departamentos concretos, pero no toda la organizacion.

e Las herramientas Lean son efectivas mas en grandes empresas ya que son las que

la implementan en todas las reas de la organizacion.
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Toledo, Espinoza Samaniego (2015) “Integracion al modelo Ecuador de la
metodologia de planeacidn estratégica-operacional y Lean Management.” Universidad
San Francisco de Quito, Quito - Ecuador.

El objeto de la investigacion fue integrar el pensamiento de Planeacion estratégica -
operacional y el Lean Management con el Modelo Ecuador para generar un nuevo
concepto de ejecucion estratégica.

Para la realizacion de esta investigacion se desarrollaron los antecedentes de la
planeacion estratégica y el Lean Six Sigma, ademas de un analisis de las herramientas
que puedan ser aplicadas al modelo Ecuador, para determinar la excelencia operacional
segun la metodologia Lean Management.

Los resultados de la investigacion fueron que el modelo Ecuador puede integrarse de
manera estratégica a la planeacion de la empresa una vez definido de manera integral los
factores que afectan la sostenibilidad, para asi contribuir al aseguramiento de resultados
con metodologias orientadas a la solucion de la causa raiz. El autor pudo concluir lo
siguiente:

e La integracion de la gestion de la seguridad y salud en el trabajo puede lograrse y

ser sostenible en el tiempo, siempre que exista liderazgo en la organizacion.

e El uso de herramientas Lean permite orientar de manera ordenada a determinar los

resultados.

e La integracion del modelo ecuador al Macro elemento de gestién administrativa

permite que los miembros de la organizacion sean parte del modelamiento de la

cultura estratégica a plantear.
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Espinoza Carvallo, Gisela Nélida (2018) “Aplicacion de Lean Management para
mejorar la calidad de servicio en el &rea administrativa del colegio Miguel de Cervantes,
Puente Piedra” Universidad César Vallejo.

El objetivo de dicha investigacion fue determinar la mejora de calidad del servicio del
area administrativa del Colegio Miguel de Cervantes a través de la aplicacion del Lean
Management.

Para el desarrollo de la investigacion se determiné una muestra de la poblacién de
tramites realizados en 3 meses mediante el analisis documentario de fuentes primarias,
secundarias y la observacion, para proponer herramientas de mejora.

Los resultados fueron la reduccion de actividades que no agregan valor en un 22.5% vy
aumentando el indice de documentos conformes del 41.18% al 71.43%, mejorando la
percepcion de la calidad de servicio de los clientes. Las conclusiones del autor fueron las
siguientes:

La aplicacion del Lean Management permite la mejora de la calidad de servicio.

Con la implementacién de la gestion Lean, se logré mejorar el indice de documentos
conformes.

Al mejorar el tiempo de respuesta con la implementacion del Lean Management se

puede brindar un mejor servicio al cliente.

Torres Rodriguez (2020) “Evaluacion y propuesta para la implementacion de
herramientas lean service con el objetivo de mejorar la productividad del servicio, en una
empresa local dedicada al rubro de consultoria ambiental” Pontificia Universidad
Catdlica del Pera, Lima- Peru

El objeto de la investigacion fue determinar si la implementacion de las herramientas

Lean Service en una empresa local en Lima dedicada a la consultoria ambiental, logran
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la mejora en las operaciones desarrolladas por la empresa, a través de la eliminacion de
desperdicios y un proceso enfocado en el cliente.

Para esta investigacion, se tomaron muestras de tiempo en la elaboracion de proyectos
y datos de operaciones mediante entrevistas con el personal de trabajo y observacion in
situ, para determinar cuéles herramientas Lean Service se adaptan mejor a la solucion del
problema.

Los resultados obtenidos por la investigacién fueron, una reduccion en el flujo de
servicio por proyecto a 18.9 dias, aumentando la eficiencia del ciclo de proceso a un
12.69%, teniendo un ahorro econémico de S/ 145, 000.00 anuales. El autor pudo concluir
lo siguiente:

e La naturaleza del negocio a pesar de ser ajena a la filosofia LEAN, puede ser

adoptada de 6ptima manera.

e Se obtuvieron resultados positivos del andlisis técnico y economico de la

implementacion de la metodologia Lean.

e Es importante como paso inicial para la implementacion de la metodologia Lean,

crear una propuesta acorde a la realidad del negocio.

Quispe Amésquita (2018) “Propuesta e Implementacion de la Metodologia Lean en el
Proceso de Venta para la Mejora de los Indicadores de Gestion y la Satisfaccion del
Cliente para la Empresa Boutique Celular SRL” Universidad Catolica de Santa Maria,
Arequipa—Perd.

El objeto de la investigacion fue desarrollar una propuesta de mejora basada en la
filosofia Lean, para los procesos claves de la atencion de Boutique Celular y mejorar los

indicadores de gestion y optimizacion del uso de recursos.
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Para la investigacion se utilizo la técnica VSM, validando el flujo de informacion y
materiales para la atencidn de venta e identificando las causas primarias y secundarias de
fallos, asi como los indicadores de gestion, para poder validar la situacion de la empresa.

Como resultado de la investigacion se obtuvo un beneficio de S/ 794,734.36 en el flujo
de caja en el primer afio de implementacion, ademas se obtendria una reduccion de pago
de penalidades a 0 y se incrementarian las actividades que generan valor en un 13%. El
autor obtuvo las siguientes conclusiones:

e La implementacion de la metodologia Lean demuestra que se podria obtener una

mejora en la satisfaccion del cliente.

e Se puede reducir el indice de duracion de stock a menos de dos semanas para

productos de baja rotacion y a menos de 10 dias los productos de alta rotacion.

e EIl Pull System, permite la reduccion del tiempo en almacén, la probabilidad de

quiebre y la cobranza de la mercaderia vencida.

e Las mejoras no necesariamente provienen de grandes inversiones, sino con el

correcto aprovechamiento de los recursos.

Chaiii Choquemaque (2017) “La metodologia Lean Startup en la Empresa Munanqui
Peruvian Tea” Universidad Nacional de San Agustin de Arequipa, Arequipa—PerU.

El objetivo de la investigaciéon fue conocer la aplicacion de la metodologia “Lean
Startup” en la empresa Munanqui Peruvian Tea, a través de un cuestionario y una
entrevista a profundidad con el equipo de la empresa.

Para la realizacion del estudio, se buscé descubrir la aplicabilidad de la metodologia
“Lean” bajo las etapas de recoleccion de datos, andlisis de resultados y generacion de

conclusiones y recomendaciones.
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Los resultados de la investigacion fueron, la demostracion de la metodologia lea
startup, como una metodologia agil que ayudd a la empresa a validar sus ideas de manera
rapida, determinando que su mayor fuente de ingreso es la venta de los Tés peruanos, y
el costo mas significativo es conseguir un nuevo cliente. El autor llegé a las conclusiones
de:

e Las herramientas més valiosas utilizadas por la empresa fueron el lienzo de modelo
de negocio, el desarrollo del producto minimo viable y el proceso del desarrollo de
cliente.

¢ El uso de herramientas de la metodologia lea startup, se da debido a la atencion de
la necesidad de agilizar los procesos en el momento de desarrollo.

e El uso de metodologias &giles, facilita el proceso de emprendimiento.

2.2. BASE TEORICA

2.2.1. Filosofia
Para definir la filosofia es necesario citar a Camps (1941), donde postula que la
filosofia sirve para la formulacion de preguntas y plantear problemas que puedan tener
decisiones consensuadas, que en resumen nos ayuda a pensar. Se puede entender a la
filosofia como la capacidad de formar, inventar y fabricar conceptos que sean
cuestionados para despertar nuevos conceptos de acuerdo al plateado. De esta forma se
lleva al ser humano a salir del propio pensamiento, investigando mas alla y obteniendo
mejores resultados cada dia méas. Asimismo, Valcarcel (1950), refiere que la filosofia
puede ser buena o0 mala, pero es necesario adaptarse a los tiempos en los que se vive ya

que es el reflejo de lo que pensamos.
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2.2.1.1. Caracteristicas de una Filosofia

Partiendo de que la filosofia es la capacidad de formar e inventar conceptos
cuestionables, Barajas (2014), sostiene que “la filosofia trata la problematica y sus
posibles soluciones que a su vez tienen profundas repercusiones en la sociedad,
derrumbando creencias para construir nuevas y mejores soluciones” (parr. 1).

De la misma forma se amplia la explicacion de las caracteristicas tomando en cuenta
3 en concreto, asi Barajas (2014), postula que la filosofia cuenta con 3 caracteristicas
fundamentales que son:

e Critica: la filosofia cuestiona ciertas caracteristicas que no son lo suficientemente

bien analizadas y explicadas.

e Certidumbre Radical: La respuesta tiene que ser lo suficientemente analizada y

cuestionada para ser adaptada por una filosofia.

e Fundamentadora: Busca una reflexién profunda sobre los conceptos aceptados

como verdaderos, haciendo una revision profunda de los “principios”.

Por lo que resumen que la filosofia ha surgido gracias a la curiosidad humana,
buscando la respuesta a preguntas inquietantes acerca de la verdad (parr. 4-7).

2.2.2. Lean

“Lean va mas alld que una eficiente gestion, representa un cambio en la forma de
pensar, planificar, decidir. La persecucion continua e imparable de fallos, mudas y
errores, en busqueda de una solucién, utilizando una bateria de herramientas practicas”
(Quispe, 2018, p.6-7).

Asimismo, Womack (1990), introduce a los términos lean production y lean

management como referencia a Toyota y su técnica de produccion.
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Esta filosofia ha sido exitosamente aplicada en los entornos competitivos de cualquier
organizacion, gracias al complemento obtenido de los fundamentos lean, cultura nacional
y el entorno de la empresa (Sayer, 1896).

2.2.2.1. Inicio Lean

Es preciso tener presente que el Lean empieza a desarrollarse como nueva forma de
trabajo en los afios 80, debido a la crisis de los afios 70, donde los japoneses comenzaron
a adoptar el modelo de Toyota para la gestion de sus stocks, de esta manera pudieron
competir con los estadounidenses, que por necesidad competitiva tuvieron que adoptar la

misma filosofia posteriormente. (Alvarez, 2019)

2.2.2.2. Leany la mejora continua

El principal objetivo de esta filosofia es maximizar el valor y minimizar el desperdicio
a lo largo de las tareas de un proceso/proyecto (Ohno, 1988).

Del mismo modo se define a la mejora continua como un proceso orientado a la
perfeccion y que debe ser manejado por todos los colaboradores dentro de una
organizacion (Kaizen, 1986).

La comparativa entre las dos definiciones deja una pequefia brecha, dando por hecho
el complemento y orientacion que ambas tienen, de esa forma, Deming (1989), define a
la mejora continua como una evaluacion y progreso constante de la administracion total
de la calidad, donde nunca se busca constantemente la perfeccion aun asi no se vaya a

lograr.

2.2.2.3. Ventajas del Lean

Hay que destacar lo planteado por Fernandez (2020), donde destaca los beneficios del

Lean como:

e Procesos mas eficientes con costos menores.
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e Lareduccion de tiempo en todas las actividades dentro de la organizacion.
e Mejores resultados por parte de los trabajadores, gracias a la eficacia en la
realizacion de sus actividades.

e Se genera un control extremadamente preciso, evitando las pérdidas y robos.

2.2.3.Herramientas Lean

Para definir a las herramientas lean es necesario citar a Rajadell y Sanchez (2010),
quienes postulan que las herramientas Lean son todas las técnicas, que buscan la
eliminacién de desperdicios, mejora del flujo de valor y optimizacion de actividades. Con
respecto a las herramientas fundamentales de lean, Torres (2020) postula que “las
herramientas que fortalecen la aplicacion de lean en una organizacion son la gestion del
Value Stream Mapping, la estandarizacion de trabajo, la nivelacion Pull y el mapa de

procesos para entender el flujo y gestion de trabajo” (p. 15).

2.2.3.1. Value Stream Mapping

Una de las herramientas mas utilizadas de las herramientas Lean, es el VSM o Mapa
del Flujo de Valor que consta de 2 tipos de Mapas:

e El mapa de estado actual, mostrando la configuracion del proceso de tal forma que

se utiliza una terminologia que permite identificar acciones de mejora.

e El mapa del estado futuro que grafica como se desea alcanzar la transformacion

lean en un futuro cercano.

Los dos mapas grafican la informacion critica sobre el flujo del producto, tiempo de
entrega, tiempo de ciclo, inventarios y ayuda a tomar mejores decisiones de mejora en las
distintas areas (Minakshi et al., 2009).

Algunos de los indicadores claves a considerar para la correcta elaboracion e
interpretacion de un mapa de valor son, el tiempo takt o takt time, tiempo de ciclo

individual, tiempo de ciclo total, lead time gap y tiempo de entrega logistica.
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La siguiente figura muestra como se posicionan estos indicadores:

Figural
Indicadores del VSM
<—LEAD TIME REFERENCIA PARA JIT—»

*.EAD TIME DEL PROVEEDOR**FAD TINE DE FABRICACION*

APROVISIONAMIENTO FABRICACION ENTREGA

4 LEAD TIME LOGISTIC >

CICLO DE PEDIDO DEL CLIENTE

«EAD TIME GAP*MEAD TIME DE PEDIDO#

Nota: Indicadores relevantes de un Mapa de Valor. Adaptado de “Mapa
de Flujo de Valor” por B. Salazar, 2019, parr. 4.

2.2.3.2. Estandarizacion del trabajo

Esta herramienta Lean es una de las mas potentes, pero a su vez una de las menos
utilizadas, debido a que esta herramienta esta orientada a los trabajadores y no la alta
direccion, ademas que la implementacion de esta herramienta es de una sola vez, teniendo
un proceso continuo que nunca termina.

La estandarizacion del trabajo nos permite definir los pasos a seguir por cada operario
de la organizacion para establecer parametros que nos permitan eliminar la aleatoriedad
en los procesos productivos. De la misma forma, se considera a las 5’s como una parte
fundamental para el inicio de la aplicacion de la estandarizacion del trabajo. (Mor et al.,
2018).

El concepto de esta herramienta se basa en seleccionar las mejores practicas de los
trabajadores, que a su vez obtienen mejores resultados y de esta forma establecer una
metodologia de trabajo que los demas colaboradores puedan seguir. Debido a que esta
metodologia es un proceso continuo, se establecen bases para encontrar nuevas mejoras

y mejorar constantemente, acercandose a lo conocido como kaizen o mejora continua.
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2.2.3.3. Nivelacién Pull

La nivelacion Pull o nivelacion de la produccion, es una de las herramientas Lean que
busca adaptar el flujo de la produccion a la demanda, de la tal forma Salazar (2019)
postula que, la nivelacion de la produccion comprende el méximo compromiso con el JIT,
debido a su intencion de nivelar la produccion con el comportamiento de la demanda,

haciendo de esta herramienta una de las mas importantes en el Lean Manufacturing.

2.2.3.4. Mapa de Procesos

Una de las herramientas Lean mas utilizadas es la de Mapa de Procesos, una
herramienta que nos permite realizar un analisis de gestion por procesos de una manera
mas amplia, el uso de esta herramienta se basa en graficar todos los procesos del proceso
e interrelacionarlos unos con los otros de acuerdo a su sector y secuencia, McClintok
(2017), postula que el Mapa de Procesos, ayuda a la empresa a identificar sus fortalezas
y debilidades en temas de operacion, costos altos, fallos de integracion, trabajo
redundante, tareas innecesarias de poco valor, duplicidad de trabajo entre otros.

Ademas, el propdsito de esta herramienta es poder entender y conocer los procesos
actuales del negocio para poder identificar los futuros, teniendo como objetivo poder
mejorar la calidad de los servicios, aumentar la satisfaccion de los clientes, aumentar la
productividad y reducir costos. (McClintok, 2017)

Algunas técnicas de mapeo de procesos mas utilizadas y eficientes son las siguientes:

Diagrama del SIPOC.

Mapa de procesos BPMN

Diagramas UML

Modelo IPO
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2.2.3.5. Diagrama SIPOC

El diagrama Supplier Input Process Output Customer o SIPOC es una herramienta
muy utilizada en Seis Sigma, Macias (2007), indica que el diagrama SIPOC, es una
herramienta importante para la mejora de procesos, por lo que se deberia iniciar la mejora
de procesos con este diagrama para tener una mejor visualizacion e identificar los factores
que afectan el proceso, ya sean internos o externos.

Por otra parte, Marques y Requeijo (2009), indican que los diagramas SIPOC se
utilizan generalmente en toda la hoja de ruta DMAIC para la resolucion de problemas,
especialmente durante la fase de definicién. Son una poderosa herramienta de mapeo,
cuyo nombre corresponde a los siguientes cinco elementos: Proveedor, Entrada, Proceso,
Salida, Cliente.

De esta manera se puede representar de manera gréfica y visual algin proceso de la
organizacién, como se muestra en la Figura 2.

Figura 2
Diagrama SIPOC

Diagrama SIPOC para proceso de pintura

Inicio
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Almacén
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£ e | e
) i pintados productos
Horno Asesoria teriifEdos
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nto general

de equipos

e
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Nota: Diagrama Supplier Input Process Output Customer. Adaptado de “Manufactura,
Automatizacion, Produccion industrial” por H. Diaz, 2018.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




«m‘ - UNIVERSIDAD
‘ %‘% CATOLICA
TESIS UCSM =2 DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

2.2.3.6. Ciclo de Deming

El ciclo PDCA o ciclo de Deming es una herramienta de alta importancia para la
innovacion, siendo indispensable para las organizaciones en su gestion de la calidad.
Segun Martinez (2012), el ciclo de Deming es una herramienta de alto uso por las
organizaciones ya que genera plasma una mejora que haga frente a situaciones volatiles.

El ciclo de Deming es una filosofia que puede aplicarse a todo nivel de la organizacién
y que puede identificarse en 4 etapas principales: planear, hacer, verificar y actuar. Estas
cuatro etapas permiten que los colaboradores mejoren su mentalidad de trabajo a futuro,
ya que se les permite conocer las metas de su trabajo. (Suaréz, 2007)

El circulo o ciclo de Deming se gréafica como se muestra en la figura 3:

Figura 3
Circulo PDCA de Deming

Nota: Diagrama creado por Shewhart. Adaptado de
“Administracion de la calidad Total” por R. Carro y
D. Gonzales, 2012, p. 12.

2.2.4.Lean Six Sigma
La metodologia Lean Six Sigma tiene por objetivo la mejora de procesos tanto en su

rentabilidad como productividad; en otras palabras, busca hacer mas con menos.
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Como lo mencionan Socconini y Reato (2019), la metodologia Lean Six Sigma no es
exclusiva de la fabricacion, ya que afecta a toda la organizacion, siendo una metodologia
que puede aplicarse a todo tipo de empresa.

El Lean Six Sigma estd compuesto por dos partes, Six Sigma que busca aumentar la
calidad y reducir la variabilidad de los procesos a través de la estadistica aplicada y Lean
lo que se refiere a la aplicacion de herramientas y métodos que permitan aumentar la
velocidad y eficiencia para hacer més fluido el proceso o para reducir el desperdicio, por
lo que se puede definir al Lean Six Sigma como la metodologia que permite obtener
procesos mas agiles, productivos y rentables. (Socconini y Reato, 2019)

2.2.5. Implementacion Lean

Womack y Jones (1996) postulan que para la implementacion es necesario definir una
politica que inicia con una adaptacion parcial para llegar a la adaptacion completa a
futuro. Asimismo, Hines y Taylor (2000) postulan en el trabajo Going lean. Del mismo
modo Crabill (2000) trabaja desde la preparacion inicial hasta la mejora continua con un
enfoque en empresas norteamericanas del sector aerondutico.

Estas metodologias se resumen como se muestra en la Tabla 4:

Tabla 4
Metodologias de implementacion de la produccion Lean

LEAN THINKING MANUAL DE LA LEAN AEROSPACE
GOING LEAN CRABILL ETAL (2000
WOMACK 'Y JONES (1996) INITIATIVE ( )

Fase 0. Adoptar el paradigma lean

Fase 1. Preparar 1. Andlisis del desperdicio
1. Arrancar Fase 2. Definir el valor 2. Determinacién de la direccién
2. Encontrar agente del cambio Fase 3. Identificar la cadena de valor 3. Anélisis de la perspectiva general
3. Crear una nueva organizacion Fase 4. Disefiar el sistema de 4. Mapa detallado
4. Poner en précticas sistemas de produccion 5. Implicacién de proveedores y
explotacion Fase 5. Implementar la produccion clientes
5. Concluir la transformacion basada en el flujo 6. Comprobar que el plan sigue la

Fase 6. Implementar el sistema pull total direccidn prevista y conseguir apoyo
Fase 7. Luchar por la perfeccion

Nota: Esquema de metodologias Lean y elementos a aplicar. Adaptado de "Metodologia de implantacién
de la gestion lean en plantas industriales " por J. Fortuny-Santos, L. Cuatrecasas, O. Cuatrecasas y J.
Olivella, 2008, p. 33.
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2.2.6.Lean Management

La filosofia Lean Management es usada regularmente para describir estrategias
operativas que puede adoptar una organizacién para incrementar la eficacia en los
procesos, esta filosofia busca involucrar desde la alta direccion hasta los colaboradores
de los distintos departamentos de la organizacion para trabajar de una manera eficaz y
eficiente.

El Lean Management es una herramienta Lean que busca mejorar la eficiencia en las
operaciones, buscando alcanzar el minimo de los desperdicios, su filosofia se basa en
buscar la mejora continua a través de las actividades diarias y todos los miembros de la
organizacion para lograr una mejora de rendimiento a lo largo del tiempo. (Alvarez, 2019)

Cabe mencionar que el Lean Management tiene como raiz al Lean Manufacturing,
diferenciandolos practicamente en los niveles de aplicacion, donde se aplica desde la alta
direccion hasta los colaboradores.

Por otra parte, Cuatrecasas y Olivella (2005), mencionan que el lean management es
enfocarse en la gestion de los procesos actuales de la empresa para alcanzar un punto mas
avanzado vy eficiente, pero es un proceso complejo que no todas las empresas pueden
adoptar satisfactoriamente. Para su correcta aplicacion es indispensable una organizacién
flexible, decidida y con una cultura capaz de adaptarse al enfoque lean que busca la
calidad total, esto va depender de tener una metodologia lo suficientemente bien
elaborada, ya gque el lean management no puede aplicarse de manera independiente en las
organizaciones.

Tras lo expuesto se puede afirmar que el Lean Management tiene una relacion directa
al valor, buscando crear un proceso de mejora continua, eliminando todo lo improductivo

dentro de la organizacion.
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2.2.6.1. Principios basicos Lean Management

El éxito de la aplicacion del Lean Management va ser resultado directo de una politica
bien implementada por los directivos de la organizacion, del mismo modo, el Lean
Management busca:

Optimizar la competitividad de la organizacidn con respecto al sistema tradicional de
produccion en masa, ya que se trabaja en base a la demanda actual, teniendo como
referencia el Just In Time, debido a que trabaja bajo pedidos reales y no estimaciones.
(Alvarez, 2019)

Lo ideal del Lean Management es aplicarlo a toda la organizacién en todos sus niveles
y departamentos para lograr la mejora continua, detectando los puntos fuertes de la
organizacion y subsanar los puntos débiles en los procesos de cada departamento.

Arango y Rojas (2017) mencionan que una de las ventajas de aplicar el Lean
Management es que se puede lograr una reduccion de costos a través de un aumento del
nivel de productividad, mejorando los tiempos de entrega y manteniendo asegurada una
calidad en los bienes o servicios ofrecidos.

2.2.7.Direccién de proyectos Lean

Ballard (2003), postula que la direccidn de proyectos puede ser considerada como un
sistema temporal que se complementa eficientemente con la metodologia Lean como
herramienta de gestion.

Aplicar los principios basicos del Lean Manufacturing al proceso de direccion de
proyectos son consideradas como metodologias Lean Project Management, que consiste
en maximizar los esfuerzos y valor para minimizar despilfarros (Moujib, 2007).

Con respecto a la direccion de proyectos lean Avilay Cordoba (2012), indican que los
proyectos son basados en la demanda del cliente, ya que las solicitudes por parte del

cliente son el punto de inicio para las tareas de los proyectos. Durante el desarrollo de los
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proyectos existen problemas con el tiempo por retrasos en la ejecucion de tareas,
requisitos incompletos, conflictos por falta de recursos y cambios en el alcance del
proyecto, haciendo clave la implementacién de una metodologia como es el enfoque Lean
para proyectos.

La mayoria de problemas que aparecen en un proyecto pueden ser solucionados
siguiendo la guia del PMBOK® del PMI, pero hay problemas que aparecen en los
procesos que son parte del enfoque Lean, donde aplicando de manera correcta el enfoque
lean se puede lograr una mejor eficiencia de los mismos a través de las herramientas Lean.
(Avilay Cordoba, 2012)

La siguiente grafica muestra los 5 principios basicos del Lean Project Management.

Figura 4
Principios del Lean Project Management

1. Valor
especifico a los
ojos del cliente

2. Identificar el

5. Mejorar flujo de valor para
continuamente en

busca de la
perfeccion

cada
producto/servicio

Lean Project
Management

4. Permitir que el
cliente "tire" del flujo

Nota: Esquema de metodologias Lean y elementos a aplicar. Adaptado de
“Aplicabilidad del Lean Project Management" por J. Alvarez, H. Baelo, J.

Villanueva, G. Martinez y J. Mesa, 2018, p. 382.
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2.2.8.Procesos Estratégicos

Espinoza (2015), postula que el proceso estratégico de una organizacion involucra a
toda la organizacion y debe considerarse a las partes interesadas, el entorno como alianzas
y proveedores para poder garantizar el éxito de lo planeado.

Segin Goémez, Balkin y Cardy (2008), la estrategia es formulada para alcanzar un
objetivo dentro de la organizacion que se vea relejada en el entorno de la misma, de tal
forma es necesario manejar de manera adecuada la informacion del entorno para elaborar
una estrategia eficaz.

Por otro lado, para David (1997), menciona que:

"La formulacion de una estrategia consiste en elaborar la misién de la empresa,
detectar las oportunidades y las amenazas externas de la organizacion, definir sus fuerzas
y debilidades.” (p. 94).

2.2.9. Estrategia

La estrategia es un concepto muy usado en el mundo del Marketing y los Negocios,
David (2008) destaca que la estrategia es el camino para lograr objetivos, siendo acciones
tomadas por decision de la alta direccion y ejecutadas por la parte operativa de la empresa.

Hablando de las estrategias de marketing, dichas estrategias deben ser graficadas y
estructuradas, teniendo identificado los objetivos de venta y rentabilidad de las acciones,
describiendo de manera detallada las acciones a realizar, teniendo un plan detallado de
puntos criticos e hitos importantes. (Benko 2000)

Por ultimo, también hay que destacar lo mencionado por Munera y Rodriguez (2007),
donde postulan que el propdsito de una estrategia es generar una ventaja competitiva en
un entorno determinado mediante un conjunto de acciones encaminadas al cumplimiento

de un objetivo empresarial.
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En el entorno digital, las estrategias son fundamentales para el cumplimiento de los
planes de marketing y el logro de los objetivos de venta.

2.2.10. Publicidad

La publicidad se puede entender como una forma de comunicacion cuya funcion
principal es llevar un mensaje al consumidor sobre un producto, servicio o marca.

O’Guinn, Allen y Semenik (1999) definen a la publicidad como una acciéon de pago
que se transmite de manera masiva con el objetivo de convencer.

Del mismo modo Kotler y Amstrong (2012), mencionan que la publicidad, es la forma
por la cual una organizacion paga para presentar ideas, productos o servicios a un publico
objetivo.

Cabe destacar también lo mencionado por la American Marketing Asociation para
entender mejor la definicion anterior de Publicidad, donde se sefiala que la publicidad es

la utilizacion de avisos 0 mensajes en medios de comunicacién por una organizacion.

2.2.10.1. Publicidad Digital

Se puede entender como publicidad digital a las acciones de posicionar mensajes en
sitios web, redes sociales u otros medios de comunicacion digital (Ha, 2008).

De la misma manera, la publicidad digital como lo dice su nombre tiene que ser digital
y requiere de dos partes, tanto al anunciante como al usuario o comunicador (Blattberg y
Deighton, 1991).

2.2.11. Marketing

El Marketing es el proceso de identificar las necesidades del cliente y satisfacer sus
necesidades a través de determinados productos o servicios, también se puede entender
como la disciplina que se encarga de estudiar el comportamiento de los mercados para

atender a los constantes cambios de los entornos. (Cyberclick, 2022)
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Barreto (1991) nos menciona que el marketing esta en constante cambio y evolucién,
considerando que el comportamiento de los consumidores cambia y crecen de acuerdo al
tiempo.

Entendiendo que el marketing estd compuesto por tres partes fundamentales: la
planeacion, donde se busca la forma de satisfacer los deseos del cliente. Segundo las
acciones y la coordinacion, donde toda idea y esfuerzo se debe combinar de manera
coherente para buscar el mejor esfuerzo en conjunto de la organizacion para cumplir con
lo planeado. Y, por ultimo, la orientacion de las acciones hacia la necesidad del cliente,
midiendo las acciones realizadas para medir el desempefio lo planeado. (Staton, Etzel y
Walker, 2007)

Sainz (2008), menciona que, todas las acciones del marketing deben apuntar hacia la
satisfaccién del cliente, conociendo de manera adecuada el comportamiento del mismo

para asi tener un mejor grado de desenvolvimiento en el mercado.

2.2.11.1.Campaiia de publicidad

Cabe destacar también el significado de lo que es una campafia de publicidad, se puede
entender como una estrategia disefiada para cumplir con una serie de objetivos como
alcanzar notoriedad, presencia de marca, ventas, comunicacion o reconocimiento usando
la publicidad, estas campafias integran diferentes acciones que se desarrollan en un
periodo de tiempo determinado. (Ciberclick, 2021)

Estas camparias de publicidad pueden involucrar diferentes acciones tradicionales
como digitales, regularmente estas campafas se distinguen de una campafa de publicidad

digital o Ads en que estas abarcan las campafias de Ads.
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2.2.12. Marketing Digital

Kotler y Armstrong (2012) indica que el marketing digital “son esfuerzos por
comercializar productos y servicios, y por establecer relaciones con los clientes a través
de Internet” (p.509).

Por otro lado, Alonso (2008), menciona que, las herramientas mas utilizadas por un
especialista en marketing digital son los formatos de contenido como banners, flyers, e-
mail marketing, videos, sales funnels etc.

Segun Thompson (2015), indica que el Marketing digital tiene como funcién principal
conectar a través de medios digitales a las organizaciones con sus clientes, de manera que
asegura una comunicacion fluida, facilitando el proceso de venta.

e Por eso es preciso mencionar que el Marketing Digital, es una técnica que lleva lo

mejor del Marketing Tradicional al mundo online, utilizando estrategias enfocadas
a alcanzar a un mayor namero de clientes potenciales mediante el uso de internet.
Al ser una herramienta de comunicacion masiva tiene distintas estrategias, técnicas
y herramientas a utilizar para su aplicacion, algunas como son:

e Marketing de Contenido

e Email Marketing

e SEO

¢ Redes Sociales

Todas estas herramientas buscan transmitir un mensaje de valor para el cliente, para

de esa forma lograr un engagement real que facilite la decisién de compra.

2.2.12.1.Marketing de Contenido

Nufiez (2017), define al Marketing de Contenido como una estrategia donde se busca
crear contenido de valor, Gtil e interesante que sea atractivo para los consumidores para

finalmente poder persuadirlos realizar una accién enfocada a la venta.
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Del mismo modo algunas de las ventajas de tener una estrategia de Marketing de
Contenido son:

e Conectar con la audiencia.

e Llegar a mas personas.

e Promocién de productos y marca.

e Mejora la experiencia del cliente y su satisfaccion.

Todos estos beneficios involucran a los consumidores actuales de la marca, a los
embajadores o difusores de la marca y los nuevos consumidores que son atraidos por los

contenidos publicados. (Nufiez, 2017).

2.2.12.2. Email Marketing

Para definir al Email Marketing Hartemo (2016), nos menciona que el Email nos
permite tener una comunicacion mas activa y personalizada con los consumidores. Del
mismo modo esta herramienta es utilizada para que los consumidores que previamente
dieron su autorizacion participen del proceso de comunicacion.

Sin embargo, las estrategias actuales de marketing por correo electronico deben
actualizarse para obtener el maximo beneficio del canal ya que afio tras afio se va
considerando obsoleto, por mas que cada afio demuestra que es el canal méas efectivo de

las herramientas actuales. (Hartemo, 2016)

2.2.12.3. SEO

El SEO o Search Engine Optimize se puede definir como la optimizacion del motor de
busqueda, donde la principal funcion de este es recopilar datos sobre sitios web.

Como nos menciona Nursel y Utku (2010), el motor de busqueda es el encargado de
recopilar datos que incluye URL de sitios web, palabras clave, codigo y enlaces de sitios,

todos esto es almacenado en una base de datos.
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El rol de la optimizacion del motor de basqueda, permite a un sitio web aparecer en
los primeros resultados de un motor de busqueda para algunas palabras clave
determinadas. La optimizacion del motor de blsqueda se basa en palabras clave en las
cuales compiten diferentes paginas web. (Nursel y Utku, 2010)

El proceso del SEO es un ciclo continuo de trabajo coémo se muestra en la Figura 5:

Figura 5
Proceso de optimizacion de motor de busqueda
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Nota: Ciclo del proceso de optimizacion de motor de bisqueda o SEO.
Adaptado de “What is search engine optimization: SEO?" por Y. Nursel,
K. Utku, 2010, p. 3.

2.2.12.4. Redes Sociales

Actualmente podemos definir a las redes sociales como los medios de comunicacion a
través de entornos virtuales, donde se puede participar de una manera activa con un grupo
en especifico. Todas las redes sociales que actualmente existen en el mercado, subsisten
del intercambio de contenido como experiencias o conocimientos, generado netamente
por los usuarios, por lo que la finalidad es que los puedan interactuar entre ellos, de esta
manera se puede mantener una relacion mas cercana entre las organizaciones y sus
clientes.

Como lo mencionan Almaraz y Mendoza (2018), las redes sociales funcionan como
una nueva forma de comunicarse, donde el interés de los usuarios crecié mucho méas con

respecto a las acciones tomadas del marketing tradicional. De esta forma se afirma que
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hoy existe una mayor facilidad de comunicarse de uno a muchos o de uno a uno, midiendo
efectivamente cada una de las acciones, inclusive en tiempo en tiempo real, lo que era
improbable con las acciones tradicionales.

Las redes sociales son una parte fundamental en la vida de las personas ya que se
encuentran en sus actividades del dia a dia, inclusive durante la pandemia del 2020, este
crecimiento se dio de manera més acelerada. En el pais el Pew Research Center, report6
que entre los afios 2014 y 2017 el porcentaje de acceso a internet de los adultos peruanos
crecié de 39% al 53%. (Campus Romero, 2019)

Como lo precisa Mejia (2019), los usuarios que utilizan redes sociales alcanzo un total
de 3,484 millones en el 2019 con un crecimiento aproximado del 9%. Segun se muestra
en un diario de alcance nacional en el Per(, existe un analisis mostrado por ComScore,
las redes sociales tienen un impacto en la mentalidad de los peruanos del 93.2%, siendo
una de las herramientas mas importantes de comunicacién de la actualidad para distintos
medios. (Comercio, 2019)

Frank Céspedes menciona en "Aligning Strategy and Sales" que de todas las empresas
que utilizan las redes sociales para vender algin productos o servicios, un 7% entiende el
rol del marketing digital en el proceso de compra; también, citando a la encuesta de
Gallup, donde el 38% acepta que las redes sociales influencian en su decision de compra
y solo el 5% estuvo de acuerdo en que las redes sociales tienen una gran influencia en su
decision (Cespedes, 2014)

Hoy gracias al social media, las organizaciones pueden tener a su alcance una mayor
cantidad de estrategias de venta a través de un nuevo medio de difusién masiva como son
las redes sociales. Entre las ventajas se puede destacar el rastreo y medicion rapida de las

acciones realizadas, teniendo sobre todo el control debido a las métricas en tiempo real.
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2.2.13. Elementos del Marketing Digital

Estar presentes en Internet es un factor clave para las organizaciones, donde el objetivo
es tener una presencia digital consolidada. Por ello las marcas mas exitosas trabajan en
estrategias digitales que les permita estar presentes en todo momento para ofrecer la mejor
informacion acerca de un producto o servicio a sus consumidores.

Algunos de los elementos basicos del Marketing Digital son:

e Disefio Web

e Landing Page

e Web Analytics

e Trafico Digital pagado

e Blogs

o Copywriting

2.2.13.1. Disefio Web

Una pagina web es el elemento principal para la presencia de una marca en Internet,
ya que es el primer lugar donde el usuario ira a buscar informacion acerca de la marca,
sin embargo, el disefio web se entiende como la técnica de hacer facil la basqueda de
informacion en tu web de manera que sea a la vez atractiva para el usuario. De esta manera
se puede asegurar un sitio web amigable con el usuario, que a su vez puede ser

complementado con una estrategia de SEO (Torres, 2020).

2.2.13.2. Landing Page

Una péagina de destino o landing page es una pagina web donde los visitantes
"aterrizan™ después de haber tomado una accion en otra fuente, como publicidad, redes

sociales, enlaces de email o como resultado del motor de busqueda.
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La Landing page sirve como continuacion de anuncios y se crea para que el usuario
realice una accion especifica en la web (Scherer 2015; Harwood y Harwood 2009). Segun
Ash, et al., (2012), la pagina de destino puede ser parte de un sitio web 0 una pégina
separada disefiada para obtener trafico de una campafia de marketing online. Permiten al
anunciante recoger informacion de potenciales clientes para luego contactarlos con el
objetivo mayormente de cerrar una venta, por lo que es importante el disefio de la pagina
como el mensaje de la pagina que buscara ser eficiente a través de técnicas como el
copywriting, siendo clave que se ofrezca de manera atractiva y efectiva lo que el usuario

busca.

2.2.13.3. Web Analytics

Para poder tener bajo control la estrategia en el Marketing Digital es importante
invertir en analitica Web, donde se usan herramientas que permiten medir las acciones
con la web, anuncios, redes sociales y fuentes de trafico.

Jarvinen y Karjaluoto (2015), nos mencionan que los beneficios obtenidos de la
medicién del desempefio del marketing estan determinados por la forma en que una
organizacion aprovecha el sistema de métricas en circunstancias especificas. Para ello, es
importante que las empresas sean capaces de medir el desempefio y la aplicacion al uso
de la analitica web, que ofrece un sistema de métricas para la toma de decisiones en cuanto
al desempefio de alguna campafia o la estrategia digital adoptada por la organizacion.

Teniendo un adecuado control de los nimeros se puede determinar si se estan
cumpliendo los objetivos y saber que es lo que se debe cambiar en la estrategia. Una
herramienta que ayuda a tener una mejor visualizacion de la data de la Web es Google
Analytics, esta herramienta recoge las interacciones y eventos que suceden dentro de una

pagina web o una app.
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2.2.13.4.Trafico Digital pagado

Las redes sociales son en su mayoria la preferencia de las marcas para dar a conocer
sus servicios o productos, de manera que puedan promocionarse de manera gratuita, con
una adecuada estrategia de marketing de contenidos es posible llegar a mayor cantidad de
personas de manera organica.

Existe la posibilidad que las marcas puedan darse a conocer de una manera mas rapida
a través de anuncios de pago, estos anuncios son menos costosos que los tradicionales de
radio o televisién y te permiten lograr una mejor segmentacion en el anuncio. Algunas
formas de anunciarse pueden ser pagando por impresiones, clics o acciones, que en
algunos casos son con direccion a una Landing Page o un formulario para la toma de
datos. (Torres, 2020)

Nufiez (2019) menciona que la publicidad online o los anuncios, tienen una alta
capacidad de segmentacion y es dificil encontrar algin negocio que no haya intentado
probar la publicidad online a través de las redes sociales y comprobado su gran eficacia.
Por otra parte, Pendino (2021) destaca que para la mayoria de los emprendimientos es
importante el trafico digital porque permite tener una mayor exposicion frente a los
clientes a los clientes a través de canales modernos, esto es un factor clave para la
monetizacion del negocio, ya que a mayor numero de visitas que reciba una pagina web,
existe mayor posibilidad de venta.

Dentro de la parte del trafico digital existen personas llamadas “Trafficker Digital”.
Nufiez (2019), nos menciona que son expertos en la compra de publicidad online, donde
se dedican a crear campafias de trafico online, planificando, presupuestando, ejecutando,
analizando y optimizando las campafas de publicidad, buscando alcanzar un rendimiento

optimizado de la inversion.
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Cabe destacar que de todos los elementos del Marketing Digital uno de los puntos mas
importantes es el trafico digital, ya que al tener optimizada la web, con el contenido
adecuado en el momento correcto y con el tréfico adecuado se puede tener una mejor tasa
de conversion de clientes. Algunas de las herramientas utilizadas para esta publicidad

digital pagada son Facebook Ads, Google Ads, LinkedIn Ads, Tik Tok Ads entre otras.

2.2.13.5.Blogs

Con respecto a los Blogs Torres (2020), nos menciona que para tener éxito con el
marketing de contenidos es necesario publicar formatos como videos, infografias, textos
0 audios que permitan atraer de una manera segmentada a una mayor cantidad de
audiencia. También nos menciona que un sitio web debe tener un blog donde el contenido
a publicar sea relacionado al rubro del negocio, evitando la autopromocion, brindando

informacion de manera Gtil y que ayude a resolver problemas de la audiencia.

2.2.13.6.Copywriting

Se puede entender por copywriting a la técnica o habilidad de escribir textos
persuasivos para conseguir que un cliente realice una accion en concreto, ya sea en un
anuncio publicitario o dentro de una pagina web.

Por parte de Hernandez (2017), el copywriting es el arte de vender mediante textos. Se
utiliza esta técnica para transmitir un mensaje a una audiencia en especifico, buscando
enviar un mensaje de valor a través de una excelente redaccién publicitaria, de la misma
manera destaca que los mensajes buscan motivar a la audiencia con un pensamiento,
palabras o accion.

Segun Martin (2015), el copywriting no solo se limita a redactar de manera ordenada

y correcta, sino que los contenidos del mensaje deben ser notorios y expresar una gran
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idea de manera eficaz, siendo esta utilizada para transmitir el mensaje de la estrategia
publicitaria.

El copywriting es considerado uno de los elementos més importantes en el marketing
digital, ya que, junto a una adecuada estrategia de trafico pagado, se puede lograr una

mejor conversion al momento de la venta con los clientes.

2.2.13.7.Campafia Digital

Se puede definir a la campafa digital a toda accion de publicidad llevada a cabo a
través de un medio digital, de esta manera podemos considerar a campafas digitales a la
compra de publicidad realizada en plataformas digitales que componen distintos grupos
de anuncios que a su vez contienen distintos anuncios segun el objetivo a cumplir en la

campana digital y en la campafa general.
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CAPITULO I
3. DIAGNOSTICO SITUACIONAL

3.1. DESCRIPCION DE LA EMPRESA
3.1.1. Informacion general

Imagen Go E.I.LR.L es una agencia de Marketing Digital fundada el 01 de agosto del
2016, actualmente tiene un alcance nacional, teniendo clientes y realizando proyectos
tanto en el sur, centro y norte del pais, llegando a ciudades fuera de Arequipa como Lima
y Trujillo. El principal servicio que brinda la agencia es el de generacion de prospectos a
través de la publicidad digital y estrategias enfocadas a la venta, siendo un aliado
estratégico para los procesos de venta de sus clientes, sus principales clientes se
encuentran en el rubro de la educacion y construccion.

A inicios del 2020, antes de la pandemia, la empresa contaba con 8 colaboradores, a
lo largo de ese afio la empresa logro crecer considerablemente obteniendo el doble de
clientes y ampliando su numero de colaboradores hasta 16, siendo ese afio, su afio de
mayor crecimiento. Actualmente la empresa diversifico su cartera de servicios,
ofreciendo desde armado de estrategias para campafas de publicidad que puede incluir
compra de Ads en el servicio de publicidad digital, comunnity manager, generacion de
prospectos, produccion de eventos digitales y servicio de centro de ventas.

La empresa tiene una estructura horizontal, teniendo tan solo 3 niveles dentro de la
organizacion conformada por el Gerente General que ademas actia como director
creativo de estrategias, un controller digital en cargado de elaborar presupuestos,
controlar las finanzas y el cumplimiento de los planes, tres planner senior digitales
encargados de monitorear la ejecucion de las estrategias y dirigir a los planner junior que
son los encargados de la parte operativa. En disefio se cuenta con un disefiador senior y
dos practicantes de disefio, ademas se cuenta con dos ejecutivos de venta, encargados de

la parte comercial de la empresa.
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3.1.2. Mision

Tanto la empresa matriz Imagen Alternativa como Imagen Go comparten la misma
vision que se define de la siguiente manera:

“Amamos lo que hacemos, nos exigimos al maximo en cada proyecto disefiado a traves
del trabajo en equipo. Buscamos la sostenibilidad a largo plazo de nuestros colaboradores
y accionistas de forma responsable con nuestro entorno” (Imagen Alternativa, 2020).

3.1.3. Vision

Al igual que la mision, Imagen Go comparte la vision de Imagen Alternativa,
definiéndose como:

“Ser el referente del rubro, disefiando estrategias de marketing creativas e innovadoras,
orientadas a la venta, consolidando nuestras operaciones a nivel nacional e internacional”

(Imagen Alternativa, 2020).

3.1.4. Valores Empresariales

Actualmente la empresa con valores empresariales definidos, los valores empresariales
son los siguientes:

e Trabajo con pasion

e Disruptivo

¢ Disciplinado

e Competitivos

e Comprometidos

e Integros

También es importante mencionar que cuentan con una promesa de valor que destaca

lo que realiza la empresa con los clientes:
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e Generar clientes potenciales a través de infraestructura digital eficiente orientada a

la venta.
3.1.5. Estructura de la organizacion
Se puede considerar a la organizacion como una organizacion horizontal o plana,
debido a que solo se cuenta con tan solo 3 niveles y todos los grupos reportan a un solo
gerente, donde cada grupo es autonomo y donde los Planner Senior y Junior pueden tomar

sus propias decisiones. La estructura organizaciones actual de la empresa se muestra en

la Figura 6:

Figura 6
Organigrama Imagen Ads

Director Creativo

Planner Senior II Planner Senior Il

Planner Junior |

Planner Junior Il

Planner Junior Il

Planner Junior IV

Fuente: Elaboracion Propia.

3.1.6. Servicio que presta
Actualmente la empresa brinda diversos servicios, esto también se debe a que se

denominan a si misma como Agencia de Marketing y Ventas. Entre los servicios que

brinda se cuenta son:

e Elaboracion de Estrategia de Marketing y Ventas, donde el servicio consta de
realizar una estrategia personalizada para una campafia en medios digitales para el

cumplimiento de diversos objetivos, la estrategia puede ser para posicionar la
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marca, tener alcance, generar prospectos para el proceso de venta a través de la
captacion directa o para el lanzamiento de un nuevo producto. Estas estrategias
pueden abarcar segun la magnitud y necesidad del cliente desde el proceso de
reconocimiento, captacion, nutricion y hasta el proceso de venta, logrando
comprometerse con un numero de conversion en ventas segun lo necesitado, por lo
que el unico proceso en el cual no se logra involucrar la agencia es en post venta.

e Creacion, gestion, control y seguimiento de campafias digitales en plataformas
como Facebook, Google, Tik Tok o Linked In, donde pueden trabajarse objetivos
de generacion de prospectos, branding o compra directa para un e-commerce,
ademas también se brinda el servicio de control y optimizacion de presupuestos
para invertir en dichas plataformas.

¢ Servicio de Contact Center donde se provee de un equipo de ventas a los clientes
que no cuenten con uno y tengan como meta del proyecto generar un nimero de
ventas pre-establecido, este servicio es acompafiado regularmente del servicio de
elaboracion de estrategia, creacion, gestion, control y seguimiento de las campafas
digitales en plataforma.

e Soporte en infraestructura digital, donde se elaboran embudos de venta, paginas de
venta y se da el soporte en el manejo, control y capacitacion de herramientas
digitales.

e Formulacion y ejecucion de eventos digitales a través de streaming, la agencia
trabaja eventos tanto propios como con clientes, las ferias educativas, inmobiliarias,
automovilistas etc, donde se requiere del uso de equipos profesionales acompariado

de software para la transmision a través de canales digitales.
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e Manejo de redes sociales o comunity manager, la agencia también trabaja la parte
organica de algunos negocios, este servicio es un complemento muchas veces del
servicio de estrategia digital.

¢ Disefio y produccion de videos e imagenes, donde el principal objetivo del servicio
es generar contenido tanto para el contenido organico, pagado o para disefio web.

e Venta de Software de automatizacion de mensajes para WhatsApp, la agencia
cuenta con su propio Software que ayuda a negocios a vender mas a través de

mensajes masivos por WhatsApp.
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3.1.6.1. Embudo de trabajo

Figura 7
Embudo de Marketing de los procesos de la Agencia
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experesado por la marca.
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El cliente esta dispuesto a hacer la
compra, solo busca comparar precios,
ofertas y beneficios con ofras ofertas
que se le presentan.

Compra

El cliente adquiere alguno
de los productos o
servicios.

Fuente: Elaboracion Propia.
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3.1.7. Descripcion de los procesos

Para brindar el servicio de publicidad digital, se comienza con la captacion del cliente
por parte del ejecutivo de ventas de la agencia, el cual busca pactar una reunién con el
potencial cliente, una vez que este muestra su interés se analiza el tipo de empresa y se
valida la viabilidad de un proyecto por parte del comercial, ya que la agencia maneja
regularmente presupuestos superiores a los S/ 2000 para cualquier servicio.

Aceptada la primera reunion se exponen los servicios de la agencia de manera detalla
y se aborda la problematica del cliente, presentando una posible solucion a ellos mediante
alguno o varios de los servicios en su conjunto. Terminada la reunién se presenta una
oferta comercial por parte del comercial que es el encargado de dar seguimiento para su
aceptacion.

Una vez aceptada la propuesta, se da una reunién interna de la agencia donde se
planifica el desarrollo del servicio de publicidad digital considerando objetivos de
marketing y venta, se plantea la estrategia y se valida con el director creativo de la
agencia, esta se diagrama para presentarle al cliente el recorrido y acciones de manera
grafica.

Cuando es validada la estrategia se presenta frente al cliente y se levantan las Gltimas
observaciones para empezar con la ejecucion del proyecto.

El proceso de desarrollo del servicio después de la elaboracion de la estrategia se
procede con tres operaciones importantes, la elaboracion de piezas que pueden ser entre
videos o0 imagenes para la publicidad ya sea organica o pagada, esta parte esta a cargo del
area de disefio y de un disefiador asignado al proyecto, el segundo punto es la elaboracién
de “copies” o textos publicitarios, segiin sea el objetivo de publicidad se elabora dos
variaciones de textos para un solo multimedia. Por ultimo, si el servicio requiere de la

inversion en publicidad pagada, se procede con la creacion de las campafias en
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plataformas digitales, ya sea en Facebook Ads o Google Ads, donde se crean diversos
conjuntos de anuncios con diferentes segmentaciones cada uno, que a su vez estos
contienen entre 2 0 3 anuncios por conjunto. Este proceso se desarrolla bajo la supervision
de un Planner Senior y un Planner Junior, siendo el encargado de la parte operativa el
Planner Junior.

Durante el desarrollo del servicio se mide el performance de las campaiias realizadas
en plataforma como Facebook o Google Ads y la efectividad de las actividades organicas,
con el objetivo de optimizar las acciones y realizar ajustes en la estrategia de ser necesario.
Entendiendo que cada campariia general incluye una estrategia y acciones digitales tanto
como crear camparias en plataformas para la publicidad pagada como el manejo organico
de la cuenta, creacion de piezas graficas como imagenes, Gif’s o videos y la elaboracion
de “copies” o textos publicitarios.

Una vez que se cumple con el plazo del proyecto, se cumplen con los objetivos o se
cumple el tiempo de contrato, se procede a elaborar un informe final de cierre y se finaliza

con el proyecto. Todo el proceso se desarrolla como se muestra en la siguiente Figura:
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Figura 8
Diagrama de Flujo del Servicio de Publicidad Digital
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Nota: Diagrama de Flujo para brindar el servicio de Publicidad Digital
actual de la empresa. Elaboracion Propia
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3.1.8. Value Stream Mapping actual

Con el mapa de flujo de valor o Value Stream Mapping (VSM) podremos visualizar,
analizar y ver las oportunidades de mejora en el flujo de proceso de la prestaciéon de
servicio de publicidad digital. Este diagrama es usado regularmente en el Lean
Manufacturing, para la presente investigacion se hara una adaptacion de dicho diagrama.
Con respecto a la elaboracion del VSM, se solicito informacion a la agencia acerca de los
procesos que se realizan para brindar el servicio de publicidad digital y algunos datos
acerca de los puestos de trabajos, demanda de clientes y capacidad operativa, cabe
mencionar que los datos brindados son de un turno de trabajo de 8 horas con 1 hora de
refrigerio de lunes a viernes, los datos brindados son estimados por los encargados de
cada cuenta y lider de cuentas, ya que en la agencia no cuentan con un estudio de los datos
solicitados.

Teniendo como parte del proceso la elaboracion de multimedia que pueden ser piezas
graficas como imagenes o videos, los copies son los textos de publicidad que van a
acompafados de las piezas y la creacion de campafias de publicidad va referido a las
campanas creadas en plataformas como Facebook o Google que involucran un conjunto
de anuncios y cada conjunto contiene diferentes anuncios.

Tabla 5

Calculo del Tiempo disponible, Produccion Real y Tiempo de Ciclo.

- . Elaboracién de " . Creacion de Campafias de
Descripcion Unidad Multimedias Creacion de Copies Publicidad

Turnos und 1 1 1
Jornada Laboral hrs/turno 8 8 8
Tiempo de Almuerzo hrs/turno 1 1 1
Tiempo Disponible (TD) seg/dia 25200 25200

Produccion Bruta und/turno 16 16 14

N° de Trabajadores und 2 1 1

% de Rendimiento % 95% 48% 48%
Produccion Real und/turno 30 8 7
Tiempo de Ciclo (TC) seg/und 829 3316 3789

Nota. Tabla de informacion de procesos estandar para el servicio de una de las cuentas principales de la
Agencia. Elaboracion propia.
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Con respecto al % de rendimiento la agencia indicd que es una practica comun en el
equipo tomar 5 minutos de descanso por cada hora trabajada, por lo que el rendimiento
se puede determinar en 95% y para la creacion de copies y las campafias de publicidad,
el encargado es el mismo, por lo que divide su tiempo entre ambas actividades.

Otros datos a considerar son la demanda estimada, el lead time entre cada uno de los
procesos segun las salidas estimadas de cada proceso. Considerando que camparias son
las campanias realizadas en los canales digitales que incluyen diferentes conjuntos de

anuncios, estos célculos se pueden observar en las siguientes Tablas:

Tabla 6
Calculo de la demanda.
Descripcion Valor Unidad
Demanda Mensual de camparias promedio 40 und/mes
Camparias promedio a optimizar por mes 20 und/mes
Dias Habiles por Mes 22 dias/mes
Demanda Diaria 3 und/dia

Nota. Tabla de Calculo de la Demanda diaria considerando optimizaciones y campafas
solicitadas. Elaboracion Propia.

Segln lo brindado por la agencia se tiene un numero promedio de campafas en
plataformas digitales a realizar en la cuenta principal de la agencia y una cantidad

promedio de 50% de las campafas donde se realizan optimizaciones.

Tabla 7
Calculo del Lead Time de los procesos.
Descripcién PROJ-MULT MULT-COP COP-CAMP  CAMP-INF
Salidas 6 2 12 40
Lead Time (dias) 2.20 0.73 4.40 14.67

Nota. Calculo del Lead Time en dias segun las salidas solicitadas en cada proceso para brindar el
servicio de publicidad digital.
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Para el desarrollo del servicio, cada uno de los procesos tiene una salida minima para
poder avanzar con la siguiente tarea, en el caso de los multimedia son 2 por cada camparia
y en el caso de la elaboracion de copies, se necesita tener un minimo de 12 para avanzar
con la compra de pauta, finalmente no se puede elaborar el informe mensual de
performance hasta el término de las camparfias de publicidad en plataforma.

Para calcular el Takt Time y tener el tiempo total del proceso, se consideran datos
como Tiempo de Ciclo, Lead Time, Tiempo disponible por turno y demanda diaria,
considerando 1 turno de trabajo de 9 horas con 1 hora de refrigerio incluido, de lunes a

viernes. Tal como se muestra en la siguiente Tabla 8:

Tabla 8

Calculo del Valor Agregado y Takt Time de la prestacion del servicio.

Descripcion Unidad Valor
TVA (Tiempo de valor afiadido) min 132

TNVA( Tiempo de valor no afiadido) min 10560
Tiempo Total (TT) min 10692
Touch Time % 1.24%
Takt Time seg/unid 9240

Nota. Célculo del VValor Agregado y Takt Time para la prestacion del servicio de publicidad
digital para una de las cuentas principales de la Agencia.

Teniendo el Takt Time calculado se puede afirmar que la agencia necesita un nivel de
produccion de 9240 segundos por unidad para cumplir con la demanda de los clientes en
un proyecto regular y el tiempo de valor afiadido es de 132 minutos por lo que podemos
afirmar que el equipo pasa un 1.24% del tiempo total “tocando” los items de trabajo.

Con los datos obetenidos, se puede graficar el VSM o Value Stream Mapping del
proceso de prestacion de servicios para un Instituto de Arequipa que es una de las
principales cuentas con las que trabaja la Agencia. EI VSM se muestra en la siguiente

figura 9:
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Figura 9
VSM o Value Stream Mapping actual del proceso del servicio de Publicidad Digital.
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Leyenda

LT (lead time): Es la suma de todos los tiempos muertos.

TC (Tiempo de ciclo): Tiempo invertido en realziar una actividad (value added time)

Takt time: El tiempo que demora realizar una campafa.

Rendimiento: Porcentaje del rendimiento de trabajor con respecto a sus horas de trabajo.
TD(Tiempo Disponible): El tiempo efectivo que tiene un trabajador.

TVA: Tiempo de valor afiadido

TNVA: Tiempo de valor no afiadido

Fuente: Elaboracion Propia.
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3.1.1. Eficiencia de los procesos principales

Considerando lo aportado por los colabores de la agenciay los lideres, se pudo obtener
informacidn acerca de la produccidn esperada por cada uno de los procesos por parte de
los disefiadores para la elaboracion de multimedia y los Planners digital para los copies y
las campafias de publicidad, teniendo como unidades previstas 16 por dia para
multimedia, 8 por dia para copies y 7 por dia para campafias digitales dentro de una
plataforma, considerando la produccion por personay en un turno de 8 hrs al dia, teniendo
en segundos un disponible total de 25200.

Para apoyar el entendimiento de la problematica y establecer indicadores se mide la
eficiencia de cada uno de los procesos involucrados en el desarrollo del servicio teniendo
como resultados indicadores que se muestran en la siguiente Tabla.

Tabla9

Eficiencia diaria de los procesos actuales del servicio de publicidad digital

Creacién de Campanias de

Elaboracion de Multimedias Creacion de copies Publicidad
Tiempo diario disponible (segundos) 25200 25200 25200
Unidades/Diarias previstas 18 10 10
Unidades/Diarias reales 16 8 7
Eficiencia del Proceso 0.89 0.80 0.70

Nota. Eficiencia de los 3 procesos principales para el desarrollo del servicio de publicidad digital en turno
diario de 8hrs. Elaboracién propia.

3.1.2. SIPOC actual
Para entender el proceso que se tiene dentro de la agencia para brindar el servicio de
publicidad digital es de mucha ayuda entender los requisitos que exige el cliente como
salidas y los requisitos internos de la agencia como entradas, de esta manera podemos

usar el diagrama SIPOC para entender mejor el proceso, como se muestra en la Tabla 10.
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Tabla 10

Diagrama SIPOC del proceso actual de la Agencia para el servicio de Publicidad Digital

Proveedor Entrada Actividad Salida Cliente KPI
- . o . N° Potenciales
< . . Pactar reunion con nuevo Compromiso de reunion e Gerencia General de la I
Area Comercial Lista de prospectos - . - . . clientes
cliente informacion del cliente Agencia
actuales
N° de

Reunién de presentacion y

Area Comercial ~ Programacion de reunion - Propuesta comercial Area comercial del cliente  propuestas en
propuesta con el cliente S
negociacion
. Plan de prestacion de . Compromiso de reunion de  Equipo de planeamiento de la  Recursos a
Gerencia P L Seguimiento de Venta P o aulp P . .
servicios planificacion Agencia utilizar
p . . y Reun{o n de planificacion del Borrador de Estrategia para el . . Rentabilidad
Area Comercial ~ Programacion de reunién  servicio y desarrollo de la L Director Creativo
. servicio Esperada
estrategia
. . . o . Propuesta de Plan de trabajo . . i Campafas a
Equipo Creativo Borrador de Estrategia ~ Validacion de la Estrategia P . ! Area de Marketing del cliente p_
y estrategia realizar

Plan de trabajo final con

Area Comercial Observaciones del plan Levantar observaciones L
objetivos

Avrea de Marketing del cliente  Lead Time
Iniciar con la ejecucion de la
Area Comercial Plan aprobado estrategia y las primeras Campafias de publicidad Cliente del Cliente Productividad
acciones del servicio

-, . - Revision de los datos Informe preelimar de p . .
Planner Digital Junior Datos del servicio y p Area de Marketing del cliente N° de defectos
performance performance
. . . Tomar acciones para Campafias de publicidad i . Defectos
Planner Digital Senior Ideas de mejora L P o P L P Cliente del Cliente ]
optimizar las campafias optimizadas corregidos
Realizar informe para cierre N° Leads
Equipo Creativo Cierre de campafia P Informe de servicio final  Area de Marketing del cliente  Inversion en
de proyecto Publicidad

Nota. Diagrama SIPOC del servicio estandar de publicidad digital de la agencia, considerando todos los elementos que
participan del proceso. Elaboracion propia.

En el proceso actual se lleva una concordancia entre las areas para llevar a cabo el
servicio, pero hay una deficiencia en los procesos para identificar correctamente las
necesidades del cliente, ordenar los flujos de trabajo de acuerdo a los urgentes y carga
laboral para evitar los retrasos en los entregables. Cabe mencionar que se identifica
también un poco participacion en los puntos clave del proceso por parte del director
creativo o la alta direccion, perdiendo a si el control del avance de la campafia hasta la
espera de la alerta de una deficiencia. Otro punto importante a considerar es que el proceso
se enfoca mucho mas en la captacion que la planificacion y optimizacion del proceso, por
ello es indispensable optimizar los tiempos de trabajo de los procesos para poder dedicar

mas tiempo a la optimizacion en la planificaciéon del mismo.
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3.1.3. Historico de captacion de clientes

A lo largo del 2021, la empresa empez6 sus actividades con una cartera amplia de
clientes por los proyectos desarrollados y el crecimiento logrando en el afio previo. Por
un tema de conflictos de intereses, la agencia no brinda el nombre de las instituciones,
pero si su rubro para detallar el historico de captacion y retencion de clientes desde enero
2021 hasta octubre 2021.

En cuanto a la captacion de clientes, se logré obtener nuevos clientes como un Instituto
Educativo de Lima, donde se contraté un servicio de mensajeria por WhatsApp y soporte
en redaccion de textos. Otro cliente captado fue un nuevo Instituto Educativo que tiene
localidad en el Pedregal, donde el servicio fue la elaboracion de la estrategia del proceso
de admision, que incluia la pauta publicitaria digital y el servicio de venta de Contact
Center. Por otra parte, otro cliente nuevo fue una Universidad de Arequipa con el cual se
trabajaria de la misma forma el servicio de mensajeria, pero esta vez de Mail Marketing,
donde se daria soporte en él envi6 de mails y redaccion de los textos persuasivos. Por
ultimo, otro nuevo cliente fue una academia de seguridad en Arequipa, con el cual se
trabajd el lanzamiento de un diplomado de seguridad, donde el servicio incluia el soporte
de la elaboracion de la estrategia, de la pauta publicitaria y servicio de Contact Center
para las ventas del producto.

En cuanto a la retencion de clientes del afio 2020, la agencia pudo retener a dos
institutos superiores en la region de Arequipa y La Libertad, renovando su contrato de
servicio que incluye el soporte de estrategia para la venta de cursos, pauta publicitaria,
disefio grafico y Contact Center para las ventas de algunas carteras de negocio del cliente.
Ademas, se logro ampliar el contrato de servicios con una importante inmobiliaria con

sede en el centro, pero con operaciones en la ciudad de Arequipa. Otros proyectos
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personales de a la agencia que se pudieron retener fue ExpoEduca, Habitos de Lectura 'y
ExpoEduca Idiomas.

Por altimo en pérdidas, el presente afio 2021, la agencia perdio a una Universidad de
Arequipa en el proceso de licitacion, ademas del Instituto de Lima que se captd este afio,
el servicio no pudo ser renovado y tuvo que darse de baja, en cuanto a otras perdidas la
agencia también dejo de participar en los procesos de licitacion de las transmisiones en
vivo de los RoadShow de la Presidencia de Consejos de Ministro y por Gltimo a un nuevo
mall en la ciudad de Arequipa que buscaba arrendar sus locales. Estas pérdidas son debido
en algunos casos a temas contractuales donde las campafias eran por un tiempo limitado
y no hubo renovacion.

Tabla 11

Tabla Resumen de la captacion y retencion de Clientes.

Afo Cuentas Servicio ¢ Se renovo?
Instituto Superior de 5, iidad Digital, Disefio Gréfico, Estrategia Digital S|
Arequipa
Instituto Superior de La  Publicidad Digital, Disefio Grafico, Contact Center, S|
Libertad Estrategia Digital
Universidad de Arequipa Publicidad Digital, Contact Center NO
2020
RoadShow PCM Transmision en vivo NO
Empresa Constructora  Publicidad Digital, Disefio Grafico, Estrategia Digital Sl
Mall de Arequipa Publicidad de Arequipa NO
Instituto Educativo de Lima Mensajeria por Whatsapp NO
Instituto Educativo Pedregal Publicidad Digital y Contact Center Sl
2021
Universidad de Arequipa Mensajeria por Correo Electronico Sl
Acadermia de Sequridad Elaboracion de estrategia, Publicidad digital y NO

Contact Center

Nota. Tabla resumen de la captacion y retencion de clientes por servicio de la Agencia en el 2020 y 2021.
Elaboracién propia.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




N B UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE ' CATOLICA

TESIS UCSM -« DE SANTA MARIA

Teniendo en cuenta los clientes externos captados y retenidos desde el afio 2020 y
hasta el mes de septiembre del 2021, la agencia tiene un porcentaje de retencion del 50%
de los clientes, cabe mencionar que estos clientes que no renovaron fue por un tema
contractual y por errores en la planificacion del proyecto, mostrando retrasos en las
entregas o reprocesos para cumplir con los resultados, ya que analizar la siguiente figura
donde se muestra los resultados de la encuesta realizada por la agencia, se puede
determinar que la mayoria de clientes se encuentra satisfecho con los resultados.

Figura 10
Encuesta de satisfaccion de clientes de la agencia

Plazo de
Resitados

Hubo Muy tespejo@caj
retrasos Satisfecho 4 Teddy Espejo  apiura.pe 941776622 Banco
Hubo Maria Julia = mmazzetti@t Instituo
retrasos 2 Satisfecho 3 mazzetti ecsup.edu Educativo
Gustavo gustavo.delg
Hubo Muy delgado  ado@ferreyro Empresa
retrasos 2 Satisfecho 4 lopez s.com.pe = 967901490 Indsutria
Hubo gaudhy.meza Empresa
retrasos 2 Satisfecho 3 Gaudhy Meza @gmail.com  95-280-5381  Indsutria
mpacheco@
Mayra cajaarequipa.
Atiempo 3 Satisfecho 8 Pacheco pe 950 314 213 Banco
jesica.cabell
Muy Jesica o@solgas.co
Atiempo 3 Satisfecho 4 Cabello m.pe 95-018-9939 Universidad
dacastillo@r
Muy Diego aciemsa.com
Atiempo 3 Satisfecho 4 Castillo .pe 95-926-0084 ' Universidad
marketing@c
linicadac.co
Atiempo 3 Satisfecho 3 Abel Morales m Inmobiliaria
documentos.f
Antes de Muy ratelli@gmail Academia de
tiempo 4 Satisfecho 4 Mirelly Puma .com Seguridad
alexandra.gar
Hubo ciach@smart Mall de
retrasos 2 Satisfecho 3 Alexandra fit.com Arequipa
andres.rivera.
Hubo Andres salinas@gm
retrasos 2 Satisfecho 3 Rivera ail.com Cerveceria
Hubo Fernanda  frivera@tecsu Instituo
retrasos 2 Satisfecho 3 Rivera p.edu.pe | 95-970-8726 Educativo
Jonathan Ildiazp@tecsu Instituo
Atiempo 3 Satisfecho 3 diaz pichon p.edu.pe | 94-975-9595 Educativo
Evaluacion 2.54 Evaluacion 3.38

Fuente: Elaboracion Propia

Por lo que podemos afirmar que existe una oportunidad de mejora en la retencion de
clientes aplicando una herramienta Lean que permita la mejora del servicio y por ende
tener mejores resultados esperados con los clientes, teniendo la oportunidad de retener a

mas clientes nuevos.
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3.1.4. Cumplimiento de entregas de proyectos

La agencia a lo largo del afio desarrolla diferentes tipos de proyectos grandes y
pequerios para el desarrollo del servicio, en algunos casos son para lanzamiento puntuales
de productos y en otros casos la prestacion del servicio es mensual por lo que cada mes
se actualiza el proyecto.

Para la situacion general de la entrega de proyectos y cumplimiento de plazos, se
analizo los ultimos proyectos mas relevantes de la agencia como se muestra en la Tabla
12.

Se considera como data la fecha limite de entrega y su fecha de entrega real, de esta
manera se obtiene una vision general de los retrasos generados por los problemas
expuestos.

Tabla 12

Entrega de proyectos reciente de la agencia.

Proyecto Fecha Limite =~ Fechade Entrega  Retraso
Proyecto "Tecflix" para un Instituto de la ciudad de Arequipa 15/09/2021 01/10/2021 -16
Pégina de Ventas para Diplomado de Seguridad de Instituto de Arequipa 25/09/2021 01/10/2021 -6
Copies para pauta publicitaria del Diplomado 29/09/2021 30/09/2021 -1
Multimedia para pauta publicitaria del Diplomado 30/09/2021 04/10/2021 -4
Lanzamiento Diplomado de Seguridad para Instituto de Arequipa 01/10/2021 05/10/2021 -4
Estrategia para Proceso de Admision para Instituto de la ciudad de Arequipa 10/09/2021 15/09/2021 -5
Lanzamiento Digital nuevo condominio Inmobiliaria de Arequipa 29/09/2021 29/09/2021 0
Envi6 de Mensajeria para Universidad de Arequipa 30/09/2021 30/09/2021 0
Envié de Mensajeria por WhatsApp para Instituto de Lima 15/08/2021 14/08/2021 1
Lanzamiento "ExpoEduca” 29/09/2021 29/09/2021 0

Campafia de Publicidad para Cursos y Programas de Institutos de La Libertad y de

. 25/08/2021 26/08/2021 -1
Arequipa

Nota. Tabla de proyectos internos y externos recientes de la agencia para la prestacion de servicio de publicidad
digital. Elaboracidn propia.
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Se puede observar en la tabla que de los Gltimos proyectos realizados entre el mes de
agosto y octubre 7 de 11 proyectos presentaron por 1o menos un dia de retraso, esto
representa un retraso en el 63% de proyectos, por causas identificadas dentro de la
organizacion como cuellos de botella en disefios, entregables, carga laboral, falta de
tiempo para gestionar adecuadamente los recursos, cambios de plan de ejecucion y ajustes
de estrategia para la publicidad. Por lo que se puede observar, que existe un problema de

planificacién para cumplir con las fechas de entrega de proyectos.

3.1.5.Productividad actual

La agencia a lo largo del afio desarrolla diferentes tipos de proyectos grandes y
pequerios para el desarrollo del servicio, en algunos casos son para lanzamiento puntuales
de productos y en otros casos la prestacion del servicio es mensual por lo que cada mes
se actualiza el proyecto.

Para medir la productividad de empresas de servicio de manera rapida se puede medir
la productividad con la formula de:

Servicios Ofrecidos

Productividad =
roauctivicg Recursos Utilizados

Para poder medir la productividad y hacer una comparativa de los ultimos 4 meses se
puede hacer una medicion mensual, con los productos ofrecidos mensualmente y los
recursos utilizados en cada uno de ellos. De esta manera se podria considerar los

siguientes resultados de la tabla:
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Tabla 13
Proyectos Digitales por mes realizados por la agencia.

Proyectos de

Mes Publicidad Digital N° de Empleados Productividad
Junio 6 9 67%
Julio 9 9 100%
Agosto 5 12 42%
Septiembre 8 12 67%

Nota. Tabla de proyectos internos y externos realizados por la agencia durante 4
meses del 2021. Elaboracion propia.

Para medir el progreso de la productividad mes a mes, se puede considerar un indice

de productividad con la formula de:

Productividad Observada
Productividad Estandar

Progreso de la Productividad = 100 *

Donde se podria considerar a la productividad observada como la productividad del
mes actual y la productividad estdndar es la productividad promedio de los anteriores
periodos. De tal manera se tendria los siguientes resultados como se muestra en la Tabla
14:

Tabla 14
Progreso de la Productividad de la Agencia.

Mes Productividad Productividad Estandar Progreso de Productividad

Junio 67% - 67%
Julio 100% 67% 150%
Agosto 42% 83% 50%
Septiembre 67% 69% 96%

Nota. Tabla del progreso de la productividad en 4 meses, considerando el promedio de la productividad de los
meses previos. Elaboracion propia.

Otra forma de poder medir la productividad de una empresa de servicios es

considerando las ventas netas del mes en un periodo entre los salarios pagados para

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-s#=> . UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE A\ CATOLICA

TESIS UCSM =2 DE SANTA MARIA

prestar el servicio, es importante también considerar el costo adicional de los reinicios o
reemplazos. De tal manera la formula a emplear seria la siguiente:

Ventas netas — Costos por reprocesos

Productividad =
roauctiviaa Salarios Pagados

Considerando que las ventas netas de los meses de agosto y septiembre fueron de S/
140 000 y S/ 132 000, teniendo en cuenta 12 trabajadores con un salario en conjunto de
S/ 22 000 y con costos por reprocesos aproximados de S/ 3500 y S/ 2000 respectivamente,
se podria considerar los resultados para la productividad mostrados en la siguiente Tabla:

Tabla 15
Productividad de la Agencia considerando Ventas y Salarios.

Mes Ventas Netas Salarios  Gastos Reproceso Progreso de Productividad
Agosto 140.000 PEN 22.000 PEN 3.500 PEN 6,20
Septiembre  132.000 PEN 22.000 PEN 2.000 PEN 5,91

Nota. Tabla de la productividad de 2 meses de la agencia, considerando ventas, salarios y gastos de reprocesos.
Elaboracidn propia.

A si podemos medir tanto la productividad financiera la Agencia como la
productividad operativa y ver oportunidades de mejora en cuanto a la productividad de

los colaboradores.

3.2. IDENTIFICACION DE PUNTOS CRITICOS Y ANALISIS DE CAUSAS

3.2.1. Anadlisis de los 8 desperdicios en el servicio.
3.2.1.1. Transporte
Al hablar de una empresa de servicios, como transporte se considerd al flujo de
informacion que se transporta tanto fisica como de manera digital. En este caso existe la
circulacién de informacion en la elaboracion de la estrategia para la publicidad digital,

para elaborar la estrategia no se tiene un flujo definido y no siempre se cumplen todas
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las tareas, pero el estdndar es primero pactar una reunion con director creativo donde se
analiza y se exponen los items a considerar en la estrategia, luego esta es graficada en un
borrador de hoja de papel para ser analizada y realizar ajustes nuevamente, por ultimo,
esta es graficada frente a todo el equipo para finalmente pasarla a una presentacion virtual.

De esta manera se puede afirmar que hay un exceso de acciones a realizar para
determinar la estrategia de compra de publicidad, teniendo un recorrido que puede ser
optimizado en el transporte de informacion.

3.2.1.2. Inventario

En cuanto al inventario la agencia no cuenta con un inventario de productos o servicios
fisico ni virtual, méas si cuenta con un almacén de toda la informacién de proyectos
pasados, por lo que la empresa se maneja bajo la primicia de “producir algo por si el
cliente lo pide”. Por otra parte, como parte del inventario se puede considerar el ciclo de
pedido, produccion, venta y cobro, por lo que, en el servicio de publicidad digital, se
presupuesta un monto mensual de inversion y la agencia es la que financia, hasta que el
cliente es el que paga lo presupuesto a fin de mes junto con el cobro por el servicio
prestado.

En algunos casos extraordinarios, existen retrasos en la emision de la factura, teniendo
recién el pago por el servicio y el monto invertido inclusive después de 6 meses.

3.2.1.3. Movimiento

Al trabajar con informacion, se puede identificar movimientos innecesarios que
generan perdida y sobrecoste de tiempo que afecta directamente al cumplimiento de los
entregables. En este caso existe un movimiento innecesario de informacion al realizar las
estrategias de publicidad en distintas situaciones y momentos que aportan al atraso del

transporte y cumplimiento de metas.
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3.2.1.4. Esperas

Segun la informacion brindada por la empresa y analizada, uno de los puntos donde
mas cuellos de botellas se presentan son en el area de Disefio, ya que, al contar con tan
solo un disefiador y dos practicantes de medio tiempo, no es suficiente el tiempo
disponible para los requerimientos diarios promedio que tiene la agencia, ya que toda
actividad digital de la agencia requiere en un 80% de la parte de disefio.

Otra de las esperas mas recurrentes para el servicio de publicidad digital, es la de pactar
la reunion con el director creativo para la planificacion y elaboracion de la estrategia, ya
que este al ser gerente de la empresa y director creativo, tiene que cumplir funciones y
reuniones que hace dificil la coordinacion de una fecha y hora para la planificacion de la
estrategia.

3.2.1.5. Sobre Proceso

En cuanto a los sobre procesos, la mayoria se encuentra en el momento de la
planificacion de la estrategia, ya que primero al definir los items necesarios, luego esta
tiene que ser graficada por el planner digital y por Gltimo aprobada por el director creativo,
pero se trabajan diferentes versiones antes de ser aprobado.

Sumado a esto, cuando existen errores en alguna de las partes del proceso, se genera
un sobre proceso por la falta de control en la fase temprana. Otro de los puntos donde se
encuentra un sobre proceso es en las reuniones de planificacion, ya que la empresa admite
que de cada 10 reuniones 8 de ellas se exceden del tiempo planificado, dedicandole méas
tiempo del previsto a las actividades de planificacion.

Por altimo, otra de las actividades que no agrega valor y genera sobre procesos es la
del disefio, cuando no se detalla bien la solicitud al disefiador, por histérico de la empresa
cada disefio o trabajo grafico para alguna actividad del proyecto tiene por lo menos 2

observaciones.
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3.2.1.6. Sobreproduccion

En cuanto a la sobreproduccion, las agencias de marketing digital trabajan bajo la
primicia de testear que es lo que mejor funciona, ya que al tener data en tiempo real se
puede determinar rapidamente que es lo que tracciona mejor y persuade al publico
objetivo. Teniendo en cuenta lo expuesto, una de las areas que mas sobreproduccion
genera es la de disefio, ya que se hacen solicitudes de variaciones de piezas graficas que
pueden ser videos o fotos para probar estas en la publicidad digital, algunas de ellas no
son utilizadas por presupuesto o tiempo.

Otra de las sobreproducciones que se genera es la de redaccion de textos o copywriting,
ya que, al testear diferentes piezas gréaficas en la publicidad que pueden ser imagenes,
videos o gif’s, también se testea diferentes textos, tanto para publicidad orgénica o pagada
por plataformas como Facebook o Google, o en el envid de mails, enviando muchas veces
a una base de datos ya gastada por el tiempo de gestion.

3.2.1.7. Defectos

La empresa al no contar con una estrategia de calidad total, presenta defectos en parte
de los procesos del servicio de publicidad digital, los méas recurrentes se hayan en la
redaccion de textos, en el disefio de piezas graficas como videos o fotos, teniendo errores
de fechas, imagen o errores ortogréaficos.

Por lo que al detectar estos defectos genera un sobrecosto en tiempo para su
reelaboracion. Otros defectos pueden encontrarse en una mala coordinacién en las
diferentes areas para la asignacién de tareas o metas, ya que al no tener claro el proceso
muchas veces se generan defectos por una falta de compresion de la estrategia.

3.2.1.8. Skills

Uno de los problemas organizacionales de la agencia es que trabaja por equipos y

cuentas, teniendo en cada equipo los mismos puestos, la diferenciacion de equipos se hace
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por cuentas y no por habilidades de los colaboradores. Al tener este problema el puesto
de un planner puede ser ocupado por un publicista, administrador, comunicador o
ingeniero, con habilidades distintas, pero desarrollando el mismo trabajo que incluye,
planeacion, control, redaccion de textos, compra de publicidad etc.

Al utilizar esta organizacion la empresa asegura tener un perfil para cada puesto, pero
no aprovecha en tener un equipo homogéneo que pueda diferenciarse por habilidades y

Nno por puestos.

3.2.2. Diagrama de Ishikawa
Al tener los desperdicios identificados, se puede realizar un Diagrama de Ishikawa
para identificar correctamente las causas de cada uno de los desperdicios generados
durante el desarrollo del servicio de publicidad digital. De tal forma se facilita el analisis
de la problematica y detecta las mejores oportunidades de mejora rapidamente. Para tal

caso el diagrama de los desperdicios se muestra en la siguiente figura:
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Figura 11

Diagrama de Ishikawa sobre los 8 desperdicios en la elaboracion de un servicio.

Transporte

Trabajo Movimiento innecesario FILYEENIEE 2 g apajo
Excesivo de informacion Clientes Excesivo
Falta de un sistema Deficiencia de los canales Falta de seguimiento Se realiza la tarea
para el control de comunicalise para el cobro repetidamente
Trabajo Falta de un sistema
Falta de personal Excesivo para el control
Desperdicios
generados en el
desarrollo del
Trabajo por Falta de un sistema Solicitudes excesivas al Falta de control servicio de
Puestos para el control area de disefio temprana Publicidad Digital

Reuniones sin

Trabajo Excesivo No existe politicas de Falta de -
Control de calidad planificacién control de tiempo
Desaprovechamiento . . - 4
de habiidades Deficiencia de Deficiencia de )
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individuales i
areas areas control

Sobre Sobre

Defectos o
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Fuente: Elaboracion Propia.

79



; ¢ UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE : CATOLICA

TESIS UCSM < DE SANTA MARIA

Como se puede observar en el grafico alguna de las causas identificadas en los
problemas se repite en otras areas o desperdicios generados durante el proceso y muchas
de ellas estan relacionadas entre si, de esta manera podemos identificar que las causas
mas comunes son la falta de un sistema que permita tener un mejor control, el trabajo
excesivo que se realiza en algunas areas y falta de estrategias de coordinacion entre areas.

Con esta informacion se puede realizar un mejor diagnostico actual y atacar cada una
de las causas con una herramienta Lean que permita tener un control de calidad total del
servicio y asi mejorar la productividad y por ende la rentabilidad de la empresa.

3.2.3. Diagrama de Pareto

Para enfocar la propuesta de mejora en atender las causas de los principales problemas
en el servicio, se puede utilizar el diagrama 80/20 o de Pareto, que permite enfocar los
esfuerzos en lo que realmente afecta a la empresa. Utilizando el diagramo de Pareto se
podra hacer una grafica que permita ver de manera clara y sencilla los problemas y
verificar que herramientas usar respecto a cada uno de ellos.

Para el andlisis de los principales problemas en el servicio de publicidad digital de la
agencia se consideran las causas identificadas en el Diagrama de Ishikawa y se hace un
andlisis mediante la observacion directa de la frecuencia de cada uno de estos problemas.
Para la recoleccion se considera el desarrollo de los principales proyectos de publicidad
digital con una demanda de 60 camparfias para la venta de productos, para recolectar
informacidn se asistio a la agencia y se conversé con los lideres de equipo para obtener
una estimacion, para validar la estimacion se realizé un analisis durante una semana de
trabajo en diferentes horarios, observando las diferentes areas y anotando la frecuencia
de los mismos. De esta forma se al procesar la informacion se podra atacar al 20% de los

defectos que afectan al 80% de los procesos.
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El resultado del analisis la frecuencia de los problemas se muestra en la siguiente
Tabla:

Tabla 16

Frecuencia de repeticion de problemas en durante el desarrollo del servicio.

Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Problemas Frecuencia unitario (%) acumulada acumulado (%b)
Falta de un sistema para el control 65 20.97% 65 20.97%
Trabajo Excesivo 60 19.35% 125 40.32%
Tarea repetitiva 50 16.13% 175 56.45%
Falta de planificacion 40 12.90% 215 69.35%
No existe politicas de control de calidad 36 11.61% 251 80.97%
Solicitues excesivas al area de disefio 20 6.45% 271 87.42%
Movimiento innecesario informacion 10 3.23% 281 90.65%
Falta de Personal 8 2.58% 289 93.23%
Reuniones sin control de tiempo 5 1.61% 294 94.84%
Deficiencia de coordinacion entre areas 4 1.29% 298 96.13%
Desaprovechamiento de habilidades individuales 4 1.29% 302 97.42%
Deficiencia de los canales de comunicacion 3 0.97% 305 98.39%
Falta de control temprana 2 0.65% 307 99.03%
Financiamiento a Clientes 1 0.32% 308 99.35%
Falta de seguimiento para el cobro 1 0.32% 309 99.68%
Trabajo por puestos 1 0.32% 310 100.00%

Total 310 100.00%

Nota. Tabla de frecuencia y frecuencia acumulada sobre los problemas identificados en el desarrollo del servicio de
publicidad digital de la Agencia. Elaboracion propia.

Con los resultados mostrados en la tabla se puede graficar el resultado para tener de

manera visible los problemas identificados, tal como se muestra en la figura 10:
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Figura 12
Diagrama de Paretto de los problemas que afectan el desarrollo del servicio
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Fuente: Elaboracién Propia

Con el resultado del analisis hecho, se afirma que el 80% de los procesos afectados
son generados por los siguientes defectos:

e Falta de un sistema para el control.

e Trabajo Excesivo.

e Tarea repetitiva.

e Falta de Planificacion.

¢ No existe politicas de control de calidad.

De esta manera se puede identificar las herramientas a utilizar para cada una de las
problematicas identificadas y desarrollar la propuesta de mejora para brindar un mejor

servicio de publicidad digital en la agencia.
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3.2.4. Herramientas Lean como propuestas de mejora
Al tener identificado los principales problemas que afectan el desarrollo del servicio
de publicidad digital, se puede seleccionar las mejores herramientas Lean para fortalecer
la aplicacion de lean la organizacion y gestionar de una mejor manera la propuesta de
mejora. En la siguiente grafica se puede observar las herramientas Lean propuesta para
cada uno de los problemas criticos.

Tabla 17
Tabla de Herramientas Lean para los problemas criticos.

Problemas criticos Herramientas Lean Descripcién

Se busca tener una mejor imagen de la situacion actual de la
VSM empresa para identificar los puntos de cambio e implementar un
plan de mejora en cada punto critico.

Falta de un sistema para el
control

Se busca crear un estandar de trabajo en el desarrollo del
Trabajo Excesivo BPMN servicio, modelando los procesos Y facilitando su entendimiento
para todas en la organizacion.

Estandarizacion del ~ Se busca unificar los esfuerzos en el proceso del servicio para

Tarea repetitiva ) Lo - "
trabajo disminuir al minimo las tareas repetitivas.

Se busca tener una mejor planificacion en la ejecucion de tareas,
Falta de Planificacion Kanban controlando correctamente los recursos para mejorar la
flexibilidad e identificar los puntos de mejora.

Se busca mejorar la calidad de la organizacién, mejorando la
No existe politicas de control de 5 productividad e incrementando la satisfaccion de los
calidad s colaboradores eliminando los esfuerzos extras para cumplir con
los proyectos.

Nota. Tabla de Herramientas Lean y objetivo para atacar los problemas criticos del servicio de publicidad digital
de la agencia. Elaboracién Propia

Con los problemas identificados y las herramientas Lean a utilizar para atacar cada
uno de los problemas criticos se puede desarrollar una propuesta de mejora para mejorar

la calidad del servicio y generar mejoras en la rentabilidad de la empresa.
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CAPITULO IV
4. PROPUESTA DE MEJORA
4.1. DESARROLLO DE MEJORES PROPUESTAS
41.1. VSM Futuro

Al tener identificado las principales problematicas que atacan la productividad en el
desarrollo del servicio, se elaborard un VSM futuro proponiendo el uso de herramientas
Lean que ayuden a conseguir una mejora sostenible en puntos criticos del servicio. El
principal objetivo es ser mas eficientes elevando la productividad del desarrollo del
servicio y mejorando la atencion de las necesidades del cliente, teniendo en cuenta
factores como:

¢ Reducir las colas y esperas sera clave para reducir el tiempo total del ciclo.

e Cambiar el numero de salidas en cada proceso es clave para crear un proceso mas

fluido y eficaz.

e Mejorar el control de los pendientes es posible a través de herramientas Lean.

e Generar informes de calidad que puedan ser evaluados por el cliente para medir su

nivel de satisfaccion.

En el mapa a desarrollar, se busca implementar nuevos lineamientos para la gestién
teniendo como principal estrategia organizar los procesos desde los requerimientos que
recibe el equipo hasta el reporte del informe, aplicando herramientas Lean y técnicas
como:

¢ Una politica de orden de tiempo para distintas actividades.

e Un sistema de Tickets para solicitudes al area de disefio.

e Kanban para la salida de estrategias.

e 5’s

e Cambiar el niUmero de salidas.
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e BPMN para la salida de campafias publicitarias.
e Encuesta de satisfaccion para mejorar el servicio y atender las necesidades reales
del cliente.

4.1.1.1.1. Consideraciones

Los objetivos a lograr aplicando las herramientas y técnicas detalladas lineas arriba
son generar orden y organizacion en cuanto a la distribucion de tiempo de los
colaboradores en la ejecucion de diferentes proyectos. Otro objetivo es poder crear un
sistema sencillo que permita identificar las urgencias y magnitudes de pedidos en el area
de disefio, agilizando los pedidos y avanzando segun la necesidad del proyecto.

Aplicar Kanban y 5’s para una mejor planificacion, orden y ejecucion de las tareas de
la estrategia, produciendo a un nivel similar al takt time de 1 unidad por cada 9240
segundos, el BPMN para identificar el mejor flujo de informacién de forma que sea
entendible para toda la organizacion y por ultimo realizar una encuesta de satisfaccion
que acompafie al informe final de la campafia de publicidad a través de los canales
digitales para identificar correctamente si las necesidades del cliente fueron atendidas.

Con las propuestas planteadas se espera poder obtener lograr un nivel de produccion
similar al takt time, con un lead time menor a 22 dias de proceso, con el mapa de flujo de
valor futuro se busca alcanzar:

¢ Identificar previamente las necesidades reales del cliente.

e El tiempo de actividades de valor no afiadido tiene que reducir en un 20%.

e Eltiempo de valor afiadido debe alcanzar un minimo de 104 minutos a comparacion

de los 132 minutos actuales.
e Un lead time menor a 18 dias, logrando una reduccién de del 18% con respecto a

los 22 dias actuales.
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4.1.1.2. Desarrollo de la propuesta

Entendiendo que los procesos principales a optimizar se encuentra en la elaboracion
de piezas graficas que puede incluir una imagen o un video dependiendo del
requerimiento de la estrategia, seguido de la elaboracion de copies o textos publicitarios
para cada anuncio donde se realiza de 1 a 2 textos para realizar un testeo A/B del que
mejor performace tiene y por ultimo se optimizara el proceso de creacion de campafas
digitales en plataforma conformadas por un grupo de conjuntos anuncios con diferentes
segmentaciones y que estos conjuntos cuentan de 2 a 3 anuncios cada una, esto se hace a
través de la inversion de dinero en publicidad en canales como Facebook, Google, Tik
Tok o Linked In dependiendo de la estrategia. También se debe considerar que se trabaja
campanas que incluyen la estrategia, el desarrollo de la misma que incluye la publicidad
por plataforma y todas las acciones antes detalladas por cada cuenta, cada una tiene un
promedio de trabajo con la agencia de 12 meses por lo que se realiza 12 campafias a lo
largo del afio.

Segun las metas plateadas se obtendria el siguiente VSM futuro mostrado en la figura

13 para el desarrollo del servicio de publicidad digital:
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Figura 13

VSM Futuro

Estado
Demanda = 3 Campaiias por dia
Takt time = 9240 segundos/unidad

Entrega -

mensual

e nsy :
40 pedid
Valor Agregado
TVA= 104 minutos
TNVA = 8448 minutos
TT= 8552 minutos
LT: 0.73 dias. LT: 0.73 dias LT 1.47 dias. LT: 14.67 dias |
[
TC: 663 seg TC: 2653 seg TC: 2947 seg
Leyenda

LT (lead time): Es la suma de todos los tiempos muertos.
TC (Tiempo de ciclo): Tiempo invertido en realziar una actividad (value added time)

Takt time: El tiempo que demora realizar una campafia.
Rendimiento: Porcentaje del rendimiento de trabajor con respecto a sus horas de trabajo.

TD(Tiempo Disponible): El tiempo efectivo que tiene un trabajador.
TVA: Tiempo de valor afiadido
TNVA: Tiempo de valor no afiadido

Fuente: Elaboracion Propia.
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Para implementar la propuesta de mejora se deben definir puntos importantes a tomar
en cuenta para una correcta implementacion:

e Designar las responsabilidades al Lider del area Digital para que pueda medir e
informar sobre la carga de trabajo de su equipo, implementando indicadores como
cuentas atendidas, horas extras a la semana, campafas retrasadas y namero de
reprocesos.

e Utilizar un formulario de Google para poder utilizarlo como sistema de ticket para
las solicitudes.

e Capacitar acerca de la mejora continua, herramientas lean y sus beneficios a las
personas de la agencia.

e Comunicacion constante entre las areas de trabajo para atender cualquier
emergencia de manera oportuna sin afectar las salidas y el rendimiento de las
camparias.

Para lograr una correcta implementacion del VSM se requiere una reunion de
ejecucion con la alta direccion y los planner senior encargados de los equipos de trabajo
encargados de las cuentas de la agencia, el primer paso es comunicar las consideraciones
a tener y las mejoras que se buscan alcanzar en cada uno de los puntos identificados como
oportunidad de mejora.

1. Para mejorar la planeacion de la estrategia se tendran herramientas de
identificacion de las necesidades del cliente que deberan ser elaboradas por el
Planner Senior con la ayuda del feedback obtenido de los clientes actuales y el area
comercial con el primer acercamiento de los posibles clientes, estas herramientas
seran independientes por cada cliente ya que cada uno significa una oportunidad
distinta y con necesidades distintas que deberan atenderse de manera

personalizada.
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2. Se desarrollara una politica de orden de tiempo que evite la sobrecarga laboral en
cada una de las areas involucradas en el proceso, dicha politica deberad ser
desarrollada por la alta direccion de la mano del area de recursos humanos,
considerando la informacion brindada por la parte operativa del proceso que
involucra a los planners, disefiadores y comerciales, esta politica tendra un tiempo
de adaptacion de uso por parte de los planners, reforzando su uso con
capacitaciones breves, afiches y evaluacion de indicadores.

3. Una vez desarrollada la estrategia y validada para atender las necesidades del
cliente, se aplicaran herramientas como Kanban y un sistema de solicitud de Ticket
que sera responsabilidad del Planner Senior y un asistente administrativo de
desarrollar, estas herramientas seran implementadas desde el inicio del desarrollo
de la propuesta de mejora y comunicada a todas las partes interesadas a través de
una capacitacion del uso de las mismas, afiches, mails y comunicados internos de
la agencia.

4. Para la elaboracion de piezas gréaficas (videos o imagenes), textos publicitarios
(copies) y la creacion de las campafias digitales independientes a través de canales
que incluye conjuntos de anuncios varios segun la segmentacion, se utilizaran
herramientas como estandarizacion del trabajo, BPMN y 5’s acompanadas de un
cambio de salidas y requerimientos del proceso, estas herramientas seran
desarrolladas e implementadas mediante comités previamente establecidos que
permitird la planificacion y comunicacion de los mismos a través de capacitaciones
por parte de un capacitador externo que permitird la mejora de la cultura
organizativa para el desarrollo del proceso.

5. Parael cierre junto con el informe se considerara el envio de una encuesta realizada

por el area comercial y que los resultados seran evaluados por el Planner senior
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junto al director creativo para identificar los puntos de mejora, en algunos casos se
considerara entrevistas personales gestionadas por el area comercial para entrar a
profundidad sobre las necesidades reales a atender y que necesitan foco por parte
de la organizacion.

4.1.1.2.1. Kanban

Con respecto a la metodologia Kanban ayudara al area de disefio a mejorar el reporte
con respecto a las actividades que viene ejecutando, realizando seguimiento del tiempo
de ejecucion, teniendo una mejor lectura de los indicadores y ademas permitiendo al resto
del equipo digital tener una mejor visualizacion del flujo de trabajo y los pendientes en
trabajo, de esta manera se evitan perdidas de tiempo por consultas o solicitudes extra de
ultimo momento.

411.22. 5’S

Una oportunidad de mejora es poder aplicar la metodologia 5’s, donde se trabaje en un
el ambiente de trabajo y politicas optimas, para que el desempefio de las actividades no
se vea afectado y haya un rendimiento 6ptimo, se puede considerar esta herramienta como
el pilar del pensamiento Lean, por lo que permitira optimizar tiempos y mejorar el
desempefio del servicio. Estas condiciones se lograran capacitando al personal y creando
buenos habitos de comportamiento, mejorando el ambiente de trabajo.

Las 5’s seran aplicadas en todos los procesos involucrados en el servicio, pero sobre
todo ayudara a optimizar el proceso de elaboracién de los multimedias (imagen o video)
y copies principalmente con la 1S, 2S y 3S, donde lo que se busca es clasificar, ordenar
y limpiar los desperdicios y por Gltimo las dos ultimas S servirdn para estandarizar y

mantener el flujo de trabajo.
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4.1.1.2.3. BPMN

Con el BPMN se podra identificar las areas que necesitan mejoras y entender las
diferencias entre las mismas, con lo que se lograra apoyar la mejora continta lograda con
los puntos antes detallado. EI correcto uso de esta herramienta permitira a la propuesta
del VSM futuro modelar los procesos de manera visual de tal forma que los colaboradores
puedan entenderlo de una manera sencilla y apoyar la automatizacién de los procesos del
servicio.

Al utilizar estas herramientas para como parte de la propuesta del VSM futuro y tener
los problemas identificados, podremos reducir los tiempos de trabajo extra eliminando
las actividades que no generan valor y apoyando a las que, si generan valor aumentando
la produccion bruta por proceso, esta herramienta es el punto de partida para poder
elaborar una propuesta de mejora con otra herramienta a utilizar como es la
estandarizacion de trabajo. Con la propuesta de VSM futuro se estima poder tener mejoras

en el lead time como se muestra en las tablas siguientes.

Tabla 18
Salidas segun proceso para el desarrollo del servicio de publicidad digital
Descripcion PROJ-MULT MULT-COP COP-CAMP  CAMP-INF
Salidas Nuevas 2 2 4 40
Salidas Anteriores 6 2 12 40

Nota. Salidas por procesos propuesta para evitar los cuellos de botella durante el desarrollo del servicio de
publicidad digital. Elaboracion Propia

Cabe resaltar que en el presente estudio se refiere a elaboracion de multimedias a
cualquier pieza gréafica que pueda ser usada en los anuncios, sea una imagen o un video.
Mientras que la creacidn de copies consta de la creacion de textos publicitarios que
acompafan dichas imagenes previamente elaboradas y a su vez la creacion de campafas
se refiere a las camparias de publicidad digital elaboradas en plataformas como Google o

Facebook.
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Tabla 19

Calculo del Tiempo disponible, Produccion Real y Tiempo de Ciclo del VSM futuro.

L . Elaboracion de Creacion de Cream?n de
Descripcion Unidad Multimedias Copies Campafias de
Publicidad

Turnos und 1 1 1
Jornada Laboral hrs/turno 8 8 8
Tiempo de Almuerzo hrs/turno 1 1 1
Tiempo Disponible (TD) seg/dia 25200 25200
Produccién Bruta und/turno 20 20 18
N° de Trabajadores und 2 1 1
% de Rendimiento % 95% 48% 48%
Produccion Real und/turno 38 10 9
Tiempo de Ciclo (TC) seg/und 663 2653 2947

Nota. Tabla de informacién de procesos estandar para el VSM futuro del servicio de una de las cuentas principales
de la Agencia. Elaboracion propia.

Con las herramientas y técnicas aplicadas se logra tener una mejora en el tiempo de
ciclo logrando reducir el total de 7934 segundos/ unidad a 6263 segundos/unidad. Esto se
debe a que se estima tener una mejora en la produccion bruta de hasta el 25% para la
elaboracion de multimedia y creacion de copies, mientras que para la creacion de
camparias se tendria una mejora en la productividad de hasta el 28%.

Eso se debe a que segun indican los encargados de cada area, cuando existen proyectos
donde no hay trabas, reprocesos y los elementos son de fécil acceso, pueden producir
hasta una cuarta parte mas de lo comun.

Al mantener la demanda igual, se procede a estimar el nuevo lead time por proceso,

que se muestra en la tabla 20.

Tabla 20
Calculo del Lead Time de los procesos del VSM futuro.
Descripcién PROJ-MULT MULT-COP COP-CAMP  CAMP-INF
Salidas 2 2 4 40
Lead Time (dias) 0.73 0.73 1.47 14.67

Nota. Calculo del Lead Time en dias segun las nuevas salidas propuestas en cada proceso para el VSM futuro en
el servicio de publicidad digital. Elaboracion Propia
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El nuevo Lead Time con el cambio de salidas y las mejoras de productividad antes
detalladas nos da una mejora del 20%, logrando obtener un lead time de 22 dias a 17.60

dias con las mejoras identificadas.

Tabla 21

Célculo del Valor Agregado y Takt Time de la prestacion del servicio.

Descripcion Unidad Valor
TVA (Tiempo de valor afiadido) min 104

TNVA( Tiempo de valor no afiadido) min 8448
Tiempo Total (TT) min 8552
Touch Time % 1.22%
Takt Time seg/unid 9240

Nota. Célculo del Valor Agregado y Takt Time para la prestacion del servicio de publicidad digital
en la propuesta del VSM futuro para una de las cuentas principales de la Agencia. Elaboracion
Propia

Con respecto al Takt Time se mantiene igual, pero el tiempo de valor afiadido se reduce
en 22.1%, el tiempo de valor no afiadido en 20% Yy teniendo un nuevo Touch Time de
1.22%, esto debido a la reduccion del lead time y el tiempo de ciclo antes expuesto. Los
resultados obtenidos se puede mejorar el desarrollo del servicio y la calidad del mismo
en una de las cuentas mas importantes de la agencia.

4.1.1.2.4. Progreso de la eficiencia

Con la implementacion de la propuesta y analisis de las mejoras a alcanzar se puede
determinar el progreso de la eficiencia y establecer indicadores que permitan ver y medir
las mejoras en el desarrollo del servicio.

Considerando una mejora en la productividad de 25% en el proceso general y una
mejora en el lead time de 20%, los mismos niveles de unidades previstas y las unidades
reales a producir, considerando la produccion diaria con un tiempo de trabajo de 8 hrs, se

obtienen los resultados esperados que se muestran en la siguiente Tabla.
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Tabla 22
Eficiencia esperada de los principales procesos del servicio de publicidad digital

Creacion de Camparias de

Elaboracion de Multimedias Creacion de copies Publicidad
Tiempo diario disponible (segundos) 25200 25200 25200
Unidades/Diarias previstas 18 10 10
Unidades/Diarias reales 19 10 8
Eficiencia del Proceso 1.06 1.00 0.80

Nota. Eficiencia esperada diaria de los principales procesos del servicio de publicidad digital aplicando las
mejoras propuestas. Elaboracién Propia

4.1.2. Estandarizacion del trabajo

La Estandarizacion del trabajo es una herramienta que nos permitird tipificar y
normalizar procesos del servicio de la agencia para que se realicen de una sola forma,
asegurando que cualquier miembro de la organizacion lo ejecute de la misma manera,
esto nos permite lograr que las tareas repetitivas se estandaricen, compartiendo los
conocimientos con todo el equipo de trabajo de manera rapida y eficaz. Con esta
herramienta se compacta las mejores practicas, secuencia de operaciones de una actividad
y puntos clave para asegurar la calidad en un documento de estandar de trabajo, por lo
que debe ser sencillo de entender y facil de acceder.

El primer paso es identificar los procesos a analizar para la estandarizacion, dentro del
servicio de publicidad digital antes expuesto serian los siguientes procesos:

e Planeacion del servicio.

e Elaboracion de estrategia.

e Elaboracion de Piezas graficas.

e Elaboracion de Copies o Textos publicitarios.

e Creacion de Campafias 0 Ads, campafias en canales digitales como Facebook o

Google.
e Elaboracion de Informe de cierre.
A continuacion, se dividen estos procesos en pequefios subprocesos y se presenta la

propuesta de mejora en las hojas de trabajo estandar para las siguientes areas.
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Figura 14
Hoja de Trabajo Estandarizado proceso de Planeacion del Servicio
HOJA DE TRABAJO ESTANDARIZADO
PROCESO ANTERIOR: Ninguno FECHA: 09/11/21 AAAGAE&T(CEITAl ,EI)CE;
PROCESO ACTUAL.: Planeacién Servicio DIGITAL
PROCESO SIGUIENTE: Elaboracion de REALIZADO POR:
Estrategia Gabriel Ponce
PAGINA: | 1de1
1. Objetivo

Planificar el desarrollo del servicio entendiendo las necesidades del cliente y proponiendo soluciones que
ayuden a cumplir los objetivos.

2. Alcance
El proceso involucra al Director Creativo, Planner Senior, Planner Junior , Potencial Cliente y Ejecutivo de
Ventas, Clientes actuales.

3. Material a utilizarse
- Computadora
- Drive compartido
- Encuestas de Satisfaccion
- Power Point
- Televisor
- Diagramas Canvan

4. Procedimiento General
a) El cliente solicita el servicio de Publicidad digital a través de campafias digitales en plataformas como
Facebook o Google.
b) Identificar actividades del cliente.
¢) El equipo creativo formado por el director creativo y el planner senior reunen las necesidades del cliente
segun el rubro junto a las herramientas de identificacion de necesidades.

d) Presentar lista de posibles soluciones al cliente.

e) Preparacion de cotizacion
f) Aprobacion y preparacion para la elaboracion de la estrategia.

5. Recomendaciones

Se debe utilizar las herramientas de "Gain & Pains"y "Customer Jorney" para identificar las necesidades del
cliente.

Utilizar las encuestas de satisfaccion de los clientes actuales para identificar puntos de mejora.

Nota: Hoja de trabajo Estandarizado para el primer proceso acorde a las propuestas de mejoras
identificadas previamente en el VSM. Elaboracion Propia
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Figura 15
Hoja de Trabajo Estandarizado proceso de Elaboracion de Estrategia

HOJA DE TRABAJO ESTANDARIZADO

; AGENCIA DE
PROCESO ANTERIOR: Planeacion Servicio FECHA: 09/11/21 MARKETING

PROCESO ACTUAL: Elaboracion de Estrategia DIGITAL

PROCESO SIGUIENTE: Solicitud de Multimedias |~ —1ADO POR:
Gabriel Ponce

PAGINA: | 1de1
1. Objetivo
Elaborar la estrategia general del proyecto, detallando todas las acciones para alcanzar los objetivos de
Marketing y Ventas.
2. Alcance

El proceso involucra al Director Creativo, Planner Senior, Planner Junior , Cliente y Ejecutivo de Ventas.

3. Material a utilizarse
- Computadora
- Drive compartido
- Pizarra
- Plumones
- Power Point
- Televisor

4. Procedimiento General
a) El cliente acepta la propuesta comercial del area comercial de la agencia.
b) Se reune el equipo internamente para la planificacion del desarrollo del servicio.
¢) Analisis de objetivos de Marketing y Venta.
d) Definicion de actividades y responsables.
e) Diagramacion de estrategia por el Planner Senior.
f) Validacion de estrategia por parte del Director Creativo.
g) Preparacion Presentacion
h) Presentancion frente al Cliente
i) Levantamiento de observaciones.
j) Aprobacion de Estrategia

5. Recomendaciones
El Director Creativo debe acompafiar en puntos claves del proceso como el inicio de analisis de de los
objetivos.
El Planner Senior es el encargado de graficar la estrategia y unir las actividades de manera logica y
secuencial para cumplir el objetivo.

Nota: Hoja de trabajo Estandarizado para el segundo proceso acorde a las propuestas de mejoras
identificadas previamente en el VSM. Elaboracion Propia
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Figura 16
Hoja de Trabajo Estandarizado proceso de Elaboracion de Multimedias.

HOJA DE TRABAJO ESTANDARIZADO

= AGENCIA DE

PROCESO ANTERIOR: Elaboracion de FECHA: 09/11/21 MARKETING

Estrategia DIGITAL

PROCESO ACTUAL.: Elaboracion de Multimedias [REALIZADO POR:

PROCESO SIGUIENTE: Elaboracién de Copies |Gabriel Ponce
PAGINA: | lde1

1. Objetivo
Elaborar, editar y/o producir el material visual requerido para las campafias de publicidad identificadas
previamente en la estrategia.

2. Alcance
El proceso involucra al Planner Senior, Planner Junior, Disefiador, Practicante de Disefio y Cliente.

3. Material a utilizarse
- Computadora
- Adobe llustrator
- Ticket de Solicitud
- Drive de seguimiento de pedido

4. Procedimiento General
a) Coordina el Planner Junior con Planner Senior sobre los requerimientos del proyecto vy la estrategia.
b) El Planner Junior prepara una presentacion con los requerimientos del material visual para la ejecucion de
la estrategia.
¢) Se solicita un Ticket de solicitud y se adjunta la presentacion con el requerimiento.

d) El Disefiador a cargo recibe el pedido y asigna un encargado que puede ser un practicante de disefio.

e) Se revisa los formatos y medidas de la solicitud.

f) Se descargan las imagenes y vectores a utilizar.

g) Se disefian las primeras muestras y se envian para la aprobacion del Planner.
h) El planner valida el contenido con el cliente.
i) Se aprueba y se da el visto bueno para continuar con el resto de disefios.
J) Se elaboran los disefios y se envian al Planner Junior.

5. Recomendaciones
Se debe preparar una presentacion del requerimiento siguiendo el formato establecido por el disefiador par
un correcto entendimiento.
Se necesita avisar al disefiador que un ticket fue generado para agilizar el proceso.
Es importante validar el contenido con el cliente antes de utilizarlo para evitar confusiones y reclamos.

Nota: Hoja de trabajo Estandarizado para el tercer proceso acorde a las propuestas de mejoras identificadas
previamente en el VSM. Elaboracion Propia
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Figura 17
Hoja de Trabajo Estandarizado proceso de Elaboracion de Copies o Textos Publicitarios
HOJA DE TRABAJO ESTANDARIZADO

- — : AGENCIA DE
PRQCE§O ANTERIOR: Elaboracion de FECHA: 09/11/21 MARKETING
Multimedias

. : DIGITAL
PROCESO ACTUAL.: Elaboracion de Copies REALIZADO POR:
PROCESO SIGUIENTE: Elaboracién de Gabriel Ponce
PAGINA: | 1de1
1. Objetivo

Redactar los textos publicitarios que acompafiaran el material visual de las campafias publicitarias.

2. Alcance
El proceso involucra al Planner Senior y Planner Junior, Cliente.

3. Material a utilizarse
- Google Sheets
-Computadora

4. Procedimiento General
a) El Planner Junior identifica el nimero de copies a elaborar de acuerdo a la estrategia y las campafias
requeridas.
b) Se elabora un cronograma para la salida de copies.
¢) Se procede con la investigacion de los temas de las campafias para la empezar la redaccion.
d) Se redactan 2 textos por cada campafa.
e) El Planner Junior deriva los copies en grupos de 4 con el Planner Senior para la revision de los textos.
f) Se levanta observaciones.
g) Se valida los copies con el cliente.
h)Se guardan los copies en el mismo documento de Google Sheets para el armado de campafias
i) Se envia el aviso de los copies aprobados para empezar el armado de campafia.

5. Recomendaciones
Se recomienda armar 2 copies por cada campafia a realizar.
Enviar los copies de dos campafias a revision con el Planner Senior.
Siempre el Planner Senior debe validar los copies antes de la publicacion o revisién con el cliente
Revisar la ortografia y graméatica del texto.

Nota: Hoja de trabajo Estandarizado para el cuarto proceso acorde a las propuestas de mejoras identificadas
previamente en el VSM. Elaboracion Propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA
TESIS UCSM DE SANTA MARIA
Figura 18
Hoja de Trabajo Estandarizado proceso de Elaboracion de Campaiias en Plataforma
HOJA DE TRABAJO ESTANDARIZADO
PROCESO ANTERIOR: Elaboracion de Copies |FECHA: 09/11/21 'I\A/Iiil\:(cl:—:l?l IS(E
PROCESO ACTUAL.: Elaboracién de Campafias DIGITAL
en Plataforma de Ads REALIZADO POR:
PROCESO SIGUIENTE: Elaboracién de informe |Gabriel Ponce
PAGINA: | 1de1l
1. Objetivo
Disefiar, publicar y optimizar las campafias de publicidad elaboradas en plataformas como Facebook o
Google.
2. Alcance

El proceso involucra al Planner Senior y Planner Junior, Cliente.

3. Material a utilizarse
- Facebook Ads/Google Ads
-Computadora

4. Procedimiento General
a) Se realiza un analisis del publico objetivo
b) Se revisan las métricas de alcance y presupuesto.
c) El Planner Junior recibe los copies y multimedia ya aprobados.

d) El Planner Junior detalla los publicos a utilizar segun los requerimientos e insumos que se tienen.
e) Se selecciona un objetivo de la campafia y se empieza la programacion en la plataforma de Ads.
f) Se carga el contenido grafico y los copies.

g) Publicacion de la publicidad digital a través de Facebook e Instagram.

h) Monitoreo de Costo por Lead, Alcance y Frecuencia.

i) Optimizacion de campafias deficientes por un costo por lead mayor a 3% o una frecuencia alta.
j) Cierre de camparias al llegar al presupuesto o fecha de entrega.

5. Recomendaciones
Se recomienda armar las campafias apenas se tenga los primeros multimedia y copies, haciéndolo en
paralelo con la produccién de nuevas piezas gréaficas.
El Planner Junior es el encargado de toda la parte operativa de este proceso.
El Planner Junior debe consultar con el Planner Senior quien estara a cargo del seguimiento de cumplimiento
de objetivos y acciones extra para poder lograrlo si es requerido.
Controlar los costos de inversion y la inversion.

Nota: Hoja de trabajo Estandarizado para el quinto proceso acorde a las propuestas de mejoras identificadas
previamente en el VSM. Elaboracion Propia
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Figura 19
Hoja de Trabajo Estandarizado proceso de Elaboracion de informe de cierre de proyecto.
HOJA DE TRABAJO ESTANDARIZADO
PROCESO ANTERIOR: Elaboracion de FECHA: 09/11/21 AGENCIA DE
. MARKETING
Campanfias en Plataforma de Ads DIGITAL
PROCESO ACTUAL.: Elaboracién de informe de |REALIZADO POR:
cierre. Gabriel Ponce
PAGINA: | 1de1l
1. Objetivo

Informar sobre los resultados y objetivos alcanzados en el desarrollo de la campafia de publicidad y la
efectividad de la estrategia en la misma.

2. Alcance
El proceso involucra al Director Creativo,Planner Senior y Planner Junior, Cliente.

3. Material a utilizarse
- Facebook Ads/Google Ads
- Computadora
- PowerPoint
- Google Analytics

4. Procedimiento General
a) Se realiza el cierre de todas las campafias compradas en la plataforma.
b) Se recoge la informacién de la plataforma para consolidarla en un Drive como: Alcance, Impresiones,
Frecuencia, Inversion, Costo por Accion.
¢) Se recopila los mejores anuncios con la data de cada uno de ellos.
d) El planner Senior prepara una presentacion, con la data recolectada, herramientas usadas y los mejores
anuncios.
e) Se adjunta un Data Studio mostrando los resultados finales de la campana.
f) Se envia al Directro Creativo el informe para validar la informacion.
g) El'informe es derivado al cliente para proceder con el cobro correspondiente del servicio.

5. Recomendaciones
En caso de haber un cambio en la estrategia, esto se detalla dentro del informe.
Es importante considerar las métricas que sean importantes para los objetivos de marketing del cliente.

Nota: Hoja de trabajo Estandarizado para el sexto y Gltimo proceso acorde a las propuestas de mejoras
identificadas previamente en el VSM. Elaboracién Propia
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Con las Hojas de Trabajo Estandarizado se ataca directamente el problema de trabajo
repetitivo, tomando en cuenta las buenas practicas por parte de los colaboradores y
estandarizando las tareas que se realizan en los mismos puestos, pero de diferente manera,
otro problema a solucionar es que se cuenta con documentacion de respaldo que sirve de
orientacion para los nuevos colaboradores o para el mismo equipo que tenga que por
algun motivo cubrir el puesto de otro de los colaboradores. La ventaja de usar las Hojas
de Trabajo Estandarizado es que brindan la trazabilidad de los procesos para poder seguir
optimizando a través de las otras herramientas Lean planteadas en la investigacion.

Para la aplicacién de las hojas de trabajo estandarizado se utilizaran los recursos de
impresion 'y archivo de documentos, las hojas seran elaboradas por el asistente
administrativo en supervision del planner senior, encargado de recursos humanos y el
director creativo, para ser finalmente aprobadas por el Director creativo y difundidas entre
los trabajadores para entender el proceso a seguir en cada uno de los puntos del desarrollo
del servicio, dichas hojas seran difundidas a través de los canales internos y de manera
fisica para que todo colaborador pueda guardar las copias y consultarlas cuando sea
necesario, sera indispensable que el Planner Senior asegure que su equipo de trabajo haya
leido y comprendido el uso de esta herramienta, la cual tendra una evaluacion a los 3

meses de implementada.

4.1.3. BPMN
El BPMN es un diagrama que permite graficar la secuencia de actividades dentro de
los procesos a realizar para el desarrollo del servicio de publicidad digital de la agencia,
este diagrama sera usado para analizar, disefiar, controlar y gestionar los procesos de las
mejoras propuestas. La propuesta busca atacar el trabajo excesivo, modelando los

procesos del servicio y hacerlo més entendible para toda la organizacion, evitando
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reprocesos, teniendo en cuenta cada una de las actividades a realizar en su momento y
secuencia correcta.

La implementacion del BPMN sera de la mano de las hojas de estandarizacion de
trabajo, donde el asistente administrativo como encargado del disefio de las hojas de
estandarizacion de trabajo, elaborara los BPMN de cada una de las actividades claves,
estas seran validadas una vez mas por el director creativo para pasar al area de recursos
humanos donde seran difundidas a traves de afiches, correos y reuniones de
implementacidn para que sean entendidas por los colaboradores, es importante considerar
que toda duda acerca del uso de estas herramientas y adaptacion por parte de los
colaboradores sea comunicada a sus lideres inmediatos para que junto a la alta direccion
se vean acciones para subsanar los problemas presentados en la implementacion.

Para esta propuesta de la herramienta se diagramara un BPMN, reforzando lo expuesto
en la hoja de estandarizacion de trabajo por cada uno de los procesos detallados, de esta
manera se podra analizar y ver graficamente los cambios generados en el proceso con las

propuestas de mejora, los BPMN propuestos se muestran en las siguientes gréaficas.
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Figura 20
BPMN de Planeacién del servicio.
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Para el proceso de la planificacion del servicio es importante identificar las
necesidades del cliente mediante 2 herramientas, el “Pain & Gains” y el “Customer
Journey Map” con estas herramientas y sumado a identificar los puntos de mejora en las
encuestas de satisfaccion del cliente realizadas a los clientes actuales de la agencia, se
puede preparar una estrategia acorde a las necesidades, problemas y dificultades que
presenta el cliente potencial. De esta manera se puede asegurar un Optimo servicio que
atienda necesidades reales y evitemos en su gran mayoria reprocesos en la estrategia

propuesta.
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Figura 21
BPMN de Elaboracion de Estrategia General de la Campafia Publicitaria.
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Para el proceso de la elaboracion de la estrategia para el servicio de publicidad digital
se busca reducir el transito de la informacién al minimo, solo realizando actividades que
se consideren indispensables, teniendo dos puntos de revision para la estrategia y
reduciendo las actividades de cada participante hasta en solo dos, de esta forma se puede
ahorrar tiempo, mantener una secuencia logica y entendible para los actuales y futuros

colaboradores.
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Figura 22
BPMN de Elaboracion Multimedia o Piezas graficas.
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Para el proceso de elaboracion de multimedia o piezas gréaficas para la publicidad, se
propone un proceso donde sea posible medir los avanzas en tiempo real y donde el
encargado del area de disefio pueda tener el control de la mayor parte del proceso,
evitando la carga laboral, procesos repetitivos y consultas diarias que generen una pérdida
de tiempo para los disefiadores. En este BPMN se puede observar dos puntos de control
previos a la produccion masiva de toda la solicitud, de esta forma se evita el doble trabajo
por correcciones o errores durante el desarrollo del servicio. Al ordenar los pedidos en el
area de disefio, se puede asumir que hay una reduccion del tiempo de atencion de pedidos,

afectando todo el proceso aumentando la productividad del servicio.
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Figura 23

BPMN de Elaboracion de Copies o Texto publicitario.
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Para el proceso de elaboracion de copies se busca reducir las observaciones y puntos
de control en dos, siendo uno por parte del Planner Senior y otro por parte del cliente,
para de esta forma asegurar la calidad de los mismos textos y asegurando un correcto
desarrollo de las actividades, evitando reprocesos posteriores cuando la publicidad ya se
encuentre en proceso de lanzamiento o publicada. Al ser solicitar que por cada 4 copies
elaborados sean enviados al Planner Senior y validados, se asegura un flujo constante sin
esperas o tiempos muertos, eliminando el cuello de botella y liberando la carga de trabajo

para los participantes del proceso.
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Figura 24

BPMN de Elaboracion de Campafias en Plataforma Digital.
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Para el proceso de elaboracion de las camparias en Plataforma, consta de la publicacion
de las piezas publicitarias junto con su copy o texto publicitario en la plataformas como
Google o Facebook, para asi formar los anuncios a utilizar segun sea la estrategia y el
objetivo, para este proceso al ser de tareas repetitivas, se busca implementar una actividad
que conste de analizar el detalle de los publicos a utilizar segun los requerimientos para
de esta forma unificar el proceso de segmentacion segun grupo de requerimiento y no por
campafa, aumentando la productividad y posibilidad de creacion de mas campafias
durante la jornada laboral, al ser una actividad promedio que se realiza 40 veces en una
de las cuentas méas importantes de la agencia, por la cantidad de campafias solicitadas por
el cliente, se puede unificar algunas actividades de manera que se evitan las tareas

repetitivas y pérdida de tiempo en reprocesos.
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Figura 25

BPMN de Elaboracion de Informe para cierre de campafia
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Para el cierre del servicio se elabora el informe de cierre de performance de las
campanas, adjuntando el detalle de las herramientas utilizadas y también las actividades
previas realizadas, en el presente BPMN se busca simplificar las actividades a realizar,
teniendo solo un punto de control a cargo del Director Creativo previo al envid al cliente,
de esta manera se evitan reprocesos por diferencias entre puntos de vista o faltantes en la
informacidn a enviar para realizar el cobro correspondiente. Es importante considerar que
estos informes son ejecutivos, utilizados para presentarlo al director creativo y a futuros
clientes para proximos proyectos y al actual cliente, acompafiado del informe de cierre es
necesario elaborar una encuesta de satisfaccion del cliente para poder identificar las
necesidades atendidas y por atender de los clientes de la agencia.

4.1.4.Kanban

La metodologia Kanban se aplicard en todo el servicio y ayudard a mejorar el
desarrollo del mismo, permitiendo al equipo tener una mejor visibilidad del avance del
proyecto, identificando pendientes, demoras en el proceso que dificulten un correcto
performance del servicio y lo mas importante se podra medir, tiempos de ciclo, de entrega
y el rendimiento del proceso. Al tener un tablero Kanban se podra ordenar las tareas y dar
seguimiento a los encargados de manera inmediata, mejorando la productividad y
trabajando bajo una metodologia “Just in time”, al trabajar un tablero sencillo de 5
columnas, podra ayudar en especial al area de disefio, ya que es el area donde mas
consultas se hacen sobre el estado de los pedidos.

Se propone implementar un tablero de control Kanban para el desarrollo de todo el
servicio, mejorando el seguimiento del desarrollo de tareas especificas, los principales
objetivos seran priorizar esfuerzos, evitar la sobrecarga laboral, mejorar la comunicacién
entre areas y eliminar tareas repetitivas o que no generan valor. Para la implementacion

de la herramienta se considerara un tablero de 5 columnas con “por hacer, en proceso, en
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revision, correccion y terminado”, para hacerlo simplificado y de manera digital se
contratara el servicio de Kanban de la herramienta Trello, antes de empezar con el proceso
se debe coordinar una serie de reuniones entre todas las areas involucradas en el desarrollo
del servicio, como el area comercial, planeamiento y disefio, para primero capacitar al
personal sobre la funcionalidad de Kanban y asi utilizar de manera correcta esta
herramienta.
Dicha capacitacion se dictara por el tiempo de 3 meses y se desarrollard una vez cada
15 dias durante 1 hora, en dicha capacitacion se buscara primero el entendimiento de la
filosofia Kanban, para seguido ensefiar el uso de dicha herramienta y por ultimo
involucrarlos en la implementacion de la herramienta en el servicio.
Los pasos a seguir para su correcto funcionamiento e implementacion son los
siguientes:
1. Preparar al equipo: Se debera formar al equipo acerca de la filosofia
Kanban, funcionalidad y consideraciones de la herramienta a utilizar en
el proceso a través de un comité de capacitacion Kanban, el comité
estard conformado 2 miembros internos de la empresa y uno externo,
conformado por el director creativo, un Planner Senior y un asesor en
externo en sistemas de gestion.
El asesor externo sera el que, de las pautas, brinde las herramientas y
capacite primero al director creativo y al Planner Senior en la
metodologia Kanban en un training especial para que puedan entender
y transmitir esta metodologia al equipo.
El director creativo tomara el rol de Servie Request Manager, sera el
responsable del equipo y entre sus funciones se encuentra:

- Entender las necesidades del cliente y transmitirlas al equipo
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- Definir los puntos a optimizar en el servicio.
- Priorizar y programar los items a mejorar durante la
implementacion de la filosofia.
- Dirigir las reuniones de capacitacion.
El Planner Senior cumplira el rol de Service Delivery Manager, cumplira
el rol de auditor y asistente del responsable de equipo, entre sus funciones
se encuentra:
- Monitorear al equipo durante la implementacién de la herramienta
Kanban, facilitando el cambio y la mejora continua.
- Asegurar que se identifiquen los problemas a resolver con la
herramienta y se demuestre su mejora.
- Vigilar que el equipo entienda de manera equitativa y use de
manera correcta la herramienta Kanban
- Facilitar y coordinar una vez terminada la capacitacion, las
reuniones Kanban y de planificacion de entregables.

2. Visualizacion del flujo: En esta fase es necesario identificar las tareas a
ejecutar en cada uno de los procesos involucrados durante el desarrollo
del servicio, para ello se puede considerar el BPMN.

Los procesos a considerar para el objeto de estudio seran los siguientes:
- Elaboracidn de estrategia para el servicio de publicidad digital.
- Elaboracioén de piezas graficas y videos.
- Elaboracién de copies o textos publicitarios.
- Creacion de camparias en plataforma

- Elaboracién de Informe de cierre de campafia.
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3. Limitar el nimero de tareas a empezar: Identificar el nimero de tareas

a empezar en simultaneo, se debe limitar el nimero de tareas a empezar
en simultaneo para el uso de la herramienta Kanban, siendo segun el
requerimiento de cada proceso maximo 3 tareas para no perder el orden
de desarrollo del servicio.
El encargado del monitoreo de tareas por empezar, desblogueo de items
y seguimiento del workflow para un proceso fluido serd el Service
Delivery Manager, en este caso el Planner Senior parte del comité
Kanban.

4. Controlar y monitorear el trabajo: Una vez implementado el tablero

Kanban, se debe dar seguimiento al flujo de trabajo diariamente para
identificar fallas y solucionar los problemas de inmediato. También se
debe considerar que todos los items fluyan y sean entregados en su nivel
correspondiente y al tiempo exacto, por eso es indispensable recoger
métricas del proceso como, tiempo total de ciclo, entregas cumplidas a
tiempo, observaciones, pedidos pendientes, items trabados y tiempo
invertido por tarea.
En este punto el Planner Senior parte del comité Kanban serd el
encargado de coordinar y dirigir las reuniones Kanban diarias de
seguimiento, facilitando el entendimiento de esta herramienta en las
primeras reuniones y resolviendo dudas existentes en un inicio.

5. Capacitacion constante: Es indispensable contar con un plan de
capacitacion constate para el equipo, de esta forma se puede especializar

mas a los colaboradores en sus tareas a realizar.
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La capacitacion para la implementacion de la filosofia y herramienta Kanban
se dara por 2 veces al mes, en sesiones de 1 hora, sera dictada por el director
creativo, el Planner Senior del comité y un asesor externo que brindara una
sesion de training para el equipo, la misma que fue dictada previamente para el
comité, terminada las primeras capacitaciones se procedera a la implementacion
donde se estara por un tiempo de 3 meses en un proceso de adaptacion, se dara
un monitoreo quincenal, teniendo reuniones de seguimiento para resolver dudas
e identificar métricas de mejora en el desarrollo del servicio. Una vez terminada
la etapa de adaptacion, se buscara realizar capacitaciones semestrales por parte
de un asesor externo que brinde training sobre temas relacionados a los
desarrollados en la propuesta de mejora.

En la siguiente grafica una simulacion del uso de dicha herramienta para su

correcta implementacion
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Figura 26

Simulacién Tablero Kanban

POR HACER

-——
Comprar Pauta en Plataforma de
Facebook Ads para 20 Cursos

@ (@ 23dedic

-—

Elaboracién de Informe de ciemre
@ 27 de dic

L]

Entrega de Multimedias finales
@© 22 de dic

-_——

Entrega de copies finales

® 22 de dic

+ Ariada una tarjeta

EN PROCESO REVISION EN CORRECCION

Optimizaciones de anuncios en
circulacién

Carreccién y levantamiento de
observaciones de copies.

@ 22 de dic.

Elaboracion de copies para Anuncios
de cursos restantes,

+ Afiada una tarjeta

+ Anada una tarjeta =]

Elaboracion de multimedias v piezas
gréficas con disefio final restantes.

+ Anada una tarjeta

TERMINADO

Levantamiento de observaciones del
Director Creativo scbre la Estrategia.

Envio de solicitud de multimedias a
drea de Disefio

© 14 de dic.

Preparacion de presentacion con
inea gradifa y solicitud de
multimedias

| €]
B
f

Validacion de copies terminadaos para
anuncios,

@ 21 de dic

Inicio de compra de anuncios en
Facebook

® 16 de dic.

+ Afiada una tarjeta =]

Nota: Simulacion de Tablero Kanban de 5 columnas para implementar en el desarrollo del servicio de publicidad Digital para la compra de anuncios
de cursos de una de las principales cuentas de la agencia. Elaboracion propia
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En el Tablero propuesto se trabaja con 5 columnas principales donde todo el equipo
tendria acceso para identificar cada uno de los hitos y tareas a cumplir para el desarrollo
optimo del proceso, este tablero permitira al Planner Senior y Director Creativo tener un
mejor seguimiento del proceso e identificar puntos de mejora. Se considera utilizar fechas
de limite de entrega y colores como el rojo (sin avance), naranja (primeras etapas y por
observar), amarillo (en proceso de finalizacion con observaciones) y verde (terminado a
tiempo), para de esta manera etiquetar la temperatura de cada uno de los procesos y tener

un mejor seguimiento de la trazabilidad de tareas.

4.15. 5’s
La metodologia 5’s al ser un pilar del pensamiento Lean y acompanado de las
herramientas previamente descritas se busca aprovechar su funcionalidad de generar
condiciones éptimas de trabajo que permitan un mejor performance, al ser un servicio
que se brinda de manera digital, la implementacion de esta herramienta sera digitalizada
enfocada en los activos digitales que se utilizar para el servicio y en una pequefia porcion
de manera fisica, por lo que de esta forma se asegura un ambiente adecuado para el
desempefio de las funciones de manera Optima, el proceso de implementacion y post
adaptacion requerird una inversion de 4 meses por lo que se estima que en ese tiempo la
herramienta podra estar adecuadamente implementada.
Para la implementacion se deben considerar 3 acciones indispensables:
1. Establecer un comité y encargado de la implementacion de las 5°s
El comité estard conformado por 4 personas, 3 personas internas de
distintas areas de la organizacion y uno externo como asesor consultor,
entre las areas involucradas son Alta Gerencia, Recursos Humanos y
Planeamiento, de tal manera quienes formaran parte del comité seran:

a) Director Creativo
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El director creativo que forma parte del area de Alta Gerencia, tiene
como funcion comprometerse y comprender el funcionamiento de
realizar un cambio con las 5’s, dirigir reuniones del comité de 5’s,
ademas debe encargarse de financiar y proveer recursos necesarios
para la implementacion de la propuesta de mejora, proponer mejoras
y motivar la participacién de todo el personal en las capacitaciones.

b) Planner Senior
El Planner Senior al formar parte del area de planeamiento de la
agencia, tiene como funciones planificar actividades de trabajo,
realizar el cronograma de las actividades, gestionar y solicitar los
recursos necesarios, planificar fechas y sesiones de capacitacion y
proponer acciones correctivas durante el proceso.

c) Encargado de Recursos Humanos
El encargado de recursos humanos tiene como funciones comunicar
a las partes involucradas las actividades planificadas, realizar
inspecciones y auditorias internas de la ejecucion de las tareas,
registrar los acontecimientos ocurridos y comunicarlos al comité y
colaboradores, incentivar el trabajo en equipo, fomentar la
participacion de toda la organizacién durante el proceso y difundir
las decisiones tomadas y objetivos a lograr.

d) Asesor Consultor
Realizar y dirigir las actividades de capacitacion de 5°S, comunicar
los resultados obtenidos de las capacitaciones, proponer puntos de

mejora, resolver dudas que existan durante las capacitaciones.
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2. Capacitar a los encargados y equipo en general sobre la metodologia 5’s
y su importancia en el rendimiento del trabajo. Las capacitaciones, se
realizardn de manera interna con todos los colaboradores que
intervengan en alguna parte del proceso, con la finalidad de transmitir
los conocimientos necesarios sobre las 5’s, este conocimiento sera
repartido por el comité donde se reforzaran dudas y buenas practicas de
la mano de un asesor externo. Lo importante es involucrar a los
trabajadores sobre la importancia y beneficios que pueden lograr con las
5’s. La primera capacitacion sera brindada por parte del asesor externo
en forma de training a los rangos altos y miembros del comité de las 5’s,
para luego capacitar a todo el personal.

Para la capacitacion sera necesario contar con:
a) Material de capacitacion.

b) Lista de asistencia.

¢) 1 sesion quincenal de 1 hora de duracion.
d) Area para capacitaciones.

e) Bibliografia de soporte para el equipo.

3. Implementar un método de seguimiento para solucionar dudas o
conflictos que pueda tener cualquier miembro del equipo al aplicar esta
metodologia.

Esta etapa consiste en verificar y medir los resultados, ver
cumplimientos y comparar las metas con lo logrado. El seguimiento sera
ejecutado por el comité de 5’s y se obtendra la informacion a través de
observacion, auditorias internas y auditorias externas, estas dltimas por

parte del asesor de 5’s, una vez obtenidos los datos por el plan de
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seguimiento estos datos seran evaluados cualitativa y cuantitativamente,
para mostrar los resultados finales al equipo y proponer acciones de
mejora, solucionar problemas o conflictos de los colaboradores en
reuniones mensuales de 30 minutos durante los 6 primeros meses de la

implementacidn de la propuesta.
Después de haber completado las acciones previas se puede comenzar con

el trabajo de la propuesta de las 5’s dividido en 5 etapas.

4.1.5.1. Implementacién Seiri — Clasificacion
Para ejecutar esta tarea se necesita de la participacion de los Planner Senior y
disefiadores, ya que ellos son los que interactian diariamente con la mayoria de las
actividades que involucran el desarrollo del servicio. Primero se identificard como se
organizan los drives de un Planner y Disefiador, donde se puede detallar el orden que se

sigue en la siguiente figura.

Figura 27
Carpetas Google Drive del Planner Junior
Carpetas Nombre T
B 2020[TCSP] Webinars BB 2021[TCSP] Admision... B 2021[TCSP SUR] Admi B  Admision 2021 1ADS I Brochure Landing
I PBrochure Procesamie... BB Classroom BB Comunidad de Afiliados I8 Ficha Inscripcion BB Lucidchart
B3 ORION Ads B Rcc2sm B Roadshow B Tecfiix 2022-1 B videos Mecanica Web...

Nota:. Carpetas del Drive del Planner Junior de una de las principales cuentas de la Agencia. Google Drive
de Planner Junior. Elaboracién Propia

Se puede identificar la falta una clasificacion clara y codificacion Unica para el orden
de los archivos dentro de su respectiva carpeta, los planners y disefiadores indican que, al
crear documentos, colocan una codificacion con el mes y afio, pero al momento de buscar
estos documentos pasados no los pueden encontrar facilmente porque no estan

clasificados ni ordenados en carpetas Unicas ya que se almacenan de manera libre en el
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drive junto a otros documentos creados o compartidos por terceros y que no tienen mas
uso.

Después de haber identificado el problema es necesario delimitar el alcance de la
aplicacion de Seiri, para esto se propone crear carpetas especificas con codificaciones
Unicas para cada servicio, de esta manera se puede distribuir segun su clasificacion los
elementos relevantes. Los criterios a considerar para la clasificacion segun carpeta seran
los siguientes:

e Mantener lo necesario.

¢ Relevancia y conveniencia de mantener los objetos o archivos.

e Cantidad

e Periodo de uso.

e Archivo necesario

e Archivos obsoletos

e Archivos basura

e Archivos compartidos

Estos criterios se utilizardn como se muestra en la siguiente gréafica.
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Figura 28
Criterios para clasificacion de Archivos
Archivos Necesarios = Organizarlos
sl
Archivos Obsoletos ~ |——"" Renovarlos
’ NO

Descartarlos

Archivos basura — | Desecharlo

J ]

Archivos Compartidos

por terceros —l_>
»

Almacenar
temporalmente

¢ Util para
otro proyecto?

Fuente: Elaboracion Propia

De la grafica podemos afirmar que los archivos se tienen que ordenar de manera
sencilla y facil para el acceso en cualquier momento de los colaboradores a los mismos,
siendo mas productivos, desechando lo que no sirve para el servicio.

Para los desechos se elaborard un informe de notificacién de desecho que sera
elaborado por el Planner Junior y compartida con el Planner Senior para documentar los
cambios, la tltima columna del informe sera llenada por el comité de 5’s o el supervisor

inmediato del colaborador que elaboro el informe.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




v#=x. UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE [ RACATOLICA
TESIS UCSM < DE SANTA MARIA
Figura 29
Informe de desechos de Archivos
zit'Eﬂ
Responsable Fecha
Item Cantidad Estado TUhicacion Motivo Observaciones
Desecho

Fuente: Elaboracion Propia

Para el traslado de los archivos que decidan no ser desechados al final se mantendran
en un “almacén temporal”, donde se encontraran archivos que se consideren posiblemente
atiles para futuros proyectos, estos no seran desechados hasta que la alta direccion o el
director creativo lo decida.

4.1.5.2. Implementacion Seiton — Ordenar

Una vez culminado la etapa de la primera S, se procede a la aplicacion de Seiton, ya
que al haber eliminado los desechos se facilita el inicio de la etapa de orden.

Primero se identifica como estan distribuidos los archivos dentro del Google drive y
las areas previamente disefiadas segun su clasificacion para almacenar los archivos de
manera ordenada y uniforme. El estado actual de los archivos se muestra en las figuras

30y 31.
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Figura 30
Archivos Google Drive de Planner Junior

L Drive Q_ Buscar en Drive = @ 233 E
Mi unidad ~ B
I- Nuevo
Archivos
» [8]  Miunidad
2,  Compartidos conmigo
(©  Recientes S e
/:/ Imagen ) Imagen
¢  Destacados - - b
[ Papelera
B 2006, [Tcsp AQP] Plan... 2021 ACTAS DE REUN... [C] 2106 CPE Informe Ad... M Operaciones Mineras.... []  Redes Sociales y Estra...

¢ Almacenamiento
10.42GBde 15GB
utilizado(s)

Comprar
almacenamiento

M _85A6418(1).JPG -24693361200853626... -409469472109078815 -806571877343323857 -10734896484294935..

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 31
Archivos en una carpeta de Google Drive de Planner Junior

L Drive Q  Buscaren Drive = ® © . n
F tuevo Miunidad > 2021[TCSP SUR] Admision After Videos ~  an B
Archivos Nombre
» B Miunidad
“Tecse
(© Recientes 5 il K f 2
. ; M >
Y¢  Destacados
[ Papelera x ‘
@
) M AfterTecsup_Pauta-Ge.. M JAZMIN AUDIO 1 CON... JAZMIN AUDIO 1 CON..
¢ Amacenamiento
10.42GB de 15GB
utilizado(s)
Comprar . )t
almacenamiento # i
JAZMIN AUDIO 1-con .. JAZMIN AUDIO 2 CON... M JAZMIN AUDIO 2 CON... M JAZMIN AUDIO 2-con .. M TECSUP KV ENTREVIS...

——.m“i‘;

Fuente: Elaboracion Propia

El siguiente paso seria ordenar todos los documentos necesarios en una carpeta con

una codificacién Unica y especial que permita una basqueda mas sencilla y répida para
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los colaboradores. Para definir el lugar de ubicacion se considerard los siguientes
criterios:

¢ Disponibilidad de espacio

Frecuencia de uso y utilidad.

Facilidad de acceso.

Un lugar Unico para archivos utilizados para actividades consecutivas.
La metodologia para etiquetar o codificar las carpetas seguiria la siguiente secuencia
y relevancia por lo que se tendria un subconjunto de carpetas dentro de una macro.
1. Cuenta
2. Producto
3. Modalidad
4. Tipo

Figura 32
Orden de Carpetas propuesto

Q, Buscar en Drive = @ =
Miunidad > 2021[TCSP] Admisién Sur » 23 ]

Carpetas Nombre T

B Alumno Talento B Examen de Admision B Tecflix B Tecoym BB Vive Tecsup

Nota: Drive de archivos de carpetas propuesto con codificacion seglin la metodologia propuesta.
Elaboracion Propia

4.1.5.3. Implementacién Seiso — Limpieza

Para la implementacion de esta etapa, se necesita primero elaborar un programa y
cronograma de limpieza, los archivos o elementos considerados “basura” estaran un
maximo de 14 dias en el drive a excepcion de los disefios ya aprobados por parte del
cliente y Planner, los elementos previamente al desecho estaran ubicados en un “almacén
temporal”, una carpeta del drive donde se concentraran los elementos considerados

inservibles, en caso de no ser requeridos o usados los archivos se procederd con su
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desecho. Es indispensable contar con el compromiso y participacion de los Planner y
disefiadores, ya que semanalmente se realizaria una revision de los drives de cada
colaborador, la revision tendra un reporte que podra brindar la siguiente informacion.

1. Archivos encontrados en desorden.

2. Archivos desechables.

3. Archivos por desechar en 2 dias.

4. Elementos innecesarios.

5. Elementos nuevos.

La actividad de limpieza comienza con la asignacion del responsable del programa de
limpieza, que sera en este caso el Planner Senior, que a su vez sera el encargado de definir
el procedimiento. Un procedimiento propuesto para realizar la limpieza es el siguiente:

e Limpieza general de todos los archivos encontrados en el drive

e Limpieza de carpetas especificas

e Limpieza del “almacén temporal”

e Elaboracion de informe de desechos.

Este procedimiento sera ejecutado por los colaboradores a cargo de las areas y se
realizara de manera semanal, teniendo un reporte quincenal con todo el equipo del comité
de las 5’s en los 3 primeros meses de implementacion. Para una correcta implementacién

se propone utilizar el siguiente cronograma de limpieza.
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Figura 33
Cronograma de ejecucion del plan de limpieza

M1 M2 M3 M4
S1 |S2 [S3 |S4 |S1 |S2 |S3 [S4 |S1 [S2 |S3 |S4 [S1 |S2 [S3 |S4

Tarea

Revision de Drive Personal del Colaborador

Ubicacion de archivos necesarios
Ubicacion de archivos obsoletos y archivos
basura

Clasificacién de archivos
Limpieza de archivos sueltos en el drive sin
carpeta

Limpieza de archivos en carpetas especificas
Traslado de archivos posiblemente utilizables a
almacen

Limpieza de archivos desechables dentro del
almacen temporal

Elaboracion de ficha de informe de desechos
Observacion de informe de desechos y
decisién de alta direccion

Reunién de status de limpieza

Recoleccion y evaluacion de datos
Nota: Cronograma de ejecucion de tareas para la limpieza de archivos y elaboracion de informes. Elaboracion
Propia

Para un correcto funcionamiento del cronograma y el plan descrito, la Alta direccion
o el director creativo junto al comité de 5’s, deben evaluar cada fin de mes el trabajo
realizado por el personal en cada &rea, por medio de auditorias internas o inspecciones
generales, todo apoyado en la S-Seiketzu.

4.1.5.4. Implementacion Seiketzu - Estandarizar

Para un correcto funcionamiento de lo anterior expuesto, se contara con un
seguimiento que permita mejorar y verificar que se cumpla con lo implementado en las
primeras 3’S, para este proceso se usara la ficha con 3 preguntas y una clasificacion que
ira de O(deficiente) a 3(excelente), donde al sumar los 3 items si se tiene una calificacion
de 0 a 3, la implementacion es deficiente, si es 6 hay puntos por mejorar y si es 9 es

excelente la implementacion, la ficha se muestra en la siguiente figura.
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Figura 34
Ficha de chequeo de las primeras 3’s

3'S

Criterio Calificacion (0-3)

Seiri

¢ Existen archivos inservibles o basura?

Seiton

¢Las carpetas de archivos se encuentran ordenadas?

Seiso

¢ Los archivos de drive fueron correctamente limpiados?

Total

Nota: Ficha de chequeo de las primeras 3’s para una correcta evaluacion del funcionamiento de su
aplicacion. Elaboracion Propia

Ademas, se realizara un cuadro de seguimiento de actividades con reglas especificas a

seguir para el cumplimiento de lo anteriormente detallado, a modo de un Check List que

sera supervisado por el Planner Senior a cargo, la informacion a supervisar serd la

siguiente:

~

¢ Se clasificaron los archivos?

¢Se realizd la limpieza del drive en todos sus niveles?

(Se desecharon los archivos “basura”?

¢ Se elaboro informe de desechos?

¢Se almaceno lo posiblemente reutilizable?

¢Se etiqueto y almaceno los archivos relevantes para el proceso?

¢Existen nuevos archivos por clasificar?
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Figura 35
Checklist de cumplimiento de tareas
Item Realizado |% Avance |Cantidad
1. ¢Se clasificaron los archivos? ]

2. ¢Se realizo la limpieza del drive en

todos sus niveles?
3. ¢Se desecharon los archivos

“basura’?

4. ¢Se elaboro informe de desechos?

5. ¢Se almaceno lo posiblemente
reutilizable?

6. ¢Se etiqueto y almaceno los archivos
relevantes para el proceso?

0 I I I O I R

7. ¢ Existen nuevos archivos por clasificar? | LI

Nota: Checklist de cumplimiento de tareas para el monitoreo del cumplimiento de lo trabajado
en las primeras 3’s. Elaboracién Propia

Con la informacion recolectada el comité podra obtener suficiente informacion para
ver puntos de mejora continua e incentivar al personal a proponer ideas en las reuniones

de seguimiento de la implementacion.

4.1.5.5. Implementacion Shitzuke - Sostener

Esta etapa es crucial para el funcionamiento de las otras 4’s, ya que es donde se trabaja
el compromiso y responsabilidad de los colaboradores para ejecutar las 5°s. Para lograr
un correcto compromiso por parte de los colaboradores es necesario establecer medidas
como:

e Realizar actividades de capacitacion que motiven al colaborador.

e Capacitacion constante.

e Solicitar recomendaciones y sugerencias a todas las areas.

e Puntualidad en el cumplimiento de tareas

e Cumplir con el plan y cronograma propuesto.
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El comité y encargado de la implementacion de las 5’s, seré el encargado de motivar
y comunicar la importancia de cumplir con las pautas establecidas, esto se realizara hasta
que se logre romper los malos habitos previos y se haya establecido correctamente las
buenas practicas. Se buscara reuniones semanales continuas de 15 minutos con el equipo
para resolver dudas y analizar el estado de la implementacion de la propuesta durante los
3 primeros meses. Para lograr la motivacion del personal de entender la importancia de
las 5’s y fomentar una cultura de mejora continua se plantea usar tripticos que seran
compartidos con el personal de manera semanal y fichas informativas que seran
distribuidas en las instalaciones de la agencia y de la misma manera compartidas a través
de medios de comunicacion masivo de la empresa. Ademas, como soporte para las
capacitaciones se propone el siguiente programa para los diferentes niveles y areas de la
organizacion para lograr una eficiente ejecucion de las 5°’s.

Tabla 23

Programa de capacitaciones

Tema Fecha Duracion  Dirigido

5's en la cultura organizacional Semanal 1hr Comité 5's
5's como herramienta de mejora de procesos Semana 2 1,30 hrs Comité 5's
Seiri Semana3 1hr Organizacion
Seiton Semana4 1lhr Organizacion
Seiso Semana5 1hr Organizacion
Seiketzu Semana6 1hr Organizacion
Shitzuke Semana7 1hr Organizacion
Buenos Habitos Semana8 1lhr Organizacion
Productividad laboral Semana9 1hr Organizacion
Mejora continua Semana 10 1 hr Organizacion

Nota. Programa de capacitacion sobre las 5’s y herramientas utiles para los colaboradores involucrados en
el desarrollo del servicio de publicidad digital. Elaboracion Propia

De esta manera se asegura la participacién y compromiso de los colaboradores en el

entendimiento de las mejoras que trae el uso de las 5’s.
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4.1.6. Otras mejoras propuestas

4.1.6.1. Politica de orden de tiempo

Para la politica de orden de tiempo se trabajara directamente con los lideres de cuentas
que son los planner senior, el director creativo y el disefiador senior, donde se establecera
un sistema de control mediante reportes que se realizaran 2 veces a la semana siendo el
dia lunes y mieércoles.

En los reportes se expondran los pendientes y tareas en ejecucion por cada equipo,
informando responsable de cada tarea y un tiempo estimado de ejecucion, de esta forma
se puede controlar y cuantificar la carga laboral de cada equipo, permitiendo ademas al
area de disefio prever las solicitudes que puedan ingresar durante la semana. En paralelo
se capacitara a los trabajadores en temas de productividad personal enfocandose en
técnicas como Pomodoro, Matriz de prioridades o Focus Time, que permitan mejorar la
atencion a las tareas y tomar un descanso segun una metodologia probada. Para los
reportes se propone realizar un seguimiento de las tareas y carga laboral de equipo de la

siguiente manera como se muestra en la figura 33.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




Figura 36

Cuadro de seguimiento para medir la carga laboral y ordenar el tiempo de trabajo.

Fuente: Elaboracién Propia.
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La consecuencia de poder ordenar la carga que se le asigna a cada equipo y a cada area
permitird mejorar la productividad bruta en cada uno de los procesos de hasta en un
estimado de 25%, esto se debe a que en las encuestas se pudo determinar que el equipo
estima que el enfoque en el multitasking quita un aproximado de 1 hora y media de su
tiempo.

4.1.6.2. Aplicar ticket de solicitud e implementacion de KPI’S

Con respecto al sistema de Tickets para solicitudes en el area de disefio se busca
ordenar los pedidos de acuerdo al nivel de urgencia y también de esta manera poder medir
el tiempo de ejecucion una vez realizada la solicitud, el sistema de tickets permitira
ademas al disefiador senior derivar a los practicantes la solicitud segun el tipo de
requerimiento.

Otro punto a destacar es la posibilidad para los planner senior o encargados de cuenta
de hacer una sola solicitud de grandes pedidos, sin necesidad de hacer varios
requerimientos en distintos momentos sin tener forma de mapearlos. Al tener toda esta
data se puede generar KPI’s que se utilizarian para la mejora continua del servicio,
algunos de los KPI’S que se podrian obtener serian los siguientes:

1. Tiempo promedio de Ciclo en el &rea de disefio.
Con esta métrica se podra determinar el tiempo de inicio y fin de las
tareas o solicitudes en el area de disefio, teniendo como objetivo analizar
puntos de mejora y mejorar la productividad de la misma area trazando
objetivos claros a cumplir.

2. N° de entregas cumplidas a tiempo.
Con esta métrica se podra identificar el cumplimiento de los plazos por
el &rea de disefio y medir la eficiencia de las mejoras implementadas.

3. N° de reprocesos.
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Entendiendo que, al tener mayor nimero de reprocesos, se generan
mayor cantidad de retrasos, pérdida de tiempo y deficiencias en el
servicio, al trabajar con este indicador se podra plantear estrategias de
mejora continua e identificar que si las propuestas de mejora planteadas
permiten disminuir hasta el minimo el nUmero de procesos.

4. N° de Observaciones de disefio.
Al mapear el nimero de observaciones de disefio que se realizan, se
podra proponer estrategias de mejora para la estandarizacion en las
solicitudes y en el disefio de las mismas.

5. Pedidos pendientes.
Con este indicador se podra identificar la carga laboral y estimar el
tiempo de espera que tendria cada solicitud dependiendo de la cantidad
de pedidos pendientes que tendria el &rea de disefio.

6. Unidades a producir por turno.
Al identificar las unidades a producir en un turno laboral se podra medir
la productividad del area de manera diaria, ademas de entender la
capacidad de respuesta que podrian tener frente a solicitudes de ultimo

momento.

Para la implementacion del sistema de tickets se plantea utilizar un formulario de
Google, de forma que se comparta un link de facil acceso con todo el equipo de la agencia
y las respuestas sean grabadas en un drive donde el area de disefio podra visualizar en
tiempo real las solicitudes, asignar a cada responsable y en este mismo drive se agregaran
comentarios por parte de disefio para poder ver el avance de la solicitud, con lo que se

busca aplicar esta herramienta y complementarla con la herramienta de la metodologia
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Kanban para poder tener una mejor organizacion y colaboracion por parte del equipo con
el area de disefio, evitando distracciones.

Las preguntas a considerar serdn nombre, area, una lista desplegable sobre nivel de
urgenciay otra lista de tipo de solicitud, por ultimo, se agregaran dos campos de respuesta
libre como se muestra en la figura 34.

Figura 37
Preguntas del formulario para sistema de Tickets

Nombre y Apeflido *

Nivel de Urgencia *

O Bajo
o Regular
O Urgente

(O Muy Urgente

Fecha de Entrega maxima *

Detalles ga su solicitud *

Por favor pon el detalle de tu solicitud (EJEMPLO: Sale error en mi excel (sdjurto imagen))

Alguna foto, video o archivo que nos ayude a ayudario? *

&, Agregar archivo

Fuente: Elaboracion Propia
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4.1.6.3. Cambiar nimero de salidas

Otra oportunidad de mejora radica en reducir el nimero minimo o requerimiento
minimo para las salidas de las tres primeras partes del proceso, logrando que entren 2
requerimientos de proyectos al area de disefio, salgan dos multimedia de disefio y de
copies a armado de camparias pueda ser con 4, con esto se busca acelerar el inicio del
armado de las primeras campafias, donde no se tenga una parada o tiempo de espera en
las otras etapas del proceso, solo en el armado de campairias.

De esta manera se asegura un flujo constante de trabajo que no se detenga, reduciendo
considerablemente los tiempos de espera, trabajando bajo una metodologia de “Just in
Time” reduciendo inventarios y tiempos de proceso, con estas consideraciones se
trabajaria con un sistema de produccion “pull” haciendo que el area de disefio, copies y
elaboracion de campafias obtengan lo que necesitan de la etapa previa para empezar a
trabajar, un punto a considerar es que no se esperara a tener toda la solicitud para empezar
con otra tarea, ya que al tener un numero establecido de multimedia y copies que son 8
multimedia para 4 cursos y 4 copies para 4 cursos, se puede empezar con la compra de
publicidad en plataforma, de esta manera se trabaja bajo una metodologia de avance en
paralelo, optimizando tiempo y eliminando tiempos muertos y tareas que no agregan valor

al proceso.

4.1.6.4. Encuesta de Satisfaccion de las necesidades del cliente

Para poder entender realmente si las necesidades del cliente fueron atendidas y que se
pueda identificar fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades por los encargados
del area Digital y el director creativo es necesario poder medir la satisfaccion actual del
cliente con respecto al servicio. Por ello se propone la realizacion de una encuesta de
salida, esta sera acompariada junto con el informe para que una vez evaluado los

resultados de la campafia digital, que incluye la estrategia, elaboracion de piezas graficas,
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textos publicitarios, compra de publicidad, optimizacién y cierre, esta encuesta constara
de 3 preguntas cerradas y 1 abierta, donde se pueda medir la satisfaccion en diferentes
niveles dentro de 3 Items importantes para mejorar el proceso y la atencién de la
necesidades del cliente, teniendo la siguiente estructura:
- ¢Como calificaria su satisfaccion con la celeridad para generacion de
cotizaciones?
e  Muy satisfecho
e  Satisfecho
e Insatisfecho
e Nada satisfecho
- ¢Cbmo calificaria su satisfaccion con el Plazo de entrega de Pedidos/Productos?
e Muy satisfecho
e Satisfecho
e Insatisfecho
e Nada satisfecho
- ¢Que tan probable es que recomiende los servicios de Imagen Alternativa a un
amigo, colega o compafiero de trabajo?
e  Muy probable
e Probable
e Poco probable
e Nada probable
- Si hubiera partes durante el desarrollo del servicio que recomendaria mejorar

¢Cuéles serian? (Mencionar de 1 a 3)
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Esta encuesta sera compartida por parte de asesor comercial, encargado de realizar el
cierre de facturacion de la campafia, una vez recopilada la informacion, se propone
realizar una reunion de evaluacion entre los ejecutores de toda la campafia, el Planner

digital senior, junior, disefiador grafico y el director creativo.

4.1.6.5. Herramientas de identificacién de necesidades del cliente

Un punto importante para que la agencia ademas de mejorar el desarrollo del proceso
de su servicio, es necesario poder entender, identificar y atender las necesidades del
mercado y por ende de los clientes, por ello se propone la utilizacion de 2 herramientas
que permitan la identificacion de las necesidades teniendo como insumo las reuniones de
coordinacion de acciones y las encuestas de satisfaccion de otros clientes de un rubro
parecido.

La primera herramienta que se propone para la identificacion de necesidades es el
“Pains & Gains”, consta de analizar al cliente antes de trabajar en un Business Model
Canvas y entender al cliente, evaluando las oportunidades para ofrecer un servicio de
acuerdo a las necesidades del mismo.

Figura 38
Pain & Gains grafico

Gain Creators

22

Products Customer

& Services > Job(s)

[ —
[ R =
1] —

Pain Relievers

>

Nota: Herramienta Pain & Gains para identificar las necesidades del cliente.
Adaptado de “5 herramientas para identificar las necesidades del cliente” por 1. Clos,
2015.
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Para le uso de la herramienta se plantean preguntas como, ¢Qué tareas debe realizar el
cliente para resolver su problema? ;Qué le gusta y supone una ganancia? ;Queé no le
satisface o le genera una perdida?

Con las preguntas identificadas se plantea utilizar la herramienta siguiendo las
siguientes directrices como se muestra en la siguiente imagen, para adaptarla a cada tipo
de cliente segun su rubro y necesidades presentadas con una estrategia diferenciada que

apunte a generar un alto indice de satisfaccion del cliente.

Figura 39
Pain & Gains grafico propuesto

Lista de cosas que
el cliente necesita
Y quiere

C6mo la solucién
propuesta genera
valor y ventajas que

el cliente valora I.I]Ilﬂ.

Gain creators

Gains

Lista de que el Atributos y ventajas
cliente hace y que hagan que el
ofrece cliente tome la
Customer jobs (Q  solucion propueta O o

°— N

<7

Lista de productos y
servicios que forman
parte de la solucién
Coémo la solucién . oo posible.
propuesta elimina
los problemas que C’

enfrenta el cliente.

Lista de atributos
que pueda valorar
para tomar la
solucion propuesta

Pains

Lista de dificultades ®
y riesgos que el
cliente enfrenta al
realizar sus tareas

Nota: Herramienta Pain & Gains propuesto para identificar las necesidades del cliente. Elaboracidn propia.

Esta herramienta sera utilizada en la entrada previa a la elaboracion de la estrategia
junto con la experiencia y resultados de las encuestas de satisfaccidn de otras clientes
previamente realizadas. El encargado de elaborar, desarrollar y comunicar esta
herramienta sera el planner senior que junto al director creativo la evaluaran para el
desarrollo de la estrategia, esta herramienta sera utilizada de manera interna y elaborada
cada vez que un cliente nuevo llegue a la agencia, la utilidad de esta herramienta se

plantea desde el inicio de implementacion de la propuesta de mejora.
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La segunda herramienta a utilizar propuesta para identificar las necesidades del cliente
es el “Customer Journey Map”, donde se complementa con la herramienta de “Pains &
Gains”, en esta herramienta se visualiza las tareas que el cliente realizara para llegar a la
solucion de manera cronoldgica, identificando los puntos fuertes y débiles de la solucién
propuesta para el problema a resolver. Una propuesta de uso de esta herramienta se puede

visualizar en el siguiente gréafico.

Figura 40
Customer Journey de nuevo cliente de la agencia
I it I I
} Descubrimiento } Consideracion } Servicio } Fidelizacion
} Investigacion en } Llamda de } } Solicitud de
q F Internet interés Kick off meeting nuevos
Experiencias | \ \ \ e I
\ \ ‘ ‘ campafias
. Positivas | \ \ \
\ \ \ |
\ \ \ |
\ \ \ |
| & \ \ |
Medias \ ) \ \ 8 1 o
| Buscar Ag_enc:a | | |
que solucione | | Visualizacién | Recepcion dei
‘ el problema ‘ Pactar reunion ‘ de Estrategia y ‘ informe de la
para ver validacion campafia
‘ servicios de la ‘
. Negativas | \ agencia ‘ ‘
\ \ \ |
\ ] | \ |
‘ Buscar referencias y Solititar Cotizacién ‘
Oportunidades | costos | \ |
\ \ \ \
} Oportunidad 1 } } }
. Oportunidad 1 Oportunidad 1 Oportunidad 1
} Oportunidad 1 } P } P } p
| | |

Nota: Herramienta Customer Journey Map simulado de tareas por realizar de un cliente para solucionar el
problema que enfrenta con una agencia de marketing digital. Elaboracién propia.

El uso del Customer Journey Map mostrado es una directriz para la elaboracion de
otros diferentes seglin la necesidad del cliente, esta herramienta muestra las tareas a
realizar por parte del cliente en la herramienta “Pains & Gains”, con esta herramienta se
permitird tener una mejor visualizacion de las oportunidades de mejora presentes en el
mercado a considerar en el proceso del cliente por atender sus necesidades. Para el uso
de esta herramienta se considerara como responsable al Planner Senior de elaborarla y
sera seguidamente validada por el director creativo de la agencia, toda la informacion sera

captada por cada cliente nuevo que el area comercial logre traer a la agencia y de los
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clientes actuales realizando una entrevista donde se pueda tener la informacion clara del
proceso. Es importante mencionar que esta herramienta se utilizara desde el inicio de la
implementacion de la propuesta y se utilizara inicamente de manera interna en la agencia.
4.1.7. Aplicacion de las herramientas

Las actividades que se implementaran para desarrollar la propuesta se muestran en el
siguiente gréafico, siendo importante, la ejecucion de las actividades en sus plazos
respectivos para seguir la secuencia de implementacion de todas las herramientas para
establecer los cambios que ayuden a mejorar el servicio, resultados y la atencion de la

satisfaccion del cliente.
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Figura 41
Diagrama de Gantt de la implementacién de la propuesta

SEMANA 9

SEMANA 10

FASE CUATRO
SEMANA 11

SEMANA 12

FASE UNO FASE DOS FASE TRES

NUMERO EDT Implementacién de la Propuesta ;EI::::AIODE :.E::‘;AE:: DURACION SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3 SEMANA 5 SEMANA 7 SEMANA 8

1 Value Stream Mapping

11 Seleccién de Comité encargado 18/04/22  20/04/22 2
"2 Definicién de funciones 21/04/22  22/04/22 1

13 Identificar operaciones a optimizar 22/04/22  29/04/22 7

14 Proyecciones 29/04/22  20/05/22 21

15 Corregir las 4reas de mejora localizadas. 13/05/22  15/06/22 32

1.6 Implemenatcion VSM Futuro 30/05/22 20/06/22 20

1.7 Difundir y promocionar Informacién con los colaboradores 13/05/22 28/06/22 45

2 BPMN

21 Seleccién de Comité encargado 20/04/22  22/04/22 2

22 Definicién de funciones 22/04/22  22/04/22 0

23 Impresion de diagramas del flujo de trabajo 25/04/22 26/04/22 1

24 Difusion entre areas i itacion 26/04/22  16/05/22 20 HEEEEEEEEEEEEn

25 ion BPMN 16/05/22  24/05/22 8 ...-.

o :\::Ir;lz(;rzzrrzbr;;esdlr(ras laimplementacién, para ajustary e e 210622 2 ‘ nnn.nnnll.nn
3 Estandarizacién del Trabajo

31 Asignar responsable 20/04/22  22/04/22 2 [ 1] ]

32 Formalizar el proceso usando material visual 22/04/22  23/04/22 1 B

321 Impresién de Hojas 25/04/22  25/04/22 0 | |

322 Difusién entre dreas i itacion 26/04/22  13/05/22 17 HEEREEEEEE .

33 Implementacion Estandararizacion del Trabajo 16/05/22  24/05/22 HEEEEEER

a4 Zzﬁ;tg:izzbr;esdlrtras laimplementacién, para ajustary e e 106/22 26 lnl.l.l.l“...nn
4 Kanban

41 Definir responsables 18/04/22  20/04/22 2

42 Capacitacion Externa con Asesor externo 21/04/22  22/04/22 1 [ ]

43 Capacitacion Kanban Equipo de Trabajo 25/04/22  29/04/22 4 RN

44 Delimitacion del nimero de tareas, uso y funciones 02/05/22  03/05/22 1 [

4.5 Implementacién Kanban 04/05/22  13/05/22 EEEEE e | || | e EEEEEEEEEEe
o e e P ISY te0z ooz 20 INEEREERRREEREEEEEER
5 ss

5.1 Capacitacién Externa con Asesor externo 25/04/22  27/04/22 2 | | | ]

52 Capacitacion 5's Equipo de Trabajo 02/05/22  06/05/22 4 HEEER

53 Difusién y promocion de las 5's 02/05/22  21/06/22 49 -.-.-l“n.....n...-.-.-“.-.nn
54 Implementacion Seiri 09/05/22  13/05/22 4 |

55 Implementacién Seiton 16/05/22  20/05/22 a | ]

56 Implementacién Seiso 23/05/22  27/05/22 4 mEEEE

57 Implementacién Seiketsu 30/05/22  04/06/22 4 11

58 Implementacién Shitsuke 06/06/22  10/06/22 4 LT ]
so Mooy e ey S 13002 o0z o

6 Otras propuestas

6.1 Definicién de encargados 18/04/22  20/04/22 2

6.2 Disefio de cuadros, cuestionarios y sistema 21/04/22  29/04/22 8

6.3 Capacitacién a colaboradores involucrados 02/05/22  03/05/22 1

6.4 Implementacion Politica de Orden de tiempo 04/05/22 11/05/22 7

6.5 Implementacion Ticket de Solicitud y KPI's 04/05/22 11/05/22 7

6.6 Cambio de nimeros de salida 04/05/22  11/05/22 7

6.7 de 5n de la r del Cliente 04/05/22  11/05/22 7

6.8 Herramientas de identificacion de la necesidad del cliente 04/05/22  11/05/22 7

Nota: Diagrama de Gantt de la implementacion de la propuesta de valor y sus herramientas para la optimizacion del servicio de publicidad digital. Elaboracién propia.
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CAPITULO V
5. ANALISIS ECONOMICO DE LA PROPUESTA DE MEJORA

5.1. Costeo de propuesta

El coste de la propuesta de mejora contempla la implementacion de las herramientas
elegidas como Kanban, 5°S, Estandarizacion del trabajo, BPMN, VSN y otras propuestas
de mejora. Al ser la capacitacion esencial para el éxito de la implementacion, se considera
una inversion monetaria por el tiempo invertido en capacitacion ademas de Utiles para la
capacitacion, servicio de asesoria externa y la contratacion por el tiempo de 6 meses para
un asistente administrativo que se encargara del seguimiento, coordinacién y otras
acciones relacionadas a la implementacion de la propuesta.

Por otra parte, se tomara en cuenta el costo de hora por puesto que tienen un costo para
la empresa por pago de sueldo durante la capacitacién, se incluyen otros costos como
pago de software, mano de obra, asesores etc. El calculo del costo de la propuesta se

muestra en las siguientes gréficas.
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Tabla 24
Costo de plantilla de la agencia

Puesto de Trabajo

Remuneracién Basica

Asignacion Familiar

Total Ingresos

Mensual por

Remuneraciones del Personal Cantidad . Mensual Anual Mensual Anual Anual
Trabajador

Asistente Administrativo 1 S/ 1,100.00 S/ 1,100.00 S/ 13,200.00 S/ - S/ - S/ 13,200.00
Director Creativo 1 S/ 5,000.00 S/ 5,000.00 S/ 60,000.00 S/ 93.00 S/1,116.00 S/ 61,116.00
Planner Senior 3 S/ 1,850.00 S/ 5,550.00 S/ 66,600.00 S/ - S/ - S/ 66,600.00
Planner Junior 4 S/ 1,400.00 S/ 5,600.00 S/ 67,200.00 S/ - S/ - S/ 67,200.00
Disefiador Senior 1 S/ 1,800.00 S/ 1,800.00 S/ 21,600.00 S/ - S/ - S/ 21,600.00
Disefiador Junior 2 S/ 1,000.00 S/ 2,000.00 S/ 24,000.00 S/ - S/ - S/ 24,000.00
Comercial de Venta 2 S/ 1,400.00 S/ 2,800.00 S/ 33,600.00 S/ 93.00 S/1,116.00 S/ 34,716.00

S/ 13,550.00 S/ 23,850.00 S/ 286,200.00 S/ 186.00 S/2,232.00 S/ 288,432.00

Nota. Costo de plantilla de la agencia considerando la contratacion de un asistente administrativo. Elaboracién Propia
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Tabla 25
Costo de aportaciones del empleador

SCTR (Seguro

Sistema Pensionario Total Seguro de Salud Seguro Vida Ley Complementario de Aportaciones
(AFP) Descuentos (ESSALUD / FOLA) Trabajo de Riesgo) Empleador
Mensual Anual Anual Mensual Anual Mensual Anual Mensual Anual Anual

S/ 146.19 S/ 1,754.28 S/ 11,44572 S/ 99.00 S/ 1,188.00 S/ - S/ - S/ - S/ - S/ 1,188.00
S/ 66450 S/ 7,974.00 S/ 53,142.00 S/ 450.00 S/ 5,400.00 S/ - S/ - S/ - S/ - S/ 5,400.00
S/ 73760 S/ 8,851.14 S/ 57,748.86 S/ 499.50 S/ 5,994.00 S/ - S/ - S/ - S/ - S/ 5,994.00
S/ 74424 S/ 8,930.88 S/ 58,269.12 S/ 504.00 S/ 6,048.00 S/ - S/ - S/ - S/ - S/ 6,048.00
S/ 239.22 S/ 2,870.64 S/ 18,729.36 S/ 162.00 S/ 1,944.00 S/ - S/ - S/ - S/ - S/ 1,944.00
S/ 265.80 S/ 3,189.60 S/ 20,810.40 S/ 180.00 S/ 2,160.00 S/ - S/ - S/ - S/ - S/ 2,160.00
S/ 37212 S/ 4,465.44 S/ 30,250.56 S/ 252.00 S/ 3,024.00 S/ - S/ - S/ - S/ - S/ 3,024.00
S/ 3,169.67 S/ 38,035.98 S/ 250,396.02 S/ 2,146.50 S/ 25,758.00 S/ - S/ - S/ - S/ - S/ 25,758.00

Nota. Costo de aportaciones del empleador por parte de la agencia. Elaboracion Propia
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Tabla 26

Resumen costos de plantilla por puesto de trabajo

Puesto de Trabajo Total Ingresos Total Aportaciones Gratificacién CTS Vacaciones
Descuentos Empleador
Remuneraciones del Personal Cantidad Anual Anual Anual Anual Anual Anual Total

Asistente Administrativo 1 S/ 13,200.00 S/ 11,445.72 S/ 1,188.00 S/ 2,200.00 S/ 1,466.67 S/ 550.00 S/ 16,850.39
Director Creativo 1 S/ 61,116.00 S/ 53,142.00 S/ 5,400.00 S/ 10,000.00 S/ 6,666.67 S/ 2,500.00 S/ 77,708.67
Planner Senior 3 S/ 66,600.00 S/ 57,748.86 S/ 5,994.00 S/ 11,100.00 S/ 7,400.00 S/ 2,775.00 S/ 85,017.86
Planner Junior 4 S/ 67,200.00 S/ 58,269.12 S/ 6,048.00 S/ 11,200.00 S/ 7,466.67 S/ 2,800.00 S/ 85,783.79
Disefiador Senior 1 S/ 21,600.00 S/ 18,729.36 S/ 1,944.00 S/ 3,600.00 S/ 2,400.00 S/ 900.00 s/ 27,573.36
Disefiador Junior 2 S/ 24,000.00 S/ 20,810.40 S/ 2,160.00 S/ 4,000.00 S/ 2,666.67 S/ 1,000.00 S/ 30,637.07
Comercial de Venta 2 S/ 34,716.00 S/ 30,250.56 S/ 3,024.00 S/ 5,600.00 S/ 3,733.33 S/ 1,400.00 S/ 44,007.89

S/ 288,432.00 S/ 250,396.02 S/ 25,758.00 S/ 47,700.00 S/ 31,800.00 S/ 11,925.00 S/ 367,579.02

Nota. Resumen de costo anual total por puesto de trabajo de la agencia.

Elaboracion Propia
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Tabla 27
Gastos de servicios y actividades para la implementacion propuesta

GASTOS DE SERVICIOS
Descripcion Anual Mensual

Mano de obra por 6 meses (Asistente
administrativo)

S/ 8425.19 S/ 702.10

Capacitacion introductoria 5's por

- S/ 290.00 -
asesores externos para el comite de 5's.

Capacitacion y auditoria de
implementacion de las 5's al personal de S/ 2,360.00 S/ 196.67
la acencia por asesoria externa.

Difusion y promocién para los colabores

de las 5's S/ 190.00 -

Herrlamlentas para la implementacion de g/ 150,00 -

las 5's

Tiempo |nvert|d'0 en capacitacion por el g/ 487123 S/ 405.94
personal para 5's (8 hrs)

Tlempq invertido eln reuniones de g/ 243562 S 202,97
seguimiento para 5's (4 hrs)

Tiempo invertido en reuniones Ide g/ 243562 S/ 200,97
Reporte por el personal para 5's (4 hrs)

Capacitacion introductoria Kanban por

asesores externos para el comite S/ 120.00 -

Kanban

Capacitacion y difusion de

implementacién Kanban al personal de la S/ 960.00 -

agencia por asesoria externa.

Software Trello para la implementacion g/ 43000 S/ 40.00
de tablero Kanban en el proceso.

Tiempo invertido en capacitacion por el g/ 3653.42 S/ 304.45
personal para Kanban (6 hrs)

Soﬁware LucidChart para la elaboracién s/ 41000 S/ 3417
de diagramas

Tiempo invertido en capacitacion por el g/ 608.90 S/ 50.74

personal para el uso de BPMN ( 1 hrs)
Impresion de diagramas S/ 60.00 -
Disefio de cuadros, cuestionarios y

. . . S/ 150.00 -
sistema para mejoras complementarias
Elaboracion, fJIesarrollo y seguimiento del g/ 1500.00 S/ 125.00
plan de trabajo
TOTAL S/ 29,099.98 S/  2,140.00

Nota. Costo total por gastos de servicios y actividades para la implementacion de la
propuesta de mejora considerando capacitaciones y extras. Elaboracién Propia
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Tabla 28
Gastos administrativos de la implementacion de la propuesta

GASTOS ADMINISTRATIVOS

Descripcion Anual Mensual
Servicio de internet y telefonia S/ 1,800.00 S/ 150.00
Servicio de electricidad (Luz) S/ 1,440.00 S/ 120.00
Utiles para la implementacion S/ 718.20 S/ 59.85
TOTAL S/ 3,958.20 S/ 329.85

Nota. Gastos Administrativos total de la implementacion de la propuesta considerando
Gtiles, luz y telefonia. Elaboracion Propia

Teniendo en cuenta los gatos administrativos y los gastos por servicio se tiene una
inversion anual total de S/ 33,058.18 que se entiende en una inversion mensual por 12
meses de S/ 2,469.85. Para un correcto analisis del costo total y su validacién se hace un
resumen de los costos de implementacion de la propuesta dividiendo los items y
unificando cada uno de los items en los puntos que intervienen. EI resumen se muestra en

la siguiente tabla 29.
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Tabla 29
Costo Total de implementacion de la propuesta
COSTOS DE IMPLEMENTACION

PROPUESTA DE MEJORA COSTOS TIPO DE COSTO TOTAL

1. Planificacion:
Coordinacion con partes involucradas y seguimiento de la implementacion

1.1. Asistente Administrativo S/ 1,404.20 Operativo S/ 1,404.20
3. Implementacién y desarrollo de 5's

S/ 1,404.20 Unico S/ 1,404.20

A ; o N \ S/ 13,614.10 Unico S/ 13,614.10
Disefio del plan para la implementacién y capacitacion de las 5's
251 Capacitacion introductoria 5's por asesores externos para el comite de s/ 290.00 Asesoria s/ 290.00
zézén(gz)zglrt:gf:o)r/i ::ij(ltt;rrl]z .de implementacion de las 5's al personal de la s/ 2,360.00 Operativo S/ 2,360.00
3.3. Difusién y promocién para los colabores de las 5's S/ 190.00 Asesoria S/ 190.00
3.4. Herramientas para la implementacién de las 5's S/ 150.00 Operativo S/ 150.00
3.5. Senvicio de Internet y Telefonia S/ 450.00 Operativo S/ 450.00
3.6. Senicio de Electricidad (Luz) S/ 288.00 Operativo S/ 288.00
3.7. Utiles para la implementacion S/ 143.64 Operativo S/ 143.64
3.7. Tiempo invertido en capacitacién por el personal para 5's (8 hrs) S/ 4,871.23 Operativo S/ 4,871.23
3.7. Tiempo invertido en reuniénes de seguimiento (4 hrs) S/ 2,435.62 Operativo S/ 2,435.62
3.7. Tiempo invertido en reuniénes de Reporte por el personal (4 hrs) S/ 2,435.62 Operativo S/ 2,435.62
4. Implementacion Kanban P
Diseﬁ?) del plan para la implementacién y capacitacién de Kanban S/ 6,095.06 Unico S/ 6,095.06
201;71 i(f:pch;:La::r:on introductoria Kanban por asesores externos para el s/ 120.00 Asesoria s/ 120.00
4.2. Capacitacion y difusién de implementacién Kanban al personal de | ’
agencZ?;or 2‘;;’5012;;:;1:6 plementacion Kanban al personal de fla g, 960.00 Asesoria S/ 960.00
g.rg.c:;):.ware Trello para la implementacion de tablero Kanban en el s/ 480.00 Operativo S/ 480.00
3.5. Senicio de Internet y Telefonia S/ 450.00 Operativo S/ 450.00
3.6. Senicio de Electricidad (Luz) S/ 288.00 Operativo S/ 288.00
3.7. Utiles para la implementacion S/ 143.64 Operativo S/ 143.64
3.7. Tiempo invertido en capacitacion por el personal para Kanban (6 hrs) S/ 3,653.42 Operativo S/ 3,653.42
5. Implementaciéon BPMN .
Capagitaci()n BPMN, elaboracién de diagramas ,difusion y archivo fisico. S/ 3,120.74 Unico S/ 3129.74
5.1. Asistente Administrativo S/ 1,404.20 Operativo S/ 1,404.20
5.2. Software LucidChart para la elaboracién de diagramas S/ 205.00 Operativo S/ 205.00
3.5. Senicio de Internet y Telefonia S/ 450.00 Operativo S/ 450.00
3.6. Senvicio de Electricidad (Luz) S/ 288.00 Operativo S/ 288.00
3.7. Utiles para la implementacion S/ 143.64 Operativo S/ 143.64
5.4. Impresién de diagramas BPMN S/ 30.00 Operativo S/ 30.00
3.7. Tiempo invertido en capacitacion por el personal para el uso de BPMN S/ 608.90 Operativo S/ 608.90
5. Implementacién Estandarizacién del Trabajo
Elaboracién de Hojas de Trabajo y creacion de archivo fisico de las Hojas S/ 1,782.84 Unico S/ 1,782.84
de Trabajo
5.1. Asistente Administrativo S/ 1,404.20 Operativo S/ 1,404.20
5.2. Software LucidChart para la elaboracién de diagramas S/ 205.00 Operativo S/ 205.00
3.7. Utiles para la implementacion S/ 143.64 Operativo S/ 143.64
5.4. Impresion Hojas de Estandarizacion S/ 30.00 Operativo S/ 30.00
6. Elallbqracién 'e Implementacién del VSM s/ 1,692.20 Unico 'S/ 1,602.20
Seguimiento y ajuste del VSM actual y futuro
6.1. Asistente administrativo S/ 1,404.20 Operativo S/ 1,404.20
3.6. Senvicio de Electricidad (Luz) S/ 288.00 Operativo S/ 288.00
7. Mejoras complementarias 4
Politica de Orden, Sistema de solicitud de ticket, Redistribucién nimero de S/ 2,435.84 Unico S/ 2,435.84
salidas
7.1. Asistente administrativo S/ 1,404.20 Operativo S/ 1,404.20
7.1. Disefio de_ cuadros, cuestionarios y sistema para mejoras s/ 150.00 Operativo s/ 150.00
complementarias
3.5. Senicio de Internet y Telefonia S/ 450.00 Operativo S/ 450.00
3.6. Senicio de Electricidad (Luz) S/ 288.00 Operativo S/ 288.00
3.7. Utiles para la implementacion S/ 143.64 Operativo S/ 143.64
8. Delsalrrollo y acompaﬁamiento de la propuesta s/ 2.904.20 Unico 'S/ 2.904.20
Seguimiento, consultoria y apoyo
8.1. Asistente Administrativo S/ 1,404.20 Operativo S/ 1,404.20
8.1.Elaboracion, desarrollo y seguimiento del plan de trabajo S/ 1,500.00 Operativo S/ 1,500.00

S/ 33,058.18

Nota. Gasto total de implementacion de la propuesta. Elaboracion Propia.
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La implementacion de la propuesta se considera un costo por el desarrollo, consultoria
y apoyo, esto debido al servicio que se brindaria para dar soporte y seguimiento de una
correcta implementacion de cada una de las herramientas propuestas. Para los pagos de
la implementacion se considerara un pago mensual, considerando que la implementacion
y proceso de adaptacion se dard durante 6 meses, la implementacion de la propuesta de
mejora tiene un costo total de S/ 33 058.18 y este pago se realizaria a lo largo de 6 meses

en pagos mensuales de S/. 5 509.70.

5.1.1. Beneficios de la propuesta

La implementacion de la propuesta de mejora generard se reflejara en el ahorro
econdmico, el mas notorio sera el de pago de horas extra y en el incremento de la
productividad de los trabajadores que conlleva a un incremento de la capacidad de
atencion de servicios o cuentas de la agencia.

Para calcular el ahorro que provocaria la propuesta de mejora y cada una de las
herramientas, se considerara las horas extras que realizan los colaboradores involucrados
en una de las principales cuentas de la agencia para cumplir con a la estrategia planteada
para el servicio de publicidad digital del mes.

Tabla 30

Ahorro de la propuesta por horas extra trabajadas
AHORRO POR HORAS EXTRA

Puesto Hrs extra por semana Costo por hora Costo Mensual Anual
Disefiador Senior 2 S/ 42.00 S/ 336.00 S/ 4,032.00
Disefiador Junior (2) 4 S/ 25.00 S/ 400.00 S/ 4,800.00
Planner Senior (3) 6 S/ 43.00 S/ 1,032.00 S/ 12,384.00
Planner Junior (4) 8 S/ 3270 S/ 1,046.40 S/ 12,556.80
Total S/ 2,81440 S/ 33,772.80

Nota. Ahorro potencial de horas extras empleadas actualmente para el cumplimiento del servicio de publicidad
digital. Elaboracion Propia

Segun la data expuesta en la tabla anterior se puede afirmar que la agencia incurre en

un gasto extra de S/. 33 772.80 en motivos de pago de horas extra a los colaboradores de
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manera anual, por lo que aplicar la propuesta de mejora se estima eliminar las horas extra,
lo que significaria un ahorro de S/. 2 814.40 mensuales para la agencia. Para entender
como estas horas extras afectan a cada una de las cuentas se estiman los siguientes costos
de cada una de los equipos encargados de distintas cuentas.

Tabla 31

Distribucion de costo por equipo
DISTRIBUCION DE COSTO POR EQUIPO

Equipo 1
Planner Senior S/ 2,361.61
Director Creativo S/ 2,158.57
Disefiador Senior S/ 765.93
Planner Junior (2) S/ 3,574.32
Disefiador Junior S/ 851.03
Comercial S/ 1,222.44

Equipo 2
Planner Senior S/ 2,361.61
Director Creativo S/ 2,158.57
Disefiador Senior S/ 765.93
Planner Junior S/ 1,787.16
Disefiador Junior S/ 851.03
Comercial S/ 1,222.44

Equipo 3
Planner Senior S/ 2,361.61
Director Creativo S/ 2,158.57
Disefiador Senior S/ 765.93
Planner Junior S/ 1,787.16
Disefiador Junior S/ 851.03
Comercial S/ 1,222.44

Nota. Distribucién de costos de pago de planilla por equipo
encargado de distintas cuentas. Elaboracién Propia
Para calcular el beneficio monetario que involucraria la implementacion de propuesta
de mejora, se comparara los ingresos actuales contra lo propuesto tras implementar la
mejora. Los ingresos de la agencia se relacionan al manejo de cuentas que tienen
mensualmente, por lo que la agencia para el 2021 contaba con un proyectado de 10
cuentas, cada cuenta solicita la realizacion de una campafia mensual de publicidad digital

en promedio se realizan 12 campafias de manera anual, algunas estrategias son mas
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simples, otras contemplan que la agencia se involucre en procesos de venta, por lo que el
cobro por el servicio mas el fee puede oscilar entre los S/. 2000 y los S/. 9 000 mensuales.

Segun data brindada por la agencia, los ingresos mensuales por cuentas en el 2021 se
muestran en la siguiente grafica junto a el ticket promedio y el costo incurrido por cada
uno de los equipos para el pago de planillas haciendo la atribucion de horas extras por

cada una de las cuentas considerando el ingreso que genera cada una de ellas.

Tabla 32

Ingreso por cada cuenta y distribucién de costo de horas extra por cuenta
DISTRIBUCION HORAS EXTRA POR CUENTA

Distribucion
Cuentas Ingresos Costo Margen de ganancia %o de Asignacion de éistrairas
efectuadas
Equipo 1 Cuenta 1 S/ 8,950.00 S/ 7415.00 S/ 1,535.00 25.48% S/ 717.03
Cuenta 2 S/ 4520.00 S/ 3,580.00 S/ 940.00 15.60% S/ 439.09
Cuenta 3 S/ 6,000.00 S/ 4950.00 S/ 1,050.00 17.43% S/ 490.48
Equipo 2 Cuenta 4 S/ 3,000.00 S/ 2,200.00 S/ 800.00 13.28% S/ 373.70
Cuenta 5 S/ 2,700.00 S/ 2,000.00 S/ 700.00 11.62% S/ 326.98
Cuenta 6 S/ 4250.00 S/ 3,750.00 S/ 500.00 8.30% S/ 233.56
Equipo 3 Cuenta 7 S/ 3,900.00 S/ 3,550.00 S/ 350.00 5.81% S/ 163.49
Cuenta 8 S/ 2,000.00 S/ 1,850.00 S/ 150.00 2.49% S/ 70.07
Promedio S/ 4,415.00 S/ 6,025.00 S/ 2,814.40

Nota. Distribucion de costo de hora extra por cada cuenta manejada segin el equipo considerando los ingresos generados
por cada una de las cuentas. Elaboracién Propia
De la misma manera la agencia indica que en el 2021 terminaron atendiendo a 8
cuentas de las 10 de meta anual, por temas de capacidad y carga laboral. Con los datos
brindados por la agencia, se puede validar que no se lleg6 a cumplir con lo proyectado y
se hara un calculo del ingreso proyectado y el ingreso real, para asi poder obtener el
benéfico dejado de percibir por no poder cumplir con las metas comerciales. Se considera
un crecimiento en las capacidades de atencion de cuentas con la propuesta de mejora,
basado en la aplicacion de las herramientas, donde en el VSM se expone una reduccion
del Lead Time de 22 dias a 17.6 dias, por lo que significa un incremento en la

productividad del 25%. El analisis de la capacidad se muestra en las siguientes gréficas.
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Tabla 33
Capacidad e ingresos por el servicio de publicidad
digital actual
INGRESOS POR SERVICIO
Item Monto
Ticket promedio por
campafia S/ 4,415.00
Cuentas proyectadas anual 10
Cuentas alcanzadas
actualmente
Campafias por cuenta 12
Ingreso por cuenta con
camparfias promedio S/ 52,980.00
Ingreso por cuentas
logradas anualmente S/ 423,840.00
Meta proyectada por
ingresos de cuentas
logradas S/ 529,800.00
Diferencia por meta no
alcanzada S/ 105,960.00
Nota. Ingreso por servicio actual de la agencia versus ingreso

8

proyectado para el servicio de publicidad digital. Elaboracion

Propia.

Con la data obtenida se calcula una ganancia promedio entre lo proyectado y lo
alcanzado realmente, para de esta forma hacer un comparativo entre los ingresos actuales,

el propuesto y asi determinar el beneficio monetario de la propuesta.
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Tabla 34
Capacidad e ingresos por el servicio de
publicidad digital aumentando la productividad
INGRESOS POR SERVICIO CON AUMENTO
DE PRODUCTIVIDAD 25%
Iltem Monto
Ticket promedio por
camparia S/ 4,415.00
Cuentas proyectadas anual 10
Cuentas alcanzadas 10
Campafias por cuenta 12
Ingreso por cuenta con S/ 52,980.00
Ingreso por cuentas
logradas anualmente S/ 529,800.00
Meta proyectada por
ingresos de cuentas

logradas S/ 529,800.00
Diferencia por meta no
alcanzada S/ -

Nota. Ganancia propuesta de la agencia con el aumento del
25% de productividad considerando ingreso real Yy

proyectado. Elaboracién Propia

Con la data obtenida se hace la comparativa entre ambas ganancias para valida que
hay un beneficio que puede lograrse aumentando la capacidad y productividad de los
colaboradores alcanzando las metas comerciales, este beneficio monetario seria de S/.
105 960.00 anuales. Es importante considerar que esta ganancia es anual, por lo que para
la comparativa del costo beneficio se debe distribuir este beneficio en los 6 siguientes

meses después de su implementacion.
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Tabla 35
Resumen de beneficio de la propuesta de mejora

BENEFICIOS ESPERADOS

. BENEFICIO
MEJORA DESCRIPCION PORCENTAJE MONETARIO
Ingresos por Incrementar la productividad en 25% 25% S/ 105,960.00
cuentas
Ahorro de costos Ellmlna.r los costos por horas extras 100% s/ 33,772.80
extra del equipo
TOTAL DE BENEFICIO S/ 139,732.80

Nota. Beneficio anual de la propuesta de mejora considerando un aumento de la productividad del

25% con las herramientas Lean y eliminando las horas extras de trabajo. Elaboracion Propia

Los célculos obtenidos aumentando la productividad en 25% con la propuesta de
mejora nos brinda un beneficio anual potencial de S/. 139 732.80, que sera distribuido
entre los siguientes 6 meses después de realizada la propuesta de mejora.

5.1.2. Anélisis Costo — Beneficio

Para la evaluacion economica y un correcto analisis del costo beneficio se realizara un
flujo de caja considerando un periodo de 1 afio, considerando a los egresos en los primeros
6 meses la distribucion del costo total de la propuesta de mejora y a los ingresos se
consideraran recién a los proximos 6 meses después de la implementacion de la propuesta.

El flujo de caja para el proyecto se muestra en la siguiente tabla.
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Tabla 36
Andlisis de Costo — Beneficio

COSTO - BENEFICIO

Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7 Mes 8 Mes 9 Mes 10 Mes 11 Mes 12
Inversion de la Propuesta de Mejora -S/5,509.70 -5/5,509.70 -S/5,509.70 -S/5,509.70 -5/5,509.70 -S/5,509.70
Beneficios Esperados
Incrementar la productividad en 25% S/ 1766000 S/ 17,66000 S/  17,660.00 S/  17,660.00 S/  17,660.00 S/ 17,660.00
EIImlna_r los costos por horas extras S/ 5628.80 S/ 562880 S/ 5628.80 S/ 5628.80 S/ 5628.80 S/ 5,628.80
del equipo
Flujo -S/5,509.70 -S/11,019.39 -S/16,529.09  -S/22,038.79  -S/27,548.49 -S/33,058.18 -S/9,769.38 §/13,519.42 S/36,808.22 S/60,097.02 S/83,385.82 S/106,674.62

Nota. Analisis Costo — Beneficio Elaboracién Propia
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Se puede evidenciar que los costos de implementacion de la propuesta son S/. 33 058.18,
mientras que el total de beneficios se estima en S/. 139 732.80, esto nos da un saldo neto al final
de los 12 meses de S/ 106 674.62 y se estima tener rentabilidad de la propuesta a partir del 8vo
mes de manera creciente.

Con estos datos se puede determinar el indicador de costo — beneficio, que nos permitira
cuantificar la relevancia de la propuesta de mejora respecto a la inversién que esta significa para

la organizacion. El célculo del siguiente indicador se realiza con la siguiente formula:

» Beneficio Total de la propuesta
Beneficio/Costo =

Costo de la propuesta

Aplicando esta férmula se obtiene el siguiente resultado:

S/ 139732.80

B =) =
eneficio/Costo /33 058.18

Beneficio/Costo = 4.23

Segun el andlisis del Costo/Beneficio, se tiene un indice de 4.23, teniendo beneficios de 4.23
veces mayor a la inversion requerida, ademas que al ser mayor a 1 se considera un proyecto
viable.

Otros indicadores que podemos analizar es el ROI, el TIR y el VAN de la propuesta. Para
calculo del VAN se puede considerar una tasa de descuento del 7% por la tasa de financiamiento
que el gerente indica que incurren para proyectos nuevos no presupuestados y se haré el contraste

con una tasa de 11% siendo la tasa anual del banco Comercio para préstamos de 181 a 360 dias
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para pequefias empresas, junto al flujo de caja se utilizan las siguientes formulas y se obtienen

los siguientes resultados.

ROI = Beneficio Total de la propuesta — Costo de la propuesta

Costo de la propuesta

_ (5/139732.80 — S/ 33058.18)

koL S/33058.18

ROI = 3.23

Al obtener un indicador del ROI de 3.23, nos indica que se recupera hasta un 3.23 veces la
inversion inicial realizada para la implementacion de la propuesta.

En cuanto al VAN, al considerar el flujo de caja de los 12 meses y una tasa de descuento del
7% se obtiene un valor de S/ 52 587.14, mientras que con una tasa de descuento del 11% se
obtiene un valor positivo de S/ 19 130.52, por lo que al ser positivo con ambas tasas de descuento
nos indica que el proyecto es viable. Respecto al TIR basandonos en el flujo de caja de los 12
meses de andlisis se obtiene una tasa de 14.8% siendo mayor a las tasas de descuento del 7% y

el 11% por lo que reafirmarnos que el proyecto es viable y atractivo para la agencia.
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Conclusiones

e Primera: Se elabord la propuesta de mejora para el servicio de publicidad digital de una
empresa de marketing utilizando Lean Management, donde se concluye que la
productividad de los trabajadores y del proceso se puede incrementar en un 25% aplicando
diferentes herramientas del Lean Management que permiten disminuir el trabajo de horas
extras, desperdicios y reprocesos por falta de una metodologia.

e Segunda: Al realizar el diagnéstico actual del desarrollo de servicios de la empresa se
concluy6 que el principal servicio de la agencia es el de elaboracion de estrategias de
marketing y ventas para la publicidad digital de algun producto, el desarrollo de este
servicio tiene un Lead Time de 22 dias y Takt Time de 9240 segundos lo que quiere decir
que la agencia necesita ese nivel de produccién por unidad en los 22 dias para poder lograr
la demanda del cliente.

e Tercera: Se identificd los puntos criticos para mejorar el servicio de publicidad digital de
la agencia de marketing aplicando la técnica del diagrama de Ishikawa y diagrama de
Pareto donde se concluye que las principales 5 causas y mas recurrentes defectos durante
el desarrollo del servicio son: Falta de un sistema para el control, trabajo excesivo, tarea
repetitiva, falta de planificacion y falta de politicas de control de calidad.

e Cuarta: para mejorar el desarrollo del servicio de publicidad digital se propone aplicar
herramientas Lean Management basado en los puntos criticos como el VSM, BPMN, la
estandarizacion del trabajo, Kanban y las 5’s, donde se concluye que estas herramientas
ayudarian a la planificacion, gestion, estandarizacion y control de los procesos para lograr

una mejor productividad de los colaboradores y del sistema.
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e Quinta: se realizd una evaluacion costo-beneficio de la propuesta de mejora, donde se
concluye que la implementacion de la propuesta tiene un beneficio potencial de S/. 139
732.80 con una inversion de S/. 33 058.18 repartidos el beneficio y costo en 12 meses,
obteniendo finalmente un saldo neto al final de S/ 106 674.62, con un indicador de B/C de
4.23, lo que significa que por cada S/. 1.00 invertido se obtiene S/ 4.23 de retorno. Por otra
parte, se obtuvo un ROI de 3.23, VAN positivo de S/ 52 587.14 con una tasa de descuento

del 7% y un TIR de 14.28%, reafirmando que la propuesta es viable.
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Recomendaciones

e Primera: Se recomienda a la agencia de marketing digital implementar y ampliar la
propuesta de mejora con herramientas Lean a otras areas y procesos como el comercial
para mejorar la calidad del servicio en toda la organizacion y lograr la optimizacion de
recursos.

e Segunda: Con el fin de dar seguimiento a la propuesta de mejora se recomienda realizar un
diagndstico previo a la implementacion y uno al finalizar el tiempo estimado de
implementacién para medir cuantitativamente la mejora en productividad del servicio.

e Tercera: Se recomienda la implementacion de las herramientas Lean mencionadas en la
propuesta de mejora y estudiar la viabilidad de otras herramientas complementarias que
puedan lograr mejoras sostenibles en otros puntos criticos del servicio.

e Cuarta: Laaplicacion de las herramientas Lean Management debe ser reforzada bajo alguna
politica de gestidn e incentivos para los colaboradores que permita su correcto compromiso
con el funcionamiento de los cambios propuestos.

e Quinta: Se recomienda a la agencia considerar la opinion del cliente sobre mejoras en el
desarrollo del servicio, porque la propuesta de mejora se enfoca en la gestion interna, por
lo que la opinion del cliente puede levantar posibles puntos de mejora necesarios a

enfocarse post implementacién de la propuesta.
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