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El sistema de inteligencia competitiva es clave para la oportuna vigilancia y toma de decisiones
de los negocios en tiempos de constante cambio y en donde las empresas tienen que estar en todo

momento atentos a los eventos del entorno para mitigar riesgos y capitalizar oportunidades.

En este proyecto se profundiza en el entendimiento de la importancia del sistema de vigilancia
de los clientes a través de un modelo de gestion de la experiencia del cliente aplicado en una
empresa. Por lo tanto, parte de entender las areas de oportunidad de un sistema de inteligencia
competitiva previamente implementado en una empresa, un analisis del entorno y el uso de marcos
metodoldgicos y tedricos en temas como: la inteligencia de datos, la direccion estratégica y la

experiencia del cliente.

Estas areas de estudio fueron la base para la creacion de un marco metodologico propio que se
convirtio en un modelo de gestion de la experiencia del cliente para la empresa intervenida,
trayendo consigo un entendimiento profundo de los clientes del negocio, una reduccion importante
en los tiempos de obtencion de los datos y la democratizacion de la informacién para la toma de
decisiones oportuna a través de la implementacion de tecnologia de punta en temas de gestion de

la experiencia.

Este proyecto esta planteado para que sea un modelo escalable y aplicable con otros grupos de
interés bajo la estrategia de una gestion de la experiencia total, es decir, de todos los actores clave

para una empresa.

Palabras clave: Inteligencia competitiva, gestion de la experiencia, inteligencia de datos, toma de

decisiones.
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2. INTRODUCCION
En la actualidad el ambiente empresarial estd cambiando de manera constante, por lo que estar
abiertos para detectar las oportunidades y amenazas en el entorno se vuelve una labor de alta
importancia para todas las empresas. Es por lo que cada vez es mas importante contar con
mecanismos de vigilancia e inteligencia competitiva que mantengan a las organizaciones alerta de
los principales cambios, retos y oportunidades del entorno y tomar decisiones con base a esta

informacion.

Los sistemas de inteligencia competitiva involucran varios elementos a monitorear entre ellos
aspectos politicos, econdmicos, sociales, tecnoldgicos, ecologicos y legales de los diferentes
grupos de interés que interactian con las empresas (accionistas, proveedores, clientes,

colaboradores, instancias de gobierno, instituciones educativas, entre otros).

Debido a la relevancia del sistema de inteligencia competitiva en las organizaciones, la
conversacion central de este Trabajo de Obtencidn de Grado (TOG) es profundizar en el estudio,
monitoreo y entendimiento de los elementos claves en el sistema de inteligencia competitiva. Sin
embargo, debido a la extension del tema, este proyecto tendra un enfoque en implementar un
modelo de gestion de la experiencia del cliente URREA, esto debido a la importancia que tiene

este grupo de interés para la empresa.

Por lo tanto, el objetivo de este proyecto de intervencion es: Redisefiar el sistema de
inteligencia competitiva con un enfoque centrado en el cliente para recopilar, analizar y

comunicar informacién clave para la toma de decisiones del negocio.
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El principal valor que aporta este proyecto a la empresa es la creacion un modelo propio de
experiencia del cliente para la toma de decisiones oportunas. Para ello se tomaron como base
marcos tedricos y metodoldgicos de expertos en el campo como Gartner, Uxpressia y Bernard
Marr. Siendo las principales tres areas de estudio: la direccion estratégica, la experiencia del cliente

y la inteligencia de datos.

Con base a estos marcos metodoldgicos se utilizé un marco propio tomando los principales
atributos de cada uno de ellos, de tal manera que se cre6 un marco metodoldgico propio que
permitiria generar un gran impacto en la reduccion de tiempos para la toma de decisiones, la
democratizacion de la informacion a los actores claves y la escalabilidad del proyecto a otros

grupos de interés de la organizacion: los colaboradores.

Los temas que se abordaran a lo largo de este documento seran la expresion escrita del camino
recorrido en la implementacién del modelo de experiencia del cliente, iniciando con el analisis
detallado del contexto, problematica y entorno para identificar un objetivo claro de la intervencion.
En la segunda parte, se abordara el detalle del marco metodolégico y tedrico evaluado para la
creacion del modelo metodoldgico utilizado para la implementacion. En la tercera parte se abordara
la estrategia de intervencion, las evidencias de la implementacion y los hallazgos obtenidos, para
llegar la Gltima parte del documento en donde se podran observar los principales resultados
obtenidos, la trascendencia del proyecto implementado y las conclusiones del proyecto, buscando
gue esta implementacion pueda servir de base para la implementacion de modelos de gestion de la

experiencia de clientes en otras empresas.
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CAPITULO 1
FUNDAMENTACION DEL TRABAJO
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SISTEMA DE INTELIGENCIA COMPETITIVA: Enfoque en la experiencia del cliente.

1. Fundamentacion del trabajo
Actualmente todo esta evolucionando, incluyendo las empresas y URREA, no es la excepcion,
por lo que es vital contar con mecanismos que incentiven la generacion de proyectos de alto valor
a la compaiiia a través de la transformacion organizacional y digital que le permita ser sostenible a
largo plazo. Una parte importante de esta transformacion se consigue a través de la deteccion de
oportunidad o anticipacion al mercado y que a su vez esta informacién del entorno se convierta en
una fuente importante para el desarrollo de proyectos dentro de la empresa que permitan lograr sus

objetivos de crecimiento.

Por lo tanto, generar un sistema de inteligencia competitiva, como funcién enfocada a explorar
el entorno para recoger informacion, detectar amenazas y oportunidades, e introducir los resultados
de los analisis en el proceso estratégico de planificacion o en un nivel organizativo tactico (Alsina,

2012), ayudaran a generar proyectos de mayor valor para la organizacion.

1.1 Descripcion del escenario que se planea intervenir y su contexto

URREA es una organizacion 100% mexicana con marcas consolidadas y con presencia
internacional que inicia su historia de éxito en 1907 con la fundacion de una empresa de muebles
y accesorios para bafio. Cuenta con mas de 2,300 colaboradores, cuatro plantas de manufactura
(Jalisco: Valvulas y conexiones; Griferia y accesorios; Complementos y tuberia plastica. Nuevo

Ledn: Muebles ceramicos para bafio) y tres centros de distribucion: Jalisco, Nuevo Leon y Peru.
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Una historia de mas de 115 afios como la de URREA, es significado de trabajo y compromiso
para mantenerse en el camino del crecimiento de acuerdo con la filosofia empresarial de los
fundadores y viviendo la misiéon corporativa: “Dedicados a que las personas disfruten
responsablemente del agua”. ESto se logra al ofrecer soluciones integrales frente y detras del muro

de tu bafio.

URREA esta segmentado en dos unidades de negocio: 1- Plomeria y 2- Ambientes Integrales
de Bafio Residencial (AIB). Las familias de producto en AIB son: griferia, accesorios, muebles de
bafio (frente al muro). Las de plomeria son: tuberias, valvulas, conexiones, mangueras flexibles,

entre otros, formando un portafolio de mas de 4,000 variantes.

El portafolio que URREA ofrece al mercado consta de productos fabricados y comercializados
a través de sus diferentes marcas: URREA, STANZA y DICA en el mercado mexicano. En el
mercado de Estados Unidos, se comercializa bajo la marca BRANIFF. URREA es la marca mas
reconocida en México de productos en las categorias de griferia, cerdmica y plomeria. Por otro
lado, STANZA es la marca para el segmento premium que cuenta con un portafolio de alto disefio
y vanguardia italiana. Y, por Gltimo, tenemos a DICA, es la es la marca dirigida al segmento
econdmico, la cual ofrece la mas completa y accesible oferta de productos para el mercado masivo

de plomeria.

URREA es una marca lider en México con una extensa red de distribuidores nacionales y con
presencia en paises como: Peru, Guatemala, El Salvador, Honduras, Nicaragua, Costa Rica,

Panam4, Republica Dominicana, Colombia y Estados Unidos.
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Es un negocio business to business (B2B) en donde la relacidn de venta es directamente con
distribuidores, tendiendo una red importante de ellos en todo México y en los paises donde esta
presente. Sin embargo, no pierde el enfoque en clientes finales e influenciadores comerciales y

profesionales, para anticiparse a las necesidades a través de innovacion de productos y servicios.

La empresa ha tenido un desempefio sobresaliente en los ultimos afios por el gran compromiso
de sus colaboradores y su propuesta de valor, lo cual ha provocado que se tenga una posicion de

liderazgo en el mercado mexicano, teniendo crecimientos sostenidos cada afio.

La generacion de proyectos de alto impacto es de mucha relevancia para la organizacion, por
lo que la innovacion se considera un pilar relevante para el logro de los objetivos corporativos. Por
lo que, dentro de la estructura organizacional de la empresa, ademas de contar con areas
convencionales en una organizacion, existe una direccion responsable de habilitar a la empresa
para el desarrollo de proyectos de alto valor en la empresa: la Direccion de Innovacion y
Tecnologias de la Informacion. Esta area es la responsable de crear el habitat para la generacion de
valor a los clientes y consumidores de URREA. Ademas de contar con esta estructura especifica,
la empresa cuenta con un Modelo de Innovacion que le permite articular todos los procesos para
que se generen estos proyectos de alto valor y se transformen en resultados tangibles para la
empresa. Este Modelo cuenta con varias fases: Observar (Inteligencia Competitiva), Planear
(Planeacion estratégica), Preparar (Habilitacion de recursos) e Innovar (Implementacién de los
proyectos), con el objetivo de generar valor a la compafiia a través de lograr los objetivos

corporativos.
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En este proyecto de intervencion, se buscaré potencializar la primera fase de este Modelo a
través del Sistema de Inteligencia Competitiva, que permita ejecutar un proceso claro y sencillo
para toda la organizacion para realizar una vigilancia interna y externa, adecuada y oportuna, que

detecte, procese y detone proyectos de alto impacto.

Actualmente se realiza este entendimiento a través del departamento de Observatorio de
Innovacion principalmente, en donde, a través de la investigacion del entorno, se detona

informacidn relevante para el desarrollo de los proyectos estratégicos de compafiia.

1.2 Descripcion de la problematica percibida que justifica la intervencion

Actualmente, el Modelo de Innovacion con el que contamos ha funcionado muy bien, teniendo
en reconocimiento del Premio Nacional de Tecnologia e Innovacion (PNTi) en 2018 en la categoria
de Gestion de Tecnologia. A pesar de ello y como parte de la mejora continua de nuestro Modelo,
la fundacion de PNTi nos dio retroalimentacién de la evaluacion realizada y se detectd una
oportunidad de potencializar ain més la capacidad de detectar y anticiparnos a las oportunidades
del mercado para transformarlos en proyectos de corto y largo plazo, que permitan la sostenibilidad

del negocio. Es decir, fortalecer la fase de inteligencia competitiva del Modelo de Innovacién.

Existen varios mecanismos y estudios que se realizan en esta area de caracter cuantitativo y
cualitativo, pudiendo mencionar algunos como la evaluacion del posicionamiento de la marca,
analisis de importaciones y exportaciones, participacion de mercado, entrevistas a profundidad,
encuestas, focus group, asi como la programacion de varios procesos de observacion en diferentes
ferias nacionales e internacionales, asi como benchmarking de nuestra industria y otras industrias.

Por otro lado, también se evalla y monitorea la satisfaccion de nuestro cliente en los diferentes
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puntos de contacto, monitoreo de cambio de precios de materia prima y tipo de cambio, ademas de
contar actualmente ya con varios sistemas tecnoldgicos para el monitoreo de los indicadores

operativos de toda nuestra cadena de valor.

La empresa obtiene informacion y se procesa de manera automatica y otra informacion de
manera manual, por diferentes areas de la organizacién. Esta informacion es consolidada y
presentada de manera conjunta y/o separada, sin embargo, algunas veces, puede estar poco

conectada.

Otro de los puntos a considerar en esta problematica es que la informacién es cualitativa y
cuantitativa, por lo que actualmente no se cuenta con un mecanismo gue nos permita consolidar
esta informacion en un mismo repositorio y que se analice de manera conjunta, por lo que los

analisis cuantitativos-cualitativos pueden tener visibilidad parcial.

Por otro lado, se han realizado varios esfuerzos por promover una cultura de toma de decisiones
basada en datos. Por lo tanto, sera de gran relevancia generar este sistema de inteligencia
competitiva y promover el uso adecuado de la informacion para la creacion de proyectos

corporativos de alto valor.

A primera vista, estas son las problematicas y oportunidades detectadas, por lo que se estaran
abordando de manera més profunda a lo largo del proyecto de intervencidn, teniendo como objetivo
principal que se pueda tener un Sistema de Inteligencia Competitiva mas integrado y que sea un

habilitador importante para la toma de decisiones y disefio de proyectos a nivel compafiia.
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1.3 Validacion de las condiciones del escenario

o Identificacion del cliente: Al ser el area de Innovacion & T1 la responsable de este Modelo
y de los procesos a intervenir, el cliente en este proceso de intervencion es la directora de
Innovaciony Tl de URREA, por lo que sera ella quien esté dando seguimiento a los avances
en la implementacion del proyecto de intervencion.

e Sostenibilidad del proyecto: Este proyecto de intervencion tiene pensado ejecutarse en el
préximo afio y medio, que es lo equivalente al IDI 2 — Diagnoéstico y generacion de
propuestas, enfocar a mejorar el sistema de inteligencia competitiva y el analisis de datos
detonados de la deteccion de informacion, IDI 3 — Implementacion de las propuestas, en el

IDI 4 como la etapa de medicion de resultados de la implementacion.

La empresa esta consciente de los cambios que implica la implementacion del cambio y estan
con toda la disposicion de realizarlo, por lo que cuento con la aprobacion y tiempo para

involucrarme en la problemaética y detonar soluciones para este proyecto.

1.4 Anélisis del entorno de la organizacion

1.4.1 Contexto del Analisis

Todas las empresas tienen que ser lo suficientemente rapidas para capitalizar oportunidades
tanto internas y externas que les permitan sobresalir y ser exitosas. Por lo que hay mucha datos,
tendencias y oportunidades que se tienen que vigilar para que pueda ser exitoso el negocio (Arrieta,
J. & Azkarate, 2010). Sin embargo, la informacion que encuentro en la empresa donde trabajo esta

desagregada, por lo que tiene que ser seleccionada de manera adecuada para el logro de los
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objetivos de la compafiia y que estos datos se conviertan en informacion de valor para la generacion

de proyectos enfocados al logro de los objetivos corporativos.

Bajo esta premisa es que se plantea el desarrollo de un proyecto de intervencion enfocado en
el desarrollo de un sistema de inteligencia competitiva que permita procesar, visualizar, ordenar y
tomar decisiones de informacidon cuantitativa y cualitativa del entorno y convertirlas en

oportunidades de negocio.

El proceso de indagacion estara enfocado en entender un panorama holistico de la posicion de
la empresa desde una perspectiva estructural, competitiva y dinamica. De esta manera, se podran
entender todas las variables que son relevantes para el disefio e implementacion de mejoras de este

sistema de inteligencia competitiva.
1.4.2 Objetivos del Anélisis del Entorno.

Para entender el entorno de la organizacion y que permita focalizar los esfuerzos en el proyecto

de intervencidn, se definen los siguientes objetivos de investigacion:

o Entender la posicion competitiva de la empresa y el set competitivo (directo e
indirecto).

o Realizar un andlisis holistico de la organizacion bajo un enfoque estructural,
detectando las tendencias, oportunidades y amenazas de esta bajo (politico,
econdmico, social, tecnoldgico, ecoldgico y legal).

o Detectar las variables mas relevantes dentro de este analisis que permitan enfocar
el sistema de inteligencia competitiva y analisis del negocio orientandolo al

desarrollo de proyectos de innovacion (servicios y de transformacion digital).
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1.4.3 Analisis del Entorno.

Anélisis del macroentorno econémico y politico.

Entorno politico y econdmico ha cambiado radicalmente en los Ultimos dos afios derivados de
COVID-19, trayendo consigo cambios geopoliticos en donde hay una revalorizacién del estado y
de algunas de sus instituciones, hay tension entre los paises, ademéas de la implementacion de
medidas extraordinarias para contener la pandemia. Asimismo, hay restricciones de viajes y
contraccion de muchos sectores econdmicos, recortes de sueldos, incremento en la tasa de

desempleo y pardlisis politica, entre otros.

Segun la Comisién Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL, 2021), en su
comunicado de prensa menciona que desde una perspectiva en donde hemos pasado por una
situacion de pandemia, la CEPAL elevd el crecimiento de esta region en 2021 a 5.2%, demostrando
que se ha logrado crecer a pesar de la gran contraccion de COVID-19. Sin embargo, no aseguran

una expansion sostenida.

Segun la CEPAL (2021), no se espera un crecimiento sostenido, sino que, al contrario, traera
problemas debido a la pandemia, como son impactos sociales, mayor pobreza, desigualdad y gran
vulnerabilidad de los estratos medios, caida en cobertura de sistema de pensiones, deterioro
ecologico y retroceso en las politicas ambientales, asi como del cuidado del medio ambiente, entre
otros. Es por lo que, propone que los paises de Latinoamérica trabajen en politicas publicas que
apoyen a evitar estos efectos negativos que ha causado y seguira causando esta pandemia (CEPAL,

2021).
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Esta informacion méas detallada del crecimiento esperado por region se muestra en la
llustracién 1 del Fondo Monetario Internacional (2021), en donde se ve claramente una

recuperacion importante pero abrupta de las economias del mundo, incluyendo Latinoamérica.

llustracion 1.

Proyecciones de crecimiento por region

ACTUALIZACION DE
PERSPECTIVAS DE LA ECONOMIA MUNDIAL, JULIO DE 2021

PROYECCIONES DE CRECIMIENTO POR REGION

ZONA DEL EURO

4,6 43 ORIENTE MEDIO A RMRERORTE
YASIA CENTRAL | ¥ EN DESARROLLO

4,0 37 7554

.6 I
o

AMERICA LATINA
Y EL CARIBE

5.8 32 AFRICA SUBSAHARIANA
& 34 41

-1,8

-7,0

Fuente: Fondo Monetario Internacional (2021).

Para URREA es importante monitorear el desempefio de los paises con los que tenemos
relacion ya sea desde una perspectiva de proveedores como de clientes, por lo que seré relevante

entender cual es el comportamiento del PIB en estos paises que se encuentran en la ilustracion 2.
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llustracion 2.

PIB de los paises con mayor relevancia para URREA

-3.3 5.6 4.3

Reino Unido i
Canadé 99 53 51 Alemania
49 36 34
54 50 47
Francia
EUA )
82 58 42
. = Italia 4 Japén
México Espafia 89 42 36 48 29 26
11.0 64 47 '
82 50 30 . ?:\";S N
Colombia ol 3 85 5.
£4r=9 4 rasil 80 83 75
Perd 41 a5 25
-11.1 103 39

Fuente: Banco Mundial (2021).

URREA tiene una participacion importante en el mercado de la construccion y, a su vez, en el
de la remodelacion de hogares al contar con un portafolio de griferia, plomeria y cerdmica. Por lo
cual, es de gran relevancia monitorear los indicadores macroeconémicos como el PIB y el de otros

materiales que son de gran relevancia para la operacion de la empresa.

Estos indicadores para evaluar son el PIB de México, tipo de cambio, inflacion y el precio

del cobre.

llustracion 3.

PIB de México y el sector de la construccion.

PiB
10 -
5.8
5 2.8
O -
2043 2014 2015 2016 2017 2018 2022*
= 021*
= PIB Total
10 4
= PIB Construccion
151 = P|B Edificacion 17.5
20 4 -183-°

Fuente: Banco Mundial (2021).
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llustracion 4.

Tipo de cambio

Tipo de Cambio

243 540

Estim. 2022

30/08/2020
0,

Fuente: Banco Mundial (2021).

llustracion 5.

Comportamiento de la inflacion.

Inflacion

e CONsumidor e Productor
9.0

7.0

5.0 P
3.0 < 50°
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-10 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021* 2022*
-3.0
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Fuente: Banco Mundial (2021).
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llustracion 6.

Comportamiento del precio del cobre

Precio del cobre
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Fuente: Cochilco (2021).

En las ilustraciones 3, 4, 5y 6 muestran que el COVID-19 trajo consigo una caida importante
en el PIB del pais. Esto se nota alin mas en la industria de la construccion, aungue también se
aprecia que en 2021 se presentd una recuperacion de la industria, con expectativas de crecimiento
para 2022 (Cochilco, 2021). Por otro lado, al ser una empresa que importa y fabrica, el tipo de
cambio es muy relevante. Este se ha mantenido estable en lo que va del afio y, por otro lado, el

precio del cobre tiene una expectativa de baja de precios, lo cual es bueno para el negocio.

La construccion fue una de las industrias mas afectadas por el COVID-19. Sin embargo, en la
ilustracion 7 se muestra el crecimiento econémico en el primer trimestre del 2021 en los estados
de México, en donde se observa una clara recuperacion en algunos estados y, por otro lado, otros

en los que aun no recuperan su crecimiento por pandemia (Deloitte, 2021).
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llustracion 7.

Meéxico Como Vamos con datos del ITAEE, Banco de Informacién Econdmica.
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Fuente: INEGI, Deloitte, (2021).

Por otro lado, se espera una recuperacion econdmica importante en lo que resta del afio, esto
se muestra en la ilustracion 8 el prondstico del crecimiento econémico anual de los estados para

2021 (Deloitte, 2021).

llustracion 8.

Prondstico de crecimiento econémico

Prondstico del crecimiento econdmico anual de los estados para 2021

Menor Mayor
® cecimiento crecimiento
Menor a 4% Entre 4% y 5.5% Entre 5.5%y 7% Mayor a 7%
BCS QRO
COAH QROO

CDMX

Fuente: D. Ecosignal, Deloitte (2021).
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Otro de los aspectos relevantes que da una oportunidad de crecimiento para la empresa es la
produccion de vivienda, la cual se visualiza en la ilustracion 9 en el primer semestre del afio

(Registro Unico de la vivienda, RUV, 2021).

llustracion 9.

Produccion de la vivienda en México

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

15K
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5K

0K

N [ 5 200

BCS = 589
GRO 527
CDMX 492
CHIS 481
TAB 293
OAX = 269
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CAMP 104

Mapbox © OpenStreetMap

Fuente: Registro Unico de la vivienda RUV (2021).

Como Estados potenciales de crecimiento en cuanto a la produccién de vivienda tenemos en
primer lugar a Nuevo Ledn con una participacion del 18%, seguida de Jalisco con un 9%,

posteriormente el Estado de México con un 6% de participacion (Registro unico de la vivienda,

RUV, 2021).

Esta informacion trae al negocio oportunidad de focalizar los esfuerzos de la venta a proyectos
de construccion en los estados con mayor crecimiento y cruzarla con informacion interna de ventas

gue permita detonar estrategias de penetracién del mercado.
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Anélisis del macroentorno social

Algunas de las tendencias a nivel demografico y social para el 2030, muestran que el 13% de
la poblacién mundial tendrd més de 65 afios. La gente méas joven se concentrara en paises de
Latinoamérica y Africa, mientras que la gente mas adulta en Europa, Japon, Estados Unidos y
Canada. Esto traeria consigo consecuencias como presion en sistemas publicos, incremento en el
gasto del cuidado de la salud, y polarizacion de las poblaciones (KPMG Internacional, 2014). Por
lo que URREA tendra que disefiar nuevos productos enfocados a cada tipo de cliente de acuerdo

con el pais y region en la que desee estar presente mostrado en la ilustracién 10.

llustracion 10.

Dependencia por edades en 2030

Old-age dependency ratio in 2030

Ratio of population aged 65+ O Nodata [ 10-1989 M 30-399% M 500rmore
per 100 population aged 15-64 M tessthan10 [0 20-2999 W 20-4988

Fuente: KPMG Internacional (2014).

También se espera que en 2030 el 60% de la poblacion sea de clase media, aumentando la
expectativa de ingresos, aunque esto puede traer problemas como la desigualdad de ingresos y la
educacion sera un habilitador de empoderamiento (KPMG Internacional, 2014). El acceso al

internet en la sociedad también traerd consigo mayor y mas rapida difusion de informacion a través
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de los diferentes medios de comunicacion, esperando que, en 2030, el 50% de la poblacién mundial

tenga acceso a internet (KPMG Internacional, 2014).

La pandemia trajo consigo muchos cambios a nivel social desde incrementos considerables en
los niveles de ansiedad, soledad y depresién detonados por el confinamiento, asi como cambios en
los habitos de consumo y de relacionamiento derivado de un confinamiento que durd practicamente
un afio. Por ello los medios digitales tomaron bastante relevancia y que la comodidad de recibir
productos hasta la puerta de los consumidores, se volvio una obligacién para aquellos que negocios
que querian sobrevivir la pandemia. Por una parte, en el consumo, se ve un aumento en la demanda
de productos esenciales, hay un alza de precio considerable en ciertos productos como son los
automaviles, hay nuevas necesidades de tener los productos hasta la puerta de tu casa, incluso en
bienes esenciales y hay una priorizacion importante alrededor de la calidad y sanitizacion de los
productos. Esto ya aterrizado la industria de URREA se puede capitalizar en el llamado boom de
la remodelacidn, en donde las ferreterias venderian 40% mas durante la pandemia (Forbes, 2020)

y en 2022, seguimos viendo este incremento en este sector.

Las ventas de e-commerce en México crecieron en un 54% alcanzando los 303.9 billones de
pesos en 2020. Se espera un crecimiento del 39% en los préximos afios, llegando a valer 1,554.8
billones de pesos en 2025 (Euromonitor, 2021). La proyeccion de crecimiento de este mercado se

muestra en la ilustracién 11.
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llustracion 11.

Tamarfio del mercado de e-commerce

Sales of E-Commerce
Retail Value RSP excl Sales Tax - MXN million - Current - 2006-
2025

356,239

1 ]

Fuente: Euromonitor (2021).

Esta informacién muestra la migracién en la que varias empresas de caracter tradicional se han
tenido que subir a la ola de la omnicanalidad, en donde cada vez se vuelve més relevante estar
presente en todos los canales en los que interactla tu cliente. Esto implica la centralidad en el
cliente, en sus deseos y necesidades se vuelve un imperativo para entenderlo y ofrecerle las mejores

soluciones (IE University, 2021).

Por otro lado, cada vez mas, los consumidores tienen una actitud mucho mas en pro de la
sostenibilidad. Para el 2030 se espera que las actividades de ocio méas valoradas sean las que no
impligquen una conexion a internet. También para 2030, se espera que los consumidores busquen
marcas “Titan”, es decir, mas en las que puedas adquirir todo lo que necesitas desde un mismo
lugar. Ademas de que se vera un aprecio mucho mayor por marcas sustentables y auténticas. Otra
de las tendencias respecto a los clientes es una calificacion de ambos lados, en donde el consumidor

califica a la empresa y la empresa califica a los clientes (McKinsey, 2020).
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El consumidor busca soluciones mucho mas personalizadas pasado de ser un B2C a un B2Me.
Las compras cada vez son méas pensadas y planeadas y la sociedad se hace cada vez mas consciente
de la compra de productos con proveedores diversos, pero en la medida de lo posible locales.

Asimismo, cada vez se hace mas relevante el enfoque al cuidado de la salud (McKinsey, 2020).

En cuanto a tendencias que se avecinan en los préximos afios se identifican negocios flexibles
y colaborativos para buscar la permanencia en el mercado, una diversificacion en la oferta para
permanecer en el “share of wallet”. Asimismo, la publicidad multicanal, la vida online (a través
de conferencias, clases, eventos, entre otros). Finalmente, el desarrollo de productos mucho mas

asequibles, que tengan buena relacion precio-calidad (McKinsey, 2020).

Respecto a las tendencias de accion para las marcas esta el apalancamiento con influencers
como embajadores de marca, apalancamiento de la omnicanalidad (e-commerce y clic and collect),
la trazabilidad de la salud, las casas inteligentes y todas las acciones para wellbeing (iluminacion,

musica, aromaterapia, fondos escénicos) (McKinsey, 2020).

Por otro lado, en esta industria se observa una tendencia importante al desarrollar productos
con cada vez menos consumo de agua. Asimismo, la incorporaciéon de tecnologia tanto en
materiales como Al u otras, que permitan ser mas higiénico y con una experiencia de uso sensorial

y de salud en el uso de los productos.

Analisis del macroentorno tecnologico.
La cuarta revolucion industrial acelerd6 en 10x los avances tecnoldgicos y con ellas se

identifican varias tendencias clave para la implementacion de estas. Segun un estudio realizado por
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McKinsey (2015), se destacan varias tecnologias que aceleraran ain més la industria, entre ellas se

encuentran:

o Robots / Ras /Cebots, el 50% de las actividades de trabajo podran ser automatizadas en
2025.

o Impresiones 3-D y 4-D, aplicable desde la industria manufacturera, hasta para los tejidos
humanos.

o Tecnologia 5G/loT en donde se espera que mas del 80% de la poblacién sera cubierta por
esta red en 2030.

o La Nube, mas del 75% de la informacion empresarial seré procesada por la nube o Edge
computing en 2030.

o Lacomputacion cuantica/ chips neuro mdrficos.

o Inteligencia artificial (tanto para el uso diario a través de asistentes virtuales como lo es
Siri 0 Alexa, o para el analisis de grandes cantidades de informacion (big data).

o Blockchain, en donde se espera que aproximadamente el 10% del PIB global seré& asociado
al blockchain en 2027.

o Nanomateriales, materiales en 2D o nanoparticulas que permiten generar informacién

o Tecnologias limpias como son la fusion nuclear, la generacion de energia neutra en
carbono. De esta Ultima, se tiene una expectativa de que el 75% de la fuente global sera

renovable en 2050.

La tecnologia es un habilitador importante de todo lo que nos rodea por lo que trae consigo una

transformacion en la comunicacion, en cémo se procesa la informacidn, entre los limites que
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existen entre lo que es publico y lo que es privado, asi como riesgos de ciber seguridad. Ademas
de que ha provocado nuevos modelos de servicio sociales, una evolucién considerable en la
manufactura. Por otro lado, ha generado nuevos modelos de negocio que han afectado
practicamente a todas las industrias, desde el transporte, hasta el consumo (KPMG Internacional,

2014).

En URREA, la tecnologia ha sido un habilitador importante para el crecimiento. Sin embargo,
en los Gltimos afios, hay un enfoque especial debido a las condiciones del entorno que impulsan
aun mas la adopcion de tecnologias que permitiran potencializar cada una de las aristas del negocio,
desde una perspectiva de manufactura. Por ello se han implementado automatizaciones, uso de
robots, interconexiones de informacion, hasta diferentes modelos de negocio digitales, medios de
comunicacion y los medios para relacionarnos con nuestros distribuidores y clientes. Es por lo que

esta arista dentro del estudio del macroentorno, cada vez se vuelve mas importante.

Analisis del macroentorno ambiental y legal
El mundo ha sufrido de un gran deterioro a lo largo del tiempo y se espera que para el 2030,

las proyecciones de emisiones de carbono sigan en aumento como muestra la ilustracién 12.
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llustracion 12.

Proyeccion de emisiones de C02 en 2030

[ 4000.1 to 5000 MtCO.
[ More than 5000 MtCO.

Millions of metric tons of
€0, produced annually

Fuente: KPMG Internacional (2014).

Esta situacion traera consecuencias en cambios dramaticos en el clima y los ecosistemas. Se
vuelve un reto para la cooperacion global y provocard una presion en adoptar mecanismos que
ayuden a disminuir el dafio ambiental volviendo un papel muy relevante para las sociedades de
todo el mundo (KPMG Internacional, 2014). Por lo que URREA, como parte de su estrategia de
ser sustentable con el medio ambiente, afio con afio busca implementar tecnologias que permitan

reducir las emisiones de la empresa.

Otro tema ecologico que nos atafie es el consumo responsable del agua. Las proyecciones de

escasez de agua en el mundo para el 2025 se visualizan de la ilustracion 13.
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llustracion 13.

Proyeccion de la escasez de agua en 2025

Projected global water scarcity in 2025"

O] Not estimated B Approaching physical water scarcity

[ Little or no water scarcity [l Physical water scarcity
[l Economic water scacity

Fuente: KPMG Internacional (2014).

Como se puede observar en la ilustracion 13, varias zonas del mundo estdn mas propensa a en
un corto plazo quedarse sin este valioso recurso. México es uno de los paises que podra tener
problemas en cuanto el acceso al agua. Por lo que URREA esté consciente de esta situacion para
desarrollar productos que cada vez reduzcan el consumo de agua sin perder esta experiencia de
disfrutar el agua a través de nuestros productos. Sin embargo, uno de los retos méas importantes de
este recurso, es como se mantendra 0 se generara este insumo para poder seguir sobreviviendo

como sociedad.

Ademas del consumo de agua, URREA esta atento a nuevas regulaciones conforme a los

productos que se producen y comercializan para reducir a un nivel cero los contenidos de plomo
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en productos que tienen contacto con el cuerpo humano. Por lo tanto, es relevante monitorear las
nuevas regulaciones NOM vy otras regulaciones para el tratamiento oportuno y desarrollo de
productos acorde a estas regulaciones tanto en México como en el extranjero. Por lo que URREA
esta certificada en 1ISO 9001, ISO 14001:2015, ademas de contar con certificaciones de industria
limpia, Responsabilidad Social Empresarial, Great Place to Work, que permiten a URREA

mantenerse estar al dia en temas legales en todas sus perspectivas.

Analisis de la competencia

Competencia actual: URREA, al tener un portafolio tan extenso y participar en varias
categorias en la industria, su set competitivo directo es muy amplio, ya que, dependiendo la
categoria, cuenta con un sinnimero de marcas competidoras, desde aquellas que tienen renombre
y compiten por la posicion de liderazgo en el mercado nacional e internacional, otras que son
locales de la regién y aquellas que son nuevas marcas de productos directamente importados de
Asia. El criterio principal para la identificacion del set competitivo es que fabriquen o
comercialicen griferia, productos de plomeria 'y ceramicos. En la Tabla 1 se puede apreciar algunos

participantes del set competitivo de la empresa:

Tabla 1.

Set competitivo directo

ALAN BEMIS CERAMOSA CRESCO EVANS FOSET HANSGROHE _ [METALFLU PLASTICOS EDO. DE MEXICO |TOTALSHOWER |WATTS VICAR
ALFA BOBRICK CIFUNSA DORN BRACHT |EXEL / PLASTITRIM FUNCOSA + FLUIDA [HELVEX METAUX DE MEXICO PROYECTA HELVEX RUGO TOTO VORTENS
AMANCO BRONCES FINOS |CINSA DURAVIT FAMA GEBERIT INTERCERAMIC _[MIBER QM DRAIN SLOAN [TRAMONTINA |WALWORTH

AMERICAN STANDARD |CALOREX CLEVER DURMAN FLEXIMATIC GENEBRE 1USA MOEN RHEEM STRETTO TRUPER WASSER
AMG (HOME DEPOT) |CAPIZZI CNX EKON FLEXPAD GIRECO JOFEL MUELLER ROCA TECNOBATH  [TUBOPLUS
ANBEC CASTEL COFLEX / COFLEX PRO |ELPRO FLUIDMASTER GRAVITA KIMBERLY CLARK [NACOBRE ROTOPLAS TENDENZA V&B
AXOR caTO CORONA/LAMOSA  |[EMMSA FORTUM GROHE KOHLER NOKEN / PORCELANOSA |RUBBERMAID [TORK VALMEX

Fuente: Creacidn propia (2021).

Nota: Por efectos de confidencialidad de la informacién, no se puede proporcionar mas informacion al respecto.
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Ademas de la lista mostrada en la parte superior se identifican nuevos competidores entrantes,
los cuales principalmente son marcas que provienen de productos importacion de Asia y con un
precio muy agresivo, pero de baja calidad. Por otro lado, también se identifican algunos
proveedores, distribuidores y constructoras que realizan importaciones directas de nuestro
portafolio de producto. Este riesgo se mitiga con los esfuerzos del valor de marca, asi como la
calidad y garantia de nuestros productos, los cuales se vuelven diferenciadores importantes para

estos nuevos entrantes de acuerdo con investigaciones realizadas en la empresa.

Productos sustitutos. EI mercado en el que participa la empresa es un mercado tradicional por
lo que el uso de portafolio que se produce y comercializa, se podria considerar de carécter
indispensable, al ser productos que conducen el agua. Por lo que dentro de nuestro mercado los
productos que pueden ser sustitutos son los mismos productos, pero de otras marcas o aquellos
nuevos productos con diferentes materiales que brinden una mejor experiencia integral con

productos con un valor agregado adicional.

El poder de negociacion actual con nuestros clientes y proveedores la ha dado los afios en el
mercado y la capacidad de pago. Esto ha permitido generar acuerdos comerciales ganar con
nuestros clientes. Por otro lado, con los proveedores, ha permitido tener negociaciones con tiempos
de crédito altos, el cual ayuda a tener un apalancamiento importante con ellos y ser una empresa

financieramente sana.
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Conclusiones generales del analisis del entorno
Parte importante del proyecto de intervencion es conocer el entono ya que justamente la entrada
principal a un sistema de inteligencia competitiva es entender en entorno desde todas sus aristas.

Partiendo de la informacion recopilada en la seccion de analisis del entorno destaco lo siguiente:

o A nivel macroeconémico se ve una caida importante en los indicadores principales como
son el PIB a nivel generalizado, en México y en mundo. Por otro lado, se proyecta un
crecimiento, lo cual es una oportunidad grande para capitalizar.

o Profundizando en el PIB de la construccion en México, que es donde participa mayormente
la empresa, se tuvo una caida importante en 2020, sin embargo, la recuperacion ha sido
buena en 2021 y hay expectativa de crecimiento. Por lo que hay una oportunidad de
desarrollar el mercado de la Construccion en URREA, en diferentes zonas del pais
(principalmente en el Norte, Centro, Occidente y Sureste del pais). Respecto al mercado de
la remodelacion de casas, en la que se participa también, se ve un boom importante en 2020
derivado del confinamiento. Esto debido a gran parte de la poblacién pasé tiempo en su
casa, por lo que las actividades de remodelacion tuvieron un crecimiento importante. Este
crecimiento en el mercado de la remodelacion se continda viendo en 2021 y con una
expectativa de mantenerse en 2022.

o Por otro lado, se identifican cambios importantes en como hacer negocio y habitos de los
consumidores en general, donde temas como la sanitizacion, las entregas en tiempo y en la
puerta de los hogares, se vuelven un factor decisivo para la compra. Dando pie a un
crecimiento importante en el desarrollo del canal e-commerce y las interacciones digitales

con nuestros clientes finales. Por lo que se vuelve mucho mas relevante la interaccion
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omnicanal de las empresas con los usuarios directos de nuestros productos, ademéas de
nuestros distribuidores.

También, se identifican tendencias ecoldgicas importantes que no podemos dejar de lado,
desde el tema de contaminacion y emisiones de CO2, en donde se vuelve parte de la agenda
estratégica ser mas amigable con el entorno, asi como la reduccién del acceso al agua, el
cual se vuelve un reto importante a trabajar desde nuestros productos al tener un portafolio
que conduce este liquido vital.

Una de las principales variables que ha tenido un crecimiento importante en los ultimos
afios es del desarrollo tecnoldgico del cual podemos percibir que es un habilitador de
practicamente todo lo que hacemos. Desde la automatizacion de los procesos, el analisis y
procesamiento de la informacién, la manera de hacer negocios y hasta la creacion de
modelos de negocio propiamente digitales.

Por otro lado, el mercado de la construccién y remodelacion es un mercado muy competido
donde existen muchas marcas en el mercado. Cada vez se ve mas la importacion directa de
paises asiaticos de las categorias de estos productos, por lo que se vuelve relevante generar
toda una propuesta de valor diferenciada no referente al producto (disefio, durabilidad,
calidad, garantia, sustentabilidad) sino a traves de la marca, el servicio y los modelos de
negocio rentables y sustentables bajo la perspectiva de generar beneficios a nuestros
clientes directos y los consumidores de estos productos.

Por ultimo y no menos importante, se identifican riesgos y amenazas latentes en el entorno
gue no se puede dejar de monitorear. Realizando un resumen de las amenazas detectadas

en este analisis del entorno encontramos:
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— El cambio de prioridades en los consumidores afectando a nuestros distribuidores y
proveedores de lujo, por un cambio en productos econémicos.

— Clientes mas exigentes en temas de servicio y una gran cantidad de competidores.

— Nuevas alianzas de grandes grupos industriales donde adquieren o se introducen en
los mercados en los que participamos.

— Problemas en la cadena de abasto por negociaciones, costos y aumento de materias
primas.

— Nuevos riesgos y amenazas como son los ciber ataques o pandemias como COVID-
19.

Partiendo de este panorama general del entono de URREA, se identifican variables
importantes dentro de las mejoras que se buscan hacer ante el sistema de inteligencia competitiva.
Estas tendrian que ser evaluadas para entender que es lo que necesita cada tipo de proyecto para
generar la informacidn necesaria que requiera del entorno, esto con el objeto de generar propuestas

mucho mas asertivas y basadas en datos no solo internos sino de todo el contexto.

Ademaés de la deteccion de oportunidades y contexto, serd de vital importancia monitorear
también los riesgos latentes en cuanto al incremento de materia prima o insumos relevantes de la
produccion, nuevos actores relevantes en el ecosistema, legislaciones u otros factores que impacten

de manera directa e indirecta al logro de los objetivos corporativos.

Para efectos del proyecto de intervencion enfocado a mejorar el sistema de inteligencia

competitiva, se tendran que identificar las variables méas relevantes a monitorear de manera
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periddica, de tal manera que se genere de forma sistematica informacion relevante para el

desarrollo de proyectos de alto valor en las areas que lo requieren.

1.5 Diagnostico preliminar: primera hipotesis

Como parte del analisis de la oportunidad detectada para este proyecto de intervencion, se
busca entender méas a profundidad la problematica actual. Para ello, lo primero que se trabajé fue
en el mapeo de los actores mas relevantes que participan en el sistema actual de desarrollo de
proyectos. Siendo 52 miembros de la organizacion quienes son los que lo generan, entre ellos se
encuentran los gerentes y directores de la compafiia. A través de este primer andlisis general, se
identificaron las areas que tienen mayor involucramiento en el sistema de inteligencia competitiva.

Los actores claves se muestran en la ilustracién 14.

llustracion 14.

Actores claves del proceso de inteligencia competitiva.

Observatorio
de
Innovacién

Inteligencia Planeacién
comercial financiera

Desarrollo
de nuevos

Productos Planeacion

Inteligencia estratégica
competitiva

5 - Alianzas
peraciones estratégicas

Desarrollo
Humano

Innovacién

tecnologica

Fuente: Creacidn propia a través de entrevistas (2021).
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Como se puede apreciar, son varios actores que interactian en el sistema. Se identifican
principalmente dos tipos de actores, 1- Aquellos que generan la informacion y 2- Los que la
utilizan. Ademaés de ello, también se identificé como un actor clave quien, a pesar de no ser un
generador de informacion, sera vital su involucramiento para impulsar una cultura basada en datos.

Este actor es el area de Desarrollo Humano.

A partir de la definicion de los actores, se decidi6 utilizar dos herramientas de exploracion y
entendimiento: encuestas y entrevistas profundidad. El periodo para contestar la encuesta fue de
semanay media por lo que se tuvo la participacién de quince actores clave. Asimismo, se realizaron
tres entrevistas a profundidad para entender la problematica y el uso actual de los mecanismos del

sistema.

Los resultados obtenidos de estas encuestas fueron capitalizados a través de las herramientas

de entendimiento del problema que se explicaran en la siguiente seccion.

Para poder analizar de una manera sistematica la problematica, se utilizaron dos herramientas;
la primera, un arbol de problemas y la segunda, un mapa de relaciones. Los hallazgos encontrados

en el arbol de relaciones se ven en la ilustracién 15.
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llustracion 15.

Arbol de problemas

Definicién de proyectos
en silos, a veces no
conectados.

Presentacién praoyectos de
alcance corto (una
perspectiva).

Proyectos con alcance
solo de mejora.

Los provectos presentados
siempre son de las mismas
personas.

Generacion de proyectos
poco fundamentados.

Se cuenta con un sistema de inteligencia competitiva desarticuladoy no

comunicado en varias dreas de la organizacion.

Procesos tardados de

Informacisn desarticulada procesamiento de informacién

Cultura de trabajo Operativa

No todas las areas tienen la Las areas tienen una Los sistemas actuales de

Desconocimiento de todos

los meeanismos actuales, | Napilidad d la para lologia diferente pars el infarmacién son digitales pera
cruzar datos y tampoco procesamiente de la también andlogos.
acceden a pedir ayuda. infermacicn,

No todos tienen acceso a
la informacian.

La informacién no se encuentra
accesible para todos. (licencias o
porque estd en el equipo de
alguien).

La informacion que es manual,

Los colaboraderes tienen
una carga fuerte de
operacién, que les dificulta
profundizar.

Mo hay una cultura profunda
de toma de decisiones

Trabajo por dreas basadas en datos.

funcionales.

Las mismas dreas gue
operan, llevan proyectos.

Algunas dreas no consideran
relevante |a informacicn de
algunos aspectos del entorno.

puede tardar tiempo en ser
procesada. (no siempre es
opertunal.

Fuente: Creacion propia (2021).
Nota: Informacion obtenida del anélisis realizado.

Como se ve el arbol de problemas, las causas fueron segmentadas en tres principalmente. La
primera tiene que ver con la desarticulacion de la informacion y mecanismos disponibles. El
segundo problema es acerca de la cultura de trabajo actual enfocada a la operacién. Por ultimo,
procesos tardados para el procesamiento de la informacion. Estas tres causas principales detonan
la problematica central la cual se define como: “Se cuenta con un sistema de inteligencia
competitiva desarticulado y no comunicado en todas las areas de la organizacion”. De este
problema central se desprenden las consecuencias que son visibles hacia la organizacion, se
mencionan algunas como el alcance acotado de los proyectos, su presentacion por silos y la poca

fundamentacion de estos y los lideres de los proyectos siempre son las mismas personas. Como
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primera conclusion, se observan claramente tres aristas a trabajar, que, desde una perspectiva

general, ayudaran a mejorar el funcionamiento del sistema actual de inteligencia competitiva.

Por otro lado, para entender la relacion que existe entre las &reas que mas utilizan o generan

informacion para el sistema en cada una clave y como se utiliza, en el siguiente mapa de relaciones

se muestra la informacion que cada area genera y como se relaciona con la de otras &reas,

ilustracién 16.

llustracion 16.

Mapa de relaciones

Areas

Evaluaciones de

Evaluacién de satisfaccién

Informacidn generada para generar proyectos
——

. . .2 > investigacion a <« (todos los puntos de <« Andlisis de la competencia <> Benchmarking
Observatorio de innovacién profundidad (cualitativas) contacto del cliente)
¥ ¥
Informacién de mercado AT
Insights de mercado Andlisis de la
Inteligencia de comercial > (ventas, consumos, = elbel o dores v PV) competencia

cobertura, etc.).
4

Investigacion de mercado

s . Benchmarking de /€STEs
Planeacion financiera aspectos financieros ﬁnanc-erf, colntablev >
ega
— :
.. L . Objetivos estratégicos y
Planeacién estratégica e ey o
empresa.

2
Monitoreo de tipos de
cambio, precios de lo
materiales

—_—

Alianzas estratégicas

Monitoreo de
proveedores y
negociaciones

<+— legislaciones aduaneras <+—>

Normatividad de
produccién

Innovacién tecnolégica

.|: Tendencias tecnoldgicas

(generales)

Desarrollo de nuevos
productos

Sustentabilidad de
producto

<— Tendencias de productos <«

Andlisis de la
competencia

Normatividad de
producto

Operaciones

Manual Digital

Informacion de
— 5 -
operaciones ( desempefio)

<+ Tendencias de produccion <«

Sustentabilidad en la

produccion

Lt

Fuente: Creacion propia (2021).

Nota: Diagrama elaborado a partir del andlisis.

4 4
[

Normativas de
produccion

Como se visualiza en el mapa la informacién se relaciona ya sea de manera bilateral, o de un

solo sentido. También se percibe que mucha de la informacion del entorno es manual, haciendo
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referencia a que son estudios e investigaciones que se realizan analogamente y se documentan y
archivan en un equipo de la compafiia y se mandan por correo. Por otro lado, algunos procesos que
detonan informacion se generan de manera digital a través de una plataforma institucional. A partir
del mapa podemos concluir que hay una relacién bilateral en un 50%, sin embargo, solamente el
30% de la informacion es digital. Esta informacion refuerza la hipotesis de que la principal
problematica esta relacionada con la desarticulacion y falta de comunicacion del sistema de manera
integral, ya que, si bien se relaciona la informacién, se hace de manera informal o por correo
electronico, lo cual aisla la informacion, y por ende se capitaliza de manera irregular en los

proyectos.

El alcance de esta problematica es muy grande por lo que buscar abordar este proyecto
desde todas sus aristas para todas las variables del entorno, seria inalcanzable para el periodo de la
intervencion. Por lo que para efectos del proyecto se acotara en abordar estas tres causas raiz que
detonan el problema central (desarticulacién de la informacidn, cultura operativa y lentitud de la
informacion) pero con un alcance acotado, en donde solo se evaluardn algunas variables de la
organizacion que impactardn de manera mas directa al logro de los objetivos comerciales. El
enfoque de este proyecto de intervencion estara mejorar las variables del sistema de inteligencia
competitiva que aportan al objetivo comercial: experiencia del cliente y desarrollo de nuevos

productos.

1.6 Objetivos de la intervencion

En la busqueda de problematicas de la intervencion se observa que son varias las causas que

pueden ocasionar el desarrollo de proyectos de alto valor para la organizacién. Por lo que, derivado
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del andlisis realizado el proyecto se acotara a aquellos procesos de busqueda y analisis de
informacion que generaran mayor impacto al logro de los objetivos estratégicos de la compafiia.

Por lo tanto, el objetivo principal de la intervencion sera:

Articular y comunicar los mecanismos del sistema de inteligencia competitiva enfocados

en generar una mejor experiencia los clientes de URREA alineados a sus necesidades.

Partiendo de este objetivo general, se identifican objetivos especificos que aporten a la

resolucion de las causas raiz:

o Impulsar al sistema de inteligencia competitiva como la base de la cultura para toma
de decisiones basada en datos del cliente.
o Gestionar el conocimiento del entorno y su uso.
o Impulsar al sistema de inteligencia competitiva como la base de informacion para
generar proyectos de alto valor para el cliente.
A través de estos objetivos se busca que el sistema de inteligencia competitiva se vuelva un
habilitador importante para generar una mejor experiencia los clientes actuales de URREA, es

decir, los distribuidores.

1.7 Delimitaciones y area funcional por intervenir

Una vez analizado el problema, se identificaron varios actores que son relevantes para que el
sistema de inteligencia competitiva funcione. Sin embargo, partiendo del objetivo planteado en
este proyecto de intervencion, se delimito el alcance de las areas funcionales a intervenir de tal
manera que se enfoque en solo aquellas que generan los procesos de experiencia del cliente y de

desarrollo de nuevos productos. Por lo que, de todos los actores sélo se enfocaréa la intervencion en
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las &reas de observatorio de innovacion, inteligencia comercial y desarrollo de nuevos productos

(Nustracion 17).

llustracion 17.

Areas relevantes para intervenir

Observatorio
de
Innovacion

Inteligencia
comercial

Atencién
Comercial

Desarrollo
de nuevos
Productos

Planeacién
Inteligencia estratégica
competitiva

Operaciones TI

Desarrollo Alianzas
Humano estratégicas

Fuente: Creacion propia (2021).

Estas cuatro areas cuentan con diversos procesos que se tendran que analizar a lo largo de la

etapa inicial del proyecto de intervencion.

Para iniciar con el proceso de intervencidn, se definieron 3 fases para la intervencion, en donde

se colocaron las principales actividades a realizar para lograr el éxito del proyecto.
Fase 1 — Diagnostico

Para efectos del diagndstico se trabajara en una primera fase de entendimiento profundo de la

problematica y el rumbo a seguir en el proceso de intervencion, por lo que se trabajara en entender
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cémo funciona el sistema de inteligencia actual, por lo que se plasmaré el mapeo de procesos de la

informacion de manera profunda para poder identificar las brechas mas fuertes.
Las principales actividades que detonaran la etapa de diagnostico son:

o ldentificar los fundamentos de los proyectos y la cultura actual de trabajo, asi como el
proceso de innovacion y entendimiento de la voz del cliente.

o Entender cuéles son las variables que se usan, cuales no y asi como identificar las méas
importantes para incluir en el sistema de inteligencia competitiva para el desarrollo de
proyectos.

o Entender cuéles mecanismos actuales son los que generan mayor valor para el desarrollo
de nuevos proyectos o si se requiere incluir adicionales.

o Indagar cual es el medio mas adecuado para gestionar el conocimiento del sistema
de inteligencia competitiva enfocado en los clientes.

o ldentificar los indicadores de éxito de la intervencion.
Fase 2 — Ejecucion
La etapa de ejecucion consta en poner en accion por lo que la actividad primordial es:

o Implementar las mejoras enfocadas en el sistema de sistema de inteligencia enfocado en el
cliente (proceso, mecanismos y modelo de gestion), ademas de proporcionar algunas

propuestas de sistemas tecnoldgicos para gestionarlo.
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Fase 3- Control y medicion

En esta etapa se estard trabajando en reflejar los resultados obtenidos de este proceso de

intervencion.

o Medir los resultados obtenidos de la implementacion.

o Documentar los resultados.

De igual manera, una vez identificadas las acciones a realizar por fase, se presenta un primer

programa general de implementacion de cada una de las fases, el cual se muestra en la ilustracion

18.

llustracion 18.

Programa de implementacion del proyecto de intervencion.

Fase 1 - Diagnéstico Ago-Dic 22 Ene-Jul 23

1) Entender cuiles son las variables mas importantes para incluir en el sistema de inteligencia
competitiva para el desarrollo de proyectos

2)  Entender cudles mecanismos actuales son los que generan mayor valor para el desarrollo de
nuevos provectos o si se requiere incluir adicionales.

3) Indagar cual es el medio mis adecuado para gestionar el conocimiento del sistema de
inteligencia competitiva.

4)  Identificar los indicadores de éxito de la intervencién.

Fase 2 - Ejecucién

1) Implementar las mejoras enfocadas en e sistema (proceso, mecanismos) ¥ en el uso del -
mismo por los colaboradores de URREA (cultura de trabajo).

Fase 3 - Control y Medicion

1) Medir los resultados obienidos de la implementacion
2)  Documentar los sesultados

Fuente: Creacion propia (2021).
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1.8. Relevanciay pertinencia del trabajo

Como se vio en el contexto de la organizacion, URREA tiene como objetivo corporativo el
crecimiento sostenido en los proximos afios. Para lograr estos resultados, es de vital importancia
entender el entorno, detectar las oportunidades y las amenazas latentes, asi como reaccionar

agilmente para sobresalir en el mercado.

Por estas razones es relevante la intervencion en este sistema de la compafiia, ya que se
convierte en un vigilante importante para detectar, capitalizar y accionar ante los cambios del
entorno. Entre los principales beneficios que este proyecto de intervencion traera a la organizacion

Se encuentran:

o Gestionar y capitalizar el conocimiento del entorno.

o Impulsar una cultura enfocada a entender el contexto de la organizacion y a sus clientes
para la toma de decisiones.

o Generar proyectos con mayor profundidad e impacto.

o Potencializar y mejorar el uso del sistema de inteligencia competitiva actual.

Por otro lado, este proyecto no solo tiene beneficios a la compafiia sino a mi desarrollo
profesional. Al ser un proyecto de intervencion, se estard poniendo en préctica varias areas de
conocimiento adquiridas en la Maestria en Administracion. Por otro lado, al realizar un proyecto
aplicado a una necesidad existente de una empresa ya establecida y con afios de historia, me
ayudara a desarrollar habilidades blandas que cada vez cobran mas relevancia en un entorno tan
cambiante. Algunas de estas habilidades son: comunicacion efectiva, negociacion, poder de

influencia, resiliencia, creatividad y resolucion de problemas complejos. Este conjunto de
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competencias que podré desarrollar me permitird enfrentarme a nuevos retos, a tener un
crecimiento profesional y a su vez a generar un beneficio a la empresa intervenida y al ecosistema

que lo rodea. Por lo tanto, el beneficio del proyecto de intervencion es completamente bilateral.

TOG elaborado por: Karen Angélica Ascencio Herndndez - IDI | otofio 2021 - Pag.53



ITESO, Universidad

M Jesuita de Guadalajara
-

SCHOOL OF BUSINESS

CAPITULO 2
MARCO CONCEPTUAL DE REFERENCIA
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2. MARCO CONCEPTUAL DE REFERENCIA
Con el objetivo de establecer un marco de referencia a través de un ejercicio de identificacion y
relacion de temas, se llego a la construccion de ejes de conocimiento y metodologia que serviran

como marco de construccién del proceso de intervencion.

Los principales temas que se identificaron dentro del marco tedrico se encuentran descritos en la

Tabla 2:

Tabla 2.

Listado temas para la intervencion

Tema

Inteligencia competitiva Customer experience
Metodologias de Cultura de
transformacion

Metodologias de Desarrollo de
nuevos productos

Direccidn estratégica Sistemas tecnol6gicos
Fuente: Creacion propia (2022).

Analisis de datos

Modelado de datos

2.1 Estado de la cuestiéon

2.1.1 La Inteligencia Competitiva en el Ambito Empresarial

Partiendo de la problematica planteada en el proceso de intervencion, en donde URREA “Cuenta
con un sistema de inteligencia competitiva desarticulado y no comunicado en todas las areas de
la organizacion”, la articulacion de todos los procesos que conectan al sistema de inteligencia
competitiva se vuelve una funcion basica para lograr que su funcionamiento sea correcto, iniciando

con el entendimiento de los objetivos estratégicos del negocio.
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La planeacion estratégica y tactica de una empresa requiere informacion para ser efectiva.
Sin embargo, la informacién analizada y contextualizada no es suficiente para obtener informacién
de valor que aporte a las decisiones importantes. La complejidad de los negocios y la velocidad de
cambio demandan identificar patrones y escenarios, campo que aborda la inteligencia de negocios,
es por lo que el concepto de inteligencia competitiva es el resultado en donde en primer lugar se
tendra que capturar la informacion y posteriormente analizarla, interpretarla y valorarla. En suma,

la inteligencia competitiva es un proceso orientado a la reflexion y accién (Ortoll E. 2015).
Segun Ortoll E. (2015) la definicion de inteligencia competitiva es:

Una técnica de gestion que ofrece un marco metodologico para establecer los
mecanismos necesarios para capturar la informacion del entorno, analizarla y obtener
informacién de valor afiadido para aplicarla al proceso de toma de decisiones en

cualquier parte de la cadena de valor de las organizaciones.

Para lograr tener la inteligencia competitiva, es necesario que se realice de manera organizada y
sistematica. Por ello es de vital importancia contar con un proceso estructurado que le permita ser

efectivo. Las principales fases de este proceso son:

o ldentificar las necesidades de inteligencia de los tomadores de decisiones.
o Recolectar informacién de valor para dichos actores.

o Analizary elaborar los reportes de informacion

o Comunicar la inteligencia obtenida.

o Recibir retroalimentacion de los usuarios del sistema de inteligencia competitiva.
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Este ciclo es un proceso permanente donde el mismo sistema debe generar los canales necesarios
para poner a disposicion la informacion y desarrollar las capacidades de los usuarios para analizarla

(Ortoll E. 2015).

La inteligencia que resulta de este proceso es un habilitador de la inteligencia corporativa.
Esto se vuelve parte esencial dentro del flujo de la reflexion estratégica, por lo que los beneficios
se pueden capitalizar en eficiencias operacionales, mejorar en la posicién de la empresa, el
lanzamiento de nuevos productos, etcétera. Uno de los riesgos mas importantes que puede enfrentar
el proceso de inteligencia competitiva es que al ser un sistema que genera mucha informacion, es
de vital importancia que este esté tenga un objetivo claro para el usuario, de esta forma tanto la

extraccion de informacion como el procesamiento podran ser mas asertivos. (Ortoll E. 2015).
2.1.2 Relacion del Proceso de Inteligencia Competitiva con la Planeacion Estratégica.

La planeacion estratégica es una parte importante de la direccion estratégica de todas las compafiias
y su funcion principal es entender la estrategia corporativa y alinear todos los competentes
necesarios para lograrla. Esta inicia su flujo a través de la definicion de retos estratégicos de los
cuales se deben entender los factores externos (macroecondmicos, tendencias, politicos,
ambientales, competencia, etcétera) e internos (sistema de objetivos y los recursos con los que
cuenta). Por lo tanto, el proceso de planeacion estratégica se vuelve un catalizador importante de

los componentes que constituyen un modelo estratégico (Palacios L. 2010).

El anélisis externo que requiere el proceso de planeacion estratégica puede ser una entrada
importante del proceso de inteligencia competitiva al ser un proceso habilitador para toda la

compafiia y que se encarga de obtener informacion y monitorearlo con base al objetivo corporativo.
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Entre los factores que ejercen mayor influencia en la estrategia son los que se muestran en la Tabla

3 (Palacios L. 2010).

Tabla 3.

Factores que ejercen influencia en las estrategias.

Ambiente econémico Ambiente Legal Ambiente politico  Ambiente demogréfico

- Desarrollo Legislacion Forma de Poblacion

econémico comercial gobierno - Distribucion de
- Poblacion - Legislacion - Ideologia ingresos
- PIB tributaria. politica - Receptividad de
- Recursos Naturales | -  Sistemade - Estabilidad del bienes y servicios
- Inflacion impuestos y gobierno - Infraestructura social

tasas - Fuerzade los
- Eficacia del partidos
sistema legal. politicos y la
oposicion
Ambiente social Ambiente cultural Ambiente Ambiente ecolégico
tecnolégico

- Valores - Costumbres y - Procedimientos | -  Estado de la
- Educacion normas sociales | -  Equipos naturaleza
- Instituciones - Valoresy - Investigaciony | -  Ambiente fisico

sociales creencias desarrollo - Ambiente natural
- Estandares de - Actitudes y - Avances - Recursos naturales

comportamiento motivaciones cientificos
- Seguridad - Estatusy - Tecnologias de
- desempleo prestigio punta.

Fuente: Informacion recapitulada de Palacios L. (2010).

En este punto es donde existe una interconexién importante entre estos dos procesos de una
compafiia. El considerar las variables necesarias dentro del proceso de planeacion es muy
importante para la concepcion de un sistema de inteligencia competitiva de valor para la
organizacion.

2.1.3 El Entendimiento del Cliente como Parte del Sistema de Inteligencia Competitiva.

Como se menciona en la seccion anterior, el proceso de planeacion estratégica de una empresa
tiene elementos importantes, siendo dos de ellos el entendimiento del entorno y las tendencias del

mercado. Ademas de detectar las oportunidades inmediatas, es importante detectar que depara el
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futuro en diferentes aspectos como son los tecnoldgicos, la distribucion de la innovacion de
productos, los mercados y los consumidores. Asimismo, los acontecimientos mas importantes que
pueden pasar en el mundo que pudieran afectar de manera directa a la empresa y a su sector
(Harnish V., 2014). Esta informacion del entorno tiene que analizarse en conjunto con aspectos
internos de la empresa, como son las debilidades y fortalezas de tal manera que se pueda definir el

rumbo estratégico.

En la ejecucion de las estrategias de una compafiia, se tiene que monitorear la lealtad de los
clientes. Uno de los principales indices que ayudan a entender la percepcién de estos es el NPS
(Net Promote Score). EI NPS ayuda a medir tanto la recomendacién como la lealtad de nuestros
clientes. Este indicador da una orientacion si la propuesta de valor y los pilares de la marca se estan
percibiendo de la manera que las empresas buscan. Es importante que esta informacion se comparta
con el equipo directivo, de tal manera que permita tomar decisiones de manera asertiva y redirigir
el rumbo o implementar mejoras que sean necesarias (Harnish V., 2014). Por otro lado, también es
importante escuchar a los colaboradores que ejecutan procesos directamente relacionados con el
cliente. Estas personas, al ser los que en el dia a dia tienen esta relacidn, son las primeras que

pueden detectar oportunidades de mejora y que a su vez pueden ser implementadas continuamente.

El entendimiento del cliente es un pilar importante dentro de un modelo de negocio de las
empresas. Gartner (2021) propone el siguiente esquema que permite identificar el modelo de
negocio partiendo del entendimiento del cliente, del modelo financiero, de las capacidades y de la

propuesta de valor (ver ilustracion 19).
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llustracion 19.
Visibilidad de un modelo de negocio a través de preguntas clave.

Tell the Story of Your Business Model

Business Model

\%

)
Customer %,
G

Who are our ecosystem partners? ) Who's our customer?

Financial
Model

Value

What business capabilities 3
Proposition

A es ) What's our offering
will we need?

and value proposition?

[} Capabilities
%
S

How will we make money? & EJ What channels will we use?

Source: Gartner
ID: 451425 C

Fuente: Gartner (2021).

Estas variables y preguntas detonadoras que propone Gartner son parte importante para delimitar

el campo de accion dentro del modelo de inteligencia competitiva para la intervencion.

Dia con dia se vuelve mas relevante incorporar al cliente en todos los procesos de la
empresa, por lo que en funcion del entendimiento que tengamos de ellos, mucho mejores resultados
organizacionales se podran obtener. Gartner (2022) propone un Marco de gestion del
entendimiento del cliente el cual consta de tres pilares, nueve capacidades de negocio y diecinueve
actividades que son necesarias para crear una iniciativa de creacion de experiencia para el cliente

(ver ilustracion 20).
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llustracién 20.
Marco de gestion de la experiencia del cliente

Pillars Capabilities Activities
Build a quant and qual
listening portfolio
Leverage data to create

customer insight

Take action based o
custormer insig -

Build a customer research
compstency

Inform CX projects through
customer research

Create a winning CX strategy

Prioritize CX improvement
opportunities

Measure custamer experience

Keep score inachieving
ic goals

Devalop personas
and journey maps

Integrate UX into X

Align and prioritiza
tech investments

Inspire motivation

Justify the investment
Foster a customer-centric
mindset
Enable cuswmel cantric

aviors

Manage CX team structure

Build CX team capabilities

Collabarate with
business partners

Fuente: Gartner, (2022).

El mapa del cliente es una herramienta esencial para entender la experiencia del cliente. Ayuda a
mapear el camino que recorre un cliente al realizar una compra de un producto o servicio. Este
mapa presenta la informacion de sus expectativas, que es lo que esta pensando, como se siente y

cudles son los puntos de contacto con la empresa.

Es importante mencionar que una vez que se construye un mapa de la experiencia del cliente

bajo estas premisas, es importante no sélo mapear el estado actual de nuestros clientes, sino
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también el estado ideal. De esta manera se podran identificar las brechas de experiencia. Con base
en la identificacion de estas brechas y de este andlisis de experiencia, se puede tener resultados de
innovaciones en experiencia, mejoras en la experiencia actual o incluso mejoras inmediatas de

problemas detectados (Gartner, 2021).

Una vez identificado el diagnostico, se tienen que hacer preguntas detonadoras que ayuden a

mejorar la experiencia en funcion de:

- El esfuerzo que realiza el cliente
- Los puntos de dolor

- Las preguntas de cliente

- Los tiempos de espera

- Loserrores

A partir de estas preguntas y de la informacidn presentada en el mapa de la experiencia del cliente

se pueden ejecutar las mejoras necesarias dentro del proceso (Gartner, 2021).

Un ejemplo de plantilla de este mapa se muestra en la ilustracion 21.

llustracion 21.

Construccion de un mapa de camino del cliente.

Example of a Journey Map
Name of the Journey:

Gartner

Fuente: Gartner (2021).
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Esta herramienta es muy flexible, por lo que graficamente se puede estructurar de acuerdo con la
necesidad del negocio. A continuacion, se muestra un ejemplo de la herramienta de construccion
de mapas del cliente, aplicada en las tiendas de Starbucks (ver ilustracion 22):

llustracion 22.

Mapa de la experiencia del cliente en tiendas de Starbucks

@ starbucks Experience Map

Fuente: Gartner (2016).

En la Tabla 4, se muestra otro ejemplo de la aplicabilidad de la herramienta de mapa de experiencia

de cliente.
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Tabla 4.

Mapa de la experiencia del cliente compra en linea

Journey Name:

Customer Activities -

Customer Persona: L
sreall Busin Customer Emotions.

Persona Description:

Customer Process

Touchpoints

MNumber of Steps:

Customer Facing |
Collateral

Internal Systems/ |
Resources

Responsible
Internal
Stakeholders

Company Process

Opportunities |0

Fuente: Gartner (2021).

El sistema de inteligencia competitiva es un habilitador importante de insights del cliente. Por lo
tanto, usar herramientas que permitan estructurar la informacién obtenida es un pilar importante

para detonar proyectos de alto valor.
2.1.4 El Sistema de Inteligencia Competitiva Apalancado de la Estrategia de Datos.

Los datos han cambiado el mundo y la forma en que se vive, esto tanto en la vida diaria como en
los negocios. Actualmente la forma en que las empresas operan ha evolucionado y los datos han
sido un habilitador fundamental de este cambio. Es por lo que los datos se han vuelvo un activo

estratégico de las compafiias ya que permite evolucionar los métodos y analisis de la informacion

TOG elaborado por: Karen Angélica Ascencio Hernandez - IDI | otofio 2021 - Pag. 64



ITESO, Universidad

m Jesuita de Guadalajara
-

SCHOOL OF BUSINESS

de manera transversal en las organizaciones. Estos datos pueden generar beneficios de tres
maneras: 1- A través de la toma de decisiones, 2- La optimizacion de las operaciones o 3- La

monetizacion (Marr B. 2017).

Los datos y la habilidad para convertir los datos en valor para el negocio se han
transformado en una ventaja competitiva que cualquier empresa necesita capitalizar. En los
negocios, la informacion es poder y el big data ha traido en los Gltimos afios informacion que no
se podian ni imaginar. Es claro que, si las empresas no entran en esta dindmica lo antes posible,

quedaran fuera del mercado (Marr B. 2017).
2.1.5 Modelo de la Estrategia y Operacion de Datos y su Analisis

Para construir un modelo de datos y analisis es importante contar con una estrategia y una
ambicién muy clara. Sin embargo, para que un sistema funcione es necesario alinear tanto la
estrategia, como la parte operativa de modelo. La ilustracion 23 muestra el modelo de Data and
analytics D&A de Gartner (2020) donde describe los componentes que son necesarios para

construirlo.
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llustracion 23.
Modelo de la estrategia y operacion de D&A

Gartner D&A Strategy and Operating Model

D&A Strategy Operating Model

Stakeholder D&A
Outcomes Ecosystem

Data-driven Delivery
Vision Model

Value
Propositions

Fuente: Gartner (2020).

Del lado izquierdo de la imagen, podemos apreciar los elementos que son relevantes para definir
la estrategia. Incluyen definir una vision clara, identificar cuéles son los resultados deseados por
los grupos de interés y por ultimo identificar cual es la propuesta de valor de este modelo de datos.
Del lado derecho, se encuentran los aspectos operativos necesarios para que el modelo funcione.
En esta seccion se encuentra el ecosistema y las fuentes de donde se obtendran los datos y como se

va a entregar la informacion a los usuarios de estos.

Para crecer en una empresa no es suficiente capturar informacion interna de la compafiia,
sino que es necesario explotar los datos que se encuentran en el exterior para realizar analisis mas
robustos. Para capitalizar los beneficios del big data, los lideres de las empresas tienen que empezar
a preguntarse en donde inicia la estrategia de datos. Esta definicién es critica ya que dentro un
sistema que consolida gran cantidad de informacion es necesario segmentar y seleccionar aquellos
datos que son de valor para la estrategia establecida. De esta manera, se pueden tener datos

disponibles que son de alto valor para la organizacién (Marr B. 2017). El objetivo clave de la
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estrategia de datos no es conseguir la informacion, sino lograr que estos datos sean utilizados para

mejorar los procesos, mejorar la toma decisiones y aportar valor a la organizacion.

Por otro lado, una vez identificada la estrategia, es de vital importancia impulsar una cultura
basada en datos que convenza e incluya tanto al nivel ejecutivo de las empresas como la linea
frontal de trabajadores de tal manera que se permee la importancia de los datos, la seguridad y

privacidad, asi como el valor que tienen los datos en un negocio (Marr B. 2017).

Ahora bien, entendiendo la importancia de la recoleccion y andlisis de datos, se puede ver
claramente la importancia que esta tiene en el Sistema de Inteligencia competitiva, ya que se vuelve
la forma de obtener la informacién para usarse cuando se requiera. Marr B. (2017) propone
empezar la estrategia de datos en un area especifica del negocio de tal manera que tenga muy claro
el camino de qué informacion es necesario recabar, construir una cultura basada en datos y

posteriormente que esta se extienda en toda la organizacion.

Para lograr buenos resultados se tienen que definir objetivos claros que ayuden a encontrar
las variables de informacion que son mas relevantes. Todos los procesos de toma de decisiones
basadas en datos inician identificando cuéles son las preguntas claves del negocio y cémo estas

preguntas podrian ser respondidas a través de los datos (Marr B. 2017).

Dentro de la gestion de los datos hay un tema el cual ha tomado relevancia en el tiempo,
este es, la interpretacion que le dan las personas de una organizacién a los datos, por lo tanto, contar
plataformas de visualizacion y comunicacion se vuelve vital para una mejor ejecucién. Estas
plataformas de visualizacion deben de ser sencillas de entender y atractivas para los usuarios de tal

manera que sea muy facil manipular la informacidn que se necesita cuando se necesita. Para poder
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lograr esto, se tienen que identificar cuales son los clientes de los datos y cada cuanto van a acceder,

de tal manera que esta plataforma sea usada de manera continua por los usuarios (Marr B. 2017).

Por otro lado, se deben identificar las fuentes y mejores recolectores de informacion para
las necesidades planteadas en la estrategia de datos. Hay muchos caminos para obtener esta
informacidn incluyendo accesos, compra de base de datos, o incluso incorporando nuevos métodos
de recoleccion a través de medios digitales. Es importante considerar en un sistema de datos

automatico de tal manera que pueda mantenerse por si solo (Marr B. 2017).

Otro elemento importante de la definicion de una estrategia digital es la definicién de la
estructura de los datos que consiste en tener una estructura de los archivos o la base de datos donde
se encuentra resguardada la informacion. Estos normalmente son organizados en una base de datos

que sea accesible de manejar y de transmitir a las plataformas de visualizacion (Marr B. 2017).

Para generar esta definicion de estructura es necesario identificar el tipo de datos que se
incorporaran al sistema. La primera clasificacion es por su naturaleza estructurada, semi
estructurada o no estructurada. La primera es la mas simple de ellas ya que se puede organizar

internamente de manera sencilla, como pueden ser la informacion de ventas, abasto, etcétera.

La informacidn no estructurada es informacidn que no se puede colocar dentro de una base
de datos tradicional. Por ejemplo, las conversaciones de mail, las publicaciones en redes sociales,
fotos o audios. Por otro lado, la informacion semi estructurada es informacion que tiene cierta
estructura, sin embargo, su contenido no lo es. Un ejemplo de ello son los tweets, estos podrian
categorizarse por autor y fecha. Sin embargo, el contenido de este es no estructurado (Marr B.

2017).
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Por otro lado, los datos pueden dividirse en internos y externos. Los datos internos hacen
referencia a informacion del negocio, esta informacion puede ser estructurada como la base de
datos de los clientes 0 no estructurada como la recoleccion de conversaciones en el centro de
atencion a clientes. Esta informacion es privada y es de propiedad de las empresas. Los datos
externos son informacion que existe afuera de la organizacion, la cual puede estar disponible de
manera pablica como son Google trends data, redes sociales, datos del gobierno, etcétera. Esta
informacidn también puede ser estructurada o no estructurada. La informacion externa es de gran
relevancia para la organizacion. Sin embargo, hay algunos riesgos gue se necesitan contemplar, ya
que es una informacion de la cual las empresas no son propietarias. Por lo tanto, se tiene que
considerar el pagar membresias o licencias algunas veces para acceder a esa informacion (Marr B.

2017).

También es conocido que en la actualidad hay otro tipo de datos que estan siendo accesibles
y que pueden traer resultados de valor para la organizacion. Estos datos son aquellos que se
obtienen a traves de algunos productos. Por ejemplo, los datos biométricos del Apple watch, ahora
puede otorgar informacién respecto a la actividad de sus usuarios y asi segmentar mejor a sus

clientes (Marr B. 2017).

Toda esta informacion que se puede obtener es importante que no solo se quede en datos,
sino que estos se analicen para convertirse en insights importantes para los objetivos de las
empresas. Estos analisis pueden ser de texto, de sentimientos de los consumidores, de imagenes,
videos, grabaciones de voz, etcétera. Toda esta informacion puede ser analizada a través de mineria

de datos, la cual consiste en explorar, construir el modelo de datos y la validacion, para asi
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ejecutarlo. Este tipo de analisis lo que permite es poder generar predicciones, sin embargo,
normalmente es utilizada para extraer los insight de las bases de datos para ayudar a las decisiones
en los negocios. De igual manera existen otro tipo de analisis como son el de correlacion o el de
regresion, los cuales también aportan a obtener la informacion que la empresa requiere para tomar

decisiones (Marr B. 2017).
2.1.6 Cultura Basada en Datos

Como se menciona anteriormente, generar una cultura basada en datos es de vital importancia para
impulsar la estrategia de datos, por ende, esto permitira que el sistema de inteligencia competitiva
sea adoptado como parte de la cultura de trabajo. Gartner (2021) propone que, para lograr impulsar

esta cultura, es necesario seguir una ruta para que se adopte. Este proceso es el siguiente:

- Vender el valor del sistema (generar conciencia organizacional)

- Desarrollar la vision, la propuesta de valor y comunicar cual es el beneficio que los grupos
de interés tendrén al utilizarlo.

- Examinar si la cultura de trabajo actual estd preparada para usarlo y si se tiene acceso a
dicha informacion

- Dar entrenamiento del uso de estos nuevos sistemas

- Lanzary ejecutar el programa de gestion del cambio.

Para llevar a cabo este proceso de cambio es importante recordar que el reconocimiento para
aquellos que utilicen los datos, de igual manera generar mecanismos para que los colaboradores se

sientan motivados para usar estos sistemas de datos (Gartner, 2021).
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Los lideres de las organizaciones se vuelven piezas claves para desarrollar esta cultura de
conciencia de cambio. Asimismo, apoyan en crear el plan de cambio que es necesario incluyendo
el programa de entrenamiento que sera requerido para que los grupos de interés que sean usuarios

del sistema (Gartner, 2021).

2.2 Conceptos y enfoques tedricos relacionados

Partiendo de los temas presentados anteriormente, se tomaran como base algunas de los conceptos
metodoldgicos y herramientas para la implementacién de mejoras derivadas de la problematica
detectada en este proceso de intervencion. Para identificar la relacion correspondiente del marco
tedrico y las necesidades identificadas en este proceso de intervencion, se disefiaron preguntas
detonadoras que permitan alinear la teoria con lo requerido por la empresa. Estas preguntas son las

siguientes:

o ¢Como poder conectar el sistema de inteligencia competitiva actual con el proceso de
planeacion estratégica?

o ¢Cbmo conectar la informacion que se genera en las diferentes areas de la empresa?

o ¢Cblmo poder organizar los datos para que sean valiosos y accesibles?

o ¢Cudles son las herramientas que ayudarian a hacer mas accesible la informacién para
todos?

o ¢Como lograr que el sistema de inteligencia esté orientado a atender las necesidades de los
clientes?

o ¢Como lograr que el sistema de inteligencia se convierta en un habilitador de la estrategia

comercial y desarrollo de nuevos productos?
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o ¢Como puedo lograr que la empresa utilice este sistema en sus actividades diarias?

A partir de las preguntas detonadoras y el marco teérico presentado anteriormente se aplicaran los
siguientes conceptos que daran paso a profundizar en el marco metodoldgico de referencia

resumido en la Tabla 5.

Tabla 5.

Cuadro de relacion- Acciones de intervencion y el marco tedrico.

Acciones para realizar en la intervencion Marco metodolégico
1. Mapeo del proceso de reflexion Reflexion estratégica y ejecucion -
estratégica y la conexion con el Metodologia de Scaling Up de Harnish V.

sistema de inteligencia competitiva, de
esta manera se podran identificar las
brechas dentro de este proceso.

2. Construccion del sistema de Sistema de experiencia de clientes y mapas
experiencia del cliente y el disefio de | de experiencia del cliente - Gartner
los mapas del cliente enfocados a los
mercados meta mas importantes

3. Modelado de datos para el sistemade | Modelado de datos -Gartner y Data
inteligencia competitiva alineado a las | Strategy de Marr B.
expectativas del cliente.

4. Disefio del sistema de visualizacion del | Analisis e inteligencia de datos - Gartner
sistema de inteligencia competitiva
enfocado en los clientes.

Fuente: Creacion propia (2022).

Nota: Informacién desarrollada a través de los objetivos y herramientas a utilizar.
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CAPITULO 3
MARCO METODOLOGICO DE REFERENCIA
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3. MARCO METODOLOGICO DE REFERENCIA
En este apartado se presentaran el detalle del marco metodoldgico seleccionado para llevar a cabo
el proceso de intervencion. La serie de metodologias presentadas a continuacion fueron
seleccionadas en funcion de la problematica detectada y del alcance del proyecto, asi como de la

definicion preliminar del marco tedrico de referencia y la relacion entre ambos.

3.1 Definicién preliminar de la metodologia, herramientas requeridas y cronograma.

A partir del marco conceptual se identificaron temas rectores de los cuales se expondréan las

herramientas propuestas para el proyecto de intervencion, estos son;

o Laplaneacion estratégica y su relacion con el sistema de inteligencia competitiva.
o El entendimiento y experiencia del cliente

o Inteligencia de datos

En el siguiente mapa conceptual de la ilustracion 24 se representa la relacion entre el marco
metodol6gico seleccionado y la relacion de los temas a abordar conforme al marco tedrico

conceptual y su relacion.
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llustracion 24.

Mapeo del marco conceptual y metodoldgico de la intervencion

Sistema de
inteligencia
Competitivo

Marco Planeacién Entendimiento del
conceptual estratégica cliente

Inteligencia de datos

Metodologia

|
v v ‘
Mapeo del proceso Modelado de dat
R % Mapeo del customer lodelado de datos
de inteligencia de joumey mapy
mercados conectado ¥ Y
realizar ¥ generar modelo de Propuesta del
a planeacion S 5
4ot experiencia sistema de
estratégica o SR
visualizacién

Acciones a

Mapa de experiencia Modelo de base de

Artefacto Mapa de proceso del cliente datos

Fuente: Creacion propia (2022).
3.1.1 Planeacidn Estratégica y su Relacion con el Sistema de Inteligencia Competitiva.

Si bien existen gran cantidad de modelos en la actualidad referentes a los procesos de reflexion
estratégica, se tomaron como referencia los siguientes modelos que dejan una visién clara de la
conexion que debe de existir entre el sistema de inteligencia competitiva y el proceso de planeacion

estratégica.

Las etapas para seguir en este modelo a seguir segun Tena J. et al (2003) son:
o Realizar la planificacion de las necesidades, el entendimiento del entorno y el
contexto del negocio.
o Posteriormente realizar la busqueda y recoleccion de informacion que estén
alineadas a satisfacer las necesidades de los decisores.
o Valorar y verificar la informacién de tal manera que se identifiquen la fiabilidad de

las fuentes o buscar otras que sean alternativas.
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o Realizar el analisis mediante la interpretacion y realizar conclusiones e
interpretaciones con el objetivo de tomar las decisiones correctas.
o Y, por ultimo, distribuir la inteligencia a los roles claves y decisores de tal manera

que se utilice conforme al protocolo corporativo de las empresas.

En lailustracion 25 y 26 se puede visualizar la relacion que existe entre el modelo de inteligencia
competitiva y las etapas de planeacion estratégica de una compafiia (Tena J. et al. 2003).

llustracion 25.

Relacion entre inteligencia competitiva y la planificacion estratégica.

Antes Durante la formulacién Implementacién Después

=
=
o
2
g Definicidn Andlisis Andlisis Formulacién Implemen-
-4 de los | del déficit | 5| estratégico | .| estratégica tacién de la
5 objetivos estrategia
o
3
= A
E
w 1.8
o id
@
&
Interaccion continua
4]
. . - . Distribucién
2 |Planificacién Blsqueda Andlisis
© " e 29 ! y archivo
2
3
£ -
[+

Feedback i1 it

Fuente: Tena J, et al. (2003).
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llustracion 26.

Proceso de planeacion estratégica

'd A
Organizacion
de la empresa

A ) LS

Entorno de la empresa

-

-
Estrategia-formulacién J

Planificacion estratégica
Niveles: A
+ Corporativo

+ Unidad de negocio
§ Funcional Y

-

N\

-
Estrategia-implantacion J

\

A
Y

Resultados
de la empresa

Fuente: Tena J, et al. (2003).

El proceso de inteligencia competitiva permite estructurar la informacion tanto del entorno como

la que se genera dentro de la organizacién de tal manera que hay una ventaja competitiva.

Por otro lado, para la planificacion estratégica, entender la informacidn externa sobre el
entorno ayuda a contar con una base de datos tanto cualitativa como cuantitativa que permita a
mejorar la calidad de las decisiones. Es relevante contar con un sistema de inteligencia competitiva
conectado al flujo de toma de decisiones de las empresas (Tena J, et al. 2003), esto se visualiza de

forma gréfica en la ilustracion 27.
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llustracion 27.

Inteligencia competitiva conectando empresa con entorno

25— ey —_—
Empresa Estrategia Entorno J
| L

Areas funcionales Areas de interpretacion
Finanzas del entorno

Recursos
¥y papacidades 1+D Financiacién/control
Operaciones Tecnologia
Marketing Mercado

Direccion general Competidores

Fuente: Tena J, et al. (2003).

Para capitalizar esta informacion, es necesario entender el sistema de planeacion estratégica de la
empresa, de tal manera el sistema de inteligencia competitiva aporte valor, segin Tena J et al (2003)

se deben de seguir las siguientes cuatro fases:

o Antes de planear, se tiene que identificar el contexto del negocio y las necesidades de
informacion.

o Durante la formulacion y evaluacion, se tiene que analizar la informacion recabada y en
caso de que existan nuevos requerimientos de informacion, recabarlas a través de un
proyecto complementario de levantamiento

o En la implementacién de la estrategia, se pueden generar resultados particulares sobre las
acciones que deben de emprender.

o Por ultimo, en la etapa de seguimiento y ejecucion del plan, se debe monitorear las

reacciones del entorno con respecto a las acciones de la estrategia.
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Realizando esta secuencia de pasos se logra una correcta alineacion y sistematizacion del flujo de
informacion que permite conectar el sistema de inteligencia competitiva y la planeacion estratégica

de las empresas.

Por otro lado, otro modelo que resulta muy util para el proceso de intervencion es la
generacion de un mapa de ruta, el cual soporta la estrategia del negocio convirtiéndose en un
vehiculo holistico que considera los retos, oportunidades y riesgos. En la ilustracion 28, se muestra
una propuesta de la alineacion de mapa de ruta propuesta por Gartner (2021).

llustracion 28.

Estructura y alineacion interna y externa del mapa de ruta.

Structure of a Highly Linked Roadmap

PESTLE Porter’s Market
Ecosystems Analysis Five Forces Radar Risk
Past Short-Term Midterm Long-Term Vision
Business/Market
+ Market « Trends
« Customer « Drivers ‘ Scenario
+ Competitors  » Threats Planning
« Environment  + Objectives
« Industry « Milestanes
+ Business « Strategy
Product Service
- Products - Processes
. Serwcg?. + Systems 3 Business
+ Capabilities  + Platforms Capabilities
+ Features « Opportunitias
+ Components -+ Requirements c
+ Families « Risks
—— [ 1]
» Technolagy - Innovation

+ Competencies + Finance Pace

+ Skills « R&D | | ‘ Layering
« Partnerships  « Consultancies

+ Facilities « Tools

+ Standards + Best Practices

Source: Gartner

Fuente: Gartner (2021).
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El entendimiento de la conexidn entre el sistema de inteligencia competitiva y el proceso de
planeacion estratégica es muy relevante. Como se menciona a lo largo de este apartado, una de las
partes interesadas mas importantes son los clientes. Por esto, en funcion de que los objetivos una
organizacion estén basados en dar soluciones y experiencias a los clientes, se lograran los

resultados de una compafia (Gartner, 2016).

Es por lo que en la siguiente seccion enfocada al entendimiento y experiencia del cliente se
presentaran marcos metodoldgicos que conectan estos objetivos estratégicos de una compafiia al

disefio y entrega de valor al cliente.
3.1.2 Entendimiento y la Experiencia del Cliente

Para construir una estrategia de experiencia del cliente, es importante considerar los elementos

necesarios para tener una buena gestion. Gartner (2020), propone tres pilares

o Entendimiento del cliente.
o Definicién y adopcion de la estrategia.

o Lacoordinacion a través de la organizacion.
Asimismo, se proponen nueve capacidades:

o Capturar y usar la voz del cliente

Investigacion del cliente

o

Meétrica y analisis de la experiencia de clientes.

o

o Definicién de una estrategia de experiencia del cliente.

o Implementacion de una cultura del cliente.
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o Establecer roles.
o Definir un sistema de gobernanza

o Permear la importancia de la experiencia del cliente.
Esta se muestra en la ilustracion 29.

llustracién 29.
Los tres pilares y las nueve capacidades para una gestion del CX.

The Three Pillars and Nine Capabilities of Customer Experience Management

Understand Set & Adapt Strategic Coordinate Across
Customers Direction the Organization

Capture & Use Voice Measure & Analyze Foster Customer-
of the Customer CX Performance Centric Culture
D: Qual & Prescribe Roles &

il

il

|
:

Source: Gartner (October 2020)
735235

Gartner

Fuente: Gartner (2020).

En el primer pilar se recolecta la informacion obtenida a través de los mecanismos de la empresa
para escuchar y entender al cliente. Asimismo, se recopila la informacion de estudios especificos

realizados para entender las necesidades de estos.

En el segundo pilar, para establecer y adaptar una estrategia, se debe partir de la estrategia
actual de la compafiia. Sin embargo, se tendra que trabajar en la definicién de las personas y el

mapa del camino del cliente.
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El tercer pilar consta en crear un ecosistema adecuado que transforme la cultura organizacional
de la empresa de tal manera que en cada uno de los procesos se piense a través de los clientes y

que en cada estrategia se les considere como pilar del logro de los resultados.

Para el disefio de este se propone utilizar la metodologia de Gartner (2021), el cual consiste en

seguir los siguientes pasos:

1- Preparar el mapa del camino del cliente. Este paso tiene como objetivo que se defina el
alcance del mapa, los objetivos y los participantes que construiran el mapa.

2- Reunir y organizar los datos del cliente. En esta etapa se tienen que identificar las
interacciones y puntos de contacto con las entradas para las partes interesadas. Para esta
actividad se propone utilizar el artefacto propuesto por Garner (2021), representado en la
Tabla 6:

Tabla 6.

Rastreador de actividades claves del cliente.

Customer Journey:

All Potential Customer Activities Critical Customer Activities ‘Customer Artifacts and Assets
<Stage 1> —  <Activity> —  <Critical Activity> <Name of resource. Hyperlink
- <Activity> if applicable >
—  <Activity>
<Stage 2> —  <Activity> - <Critical Activity> <Name of resource. Hyperlink
—  <Activity> - if applicable >
—  <Activity>
<Stage 3» —  <Activity» - <Critical Activity> <Name of resource. Hyperlink
—  <Activityr —  <Critical Activity> if applicable.>
—  <Activity» —  <Critical Activity>
<Stage 4> —  <Activity» - <Critical Activity> <Name of resource. Hyperlink
—  <Activity= if applicable.>
—  <Activity»
«<Stage 5> —  <Activity> —  «<Critical Activity> <Name of resource. Hyperlink
—  <Activity> if applicable.>
—  <Activity>

Fuente: Gartner (2021).

Una vez identificadas las actividades clave del cliente, sera importante plasmar las brechas de

informacidn entre la estrategia establecida y la investigacion.
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3- Mapear los recorridos de los clientes en el estado actual. Usando la informacion recolectada
tanto de los datos del cliente como de las personas interesadas en la empresa, se debe de
construir una representacion gréafica de la experiencia del cliente. Para la construccion de
esta representacion se proponen utilizar los artefactos de buyer persona y customer journey
map, los marcos metodologicos presentados por diferentes metodologias de aplicacion, los
primeros por Gartner (2016), y los segundos por UxPressia (2020).

Buyer persona por Gartner (2016), contempla el entendimiento de cliente a través de
entender su situacion demografica, sus patrones de compra, su rol del dia a dia, las
herramientas, productos y servicios que usa cotidianamente, los métodos con los que
prefiere aprender y las motivaciones clave. La ilustracion 30 muestra un ejemplo del
formato.

llustracién 30.

Formato Persona Builder.

Persona Builder Template

Demographics/ Educational Background l

Previous Buy/Spend Patterns

Key Challenges/Motivations/Emotions

Gartner

Fuente: Gartner (2016).

Por otro lado, el buyer persona de Uxpressia estd mas enfocado al entender las conductas, los

atributos de comportamiento, ademas de proponer el uso de escalas para determinar el
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comportamiento para asi identificar los patrones necesarios que permitan segmentar a los clientes,

esto expresado en una ficha que, de manera visual, representada en la ilustracion 31.

llustracion 31.

Artefacto Buyer Persona.

Fuente: Uxpressia (2020).

28%  Organizer

Demographic

Female
United States

Michlovel manager

Skills
ol sooker

Social

Background
s it evel maaer stam 1

cofton vory once i e

i o s of dlcons

Motivations

Frustrations

+ Bad coftes

Otros de los artefactos metodoldgicos propuestos, como se menciona previamente es el

customer journey map. Por un lado, desde la perspectiva de Gartner (2016), esta es una expresion

grafica que representa las actividades del cliente, sus emociones, los puntos de contacto y, por otro

lado, la representacion de los procesos internos que atienden cada una de las etapas del cliente, sus

recursos, las partes interesadas y las oportunidades a mejorar, la ilustracion 32 y 33 muestran el

detalle de esta herramienta desde la perspectiva de Gartner y UxPressia:
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llustracion 32.

Formato Customer Journey Map

Stage 1 Stage 2 Stage 3 Stage 4 Stage 5

Journey Name: .
Customer Activities

Customer Persona:
Persona Description:

Number of Stages:

Customer Emotions

Touchpoints

Customer Facing

Customer Process

Collateral

Internal Systems/

2

8 Resources
n_E Responsible
= Internal

]

g- Stakeholders
]

= Opportunities

Fuente: Gartner (2016).

Por otro lado, la metodologia propuesta por UxPressia (2020), propone que de manera grafica
y a través de contar una historia, se puedan plasmar todas las etapas que recorre el cliente,
mostrando citas de los clientes, los medios, procesos y canales, la experiencia expresada en un
nivel y los problemas encontrados. En la siguiente ilustracion se muestra dicho artefacto.

llustracion 33.

Customer journey map.

- o o & 0
@ 0 ¢ o

L2

Fuente: UxPressia (2020).
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4- Analizar los resultados de los mapas del camino del cliente actual. Una vez realizado el
mapa del camino del cliente, se tendrén que identificar los puntos de dolor y las posibles
brechas entre el camino del cliente y los puntos potenciales a mejorar, para esto se propone

utilizar el artefacto de Gartner (2016), representado en la ilustracién 34.

llustracion 34.

Formato Causa raiz del problema del cliente.

Root-Cause Worksheet
|

Problem Statement: Why did this occur? (Is this the root cause? Y/N)
Why did this occur? (Is this the root cause? Y/N)
Why did this occur? (Is this the root cause? Y/N)

Why did this occur? (Is this the root cause? Y/N)
Why did this occur? (Is this the root cause? Y/N)

Root Cause: (Ensure this is within company’s control)

Fuente: Gartner (2016).

5- Realizar los mapas del camino del cliente futuros en conjunto con las partes interesadas.
Para este paso, sera necesario utilizar herramientas creativas que permitan conectar los
puntos de dolor y problemas del cliente, con la experiencia futura que se desea dar.

6- Monitorear el progreso de la implementacion de los mapas del camino del cliente futuros.
Una vez realizado el mapa futuro y realizando las mejoras planteadas, se proponen realizar

evaluaciones a través de encuestas o entrevistas que permitan validar que la experiencia del
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cliente e identificar si las acciones implementadas estan llevando la experiencia a los

niveles planteados.

Este marco metodoldgico aporta a entender al cliente conectando el sistema de inteligencia
competitiva desde la perspectiva del entendimiento del cliente y a su vez del conocimiento de la
estrategia de experiencia de la empresa teniendo un proceso y sistémico que permita monitorear de
manera correcta la experiencia del cliente, sin embargo, procesar la informacion que detonan los
clientes se tiene que gestionar de manera estructura, de tal manera que se puedan generar modelos
de analisis para la toma de decisiones. Por lo tanto, la inteligencia de datos sera el siguiente tema

del cual se describiran los marcos metodologicos.
3.1.3 Inteligencia de datos

Como se menciona en el marco tedrico conceptual para construir un modelo de datos y analisis es
importante contar con una estrategia y una ambicion muy clara, sin embargo, para que un sistema
funcione es necesario alinear tanto la estrategia, como la parte operativa de modelo. Mostrado en
la ilustracion 23 del modelo de la estrategia y operacion de D&A (Gartner, 2020). Es por lo que se
utilizara para este proceso de intervencion el marco metodolégico propuesto tendra como base el

propuesto por Gartner (2020): Modern Data and Analytics Strategy and operating model.
Los elementos de este modelo en la parte estratégica son:

o Mantener una vision clara de como los datos y el andlisis contribuyen a la vision de la
empresa, expresado en términos de valor al cliente en lugar del valor interno.
o Llevar a cabo el anélisis de las partes interesadas tanto internas como externas, entender

como estos datos y analisis ayudan a las partes interesadas a lograr sus objetivos.
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o Presentar una propuesta de valor clara, de como los datos y andlisis generar en valor
necesitado.
o Llevar a cabo evaluaciones de las capacidades y déficits actuales y como mejorar donde es

necesario para alcanzar los objetivos.
Desde la parte operativa, los elementos son:

o Elecosistema de los datos y analisis tendra que identificar el alcance de las fuentes de datos
internos y externos, asi como una cartera de casos para la aplicacion con el fin de lograr los
objetivos de las partes interesadas y la gobernanza necesaria para ello.

o El modelo de entrega ofrece diferentes opciones sobre como organizar la iniciativa en
término de roles y estructuras.

o Encuanto a la arquitectura describe la parte tecnoldgica del modelo operativo, en donde las
tecnologias para la gestion de los datos y analisis deberan de soportar la entrega de datos

de acuerdo con los objetivos de las partes interesadas.

Dentro de este proceso, Gartner (2020) propone escoger y elegir las iniciativas de D&A en funcién
de las salidas requeridas por los grupos de interés y buscar la mejora de la estructura del negocio

actual basada en la vision y la arquitectura.

El modelo de Gartner (2020) consta de siete etapas que se presentan en la ilustraciéon 35y

gue se describen a continuacion.
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llustracion 35.

Siete etapas para el disefio de modelo estratégico y operativo de datos.

Align Data & Develop Data & Create &
‘:ﬁ:feu':‘: ait:_:‘ M’g?:ﬂ?‘fg“a Analytics to Analytics Maintain Integrate & Govern Data &
ang Slllate- o Funct’i’n‘n Business Organizational Analytics Manage Data Analytics Assets
b Outcomes Talent Content
I

Prioritize Project Establish an Plan Organizational Create & Maintain Determine Which
Forge the Wision ! ;" S Enterprise KPI & Strategy to Develop  Business Semantic  Describe Data Assets Assets Need
e Metrics Framawork Skills Madels Governancs
Create & Maintain
Design the Strateglc by hage Projects Quantify the Value Recruit Talent Enterprisawide  Organize Data Asssts o0 oo ermance
Plan oot Policies.
. ; ) o Enforcs &
Create the Functional  Monitor Partfolio Innovate the . Create & Maintain
Dassign Heuilth Business Modsl Develop Dat Literscy (oo o haard: Integrate Data Assats Operationalize

overnance Policies

Implement the Create Advanced Communicate
Strategy Analytics Models Share Data ASsets G overnance Policies

s Gartner

Fuente: Gartner (2020).

1- Crear una vision y estrategia de los datos y analisis. En esta etapa es importante crear una
declaracion de la vision, Gartner (2020) propone utilizar un formato para esta definicién, la

cual se muestra en la ilustracion 36.

llustracion 36.

Formato de una declaracion de vision

The format of a well-developed vision statement:

We conitribute to [ ]. for [ ]. by doing [

Fuente: Gartner (2020).

Una vez realizada la declaracion se tendria que realizar la conexion entre la mision de la
estrategia de datos con la estrategia de la organizacion.
2- En la segunda etapa se definen las partes interesadas que puedes estar en funcion de las

areas de la organizacion, por posiciones dentro de la empresa o por nivel jerarquico en la
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organizacion. Por otro lado, también se tienen que clasificar en si estos son internos o
externos. Para tener una estructura clara de esta alineacion de los objetivos del negocio con
las partes interesadas Gartner propone utilizar un diagrama, mostrado por la ilustracion 37:

llustracion 37.

Diagrama de alineacion partes interesadas con los objetivos del negocio.

Stakeholder A Stakeholder B Stakeholder C
KPI1 from X to Y* . F KPI3 from X to Y*
KPI2 from X fo Y* Business Goal 1 Business Goal 2  iyirastiugvs

D&A Use Case D&A Use Case D&A Use Case D&A Use Case

* X represents a KP| baseline measurement
Y represents a target improvement

e e e Gartner

Fuente: Gartner (2020).

3- Enlaterceraetapa se define la promesa de valor que sera entregado y comunicado. La Unica
manera de saber si se esta entregando valor es si la informacion se necesita y si el valor se
percibe por las partes interesadas. Por lo que para determinar la propuesta de valor se tendra
que entender el D&A como una herramienta, un habilitador y un conductor al logro de los
objetivos de la compafiia. Por lo tanto, se tienen que contemplar la disposicion de la
plataforma a utilizar, la velocidad y facilidad para acceder a los datos, el mantenimiento y
costo de la obtencion de los datos y los factores que determinan los nuevos ejercicios

enfocados a detonar datos para nuevos productos o servicios. Por lo tanto, en esta etapa se
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tiene que realizar la conexion de las propuestas de valor con los objetivos, esto se muestra

en la ilustracién 38 (Gartner, 2020).

llustracion 38.

Diagrama de alineacion propuestas de valor con los objetivos de D&A.

KPIs KPls KPlIs KPls

~_D8Aas a Utility

D&Aas an Er_!_abler:..

S e g Gartner

Fuente: Gartner (2020).

4- Una estrategia puede ser implementada solamente de manera exitosa si cuenta con las
correctas capacidades, por lo que en esta etapa se identifican las capacidades y la deficiencia
de estas mismas capacidades. Dentro de esta etapa, el artefacto propuesto es un mapa de

ruta simple, representado en la ilustracion 39 (Gartner, 2021).
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llustracion 39.

Mapa de ruta simple.

Simple Roadmap
Business Business Business
Outcome Outcome Outcome
Enterprise Enterprise
Current ﬂ0—0~|—0—0—/ Future
State State
2020 Today
Business Business Business
Capability Capability Capability
Business Business Business
Capability Capability Capability

Fuente: Gartner (2021).

5- Laquinta etapa consta en crear un ecosistema de datos y analisis, por lo que se identifican

todos los medios en donde estén disponibles datos que aporten, por lo que se tienen que
identificar los activos que se desean tener para la creacion de los modelos de decision en
funcion de soportar los objetivos de las partes interesadas. Esta etapa se puede representar

de manera grafica en la ilustracion 40 (Gartner, 2021).

llustracion 40.

Definicion del alcance de los datos requeridos.

What data do we need O ey qﬁﬁ What data do we need
to 2 .. Enterprise to ?
External Systems
o
/ El= & \
ﬁ Struclred  Algorithms =

‘ l Sezors
Events = and Devices

Metadata  Unstructured

What data provides i e 208 What
? Streams H Digital Twin are planned?

T TR e — Gartner

Fuente: Gartner (2021).
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Al identificar el alcance de los datos requeridos Gartner (2021) propone utilizar la Tabla 7,

en donde se integren las fuentes y los casos de uso de la informacion por parte interesada.

Tabla 7.

Tabla de vaciado de fuentes y casos de uso de D&A

Stakeholder Business Goal (incl Data Sources
({Internal/External) feedback and forward)

Stakeholder A « Goal 1 + Usecase 1,2 3 = SystemA B, C
= Goal 2 *» Usecase4, 5 6 = Source D, E, F
*+ Goal 3 * Usecase7, 8, 9 * Dataset G, I, J
Stakeholder B

Fuente: Gartner (2021).

Una vez identificados los casos de uso de los datos y las fuentes, sera importante conocer
el estilo de gobernanza de tal manera que se puedan dar los accesos correspondientes segun
el tipo de informacién y aspectos de confidencialidad.

6- En cuanto a la etapa seis, relacionado al modelo de entrega hay diferentes alternativas las
cuales dependeran de como se organicen las iniciativas. De acuerdo con la estrategia de la
compafiia se tendra que tomar la decision de la centralizacion o descentralizacion de la
informacidn. Para ello se tienen que considerar aspectos como:

a. La organizacion del trabajo

b. La organizacion de los recursos

TOG elaborado por: Karen Angélica Ascencio Herndndez - IDI | otofio 2021 - Pag.93



ITESO, Universidad

M Jesuita de Guadalajara
-

SCHOOL OF BUSINESS

c. El desarrollo de las habilidades y competencias de los colaboradores.
7- Esta es la Gltima etapa y consiste en desarrollar la arquitectura necesaria para el modelo de
datos y analisis, sin embargo, antes de crear una arquitectura concreta, se tienen que
entender los procesos de la obtencion de datos y la gestion de estos, partiendo del modelo

de arquitectura de datos de Gartner (2021), representado en la ilustracion 41.

llustracion 41.

Data and Analytics Infrastructure Model DAIM.

g Expanding I -
. nnovation
E Understa_ndm_g and Exploration
£ | and Investigating
n o
4
=]
&
w
=
=]
[
E Foundational Establishing
£ Core Value
x
Known Unknown

DATA
Gartner.

Fuente: Gartner (2021).

Considerando estas siete etapas propuestas por Gartner se podra disefiar un modelo de datos que

genera valor al objetivo buscado dentro del proyecto de intervencion propuesto.

Por otro lado, otro modelo metodoldgico propuesto para este proyecto de intervencion es el

Marr B (2017), el cual se visualiza en la ilustracién 42.
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llustracion 42.

Proceso metodoldgico de estrategia de datos.

Obtencion y
recoleccion de
datos

Convertir datos en
insights
Crear la tecnologia
Goberr;z::; de los y la infraestructura
de datos

Construir las
competencias en
la organizacion

Fuente: Marr, B. (2017).

A diferencia del modelo metodologico de Gartner, Marr enfatiza en la importancia de la
obtencion y recoleccion de datos tomando en cuenta las fuentes primarias y secundarias, asi como
los beneficios de convertir estos datos en insights lo suficientemente importantes para mejorar los

procesos, mejorar la toma decisiones y aportar valor a la organizacién (Marr B. 2017).

Para el andlisis de datos Marr B. (2017) hace énfasis en la importancia de la interpretacion
de las personas usuarias de la informacion, por lo tanto, contar plataformas de visualizacion y
comunicacion se vuelve cada vez mas relevante, en donde de manera sencilla y atractiva, los

usuarios puedan manipular la informacion que se necesita cuando se necesita.

Actualmente existen varias herramientas tecnoldgicas que permiten realizar dichas
visualizaciones, entre ellas se encuentra Qlikview, Tableau, Power Bl, entre otras. Y algunas otras

enfocadas a la gestion de la voz del cliente como son Qualtrics o Medallia (ver cuadrante magico
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de Gartner (2021)). Las cuales permiten tener datos disponibles para realizar el cruce de datos

requerido por las partes interesadas para una rapida toma de decisiones (ver ilustracion 43).

llustracion 43.

Representacion de sistemas de visualizacion de inteligencia de datos.

Fuente: Tableau (2021).

llustracion 44.

Cuadrante Mdgico para la voz del cliente.

Fuente: Gartner (2021).
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Por ultimo, algunas recomendaciones que menciona Marr B. (2017) en su estrategia de
datos es que sera muy relevante identificar cuéles son los clientes de los datos y cada cuanto van a
acceder, de tal manera que esta plataforma sea percibida como de valor por los usuarios y que a su

vez ellos puedan tomar decisiones de valor para los objetivos del cliente y del negocio.

A partir del entendimiento de estos marcos presentados, tanto para inteligencia competitiva,
inteligencia de negocios, experiencia de los clientes e inteligencia de datos, se puede disefiar el

modelo metodoldgico méas adecuado para el proceso de intervencion en URREA.

3.2 Analisis de referencia

Partiendo del objetivo inicial de la intervencion:

Articular y comunicar los mecanismos del sistema de inteligencia competitiva enfocados

en generar una mejor experiencia los clientes de URREA alineado a sus necesidades.

Se identifica que el alcance del proyecto tendrd que ser acotado en funcion de las implicaciones
del desarrollo de este dentro de la empresa. Por lo que el alcance se acota a entregar un modelo de
datos enfocado a monitorear las variables para la experiencia del cliente y alineado a la planeacion

estratégica de la compafiia.

A partir de esta informacion, se realiz6 una matriz de marco ldgico, el cual muestra de
manera esquematica como se abordara la intervencion, la forma de medir los objetivos deseados y
los riesgos que implica. Cabe resaltar que, debido al tiempo de la intervencion, se estara trabajando
directamente en los objetivos especificos y el objetivo a mediano plazo con la preparacion de los

elementos necesarios para la implementacion de acciones para el largo plazo. Sin embargo, dentro
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del alcance, no se considera implantar un sistema tecnoldgico en el periodo de intervencion, solo

se propondran algunas opciones a utilizar. (Ver tabla 8).

Tabla 8.

Matriz del marco Iégico del problema.

Descripcion Narrativa Indicadores Medios de verificacion Riesgos

- ROI de la plataforma
Contar con un sistema de inteligencia competitiva - # de nuevas propuestas
digital conectado y comunicado para generar una - Incremento en ventas . - Falta de propuesto
o . L " N " " - Interacciones en el portal L
Objetivo a largo plazo mejor experiencia a los clientes y para el desarrollo de | - Incremento en la satisfaccion del cliente / . L - Poca adopcién del
" . - Encuesta de satisfaccion . L
nuevos productos alineados a las necesidades del NPS sistema digital
entorno. - Incremento en la venta de Nuevos
Productos
Conectar el sistema de inteligencia competitivo y - # de nuevas propuestas - Solicitud de nuevas Poco uso del
o . comunicarlo para una mejor experiencia a los clientes y| - Incremento en la satisfaccion del cliente /  |propuestas a Observatorio de | . .
Objetivo a mediano plazo N L sistema analogo
para el desarrollo de nuevos productos alineado a las  [NPS Innovacion
necesidades del entorno. - # de personas que utilizan el sistema - Encuestas de satisfaccion
- Gestionar el conocimiento del entorno y su uso. . - . -
y N " - % de usuarios que utilizan la informacion
- Impulsar al sistema como la base de informacion . .
L - del sisterma - Entregables (digitales) de la | - Poco uso de la
Objetivos especificos para generar proyectos de alto valor. . - . i
y - Entregable del Modelo de datos. informacion informacion
- Contar con un sistema de datos estructurado para su
andlisis - Entregable de los Customer Journey Map.

Fuente: Creacion propia (2022).

Para abordar estos objetivos presentados en la matriz del marco légico, a continuacion, se muestra
el mapa conceptual que representa la relacion entre el marco metodoldgico seleccionado y la
relacién de los temas a abordar dentro del proyecto de intervencién, los cuales se trabajaran a lo

largo del trabajo de obtencién de Grado.
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llustracion 45.

Mapeo del marco conceptual y metodoldgico de la intervencion.

Sistema de
inteligencia
Competitivo

Marco Planeacién Entendimiento del
conceptual estratégica cliente

Inteligencia de datos

Metodologia
v . :
WMapso del proceso Mapeo del customer Modelado de datos
Resionesi de inteligencia de fithas o
mercados conectado ! Py Y
realizar R generar modelo de Propuesta del
a planeacion % =
P experiencia sistema de
estratégica 7 R
visualizacién
Mapa de experiencia Modelo de base de
Artefacto
Mapa de proceso del cliente datos

Fuente: Creacion propia (2022).

Una vez entendido el marco conceptual y metodoldgico general, en la Tabla 9 se desglosan las
fases del proceso de intervencidn, los objetivos especificos de cada una de dichas fases, asi como
los artefactos seleccionados de investigacion que aportaran valor para la intervencion.

Tabla 9.

Fases de la intervencion, objetivos y artefactos.

Objetivos especificos de la intervencion Artefacto metodoldgico

Recabar la informacion de las areas con informacion | - Encuestas
. rel ra el si inteligencia en n - Entrevi r i
Inventario procesos, recursos elevante para el sistema de inteligencia enfocada e ntre: 'staia profundidad
X X. - Investigacion de campo
infraestructura
Realizar inventario de infraestructura y recursos. - Investigacion de campo

Entendimiento del cliente Entender los tipos de clientes actuales y seleccionar los | - Persona builder template

mas importantes. - Customer journey Map
- Circulo de inteligencia competitiva y
. Defini i . I i0 i .
Estrategia de datos efinir la estrategia de datos. planeacion estratégica (Tena J.)
- Data Strategy (Gartner)
Disefiar el modelo de datos. - Data Strategy (Gartner)

Fuente: Creacion propia (2022).

TOG elaborado por: Karen Angélica Ascencio Herndndez - IDI | otofio 2021 - Pag. 99



ITESO, Universidad

M Jesuita de Guadalajara
-

SCHOOL OF BUSINESS

3.3 Metas de informacion

De acuerdo con las fases al proceso de intervencién ya los objetivos planteados, en la Tabla 10 se
muestran las metas de intervencion propuestas correspondientes a cada una de las fases de la
intervencion.

Tabla 10.

Fases de la intervencion, objetivos y artefactos.

Objetivos especificos de la intervencién Metas de intervencion
Recabar la informacion de las &reas con informacion

relevante para el sistema de inteligencia enfocada en  |100% base de datos de hallazgos levantados.

Inventario procesos, recursos e cX

infraestructura

Matriz de recursos e infraestructura del
sistema de inteligencia actual.

Construccion de la ficha del principal cliente
de la empresa)

Construccion del customer journey map.
Estrategia de datos del sistema de inteligencia
Definir la estrategia de datos. conectado con planeacion estratégica
Estrategia de datos (Diagrama).

Realizar inventario de infraestructura y recursos.

Entender los tipos de clientes actuales y seleccionar los

Entendimiento del cliente ‘-
més importantes.

Disefiar el modelo de datos.

Propuesta de modelo de datos (en papel).

Fuente: Creacion propia (2022).

El entregable final para este proyecto de intervencion es generar una propuesta del modelo de datos
del sistema de inteligencia competitiva, de tal manera que la empresa pueda contar con todos los

elementos necesarios para su digitalizacion.

Partiendo de esta premisa es que las metas de intervencion se estaran planteando en funcion
a entregables por etapa, posteriormente se estardn midiendo los resultados de negocio de acuerdo

con el funcionamiento del sistema propuesto de manera analoga.

3.4 ldentificacion, descripcion y cuantificacion de métricas iniciales.

Se identifican varios actores clave en la empresa que participan de manera indirecta y directa en el

funcionamiento del sistema de inteligencia competitiva. Sin embargo, para efectos del alcance de
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este proyecto, se enfocara la indagacion de las areas con mayor impacto en la satisfaccion del
cliente y desarrollo de nuevos productos, los cuales se muestran en la ilustracion 46.

llustracion 46.

Relacion de actores claves dentro del proceso de intervencion.

Observatorio
de
Innovacién

Inteligencia Atencion

comercial Comercial

Desarrollo
de nuevos

Planeacién
Productos

Inteligencia estratégica
competitiva

Operaciones Tl

Desarrollo Alianzas
Humano estratégicas

Fuente: Creacion propia (2022).

Una vez identificados los actores clave dentro del proceso, se muestra en la Tabla 11 la relacion
entre las fases de la intervencidn y los objetivos de la intervencidn, de tal manera que se visualice

de manera esquematica la participacion de dichos actores en cada fase:
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Tabla 11.

Relacidn de fases con objetivos y actores clave.

Objetivos especificos de la intervencion Actores clave
Recabar la informacion de las areas con informacién | - Observatorio de innovacion
relevante para el sistema de inteligencia enfocadaen | - Atencion al cliente
Inventario procesos, recursos e  |CX. - Planeacién estratégica
infraestructura - Inteligencia comercial
Realizar inventario de infraestructura y recursos. - Desarrollo de nuevos productos

- Tecnologias de informacion
- Atencion al cliente

- Inteligencia comercial

- Observatorio de innovacion

Entender los tipos de clientes actuales y seleccionar los

Entendimiento del cliente A
més importantes.

Definir la estrategia de datos. - Observatorio de innovacion

Disefiar el modelo de datos. - Tecnologias de informacion

Estrategia de datos

Fuente: Creacion propia (2022).

Lo que podemos apreciar en esta tabla es que los actores mas criticos para este proceso por su
participacion en las diferentes fases son: Observatorio de innovacion, Tecnologias de la
informacidn, Inteligencia comercial y Atencion al cliente, por lo que su colaboracién dentro del

proceso de intervencidn sera critica para lograr los resultados esperados.

3.5 Descripcion del analisis: correlacion e interpretacion de la informacion obtenida.

A largo de este documento se ha trabajo en entender la problematica central de la compafiia,
asi como la base metodolégica conceptual y los artefactos que haran posible llevar a cabo el proceso
de intervencion. En esta etapa lo que se aprecia es una problematica enfocada en la desarticulacion
de informacién (datos) de tal manera que se pueda utilizar como una herramienta de toma de
decisiones integral. Por lo que, la estrategia de intervencién va dirigida a poder crear este modelo
de datos que permita capitalizar todo el conocimiento que cuenta la empresa a través de 1- entender
de forma muy clara y precisa las expectativas de los clientes, 2- estructurar y modelar los datos
para tomar decisiones y 3- alinear este modelo de datos a las expectativas y estratégica de la

empresa. Partiendo de esta estrategia preliminar y del conocimiento de los actores claves, se busca
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identificar la criticidad de cada una de las fases de tal manera que se evallen los riesgos criticos y,

por ende, se planeen de una mejor manera los tiempos de la intervencion. Esta informacién se

muestra en la siguiente matriz de la Tabla 12.

Tabla 12.

Matriz de prioridad por objetivo de la intervencion

Importancia  Impacto a la

(1-5) estrategia (1-5) Prioridad

Objetivos especificos de la intervencion Metas de intervencion

Recabar la informacién de las areas con informacion
relevante para el sistema de inteligencia enfocada en  |100% base de datos de hallazgos levantados. 5 4 4.5

Inventario procesos, recursos e cX

infraestructura - :
. . . Matriz de recursos e infraestructura del
Realizar inventario de infraestructura y recursos. . T 3 3 3

sistema de inteligencia actual.

Construccion de la ficha del principal cliente

Entender los tipos de clientes actuales y seleccionar los
P y de la empresa) 5 5 5

Entendimiento del cliente

més importantes. - .
o Construccion del customer journey map.
Estrategia de datos del sistema de inteligencia
Definir la estrategia de datos. conectado con planeacion estratégica 5 5 5
Estrategia de datos (Diagrama).
Disefiar el modelo de datos. 3 5 4

Propuesta de modelo de datos (en papel).

Fuente: Creacion propia (2022).

Como se visualiza en la matriz, los elementos mas importantes dentro del proceso de intervencion
seran el recabar la informacidn relevante para el sistema de inteligencia competitiva, alineada al
objetivo de la intervencion, el estudio a profundidad del cliente clave para URREA 'y, por ultimo,
realizar la estrategia de datos en funcion de las necesidades del negocio. Partiendo de esto, se

pueden ejecutar de una mejor manera los tiempos para la ejecucion de la intervencion.

3.6 Definicidn de factores prioritarios a intervenir y/o modificar en la problemética.

En resumen y de acuerdo con el andlisis realizado en este capitulo. EI nuevo objetivo de la

intervencion sera;
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Redisefiar el sistema de inteligencia competitiva con un enfoque centrado en el cliente para

recopilar, analizar y comunicar informacion clave para la toma de decisiones del negocio.

Dentro del alcance esperado del proyecto, la salida principal del mismo sera generar una propuesta
de modelo de datos enfocado en la experiencia del cliente, y que aporte a la toma de decisiones

basadas en datos.

Bajo una estrategia corporativa de transformacién digital, se tiene que considerar tres
elementos relevantes para que esta suceda y estas son: las personas, el negocio y las cosas (Ver
ilustracion 47). Para poder lograr una estrategia de negocio digital exitosa es importante tomar en
cuenta estos tres elementos dentro de un ambiente fisico y digital, en donde se alinee el negocio
actual con sus procesos y personas a estas nuevas herramientas tecnoldgicas para que puedan
funcionar. Es por esta razén que el proyecto de intervencion se estara enfocando en entender a las
personas y al negocio (procesos y datos) para que en una segunda etapa (fuera del proceso de
intervencion) se pueda digitalizar el modelo de datos.
llustracion 47.

Modelo de un negocio digital.

Digital Business

it -
plgl . .‘

Source: Gartner

Fuente: Gartner (2014).
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Como objetivos especificos tendremos:

o Gestionar el conocimiento del entorno enfocado en el cliente y su uso.
o Impulsar al sistema de inteligencia competitiva con el enfoque al cliente como la base de
informacidn para generar proyectos de alto valor.

o Contar con un modelo de datos estructurado para su analisis de datos del cliente.

Por lo tanto, a partir de estos alcances y objetivos identificados, se trabajo en un plan de
ejecucion el cual contempla las fases de la intervencidn, los actores y tiempos estimados para cada

uno de ellos. Este plan se muestra en la Tabla 13.
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Tabla 13.

Plan de trabajo para el proyecto de intervencion.

Nombre de la Actividad

Fecha Inicio

Fecha Fin

Recurso Asignado

Duracién

Sistema de Inteligencia Competitiva

INVESTIGACION PRELIMINAR

OBJETIVO 1: Recabar lainformacidn de las areas con informacion relevante
para el sistema de inteligencia enfocada en CX

01/05/2022

01/05/2022

16/11/2022

31/07/2022

143

Realizar guia de preguntas a realizar e informacion a recabar 01/05/2022 08/05/2022 Karen A. 5
Realizar base de datos con variables a evaluar 01/05/2022 08/05/2022 Karen A. 5
Acercamiento con drea observatorio de innovacion y planeacién estratégica 09/05/2022 31/05/2022 Karen A. 17
Acercamiento con drea inteligencia comercial 09/05/2022 31/05/2022 Karen A. 17
Acercamiento con Centro de atencidn a clientes 09/05/2022 31/05/2022 Karen A. 17
Acercamiento con Mercadotecnia (Desarrollo de Producto) 09/05/2022 31/05/2022 Karen A. 17
Acercamiento con Tl 09/05/2022 31/05/2022 Karen A. 17
Vaciado de hallazgos encontrados 01/06/2022 15/06/2022 Karen A. 11
Vaciado de actores clave 01/06/2022 15/06/2022 Karen A. 11
HITO: Map;.: concepfual de todas I.as variables de informacién para 15/06/2022 19/06/2022 T 3
observatorio obtenidas del scouting

OBJETIVO 2: Realizar inventario de infraestructuray recursos 20/06/2022 31/07/2022 30
Indag:AarIaAs,herramlentas disponibles (anélogas) con las que cuenta la 20/06/2022 20/07/2022 Karen A, 73
organizacion

Indagar los sistemas tecndlogicos con los que cuenta la organizacion 20/06/2022 20/07/2022 Karen A. 23
Evaluar el nivel de digitalizacién de las variables para el sistema 20/07/2022 25/07/2022 Karen A. 4

HITO: Matriz de herramientas analogas y digitales 26/07/2022 31/07/2022 Karen A.

OBJETIVO 3: Entender los tipos de clientes actuales y seleccionar los mds

: B ! FELBYEAEE 20/06/2022 15/09/2022

importantes.

Revisar las bases de datos de informacidn del cliente 20/06/2022 20/07/2022 Karen A.

Identificar el cliente clave 20/06/2022 20/07/2022 Karen A. 23
Realizar las Persona 21/07/2022 31/07/2022 Karen A. 7
Identificar el proceso de experiencia del cliente para cada "Persona" 01/08/2022 15/08/2022 Karen A. 11
Identificar los procesos que interactian con el cliente. 16/08/2022 26/08/2022 Karen A. 9
Realizar el mapa de experiencia del cliente 27/08/2022 15/09/2022 Karen A. 14

HITO: Mapeo de experiencia de los clientes mas relevantes.
INTERVENCION - DEFINICION DE LA ESTRATEGIA DE DATOS ENFOCADA EN
cX

OBJETIVO 1: Definir la estrategia de datos

Realizar propuesta de la estrategia de datos con objetivos especificos

15/09/2022
27/08/2022

27/08/2022
27/08/2022

15/09/2022

16/11/2022

08/10/2022
31/08/2022

Karen A.

Karen A.

Validar la propuesta de la estrategia de datos

01/09/2022

10/09/2022

Karen A.

HITO: Estrategia alineada a las expectativas de la organizacion

OBJETIVO 2

isefiar del modelo de datos

Identificacion de los interesados del proyecto alineados a los objetivos de

10/09/2022
16/09/2022

08/10/2022
16/11/2022

Karen A / Sponsor del proyecto

la estrategia de datos en CX 16/09/2022 30/09/2022 Karen A. 0
Definir KPIs de éxito 16/09/2022 30/09/2022 Karen A. 11
Definir los datos que se requieren para lograr los objetivos de datos 01/10/2022 20/10/2022 Karen A. o
planteados
Definirlas |a salida de informacion deseada alineada a la vision y estrategia 01/10/2022 20/10/2022 Karen A. 0
Identificar las necesidades de capacidad requeridas para que la informacién

21/10/2022 31/10/2022 Karen A. 0
sea detonada
Investigar las herramientas tecnologicas necesarias para implementarlo 20/10/2022 07/11/2022 Karen A. 0
HITO: Propuesta de modelo de datos (en papel) 07/11/2022 16/11/2022 Karen A/ Sponsor del proyecto 8

Fuente: Creacion propia (2022).
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CAPITULO 4
ESTRATEGIA DE INTERVENCION
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4. ESTRATEGIA DE INTERVENCION.

Como se aborda a lo largo de los capitulos anteriores se ha desarrollado una estrategia de
intervencion basada en el objetivo de esta que es: Redisefiar el sistema de inteligencia competitiva
con un enfoque centrado en el cliente para recopilar, analizar y comunicar informacion clave para

la toma de decisiones del negocio.

A través de esta se definid una estrategia de intervencion basada principalmente en dos
grandes fases: 1- Realizar la investigacion preliminar 2- Definir la estrategia de datos con enfoque

en customer experience.

De cada una de las fases de la intervencion se desprenden objetivos especificos que se
desean abordar, esto con el objeto de no perder de vista los principales entregables que se deben

realizar al finalizar cada una de las fases. Estos objetivos por fase se pueden ver en la Tabla 14.

Tabla 14.

Estrategia de intervencion y objetivos por fase.

FASE 1 - INVESTIGACION PRELIMINAR

OBIJETIVO 1: Recabar la informacion de las areas con informacion relevante para el sistema de
inteligencia enfocada en CX

HITO: Mapa conceptual de todas las variables de informacién para observatorio obtenidas de la
OBIJETIVO 2: Realizar inventario de infraestructura y recursos

HITO: Matriz de herramientas analdgicas y digitales

OBIJETIVO 3: Entender los tipos de clientes actuales y seleccionar los mas importantes.

HITO: Mapeo de experiencia de los clientes mas relevantes.

Fase 2- DEFINICION DE LA ESTRATEGIA DE DATOS ENFOCADA EN CX

OBJETIVO 1: Definir la estrategia de datos

HITO: Estrategia alineada a las expectativas de la organizacion
OBIJETIVO 2: Disefar del modelo de datos

Fuente: Creacion propia (2022).
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Una vez definidos los objetivos se desprendieron los entregables mas importantes de cada una de
las fases y a partir de ellas se disefiaron las principales actividades y los tiempos en los que se

tienen que ejecutar para llevar a cabo esta estrategia de intervencién durante IDI 111.

4.1 Justificacion de la estrategia de intervencion

A través de la definicion del plan de trabajo y de la estrategia de intervencidn, se identifica un gran
valor para URREA ya que como se menciona en el capitulo uno, la empresa cuenta con un sistema
de inteligencia competitiva ligado directamente a los procesos de generacion de proyectos de alto
valor, sin embargo, una de las problematicas principales que se ha detectado es que estad

desarticulado y poco conectado.

Si bien, el alcance del sistema de inteligencia competitiva es muy grande ya que impacta
toda la organizacion, para este proyecto de intervencion se decide acotarlo solamente a redisefiar
el sistema de inteligencia competitiva enfocada a mejorar la experiencia de los clientes actuales de

URREA.

Es por lo que la estrategia de intervencion esta basada en entender que elementos ya existen
en la compafiia y entender la informacién requerida por las diferentes areas que tienen mayor
contacto con este sistema de inteligencia competitiva, asi como entender a detalle si esta
informacion se realiza de manera analoga o digital. Por otro lado, también se busca entender a los
clientes actuales que atendemos, algunos de sus requerimientos y entender cuales son los

principales puntos de contacto con ellos.

Todos estos elementos mencionados anteriormente se realizaron bajo la premisa de

implementar las herramientas metodoldgicas y realizar el disefio de la propuesta de entendimiento
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de los clientes, partiendo de entenderlos holisticamente (desde la perspectiva de URREA, como la

perspectiva de los clientes).
4.1.1 Consideraciones Costo/beneficio de la Estrategia

En cuanto a las implicaciones de la intervencion se tendra que contemplar una inversion
monetaria para adquirir alguna herramienta tecnoldgica para gestionar la informacion, asi como
destinar tiempo de algunos recursos de la compafiia para ejecutar el proyecto, sin embargo, se ve
una gran viabilidad de implementacion por los beneficios que esto puede aportar: 1 — Informacion
disponible en todo momento, 2- Retroalimentacion constante de los clientes, 3- Agilidad en latoma
de decisiones ya sea para actividad del dia a dia como detonar insights relevantes para proyectos

de mediano o largo plazo.

4.2 Herramientas e instrumentos

Como se menciond en la ilustracién 56, por cada una de las fases de la intervencion se

utilizaran diferentes herramientas y artefactos metodoldgicos. Los cuales enlisto a continuacion:

e Encuestas

e Entrevistas

e Investigacion de campo

o Perfil del cliente

e Customer journey Map
Estos artefactos metodoldgicos tienen como bases las teorias de entendimiento del cliente y
customer experience, asi como de elementos de planeacion estratégica y modelado del sistema de

datos.
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4.3 Etapas del proceso de aplicacion/intervencion

Una vez aterrizado la estrategia y los objetivos de intervencion se ejecutaron las actividades
planeadas conforme a las fases y los principales hitos que se definieron el cronograma de la Tabla
15.

Tabla 15.

Cronograma de los principales hitos de la intervencion.

Junio Julio Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre

FASE 1- INVESTIGACION PRELIMINAR

OBIETIVO 1: Recabar lainformacién de las dreas con informacién relevante para el sistema de inteligencia enfocada en CX
HITO: Mapa conceptual de todas las variables de informacién para observatorio obtenidas de la exploracién

OBIETIVO 2: Realizar inventario de infraestructura y recursos

HITO: Matriz de herramientas analégas y digitales

OBJETIVO 3: Entender los tipos de clientes actuales y seleccionar los mas importantes.

HITO: Mapeo de experiencia de los clientes mas relevantes.
Fase 2- DEFINICION DE LA ESTRATEGIA DE DATOS ENFOCADA EN CX
OBIETIVO 1: Definir la estrategia de datos

HITO: Estrategia alineada a las expectativas de la organizacién

OBJETIVO 2: Disefiar del modelo de datos

de modelo de datos (en papel)
|Presentaci6n de resultados en Coloquio

Fuente: Creacion propia (2022).
FASE 1 — Investigacién Preliminar.
Iniciando por la primera fase del proyecto (Investigacion preliminar) mostrada en la Tabla 16. Se
llevaron a cabo diversas entrevistas a profundidad con las areas mas involucradas en el proceso:
atencion comercial (2 personas), atencion a clientes (2 personas), mercadotecnia (4 personas) y
tecnologias de informacion (2 personas). En total siendo 10 personas entrevistas en este proceso

de indagacion de necesidades de la informacion.
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Tabla 16.

Estrategia de intervencion y objetivos por fase.

% Avance
Nombre de la Actividad Fecha Inicio | Fecha Fin Recurso Asignado  |Duracidn| Planificad * J;‘:aa';ce Progreso
o
i i i it 01/05/2022 | 16/11/2022 143 505 49% En proceso
DB 0
Fizalizar guia de preguntas a realizar & informacién a recabar 062022 02052022 aren A, 3 T T - T T
Fiealizar base de datos con variables 2 evaluar 052022 |  OSM0G/Z022 aren A, 5 | 00z | d00s |
Acercamiento con Srea Comercial A R aren A N [ T = [ T T
Acercamiento con Centro de atencidn a clientes WOEA2022 | 3I0BA2022 aren A, 7 T T T T
Acercamiento con Mercadotecnia [Dezarrollo de Producta) 0G0z [ FU0SIZ0Z2 aren A. A T T T
Acercamientocon T HOG#2022 052022 aren A, 7 I T T (R T T
Waciado de hallazgos encontrados f0E2022 15t06/2022 aren A, il T T T T
Waciado de actores clave 0612022 1042022 aren A, n | 100 [ 1003 |
HITO: Mapa conceptual de todas las variables de J— Jr— Varen £ 5 - -
informacidn para observatorio obtenidas del
DB T Fealiza entario de ae a
Indagar las herramisntas disponibles (andlagas] con las que J— P — Varen £ 2 - -
cuenta la organizacion
Indagar los sistemas tecndlogicas con los que cuentala 20f0EA2022 2OMOFIZ022 Karen £, 23 I T T I T T T
Evaluar el nivel de digitalizacion de las variables para el sisterna 204072022 250712022 Karen A, 4 T T T T
HITO: Matriz de herramientas analogas y digitales ZE{OTIZ0Z2 307/2022 Karen A. 4 | 100 [ 1003 |
OB 0
Fievizar las bases de datos de informacion del cliente 20f08iz022 20M07IZ022 aren A. 23 | 00z | d00s |
Identific.ar el cliente clave 202022 2OHOTIZ022 aren A PRI T T T T
Fiealizar las Persona 2107iz0zz 2orianzz aren A, 7 T T T T
Identificar el proceso de experiencia del cliente para cada 0082022 1G0H202E aren A. n | 100 [ 1003 |
Identificar los procesas que interactian can el cliente JE0EA2022 2EIOBIZ022 aren A, k] I T T I T T alizado
Realizar el mapa de experiencia del clisnte 2702022 15t09r2022 aren A, 4 CEREE B nproceso
HITO: Mapeo de ezperiencia de los clientes mas Karen & 1 0% - p—
relevantes. 150942022 1610942022 )

Fuente: Creacion propia (2022).
El principal artefacto metodologico que se utilizo fue la entrevista a profundidad y exploracion de

campo, de cual se trabajé en una guia de preguntas para dirigir dichas entrevistas. La guia de

preguntas aplicada fue la siguiente:

e ;Cuales son las principales necesidades de informacidn que tienes del entorno para ejecutar
tus proyectos actuales?

e ;Actualmente que tan accesible es esa informacion para ti? (Indagar sobre los medios de
obtencion de la informacion).

e ;Lainformacion que obtienes se obtiene a través de alguna plataforma digital?

e ;Cual seria el medio ideal de consulta para que puedas analizar esta informacion?

Estas entrevistas fueron ejecutadas en sesiones de treinta minutos en cada una de las areas

involucrados (debido a que se trata de informacion de caracter privado de la empresa, en el
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anexo 1, se encontrard una serie de imagenes ilustrativas de cdmo se consolido esta informacion
para ser consultado de manera interna en la organizacion). A partir de estas entrevistas, se
realiz6 un diagrama conceptual de todas las variables detectadas en las &reas y que se muestran
en la ilustracién 48.

llustracion 48.

Variables detectadas por cada una de las dreas entrevistadas.

VARIABLES PARA EL MODELO DE INTELIGENCIA CON

ENFOQUE A LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE

Observatorio Area Area Comercial Centro de Mercadotecnia Tecnologias de
de innovacion Comercial MT MED Atencion Clientes Informacion

Investigaciones fuentes *  Levantan precics

secundarias de SKU's.

Reportes de Deloitte . R +  Tienen acceso a +  Informacion de la *  Funcicna como un area
= . *  Minutas: d o Buscan . o "

Lev_ar!darme!ﬂn de precios la:'lntl:) par:w 2 la pagm:f de THD informacién del com peie_m:la habilitadora:

Posicionamiento de it | *  Tendencias de macroentomo. (promociones,

marca :::p:{::;: productes + Tener : exhibician, +  Laempresa cuenta con

Flash de rqelr.ado Benchmarkin-g o5 Moticias de_ la accesibilidad a las nue\ms_ un data warehouse y

Parficipacion de mercado Ty ——— competencia T A Ianzqn'_llenlm, algunos_CRMs que

Balanza Comercial . Polilic:s B *  Informacidn del e hsrarcinalic] condiciones pueden interconectarse

Ul Estudios de mercado iale macroentorno. ST (o T comerciales, entre con ofros sistemas.

Listas de precios :élcmgrcmd s t +  Satisfaccion de procesos otres). = La empresa cuenta con

Encuestas de . Sail?s'::s de V:" 3. los distribuidores Safisfaccion de un sistema de

satisfaccion CANAL . Idstczo:j © £ SUS Procesos. los disfribuidores autogestion para los

Encuestas de s distnbuicores. €N 3US Procesos distribuidores.

satisfaccion LATAM, T1,

AGILE, U-BUSINESS

Fuente: Creacion propia (2022).

Como se puede ver en la ilustracion 48, hay un comin denominador en cuanto a temas de
informacion que vale la pena resaltar, esto es, que cada uno de ellos necesita informacion continua
de la satisfaccién de los distribuidores en todos los procesos en los que participa. Por lo tanto, se
realiz6 un vaciado de la informacion en una base de datos de todas las variables que actualmente

se miden respecto a temas de satisfaccion de los distribuidores. Por otro lado, se hizo una
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indagacion mas a detalle de si esta informacion se encontraba ya en un sistema digital o analogo.

La base de datos fue disefiada con los siguientes elementos:

e Tipo de estudio disponible

e Tema que aborda

e Fuentes de informacion

e Responsable de su elaboracion

e Disponibilidad en web o redes sociales

e A que indicadores contribuye dicha informacion

e Anélogo / Digital

e En que plataforma se encuentra en caso de ser digital.

La Tabla 17 muestra los resultados de las entrevistas y de la indagacion de campo:

Tabla 17.

Matriz de informacion para entendimiento del cliente y nivel de digitalizacion.

[Encuestas de satisfaccion CANAL
Encuestas de satisfaccion LATAM
Monitoreo de empresas que estdn en BMV.
UL Estudios (Cliente)

UL Estudios (Cliente)
U Estudios (Producto)
U Estudios (Cliente)
U Estudios (Producto)
UL Estudios (Cliente)
U Estudios (Producto)
U Estudios (Cliente)

Encuestas de satisfaccion LATAM

Observatorio

Encuestas de satisfaccion LATAM

Observatorio

0s
Encuestas de satisfaccion LATAM Observatorio
Encuestas de satisfaccion LATAM Observatorio

0s
Encuestas de satisfaccion LATAM Observatorio
Encuestas de satisfaccion LATAM Observatorio
Encuestas de satisfaccion LATAM Observatorio
Encuestas de satisfaccion LATAM Observatorio
Encuestas de satisfaccion LATAM Observatorio

0s
Encuestas de satisfaccion LATAM Observatorio
Encuestas de satisfaccion LATAM Observatorio

0s

Encuestas de satisfaccion LATAM
Macroentorno / Competencia
Estudios de mercado
Estudios de mercado
Estudios de mercado
Estudios de mercado
Estudios de mercado
Estudios de mercado
Estudios de mercado
Estudios de mercado
Estudios de mercado
Estudios de mercado
Estudios de mercado
Estudios de mercado
Estudios de mercado
Estudios de mercado

Observatorio

Observatorio, marcas y promotores
Observatorio, marcas y promotores
Observatorio, marcas y promotores

Observatorio, marcas y promotores
Observatorio, marcas y promotores
Observatorio, marcas y promotores
Observatorio, marcas y promotores
Observatorio, marcas y promotores
Observatorio, marcas y promotores
Observatorio, marcas y promotores
Observatorio, marcas y promotores
Observatorio, marcas y promotores

Fuente: Creacion propia (2022).
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Elaboracién propia y Terceros
Elaboracién propia
Elaboracion propia y Terceros
Elaboracién propia
Elaboracién propia y Terceros
Elaboracion propia
Elaboracion propia y Terceros
Elaboracién propia
Elaboracion propia y Terceros
Elaboracion propia
Elaboracion propia y Terceros
Elaboracién propia
Elaboracion propia y Terceros
Elaboracin propia
Elaboracién propia y Terceros
Elaboracion propia
Elaboracion propia y Terceros
Elaboracién propia
Elaboracién propia y Terceros
Elaboracion propia
Elaboracion propia y Terceros
Elaboracién propia
Elaboracion propia y Terceros
Elaboracion propia

Elaboracién propia
Elaboracién propia

Elaboracién propia
Elaboracién propia
Elaboracion propia
Elaboracion propia
Elaboracién propia

Promedio de resultados por proceso
Promedio de resultados por proceso
Resultado de Atencién Comercial
Resultado de Atencién Comercial
Resultado de Créditoy Cobranza
Resultado de Créditoy Cobranza
Resultado de Entrega de pedidos
Resultado de Entrega de pedidos
Resultado de Portafolio y Comunicacién
Resultado de Portafolio y Comunicacion
Resultado de Proceso de Pedidos
Resultado de Proceso de Pedidos
Resultado de Servicio Post Venta
Resultado de Servicio Post Venta
Resultado de Trade MKT

Resultado de Trade MKT

Continidad Neta (CN)

Continidad Neta (CN)

Plan de compra (Comprarén mas productos este afio)
Plan de compra (Comprarén mds productos este afio)
Recomendacion (NPS)

Recomendacién (NPS)

satisfaccion Neta (SN)

satisfaccion Neta (sN)

Crecimiento en ventas anuales CEMEX
Atencién Comercial

Centro de Atencién a Clientes

Créditoy Cobranza

Disefio

Empaque

Entregas de pedidos

Materiales

Mercadotecnia
Normas y Certificaciones.

Postventa

Producto

Solicitud de pedidos.

Tecnologias

Trade MKT
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A partir de este analisis los hallazgos encontrados son los siguientes:

La necesidad de informacion es bastante variada teniendo en este estudio 29 estudios e
investigaciones que solicitan las areas entrevistas, de las cuales cinco de ellas estdn totalmente
relacionadas al tipo de informacion que se requiere para entender mejor a los clientes en sus

diferentes puntos de interaccion y que son detonadores para nuevos proyectos. Estos estudios son:

1. Tendencias en atencion y experiencia del cliente.

2. Encuestas de satisfaccion al distribuidor de canal.

3. Encuestas de satisfaccion al distribuidor de mercados internacionales.

4. Exploraciones especificas para mejorar el servicio, los procesos o productos, llamados

internamente como Urrea in the Jungle (ULJ).

5. Estudios del shopper y redes sociales.

Por otro lado, se identificd que a través de esta informacion se monitorean indicadores que son
de alto impacto para medir el desempefio de la organizacion, entre los principales indicadores

detectados estan:

e Net promote score (NPS)

e Satisfaccion Neta (SN)

e Continuidad Neta (CN)

e Customer effort score (CES).
Y, por otro lado, también se monitorean otros indicadores de desempefio de la organizacion en los
procesos que interacttan con el cliente. Teniendo un indicador de satisfaccion por proceso, siendo

ocho los procesos de los cuales se cuenta con una medicion de satisfaccion:
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1. Atencion Comercial
2. Atencion al cliente
3. Proceso de pedido
4. Entrega de pedido
5. Postventa
6. Crédito y cobranza
7. Portafolio y comunicacion
8. Trademarketing

Es importante mencionar que se identificaron solamente tres fuentes de informacién por los cuales

se obtienen los elementos necesarios para medir la experiencia del cliente:

1- Minutas comerciales (se detonan una por mes).
2- Encuesta de satisfaccion (Una vez por afio).

3- Exploraciones en campo (por proceso 1 vez al afio).

Estos medios de informacion son anélogos: tanto la encuesta como las exploraciones son
estudios especializados que se realizan en campo y se plasman en un documento de Excel para ser
analizado y presentado posteriormente en un power point. Posterior a eso el documento es
resguardado en una carpeta en la red. Las minutas se generan a traves de una plataforma digital,
sin embargo, se generan pdf por cada una de ellas, por lo que, para efectos de analisis de datos, se

considera analoga también.

Por lo tanto, como primeros hallazgos al ejecutar el plan para el primer objetivo se detectan

que hay un bajo grado de digitalizacion en la forma en que se mide la experiencia del cliente
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actualmente, por lo que la deteccion de oportunidades de innovacion se vuelve muy lento y no

permite ser competitivos ante el mercado.

Como parte de la ejecucion del segundo objetivo de la primera fase, mostrado en la Tabla 16,

enfocada a realizar un inventario de la infraestructura y recursos tecnologicos actuales de la

empresa, se realizd una investigacion de campo y entrevistas con la Gerente de innovacion

tecnoldgica, asi como con algunos desarrolladores para entender los sistemas tecnoldgicos con los

que la compafiia cuenta hasta el dia de hoy, esto con la intencion de poder entender si de los

sistemas actuales podrian ser una alternativa adecuada para gestionar el conocimiento del cliente

para la creacién de experiencias.

Una vez realizas las entrevistas y la investigacion de campo, se detectaron algunas herramientas

actuales en donde se obtiene informacion de los clientes, las cuales se enlistan en la Tabla 18.

Tabla 18. Matriz de recursos tecnoldgicos disponibles en la organizacion.

Sistema tecnolégico

SAP

Tipo de software

CRM

Informacién que contiene
-Datos demograficos de los
clientes
- Ventas
- Direcciones y contactos
Gestidn de los pedidos
- Facturacion
-Control de lineas de créditos
y pagos

Qlikview

BI

- Ventas
- Gestion del servicio
- Gestion del ciclo de pagos

Power BI

BI

Gestion de ventas:
Consumos, cobertura,
saturacion, descuentos,
bonos, etc.

Hybris

Plataforma e-
commerce para
distribuidores

Todos los procesos de
contacto con el cliente
Pedidos, facturas,
promociones, descuentos,
créditos, estados de cuenta,
post-venta

Zendesk

CRM de atencidn a
clientes

Gestidn del pedido (end to
end).

Intranet

Desarrollo interno

Gestion de la sistematica
Comercial

Fuente: Creacion propia (2022).
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Una vez entendiendo la informacion y las herramientas tecnoldgicas que se cuentan y los
principales elementos de informacion requeridas para mejorar la experiencia de los clientes. Se
realiz6 una busqueda de herramientas tecnoldgicas para monitorear la satisfaccion del cliente. Para
ello, se recurrio a la consultoria de Gartner para identificar los mejores softwares en el mercado
enfocados a la voz del cliente. Por lo que se realizé la evaluacion de la herramienta de Qualtrics,
como la mejor herramienta para escuchar al cliente, esto se puede ver en el cuadro magico de la

ilustracién 49.

llustracion 49.

Cuadrante mdgicos programas Voz del cliente (VoC).

2021 Magic Quadrant =

@ Qualmics
@ Wedalia

ABILITY TO EXECUTE

COMPLETEMESS OF VISION As of Dct 2021 ® Gartner, Inc

Fuente: Gartner (2021).

Qualtrics es una plataforma de gestion de la experiencia que unifica toda la gestion de la

experiencia en un solo lugar, si bien la plataforma puede gestionar la experiencia de los clientes, la
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identidad de la marca, de los empleados, de los productos y servicios. Para efectos del alcance de

este proyecto, estaremos enfocados en la solucion de experiencia del cliente.

Esta plataforma lo que permite es integrar la escucha de los clientes a través de interaccion
con los clientes para entender su percepcion, a través de reportes, tableros y analitica de datos
cuantitativos y cualitativos. Por otro lado, también detona acciones inteligentes a traves de alertas
proactivas y tracking de cierre de casos insatisfechos, por lo que se puede monitorear la experiencia

de cliente en todo momento.

Esta herramienta podria solucionar varios de los elementos de necesidades de informacion
detectados a lo largo del proyecto, ademas de monitorear los principales indicadores de satisfaccion

gue se miden de manera continua como son NPS, CN, CES, entre otros.

Para evaluar mejor esta herramienta, se tuvieron cinco sesiones de acercamiento en donde
se presento la herramienta, el alcance y los costos que conlleva su implementacion. Para ello se
Ilevaron a cabo algunas demostraciones con aplicacion de la marcay el desglose de funcionalidades
que nos daria. En la ilustracion 50 y 51, se muestran algunas imagenes graficas de la demostracion

del uso de la herramienta.
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llustracion 50.

Demostracion de los tableros de Qualtrics a URREA.

e T oo qualtrics™

satisfaccion

URRER. @ @ 2480 Tableros de visualizacién de los

principales indicadores de

Desglose de cada indicador, asi = @ @
como analisis de comentarios = ) I
positivos como negativos

&

EEO_( e

Fuente: Creacion propia (2022).

llustracion 51.

Demostracion la escucha de los clientes de URREA a través de Qualtrics.

qualtrics™

=
- Disefio de encuestas

inteligentes

o

Escucha activa con los clientes de
acuerdo a las necesidades del
sistema.

Fuente: Creacion propia (2022).

Por otro lado, también se contemplaron algunos elementos técnicos requeridos para que nuestros

sistemas actuales se pudieran interconectar con esta plataforma. Ya que dicha plataforma se podra

conectar con Zendesk para generar el proceso close de loop, es decir, cerrar los casos de

insatisfaccion de nuestros clientes.
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Posteriormente a la evaluacion de la herramienta, se trabajo en la negociacion de precios y
acuerdos contractuales, asi como los tiempos de implementacion, los cuales estan alineados a los

tiempos de implementacion del proyecto.

Pasando del objetivo tres de la primera fase, en donde se tiene que entender los tipos de
clientes actuales y seleccionar los mas importantes, se realizo una indagacion a profundidad de la
segmentacion de cliente actual en funcion de su valor para la organizacion. Por lo que, actualmente
los distribuidores se encuentran divididos de acuerdo con su potencial de venta en tres tipos

principales:

1- Distribuidores top (Compras mensuales mayores a $14,652)
2- Distribuidores medianos (Compras mensuales entre $14,652 y $2,930)

3- Distribuidores pequefios (Compras mensuales menores a $2,930).
Nota: Se aplica factor por confidencialidad de la informacién.
Por lo que, para efectos de este andlisis y entendimiento a profundidad, se trabajard con los

distribuidores Top, quienes representan mas del 50% de las ventas de la empresa).

Para disefiar mejor las necesidades de estos distribuidores Top, se realizaron 3 entrevistas
virtuales con los duefios 0 compradores de estos distribuidores. Para dicho acercamiento se realizé
un cuestionario de preguntas guia para dicha entrevista: Las preguntas presentadas son las

siguientes:

» ¢En qué industria o industrias trabaja el cliente/empresa?: (es decir, asignacién funcional,

experiencia previa, industria)
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» (Cual es el tamafio de la empresa (ingresos, empleados)?

» ¢ Cudl es tu puesto de trabajo? ¢ Titulo?

* (A quien le reportas (en)? ¢Quién les reporta?

» ¢Cudl es su objetivo?: (es decir, métricas, paneles, etc.)

» ;Qué habilidades se requieren para hacer su trabajo?

» ¢Qué conocimientos y qué herramientas utiliza en su trabajo?
* ¢ Qué significa tener éxito en su rol?

A partir de los resultados obtenidos en estas entrevistas se disefio el perfil de la persona Ilamado

distribuidor Top, el cual se muestra en la ilustracion 52,

llustracion 52.
Perfil del distribuidor Top.

Perfil del distribuidor - Top
Demogréfico/ Bases de educacion

Nombre de la “Persona” Son empresas familiares, y los contactos son Generacién X0 Millenial mayormente, mayormente la segunda generacién
de la familia, tienen una base de estudio a nivel Universitario, son personas no altamente  tecnolégicas, sinembargo,

I como parte dela evolucién, buscan adoptarse a tecnologfa.
Distribuidores Top - & &

Patrones anteriores de compra/gasto

Siempre van en biisqueda de obtener mejores precios de sus proveedores, buscando la rentabilidad de negocio, bonos

Cita de persona: por pronto pago o bonos por cumplimientos de meta. Tienen una capacidad de compra mensualmayora2 — mdp.*

“Al final somos un negocio porlo que Rol/responsabilidades diarias

siempre serd importante que ganemos

g P! haciend P te que g . Surol es monitorear el i io disponibl tiendas, asi pedidos de proyectos, teniendo el producto
nero hacienda negocio con nuestros disponible para sus clientes que visitan sus tiendas 0 a mandar el producto a sus clientes de proyectos cuando lo

proveedores”. necesitan. Por otro lado, tienen que negociarla i ion de ductos, i tiendas.

Herramientas/Productos/Servicios Utilizados

Utilizan herramientas tales como Excel o CRM para gestionar su informacién. Utilizan plataformas digitales de los
para acceder a n ellos, as telefénico con el equipo comercia, técnico o de
atenciéna clientes para resolver sus dudas con cada proveedor.

Fases del camino del cliente

Preventa m (Resvenis Si bien siguen prefiriendo tener capacitaciones de manera presencial, a tecnologia los ha abierto a tener formacién en

linea para ellos y su equipo, buscan recopilar su informacién en sus sistemas tecnolgicos.

Desafios clave/Motivaciones/Emociones

Sus desafios claves es la gestion correcta de productos en sus tiendas, obtener los mejores precios y rentabilidad de sus
y serlos mas iti i i mejores para los cl tienday los
proyectos de construccién enlos que  participan.

enlos

Fuente: Creacion propia (2022).
Nota: Lo mostrado es resultado de las entrevistas realizadas.
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A partir del entendimiento de este cliente, se construyo6 el Customer Journey Map (CIJM) de este
cliente, este mapa del cliente fue dividido en 3 etapas principales: Preventa, Venta, y Post- venta,
de ahi se disefiaron las interacciones y se identificaron los puntos de contacto con el cliente. A si
mismo, se realizo el analisis de acciones frontales y procesos de soporte que participan
directamente con estos puntos de contacto. Este analisis permite identificar cuéles son los
principales procesos para monitorear dentro de la satisfaccion del cliente. EI CIM se muestra en
las ilustraciones 53, 54 y 55 en sus tres etapas a continuacion:

llustracion 53.

Etapa de preventa del CIM.

Customer ourney Wap

Indicadores # de entradas al portal vs conversiones en un pedido
Evidencia Pagina web |
o Necesidad Busqueda Comparacion Entrar al sitio
Reguisre un Realiza |z busqueda CDmmm.prEUDS' Entra 'al sitio y navega
Custo 1 duct fisico e internet [ caracteristicas y — [ blsgueda dela
mer lourney producto en fisico & interne marcas mejor apcién
Uneadeintemccidn SEEmsEEsEsmEEEEEEEEEE .--.----u.u.----u.u-----u.u---‘ ---------------------------------------
Puntos de %‘ \nh@a;lon te;nl:a, : %‘g
Generar leads y links de ____, [recios de prol ucto, Asesoria a dudas (chat
contacto acceso a nuestro portal disponibilidad, garantia { teléfono)
I y precios de venta
Visibilidad |
R Gestion de rede: Sisternatica de atencidn
Acciones s ;i:\alee;‘ & a cliente (CAC) / asesor
frontales Comercial
INteraccion iNEeMa  «.....eoesesearsmssnssssnanassnsansasnsrafoassossonsosooressoseosarznranzzsacaecacscnnnnnsnnnsnrsns
| Gestién de portafolio Disefic de especificacicn
Procesos de [actualizacion web) de producto y garantias
soporte
— S&0P [existencias) Pricing de producto
]

Fuente: Creacion propia (2022).
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llustracioén 54.

Etapa de venta del CIM

indicadores $ Ventas - Meta Leadtime Tiempo de respuesta % Satisfaccién
Fvidencia nme"f:;lf;mra ‘ Cmum?z;;: compra ‘ Comprobante de entrega | | Ticket de seguimiento
Realizar compra Envio Entrega
Selecciona Reviss en 50 corren Sclicita atencidn en
d
Customer Journey  productos, confirmacién y estatus Se hace |a entrega en caso e
direccian de envio e o el hogar inconformidad de
yres liza el P3EC entrega
Linea de interaccion - EE L PP TERTPTPETERTTRE TRPEry
Puntos de C:’::;"Da’fg;ge Tracking de pedido Confimaciénde | - Levantamiertade Evaluacion de
experiencia
contacto oD (promesa de entrega) entrega rEEETE
Visibilidad ; T )
Procesos Toale sistematica de atencién 3 . cnc
B cliente (Camercial y eclames o
frontales Centro de atencidn)
Interaccion interna ===+ssssssfesssssssansssssnsssnsadeasssssnssamsnsnassssnnsfannasnsrnsshassasnssnsssnsnnnsnsnnssassnnsnnnnnshassasnnsn
- Gestion de
SBOP [existencias) |« o e
- Surtido en CDU Entregas / Fleteras T
Procesos de GeshcrE gce:JpEdldu ] ﬂrEo;pE ido el
soporte . clients
Generscion de Entregas / Flataras e Generacién de
factura e entrega) rembalsos
Fuente: Creacion propia (2022)
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llustracion 55.

Etapa de postventa del CIM.

Post-venta (garantias)

Indicadores Tiempo de respuesta 9% Satisfaccion
Evidencia | Ticket de seguimiento | Calificacion / Comentarios
Solicita una garantiz Se da retroalimentacian
Customer Journey en caso de falla a sus de |z experiencia de
clientes compra
Linea de interaccion @ sreremsessesadaan ﬁ-ﬁ-‘; ............. .%..?:{........................ ......%....
_,  Levantamiento de Resolucién de —
garantia garantia Evaluacicn de
PU ntos de %" [5] experiencia
contacto S em 7
Programacion de cita Generacion de
con asesor técnico nota de crédito
Visibilidad i
Procesos Centro de atencién a
frontales clientes / Reclamos
Interaccion interna
Procesos de -
rt - Garantias Motas de crédito Sat\jiaec:tlzn 2l
soporte

Fuente: Creacion propia (2022).

Con este analisis tanto de los clientes como de las herramientas tecnoldgicas se concluye la
primera fase del proyecto de intervencion, es decir, la investigacion preliminar, para dar paso a la

segunda fase enfocada a la definicion de la estrategia a de datos enfocados en CX.
FASE 2 — Definicidn de la estrategia de datos en CX

Esta fase sufre adecuaciones ya que, dentro de la definicion inicial del proyecto, se plantea el disefio
del modelo de datos desde cero, sin embargo, derivado de los acercamientos con el equipo de
Tecnologias de la Informacion y la infraestructura actual de la empresa, surge la recomendacion
de la implementacion de un software especializado como lo es Qualtrics, por lo que la implicacion

de esta herramienta, daria paso a que se modifique el alcance del objetivo 2 de esta fase: “ Disefar
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el modelo de datos”, en donde en lugar de trabajar en la arquitectura de datos, se enfocara en la

construccion de la estructura del modelo, a través del disefio de los procesos para la implementacion

de la herramienta, dejandola preparada para su ejecucion en enero del 2023.

Estos cambios, fueron documentados en un formato de control de cambios que se muestra

en la siguiente Tabla 19.

Tabla 19.

Ficha de control de cambios del proyecto.

O NER G BT TR fider en el mercade por los siguientes puntos:

Nimero de Cambio 1
Fecha de Solicitud del
Cambio
Nombre del

22/08/2023

. . Karen Ascencio
Solicitante del Cambio

Tipo de Cambio Procedimiento de trabajo / Alcance

El cambio se realizaria en el objetivo 2 de la fase 2:
"Disefiar del modelo de datas". Se propene cambiar el alcance de las
actividades enfocadas al disefio del modelo de dates. En lugar de realizar
Descripcidn del una arquitectura de datos, se sustituya por la implementacidn de una
cambio herramienta digital de gestidn de la experiencia del cliente, en donde las
del proy estaran en desarrollar la estructura del
modelo a través de la herramienta, es decir, los procesos, mecanismos
de comunicacidn y capacitacidn.

De acuerdoe a los recursos disponibles de la organizacién y por la
complejidad de la operacidn de la organizacidn, la implementacién de
(NG = =10 v s Bl una herramienta en lugar de disefiarla desde 0, nos hara agilidad de
implementacidn. El modelo de datos se va a explotar a través de una
herramienta, ya que el modelo se plasmara en la plataforma.

El impacto es positivo de cambiar el disefio desde 0 a una plataforma

la linea base - Agilidad en la impl idn, por lo tanto, di ibilidad de la
plataforma mas rapide para la a usar

Implicaciones de Mo hay una implicacidn negativa del recurso. Ya que se dispone del
recurso presupuesto para realizar dicho cambio.

El nuevo plan contempla:

- Definir el alcance de la herramienta en su etapa inicial
Observaciones - Disefiar el modelo y los procesos para la adaptacidn al modelo de
Qualtrics.

- Disefiar el plan de itacion para la i

Fuente: Creacion propia (2022).

A partir de estos cambios realizados, el plan de trabajo en la fase de estrategia de datos enfocada a

CX, queda expresado en la Tabla 20.
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Tabla 20.

Plan de trabajo adaptado de acuerdo con la ficha de control de cambios.

Nombre de la Actividad Fecha Inicio Fecha Fin Re.curso Duracién % Ayance % Avance Real | Progreso
Asignado Planificado
Sistema de Inteligencia Competitiva 01/05/2022 | 16/11/2022 143 81% 71% Finalizado

DEFINICION DE LA ESTRATEGIA DE DATOS ENFOCADA EN CX
OBJETIVO 1: Definir la estrategia de datos

Realizar propuesta de la estrategia de datos con objetivos especificos

27/08/2022
27/08/2022
27/08/2022

16/11/2022
08/10/2022
31/08/2022

Karen A.

Validar la propuesta de la estrategia de datos

01/09/2022

10/09/2022

Karen A.

HITO: Estrategia alineada a las expectativas de la organizacion
OBJETIVO 2: Disefiar estructura del modelo de CX que se gestionard a través de Qualtrics

10/09/2022
16/09/2022

08/10/2022
16/11/2022

Karen A.

En proceso
En proceso

il Finalizado
_ 100% |

Identificacién de los interesados del proyecto alineados a los objetivos de la estrategia de datos en CX 16/09/2022 30/09/2022 | Karen A. 0

Definir KPIs de éxito 16/09/2022 30/09/2022 | KarenA. 11

Disefiar los procesos requeridos para la gestion del CX a través de la herramienta. 04/10/2022 20/10/2022 Karen A. 0 0% No iniciado
Definir las a salida de informacién deseada alineada a la visién y estrategia de negocio. 01/10/2022 20/10/2022 Karen A. 0 0% No iniciado
DiseRar los procesos para el funcionamiento del modelo de datos de CX. 21/10/2022 31/10/2022 | Karen A. 0 0% 0% No iniciado
Disefio el plan de capacitacidn para el uso de dicha herramienta. 20/10/2022 15/11/2022 Karen A. 0 0% 0% No iniciado
HITO: Estructura del modelo de datos CX para 07/11/2022 16/11/2022 | Karen A. 8 0% 0% No iniciado

Fuente: Creacion propia (2022).

Como parte de las actividades del primero objetivo de esta fase se encuentra definir la estrategia

de datos. Por lo que se realizd una sesion de alineacién de las preguntas de negocio que debera

abordar este modelo de datos enfocado al cliente. Estas preguntas de negocio fueron dialogadas

con el patrocinador del proyecto.

Se aterrizaron tres preguntas de negocio a nivel estratégico que debera resolver este sistema de

datos.

1. ¢Como poder incrementar la satisfaccion del distribuidor, incrementando con ello las ventas

en nuestros clientes de enfoque?

2. ¢Como entender mejor las necesidades del cliente para darles ofertas de servicio

diferenciadas y valoradas?

3. ¢Como entender que elementos en el servicio son de mayor relevancia para su satisfaccion?

A nivel operativo, la pregunta de negocio a abordar es:

TOG elaborado por: Karen Angélica Ascencio Hernandez -

IDI | otofio 2021 -

Pag. 127



ITESO, Universidad

M Jesuita de Guadalajara
-

SCHOOL OF BUSINESS

1. ¢Como monitorear la satisfaccion del distribuidor para resolver sus insatisfacciones de

forma eficiente?

De acuerdo con el Modelo de D&A de Gartner (2020) se definié una vision del modelo de datos

conforme a su metodologia propuesta:

Contribuimos a disefiar la experiencia de los distribuidores para incrementar las ventas, entender mejor

sus necesidades y a su vez ofrecerles una oferta de servicio diferenciada y valorada por ellos.

Por otro lado, se identificaron los grupos de interés a los cuales les sera relevante en la
organizacion tener acceso a este modelo para consultar y analizar datos: Los principales grupos de
interés involucrados son: inteligencia comercial, atencion comercial, logistica y distribucion,

planeacion estratégica y como usuario final, seria el distribuidor.

A partir de esta identificacidn de usuarios se realiz6 un diagrama de relacion de estos grupos
de interés, con los objetivos detonados de las preguntas de negocio, asi como la propuesta de valor
este modelo de datos, asi como los indicadores claves de este sistema. Esta se muestra en la

ilustracién 56.
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llustracion 56.

Relacion de grupos de interés con el modelo de datos y su medicion.

Grupos de interés Propuesta de valor del

internos Objetivos Modelo CX Indicadores
Inteligencia ( _ Ir}cre.men_tar la satisfaccion del ) ( A
Comercial distribuidor, incrementando con ello - Monitoreo de la satisfaccion ~¥ NPS
las ventas en nuestros clientes de X 1 por distribuidor. N\
AL enfoque. ]\ \ )
Atencién bl | Continuidad neta I
Comercial \
/ \
[ 'd NN, \ \
/ Entender mejor las necesidades del \| Monitoreo la satisfaccidon de . CEs
Logistica y A cliente para darles ofertas de todos los puntos de
Distribucién / P servicio diferenciadas y valoradas. b L interaccion con el cliente N\
\ 7 \
/- \
/ y /
Planeacién / i “| satisfaccisn por proceso
estratégica \
E! ~ r N\ \Wa ~\
T~ Entender que elementos en el / . o
. servicio son de mayor relevancia 4 \ Ar‘|al|s|5 cua\ltat\v_o de I_O‘S indice de probabilidad de
Observatorio de i " . .. indicadores de satisfaccién. > band
. " — para su satisfaccion. abandono
innovacién \ J \ J

Nota: Tanto los objetivos coma la propuesta de valar son el centro del modelo de datos de CX, par lo tanto a través de estos es que se buscara atender las necesidades de
los diferentes grupos de interés y por otro lado, medir los indicadores de desempeio del negocio en temas de satisfaccion.

Fuente: Creacion propia (2022).

Como se aprecia en la ilustracion 56, los principales indicadores que seran medidos a través de este
modelo de datos para CX son la recomendacion (NPS), la continuidad neta (CN), Customer effort

score (CES), satisfaccion por proceso (SN) y el indice de probabilidad de abandono.

Estos indicadores son lo que daran visibilidad desde la perspectiva de satisfacciéon tanto
estratégica como operativa y que a su vez de manera secundaria se reflejaran en los indicadores de

venta de la compafiia.

Al ser el modelo de datos una herramienta enfocada a la toma de decisiones y no una actividad
de operacion, tiene su naturaleza en proporcionar informacion de alto valor para la organizacion
para hacer mas efectiva la toma de decisiones, por lo que las ventas, son un resultado indirecto de
una alta satisfaccion de nuestros distribuidores, por lo que este indicador no se contempla como

parte de los principales indicadores del modelo.

TOG elaborado por: Karen Angélica Ascencio Hernandez - IDI | otofio 2021 - Pag. 129



ITESQO, Universidad
‘ 4 Jesuita de Guadalajara
-

SCHOOL OF BUSINESS

Si bien el modelo de datos de CX puede ser muy amplio, el alcance inicial de este estara
delimitado en medir la satisfaccion de los distribuidores a través de un programa periodico del
levantamiento de satisfaccion de nuestros distribuidores y no solamente de manera anual como se

hacia anteriormente.

Por lo que para efectos de lograr la vision del sistema de modelo de datos se realiz6 un mapa
de ruta del modelo de datos de los siguientes tres afios, incorporando los resultados del negocio
esperados, asi como las capacidades del negocio necesarias en cada uno de los afios. Este mapa de
ruta se muestra en la ilustracion 57.

llustracion 57.

Mapa de ruta 2022-2025 del Modelo de datos CX

Analisis de informacion

Resultados de NPS, CES, SN, indice de Analisis de informacion 8 19
nesodo Resultados de NPS, probabilidad de abandono cruzada de satisfaccién Cr:ZTT dgbsefgsfaccuon

& CESy SN anual 3 veces al afio. del distribuidor con el distribuidor con
esperado Rastreabilidad y detonador ventas. ventas y percepcion de

de acciones al momento. marca

Incorporacién de nuevos
grupos de interés

Estado actual Actual-2022 2023 2024 2025 Estado futuro
de la empresa de la empresa

. Sistema d dicion d MOdE,I? de datcis CX Modelo de datos de CX Modelo de datos de CX
Capacidades \stema de medicion de automdtico, peribdico, automético y conectado integrados con redes
- satisfaccion analogo rastreable y conectada : T
del negocio (con agencia) - con nuestro CRM sociales y aplicativos de
8 con C{g”:e';"'em compaiiia (SAP). PDV.
endesk).

Fuente: Creacion propia (2022).

Se presenta y sintetiza la integracion de avances y cambios de proyecto hasta el control de proyecto

uno, esto con el objeto de dar claridad de las acciones realizadas previamente y que dan los
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elementos necesarios para realizar la implementacién de una herramienta tecnoldgica adecuada
para ejecutar el modelo de datos. Las acciones ejecutadas previas a la implementaciéon de la

herramienta son:

1. Se realiz6 una radiografia de los clientes principales de la empresa, entendiendo con
claridad cuales eran sus principales motivaciones y necesidades, estos fueron mapeados a
través del customer journey map y el perfil del distribuidor.

2. Por otro lado, también se realizé un analisis interno enfocado en entender cudles son las
necesidades de informacion internas que estan relacionadas con entender la satisfaccion del
cliente.

3. Se realizo un andlisis de la infraestructura y sistemas actuales que realizan el monitoreo de
satisfaccion del distribuidor.

4. Se definio la vision del modelo de datos de CX, asi como la alineacidn estratégica de este
modelo con la estrategia corporativa y como esta informacion aportaria a lograr los
objetivos estratégicos, definiendo las preguntas de negocio y los indicadores claves que
requiere medir este modelo, asi como la informaciéon clave que detonara este modelo para
resolver estas preguntas de negocio.

5. Se definid la estructura del funcionamiento del sistema de inteligencia de datos, asi como

los indicadores del Modelo de CX.

Una vez entendiendo esto, se realiz6 la evaluacién de diferentes herramientas tecnoldgicas que
aportaran a la estructura del modelo de datos que se adapta mas a responder las preguntas de

negocio de la empresa. Por lo cual, se opta por una herramienta tecnoldgica externa a la compafiia:
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Qualtrics versus el desarrollo de un modelo interno, esto debido al expertis en estos sistemas y los
tiempos de implementacion requeridos. Esta nueva herramienta que sera la que ejecute el modelo
de datos de customer experience complementa los sistemas actuales y su funcién principal seré

medir el desempefio de la experiencia del cliente.

Con esta sintesis se abre paso al siguiente momento del proyecto que es la implementacion
de la herramienta, la cual sera el principal visor de la analitica de datos de los distribuidores y que
permitira lograr el principal objetivo de la intervencion, que es, generar valor a la toma de

decisiones de la empresa para detonar nuevos proyectos.
Atributos del Modelo de CX a través de la herramienta seleccionada.

La herramienta seleccionada para este proyecto es Qualtrics, la cual es una herramienta
especializada en programas de CX en Sistemas de accidn, buscando una vision holistica e hiper

personalizada a través de tecnologia y servicios inteligentes.

Algunos de los beneficios de la implementacion de esta herramienta es que nos permitira
tener un sistema de escucha activa, inteligencia y analiticas y, por otro lado, generar flujos de
trabajo. El sistema de escucha nos permite tener una gestion de los encuestados de punta a punta,
es decir, permite tener una trazabilidad holistica de los clientes, con conocimientos valiosos sobre
las acciones que impulsaran resultados significativos en la experiencia del cliente, por lo que se va
mas allad de contar con encuestas tradicionales, sino que se pueden promover conversaciones
interesantes y flexibles, mejorando los datos. Esto permite utilizar varios medios para realizar las

evaluaciones de satisfaccion. Por otro lado, también se realizan preguntas adaptativas conforme a
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los datos del cliente, incluyendo comentarios textuales, personalizacion de la marca y plantillas

diversas comprobadas con inteligencia artificial para su mejor lectura.

Qualtrics genera un XM Directory, es decir, un sistema Unico de registro que construye
automaticamente perfiles enriquecidos y personalizados de cada uno de los interesados al combinar
todos los datos de retroalimentacion recibidos en la organizacion, ademas de sistemas de terceros
como son los CRMs, sistemas de creacion de tickets, entre otros. Esto lo que permite es generar
una visualizacion de los customer journeys completos y por lo tanto detectar debilidades u
oportunidades de la experiencia actual y detonar nuevas experiencias, todo esto a través de tableros

interactivos que permitiran tener una rastreabilidad muy detallada de cada uno de los clientes.

Respecto a la inteligencia y analisis, esta herramienta no sélo analiza la informacién, sino
que también detona acciones a través de las diferentes tecnologias que incluye la herramienta y las

cuales funcionan en inteligencia artificial y machine learning. Mostradas en la ilustracion 58.

llustracion 58. Tecnologias incluidas dentro de la solucion de Qualtrics Foundational.

Publicacion de escucha (Listening XM Directory SSO
Post) - Editor de encucstas Text iQ

Distribucion de correos y SMS Driver i

. river iQ

Temas personalizados y URL escriptive Insichts (4 d
personalizadas y de marca i P"'%“”é”” Insights (areas de Traduccién de idiomas

Gestion de seguridad avanzada focalizacion) Calificaciones de clientes de XMI y

Tableros de control basados en roles Expert Review: Asistencia de .

NPS (benchmarks)

Aplicaciéon movil Qualtrics . limient )
Cuotas avanzadas CHMPTHTIETo Proyectos automatizados de XM (XM

Integraciones con CRM
Integraciones de Servicio y Soporte

Expert Review: Metodologia de .
! evie € Automated Projects)
encuestas

Fuente: Qualtrics (2022).

Esta herramienta permitir generar informacion méas detallada con una rastreabilidad personalizada de la

satisfaccion de los distribuidores.

TOG elaborado por: Karen Angélica Ascencio Hernandez - IDI | otofio 2021 - Pag. 133



ITESO, Universidad

@ Jesuita de Guadalajara
-

SCHOOL OF BUSINESS

Control de la implementacion del sistema tecnoldgico para la analitica
La implementacion de la herramienta se llevara a cabo en dos principales controles:

e Control 1— En este se estara trabajando en la implementacion de los principales pardmetros
de la plataforma, accesos, disefio de los temas, asignacion de cuentas y habilitacion del
sitio.

e Control 2 - Implementacion de la plataforma, en este control se estara llevando a cabo el
disefio de los primeros cuestionarios, el disefio de los tableros de visualizacién tanto para
los perfiles de administradores como para los usuarios como para los perfiles estratégicos
que visualizaran la informacién y los mensajes automaticos enviados al distribuidor para

su dispersion por diferentes medios como mail o WhatsApp.
Implementacion de la herramienta tecnologica
Control 1 — Parametros de la plataforma

En esta etapa se trabajé en las configuraciones iniciales de la plataforma tanto en usuarios,

organizaciones y temas oficinales, por lo que en esta etapa se realizaron las siguientes actividades:

1. Asignacion de las licencias a los usuarios claves. Quedando como administradores de la
plataforma el &rea de Observatorio de Innovacion, Innovacion y la Direccion de Innovacion

y TI, los cuales estaran consultado los resultados en tiempo real (ver ilustracion 59).
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llustracion 59.

Tecnologias incluidas dentro de la solucidon de Qualtrics Foundational.

XM = Administrador ® 0 0

Informes Usuarios Tipos de usuario Grupos Tipos de grupos Cédigos de cupones Seguridad Privacidad de datos Etiquetas de uso Aprobaciones

Usuario Buscar @ Crear un nuevo usuario

Direccian de carreo electrinica
1D de encuesta o de usuar
te encuesta o de usuaria ©, Busear
Nombre Tipa de usuaric Untima conexién Acciones
——

a5 = Iransteri fljes do wabgje

R rans Aministrate | 17 9€ octubre de

e © | e SR ——— Bran Aaministrator b
commy cand Administrator | 10 98 ocore de

e - Brand Adminisrator | 10 08 octuee

Mostranda 1- 4 de 4

Fuente: Qualtrics, plataforma interna (2022).

Nota: EI nombre de las personas fue cubierto por temas de confidencialidad de la informacion de los

usuarios.

2. Generacion del primer grupo en el sistema para monitorear los indicadores de satisfaccion

al distribuidor (ver imagen 60).

llustracion 60.

Evidencia de la generacidn del grupo asignado a URREA.

&« C & urreayull.qualtrics.com/Q/GroupsSection 2 % & 0O ﬁ H

M Gmal @ YouTube @ Maps B Traducir ) Pégina principal de.. 8 ITESO-Canvas [ REPOSITORIODET.. el Libro economiadel. @ TAREAS MACROEC. @ ASCENCIO HERNA.. »

XM = Administrader ® Q0 °

Informes Usuarios Tipos de usuario Grupos Tipos de grupos Cédigos de cupones Seguridad Privacidad de datos Etiquetas de uso Aprobaciones

Grupos
\

Tipo de grupe

Valvulas Urrea S.A. de CV. | Urrea Default Group 3 © Agregar @ Eliminar

Mostrando 1-1 de 1

Fuente: Qualtrics, plataforma interna (2022).
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3. Se asigno un tema oficial para mostrarse al publico con nuestro logo institucional y los

colores oficiales de la marca (ver ilustracion 61).

llustracion 61.

Tema oficial para el levantamiento de datos del distribuidor.

Fuente: Creacion propia (2022).
4. Se realizaron las configuraciones de la empresa, en donde se cre6 un dominio institucional
para el envio de las encuestas y la habilitacion internamente de este dominio, esto para

evitar problemas de falta de respuesta por desconfianza del distribuidor (ver ilustracion 62).

llustracion 62.

Evidencia del dominio determinado para la experiencia en URREA.

XM =  Administrador ©)

Informes Usuarios Tipos de usuario Grupos Tipos de grupos Codigos de cupones Seguridad Privacidad de datos Etiquetas de uso Aprobaciones Temas

Inicio y fin de sesién

Proyectos 1D de marca de Qualtrics

S50 Nombre de dominio completamente cualificado (FQDN)

Fuente: Qualtrics, plataforma interna (2022).
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En este primer control de implementacion de la herramienta, a través del rol que juego en la
compaiiia, tendré acceso no solo al disefio de nuevos levantamientos de la informacion, sino que
podré visualizar la interaccion de los principales usuarios a la plataforma, de tal manera que se
podra tener acceso a monitorear la adopcion de la tecnologia y detonar acciones de adopcion de
esta en caso de ver poca actividad. En la ilustracion 63 se visualiza el tablero de administracion y
gestién de uso de la plataforma:

llustracion 63.

Informe de interaccion de los usuarios en plataforma de Qualtrics.

& C & urreayull.quaitrics.com/Q/SummarySection a
AW = Aominso

Thosdewsuato  Gupos  Tosde gupos  CAdins de cupane Sepuidad  Prhacded dedwos  Floueascdeusa  Apobadones  Temas  Confgurackincelin

Fuente: Qualtrics, plataforma interna (2022).

Control 2 — Implementacion de la plataforma de CX.
Parte importante de la implementacion de la herramienta, es el disefio de los cuestionarios,
alineados a las fases y procesos que interactian con el customer journey map del cliente, ademas

de los principales indicadores de satisfaccion del cliente que se estaran monitoreando como parte

de los indicadores de negocio: NPS, SN, CN y CES. Por lo tanto, lo primero que se realiz6 en este
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bloque fue el disefio del cuestionario para que posteriormente se disefiara dicho cuestionario en la

plataforma (ver ilustracion 64).

llustracion 64.

Imagen ilustrativa del disefio del cuestionario de experiencia del cliente.

SECCION Il - PRINGIPALES INDICADDRES

Pat 13110 donds 15" "yies
1RUY
..........
stecho
LiTeTaTTsTe 78] El L]
P2 10 donde 0 es "D "y e s,
Definitivmeate Derinitivamente
[ IR 3 RN N I ] L]
en r AR RESPUESTA 4o p t a)
= I 10 donde 0 &= "D N0 2
[CT)
Definitirameate Definitirameate
o st
[ERE3 RS LA 3 Tio]
P4 h iCu
II‘B—\:@ e comprar producta LRFEA pars los préimos 12 meses
3 = & parale & T2meses
3 Compraré o diimos 12meses
—— Giimas 12 meses

e INO4) 3 3miqos o coleqas de 3 industis? [RU)

Definitivameate Definitivamente

i s
(KN ERFA E K AN E] [1a]

Fuente: Creacion propia (2022).

El disefio del cuestionario general para iniciar con el levantamiento se realiz6 de manera integral

tocando cada uno de los puntos de contacto del cliente y de los procesos que intervienen con el

cliente:
Preventa
e Comunicacion
e Portafolio
e Trademarketing
e Atencion comercial

Venta

Crédito

Atencion a clientes
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e Solicitud de pedidos
e Entrega de pedidos

Postventa

e Postventa

e Cobranza.
Una de las mejoras que la implementacion de esta plataforma brinda es que las encuestas que
anteriormente se realizaban de manera anual para los distribuidores de URREA y solo a una
muestra de la poblacion total de los distribuidores, con la gestion interna de esta plataforma, se
disefi6 un programa de levantamiento de informacion de los clientes de manera mensual en solo
algunos de los procesos y no en todos, de tal manera que el distribuidor pueda responder encuestas
de un maximo de cinco minutos a comparacion de una sola encuesta de cuarenta minutos de manera

anual.

Este cambio en inteligencia del cliente permite tener informacion mas actualizada de la
satisfaccion del cliente en puntos criticos de satisfaccion y detonar acciones inmediatas en caso de
desviaciones en los procesos. El programa de levantamiento de informacion que dara inicio en
enero del 2023 se muestra en la Tabla 21.

Tabla 21.

Programa de levantamiento de satisfaccion por proceso.

Fase del CJM Periodicidad de las campaiias de levantamiento por proceso Frecuencia Consideraciones

Comunicacion 2 veces al afio Feb / Jul

I Portafolio (disefio y competitivad) 2 veces al afio Feb / Jul
Trademarketing 2 veces al afio Feb / Jul
Atencion Comercial 3 veces al afio Enero/ Mayo/ Oct
Crédito 3 veces al afio Enero/ Mayo/ Oct

Venta Atencion al cliente 3 veces al afio Enero/ Mayo/ Oct

Proceso de pedido 4 veces al afio Mar/ Jun / Sep / Dic
Entrega de pedido 4 veces al afio Mar/ Jun / Sep / Dic

5 Postventa 3 veces al afio Abr/ Agos/ Nov

} Cobranza 3 veces al afio Abr/ Agos/ Nov

Fuente: Creacion propia (2022).
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Cabe resaltar que la frecuencia establecida en el programa esta en funcion del impacto de ese
proceso en la satisfaccion del cliente de acuerdo con el estudio realizado por la empresa de
investigacion de mercados de URREA en 2022. Por lo tanto, aquellas con impacto alto tienen una
recurrencia de cuatro veces por afio, las de impacto medio tres veces e impacto bajo dos mediciones

al ano.

Una vez disefiado el contenido de los cuestionarios y la programacion de los levantamientos
se realizo la programacion de los cuestionarios en la plataforma de los cuestionarios que se
ejecutaran en el mes de enero, como parte del primer piloto para su implementacién, como
evidencia se muestra la ilustracion 65.

llustracion 65.

Evidencia de los cuestionarios de atencion comercial en plataforma.

XM = Encuesta satisfaccion - Atencion Comercial v (Ol gN
Encuesta Flujos de trabajo Distribuciones Datos y andlisis Resultados nformes
B Editar pregunta Herramientas v Guard: Borrador Q m
2 Tipo de pregunta

Encuesta satisfaccién - Atencién Comercial " Puntuacién de ExpentReview  Bastante bier
P I= Textolgrafico v

Intraduccion y filtros

o)

~ Tipo de contenido
A Texto v a1

URREA Tecnologia para vivir el agua (URREA vélvulas) le agradecen el tiempo tomade a responder nuestra encuesta enfocada
a evaluar el servicio en el proceso de Atencién Comercial. Esta evaluacion te tomara 5 minutos.

+ Comportamiento de la

pregunta
az +*
N
Ademas de URREA, trabajo con los siguientes proveedores:
o
@® ¢

Fuente: Creacion propia (2022).
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Otra de las ventajas que se muestran en la plataforma es que, a traves de inteligencia artificial, el
programa califica la encuesta, permitiendo que sea mucho mas entendible para los lectores y, por

lo tanto, sean mucho maés asertivos los datos que se obtienen (ver ilustracion 66).

llustracion 66.

Evidencia ExpertReview, herramienta de IA para evaluar las encuestas.

naneras 4
esta Bastante bien

| 6 Optimizar las preguntas para dispositivos méviles
Grave 1

ExpertReview

1 » Preguntas afectadas (6)

27 Nuameros de tablas de matriz

» Preguntas afectadas (4)

Asistencia de cumplimiento

Fraude de respuesta "
2 Es posible que sea dificil leer las preguntas

Fuente: Qualtrics, plataforma interna (2022).

Una vez disefiada la encuesta, se realizaron las primeras vistas previas al usuario y las pruebas de
usuario de dichas encuestas para visualizarlos en los tableros. En la ilustracion 67, se observa la

vista para el cliente del levantamiento de la encuesta en modo en una PC o smartphone.
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llustracion 67.

Evidencia de los cuestionarios de atencion comercial en plataforma.

Por qué razon otorgué la calificacion de ? Favor de profundize

Fuente: Creacion propia (2022).

Por otro lado, se probaron los diferentes medios de distribucion de las encuestas, lo cual amplia la
recepcion de respuestas por parte de los grupos de interés a los cuales se les haréa el levantamiento.

Los medios de distribucion son los que se muestra en la ilustracion 68:

llustracion 68.

Medios de distribucion de las encuestas

¢ Cémo desea distribuir su encuesta?

Y 5 < m 0

Correo Panel
electrénico Web Social Mévilicelular online
Enviar con Qualtrics Utilizar su propio sistema de correo electrénico

(? Obtener un enlace Gnico reutilizable
8 Componer correo electrénico
\ Generar un enlace posible de rastrear para cada contacto

Fuente: Creacion propia (2022).

Desde la vista de administrador, en la ilustracion 69, se visualiza el rastreo de respuestas de las

encuestas. En este caso, se muestran las primeras pruebas de las respuestas otorgadas. Esta
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herramienta permite monitorear el levantamiento de la informacion, asi como monitorear la baja
participacion para el envio de recordatorios.

llustracion 69.

Primera prueba de tablero de monitoreo de respuestas de los usuarios.

uestas recientes

Fuente: Creacion propia (2022).

Otras de los elementos que se trabajaron en la implementacion es el desarrollo de informes tanto
interactivos como de la creacion de informes, los cuales son altamente personalizados de acuerdo
con los usuarios y los cuales se pueden compartir ya sea través de una liga de acceso o via mail en
formato pdf a los roles claves de la organizacion. En la ilustracion 70, se visualizan los tableros de

informacion en linea de los indicadores clave de satisfaccion, como lo es el NPS.
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Illustracion 70.

Informe personalizado de las encuestas realizadas en las pruebas iniciales.

URRER.

Fuente: Creacion propia (2022).

En la ilustracién 71, se visualiza un reporte de resultados que se disefié con las respuestas piloto,

mostrando la diversidad de graficas que se pueden utilizar en estos informes que podran consultarse

tanto en la plataforma como a través de envios automaticos por mail a los usuarios clave.
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llustracion 71.

Informe personalizado de las encuestas realizadas en las pruebas iniciales.

Resultados de satisfaccion

URRER. Octubre 2022.

Q2 - ¢ Qué tan satisfecho estéas con el servicio ofrecido de las garantias

URREA?
1

o —_— —_—

Algo

ni Algo

e i sati )
descontento insatisfecho satisfecho

@ Recuento de opciones

Q4 - Con una escala del 1 al 5, donde 1 significa nada y 5 mucho, ¢ Qué

tanto esfuerzo realizé al solicitar una garantia con Urrea?
S50

3

Q5 - 4 Qué tanto esfuerzo considera que puso URREA para atender su
garantia?

Desviaciorn
Campo Min. Méx. Media ' varianza Respuestas Suma
estandar

& Qué tanto esfuerzo considera que puso
URREA para atender su garantia?

100 4.00 2.67 125 1.56 3 800

Fuente: Creacion propia (2022).

Nota: Informe disefiado con las preguntas de prueba del sistema.

Como ejemplo ilustrativo, en la ilustracién 72, muestra una ilustracion del analisis cualitativo

derivado del levantamiento de informacion abierta, en donde se puede identificar patrones de

informacién y de monitoreo tanto para puntos positivos como negativos.
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llustracion 72.

Muestra grdfica del tablero con inteligencia Text 1Q, en pruebas realizadas.

[0}

excelente

5
excelente atencion

calidad

Fuente: Creacion propia (2022).

Estos reportes tanto digitales como los que son generados por pdf serdn puestos a disposicion de
los principales grupos de interés para la toma de decisiones de sus areas y a su vez se generaran
tickets de seguimiento en caso de detectarse caidas en la satisfaccion del cliente, de tal manera que

se pueda cerrar todo el ciclo de decision a través de la misma herramienta.

Por otro lado, el analisis cualitativo también generara bastante valor a las areas ya que a
partir de estas se pueden detonar no solo acciones correctivas sino proyectos de innovacion de

proceso u organizacionales de alto valor para los clientes y a su vez para la empresa.

Por ultimo, para dejar el proyecto completamente activo para su ejecucion en 2023, se genero
un mensaje dirigido a los distribuidores a través de la misma plataforma, esto con el objetivo de
que el distribuidor este confiado de que la informacion proporcionada primeramente es oficial de
nuestra empresa y, por otro lado, que se sientan confiados de que su opinion sera usada para fines

de mejorar su experiencia. EI mensaje se muestra en la ilustracion 73.
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llustracion 73.

Mensaje que recibird el distribuidor de forma automdtica en la plataforma.

2, Envio de encuestas URREA Editer | Elegiridioma v

Asunto: Encuesta de satisfaccion URREA
Estimado Distribuidor,

Reciba un cordial saludo por parte de URREA Tecnologia para Vivir el Agua.

En URREA, buscamos mejorar cada dia y estamos convencidos que a través de la retroalimentacién podemos tener
la oportunidad de ofrecerle a nuestros clientes una mejor experiencia de compra y servicio.

Por lo que a partir de este 2023, nos gustaria estar mas cerca de ustedes a través de la evaluacién de nuestro
servicio en todos los procesos que tienen punto de interaccién con ustedes.

Si tiene cualquier duda o requiere mas informacion sobre la encuesta le pedimos se ponga en contacto al siguiente

correo electrénico: NG
Su participacion es de suma importancia para nosotros y le agradecemos de antemano su atencion y su tiempo.

Atentamente
El equipo URREA

Fuente: Creacion propia (2022).

Con este ultimo elemento dentro de la plataforma contamos con todos los elementos necesarios
para dar inicio al levantamiento de informacion a través de los distribuidores de URREA y

comenzar con el andlisis, diagnostico y comunicacion de resultados de la experiencia del cliente.

4.4 Reflexiones finales de la implementacion
A lo largo de este proceso de intervencion se implementarlos varios elementos que aportaran al

logro del objetivo de la intervencién:

Redisefiar el sistema de inteligencia competitiva con un enfoque centrado en el cliente para

recopilar, analizar y comunicar informacion clave para la toma de decisiones del negocio.
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Como se menciona en el objetivo, el elemento clave de esta intervencion es generar, analizar

y comunicar informacion clave para la toma de decisiones, es por lo que toda la implementacion

del modelo de datos de CX esta basada en mover los elementos necesarios para que funcione el

sistema de inteligencia competitiva enfocado en el cliente logrando alcanzar los objetivos en cada

una de las fases de la implementacion:

Se logro realizar un analisis preliminar del sistema de inteligencia competitiva del cliente,
identificando los elementos actuales con la que la empresa realizaba inteligencia
competitiva del cliente, asi como entender los recursos analogos y digitales del sistema
actual.

Se entendieron las necesidades del cliente desde su perspectiva, generando un mapa
integral de todo su camino de compra y sus principales interacciones con la empresa,
ademas de su alineacion con los procesos internos de soporte que aportan a su satisfaccion.
Se defini6 la estrategia de datos y su conexidn con la estrategia corporativa, generando una
estrategia de datos del cliente, enfocada en un entendimiento profundo de estos y buscando
que esta satisfaccion se vea retribuida en el incremento de las ventas en la empresa.
También se disefio la estructura del modelo de datos para la inteligencia competitiva
enfocada en el cliente y la implementacion de una herramienta digital que permitira tener
los tres elementos que buscabamos en el objetivo de la intervencion: generar, analizar y

comunicar informacién clave del cliente para la toma de decisiones.

Tendiendo como resultado el plan de trabajo culminado en un cien por ciento (ver tabla 22).
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Tabla 22.

Plan de trabajo de intervencion finalizado.

de bajo
Nombre del Proyecto: Sistema de datos enfocado en CX Fecha de Inicio: 01/05/2022  12/11/2022
ACIO P A 01/0 0 0 0 6 00 00 do
o) 0 aba o ond o o 0
0 00% 009 do
Realizar guia de preguntas a realizar e informacién a recabar 01/05/2022 08/05/2022 Karen A. 5 do
Realizar base de datos con variables a evaluar 01/05/2022 08/05/2022 Karen A. 5
Acercamiento con area Comercial 09/05/2022 31/05/2022 Karen A. 17
Acercamiento con Centro de atencién a clientes 09/05/2022 31/05/2022 Karen A. 17
Acercamiento con Mercadotecnia (Desarrollo de Producto) 09/05/2022 31/05/2022 Karen A. 17
Acercamiento con Tl 09/05/2022 31/05/2022 Karen A. 17
Vaciado de hallazgos encontrados 01/06/2022 15/06/2022 Karen A. 11
Vaciado de actores clave 01/06/2022 15/06/2022 Karen A. 11 do
HITO: Mapz.a concep?ual de todas I'as variables de informacién para 15/06/2022 19/06/2022 Karen A. 3 do
observatorio obtenidas del scouting
OB 0 2: Realiza entario de infrae ay recurso 0/06/20! 07/20 ) do
Indagérla‘s/herramientas disponibles (anélogas) con las que cuenta la 20/06/2022 20/07/2022 Karen A. 23 do
organizacion
Indagar los sistemas tecnélogicos con los que cuenta la organizacién 20/06/2022 20/07/2022 Karen A. 23 do
Evaluar el nivel de digitalizacion de las variables para el sistema 20/07/2022 25/07/2022 Karen A. 4
HITO: Matriz de herramientas analogas y digitales 26/07/2022 31/07/2022 Karen A. 4 do
OB o ender los tipos de clientes actuales y seleccionar lo
0/06/20 09/20 64 do
Revisar las bases de datos de informacion del cliente 20/06/2022 20/07/2022 Karen A. 23 do
Identificar el cliente clave 20/06/2022 20/07/2022 Karen A. 23
Realizar las Persona 21/07/2022 31/07/2022 Karen A. 7
Identificar el proceso de experiencia del cliente para cada "Persona” 01/08/2022 15/08/2022 Karen A. 11 do
Identificar los procesos que interactian con el cliente. 16/08/2022 26/08/2022 Karen A. 9
Realizar el mapa de experiencia del cliente 27/08/2022 15/09/2022 Karen A. 14 do
HITO: Mapeo de experiencia de los clientes mas relevantes. 15/09/2022 15/09/2022 Karen A. 1 do
D ON DE LA RA A DE DATO OCADA 08/20 0 proceso
o]} O 1: De a estrategia de dato 08/20 08/10/20 0 do
Realizar propuesta de |a estrategia de datos con objetivos especificos 27/08/2022 31/08/2022 Karen A. 3
Validar la propuesta de |a estrategia de datos 01/09/2022 10/09/2022 Karen A. 7 do
HITO: ia alineadaalas ivas de la izaci 10/09/2022 08/10/2022 Karen A. 20 do
OB O 2: Disefiar e a del modelo de CX que se gestionara a
6/09/20 6 0 44 do
de Qua
Identiﬁcacién‘deIosinteresados del proyecto alineados a los objetivos 16/09/2022 30/09/2022 Karen A. o do
de |a estrategia de datos en CX
Definir KPIs de éxito 16/09/2022 30/09/2022 Karen A. 11 do
Diseﬁar. los procesos requeridos para la gestion del CX a través de la 04/10/2022 20/10/2022 Karen A. o do
herramienta.
Definirlfisla salida L.ie informacion deseada alineada a la vision y 01/10/2022 20/10/2022 Karen A. o do
estrategia de negocio.
Disefiar los procesos para el funcionamiento del modelo de datos de CX. 21/10/2022 31/10/2022 Karen A. 0 do
HITO: Estructura del modelo de datos CX para su ejt i6n en 2023 01/11/2022 12/11/2022 Karen A. 9 alizado

Fuente: Creacion propia (2022).
Nota: El mapa mostrado, contiene el avance finalizado en cada una de las fases planteadas.

Como parte de los aprendizajes del proyecto de intervencion es que la veracidad, confiabilidad y

la agilidad en conseguir la informacion, son elementos claves que permiten tomar decisiones
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mucho mas asertivas. Este proyecto al lograr tener todos los elementos que lo permiten ayudaré a

URREA a lograr el objetivo de tomar mejores decisiones.

Si bien, se realiz6 un control de cambios en la fase de la construccion de un modelo de datos
desde cero, por la generacion de la estructura del modelo de datos apalancado de una herramienta
digital existente, esto fue benéfico para el negocio, ya que la agilidad en la ejecucion se vuelve un
factor critico en los mercados actuales, es por lo que se tomo la decisidn de llevar a cabo este
cambio que trajo consigo un mejor uso de recursos internos y por otro lado, tomando las mejores

practicas y funcionalidades de una herramienta especializada en el tema de experiencia del cliente.

Cada vez es mas relevante tomar decisiones basadas en datos, por lo que esto convencida que
la implementacion de este proyecto dara todos los elementos que se requieren para tomar mejores
decisiones en la planeacion, ejecucion estratégica y operativa de la compafiia, generando proyectos

de mayor impacto para el negocio y con una éptica de valor hacia el cliente.

Uno de los retos mas importantes para lograr el éxito en esta implementacion realizada, sera
la continuidad y la gestién del cambio, logrando que todos los elementos ejecutados en este
proyecto sean usados de manera cotidiana convirtiéndose en resultados tangibles para la
organizacion, por lo que monitorear los indicadores definidos en este capitulo sera de vital
importancia para asegurar el cambio en la organizacién en todos los grupos de interés que utilizaran

la herramienta e informacién trabajada en la implementacion.

El proceso de aprendizaje desde la planeacion de intervencion fue un reto importante
partiendo de que las necesidades de contar con un sistema de inteligencia competitiva integral es

un elemento vital para la organizacion, sin embargo, muy amplio, por lo que a lo largo de las
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diferentes etapas de IDI, se logr6 acotar el alcance del proyecto a las necesidades mas latentes de

la organizacion.

Respecto a la gestion del proyecto, si bien, a veces no es sencillo ser &giles en la ejecucion de
proyectos en una empresa grande, partiendo de que la correcta ejecucion depende de una gran
cantidad de personas de diferentes areas, se logro ser flexible para cambiar los elementos, recursos
y actividades que permitieran dirigir el rumbo del proyecto para lograr el objetivo planteado para

la intervencidn, llevando a concluir el proyecto de intervencion con éxito.
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CAPITULO5
EXPOSICION DE HALLAZGOS
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5. EXPOSICION DE HALLAZGOS

Dentro de este proyecto de intervencion, se logré crear un modelo metodolégico Unico ya
adaptado basado en tres ejes principales: la direccion estratégica, el customer experience y la
estrategia de datos, y que fue validado e implementado de manera exitosa. Esta implementacion se
capitalizo en varios beneficios tanto operativos del propio sistema de inteligencia competitiva como
estratégicos, alineados a la vision organizacional:

e Operativos: como son la reduccion de tiempo de obtencidn de la informacién, reduccién

del presupuesto, mayor alcance y flexibilidad de los datos obtenidos para su analisis.

e Estratégicos: se logrd crear una vision mas amplia del alcance de la gestion de la
experiencia, a partir de la toma de decisiones basadas en datos, donde las personas se
vuelven actores clave para una correcta ejecucion de la experiencia, por lo que este proyecto
de intervencion se vuelve el parteaguas para continuar con una estrategia de experiencia

total a largo plazo.

5.1 Sistematizacion y aplicacion de escalas de medicion de resultados

A lo largo del proceso de intervencion se disefio el modelo de ejecucidn de este nuevo sistema
de inteligencia competitiva que permitira mejorar la toma de decisiones actual para el disefio de
proyectos.

Entre los principales beneficios de este proyecto es comunicar, permear y agilizar la toma de
decisiones en temas relacionados del cliente, por lo que el disefio de un modelo que funciona desde
una perspectiva estratégica responde a preguntas de negocio corporativos para el desarrollo de

proyectos de innovacion que forman parte de la planeacion estratégica de la compafiia. Y, por otro
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lado, este modelo también funciona desde una perspectiva operativa, en donde las evaluaciones

detonan acciones enfocadas a resolver problemas de la operacién cotidiana de los procesos que

interactdan con el cliente.

La forma de medicion utilizada para representar los beneficios obtenidos de este proyecto de

intervencion fueron la medicion de variacion de los tiempos, esfuerzo y recursos asignados antes

y después de la implementacion.

Los beneficios fueron segmentados en funcion a la propuesta de valor que proporciond este

Modelo de CX a la compafiia. Los cuales se muestran en la tabla 23.

Tabla 23.

Propuesta de valor del Modelo CX y los elementos implementados en el proyecto.

Propuesta de valor del

Elementos implementados de valor
id Modelo CX P
- Definicion del perfil del distribuidor, entendiendo sus necesidades y motivadores.
1 Monitoreo de la satisfaccion | - Identificacion de indicadores clave para medir la satisfaccion.
del distribuidor - Disefio de un modelo sisteméatico para el monitoreo de la satisfaccion.
- Definicion de actores claves para envio de informacion.
Monitoreo de satisfaccion de "
. ., | - Construccion del customer Journey Map
2 todos los puntos de interaccion . Lo Lo
. - Disefio de cuestionarios de evaluacion alineados a los puntos de contacto.
con el cliente
Implementacion de herramienta tecnoldgica que permite:
3 Andlisis cualitativo de los |- Conectarse con otros sistemas internos para detonar acciones.
indicadores de satisfaccion |- Realizar andlisis cualitativos.
- Generar reportes periodicos de resultados y seguimiento de tickets de acciones.
4 Informacién en tiempo real de | - Disefio de tableros interactivos con acceso a todos los usuarios clave de la
la satisfaccion compafiia.

Fuente: Creacion propia (2023).

Con base a la informacion presentada en la tabla 23, se trabaj6 en un analisis de medicion de

tiempos y recursos asignados antes y después de la implementacién del proyecto. Se detectaron las
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mejoras cuantificables dentro del proyecto de intervencidn, los cuales estan divididas por cada una

de las propuestas de valor del Modelo CX 'y que se muestran en la tabla 24.

Tabla 24.

Resultados cuantificables antes y después de la implementacion.

Propuesta de valor

Indicadores de éxito

Después de la

Mejora visualizada

del Modelo CX implementacion
- Evaluacion de indicadores de
satisfaccion como (NPS, CN, 1 vez al afio 3 veces al afio 300%
SN, CES, etc).
. - Toma de decisiones
Mo‘nltore_cl) dela estratégica con base a 1 vez alafio 3 veces al afio 300%
1 satl.sfa(.:cpn del informacion del cliente.
distribuidor A e el
- Aprovechamiento de $2.96 $2.67 -10%
presupuesto.
-0 istribuit
% de distribuidores 21% 100% 79%
evaluados
- Toma de decisiones 1 vezal mes. 12
operativas con base a la 1 vez al afio - 1200%
: . - - veces en el afio
Monitoreo de  |informacion del cliente.
satisfaccion de todos
2 los puntos de - # de procesos por estudio 10 procesos Infinito Infinito
interaccion con el
cliente
- # de cortes de informacion 3 Infinito Infinito
Analisis cualitativo -r:c:}szones cualitativos del 1 reporte 10p:§2§£2£$;)p or 1000%
3 de los indicadores [P
de satisfaccion . L o .
- Tiempo de andlisis cualitativo 10 horas 5 minutos -99%
- Formato de presentacion ! EStatIC(_) (power 5 Interactivo 500%
point) (tableros).
- Tiempo para acceder a la . o
Informacinen  |informacion. 3 horas (aprox). Inmediato 99%
4 tiempo real de la
satisfaccion - Tiempo de generacion de 2 sermanas Automético -93%
reporte
- R.ecursos requeridos para 3 del Proveedor 1 intermo -75%
realizar el reporte. 1 interno

Fuente: Creacion propia (2023).

En la propuesta de valor del Modelo CX enfocado al monitoreo de la satisfaccion del

distribuidor, se aprecian principalmente cuatro beneficios, los cuales tienen que ver con el
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incremento en la periodicidad de los reportes de evaluacidon, asi como con la disponibilidad de esta
para la toma de decisiones, la cual aument6 en un 300%.

Por otro lado, se tiene un mejor aprovechamiento del presupuesto, teniendo una reduccién del
10% vy, por otro lado, el alcance al porcentaje de estudios realizados aumentd en un 79% debido a
que previo a la implementacion solo se tenia acceso a evaluar al 21% de los distribuidores de
URREA en un momento determinado del afio y actualmente el alcance es el 100% con la
flexibilidad de realizar levantamientos todo el afio.

En la segunda propuesta de valor que es el monitoreo de todos los puntos de interaccidn con
el cliente, se tienen principalmente tres beneficios cuantificables: el primero es la disponibilidad
de informacion de manera mensual, la cual da una eficiencia del 1200%, el segundo es la
evaluacion de todos los procesos actuales y futuros, teniendo un alcance infinito y por altimo, la
posibilidad de hacer cruces de informacion infinitos, debido a que la informacién proporcionada
con la implementacion es completamente digital y permite generar reportes de acuerdo a la
necesidad de los diferentes grupos de interés.

La tercera propuesta de valor es el analisis cualitativo de los indicadores de satisfaccion, en
este bloque los beneficios obtenidos estan enfocados a la generacion de reportes hiper
personalizados a través del analisis cualitativo con inteligencia artificial, lo cual anteriormente se
realizaba de manera manual y analoga. Por lo tanto, solo se tenia acceso a un reporte anual y
actualmente se tiene acceso a cinco reportes interactivos que detonan acciones especificas a través
de tickets a los grupos de interés. Por otro lado, otra de las mejoras significativas que se tienen en
la implementacion es en el tiempo que se requeria para obtener analisis cualitativos, el cual redujo

en un 99%.
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Por altimo, en la cuarta bloque de la propuesta de valor, esta el acceso a informacion en tiempo
real de la satisfaccion, el cual tuvo beneficios principalmente en el formato de la presentacion el
cual paséd de ser estatico a interactivo y personalizado, se redujo el tiempo para acceder a la
informacidn en un 99%, se redujo 93% la generacion de los reportes y, por Gltimo, la cantidad de
recursos requeridos también se vio impactado positivamente en un 75%.

Como se muestra en la tabla 24, se visualiza una gran de beneficios cuantificables dentro de
esta implementacion, que no solo se reflejaron en la implementacion, sino desde una perspectiva
estratégica para el desarrollo de nuevos proyectos de innovacion con la veracidad y eficiencia de
la informacion y asi mejorar constantemente la satisfaccion del distribuidor en todos los puntos de
interaccion con ellos. Y, por Gltimo, se logro crear una vision estratégica de largo plazo, creando

asi un mapa de ruta de la evaluacion de este sistema de inteligencia hacia la experiencia total.

5.2 Organizacion de la informacion obtenida

Los resultados obtenidos de este proceso de intervencion se ven reflejados en la plataforma a
través de los tableros interactivos que presentan los resultados preliminares y, por otro lado, a través
de los archivos que se comparten a los grupos de interés.

Esta informacion se puede realizar a través del uso de dispositivos mdviles, lo cual permite
que los usuarios tengan flexibilidad de consultar la informacion en el momento que lo requieran.
En la imagen 74 se aprecia la vista de los usuarios respecto a la informacion de satisfaccion desde
un celular.

llustracion 74.
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Tableros interactivos vistos desde dispositivos maviles.

Pagina Principal > Pagina Principal >

Esfuerzo solicitar V'

URRER. 1
E] I ) para v el agus \:el

Métrica

B Customer Effort Score Poner B Customer Effort Solicitar

Satisfaccion del
Servicio URREA

Cantidad de Respuestas ¥

/8

@ Net Promoter Score (Recomendacian)

Recomendacion

Fuente: Creacion propia (2023).

Ademas de visualizar dicha informacion en dispositivos moviles, también se tiene acceso a
estos tableros a través de sus laptops, en donde les permite visualizar, pero también interactuar,
filtrar y descargar los informes de acuerdo con las vistas que ellos haya seleccionado. Esto se
puede ver de manera ilustrativa en la imagen 75. Si bien los usuarios no pueden modificar los
tableros, si pueden solicitar al equipo de observatorio de innovacion que se disefien los tableros
con cortes de informacién a la medida, creando tableros personalizados, necesarios para tomar las

decisiones adecuadas para sus estrategias.
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llustracion 75.

Tableros interactivos vistos desde una laptop.
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Agregar un filiro de Jerarguia de la organizacion 183 Configuracién G Informacién [ Vista previa mivil [JRTER

V Fittros v Satisfaccion Agrupado: Todo v +

Editando ahora. Los cambios se ap. """ *"** 5 visualizadores de este dashboard.

URRER. Satisfaccion del Servicio URREA

Cantidad de Respu... ¥ Recomendacion Recomendacion Competencia

/8

4 7 en el mes anterior

.
s
2
. : s
Moz Nevss oes sez Bess oezs tne 2025 e tre s 25 - rene reos

W Compras W Jefeoecompros M Pogos M Vermas

Nivel de satisfaccion por procesa Nivel de impacto e importacia
o0 o Cumplimiento Acuerdos
entendimienfo nec

. 00 endimiento egoc
E £

g0 Rescives B

H

g
o E on

02
EY
o w o 0% & 100
Asencian y cai o
sssssss Rendimiento
B imponane y muy valorede W Importante peeo poco valorade 1 Sin mmpotanca y poco valorado
B 5in mponancia pero muy vakraco
= # Editar
»

Fuentes Het Promoter Scores ¥ Meta Periads arterior %6 de cambio Cambiar Tendencia
Recomendacién Comp - o -85.71 -100.00% 8571
Recomendacion - 2 -100.00 100.00% 100.00

Fuente: Creacion propia (2023).

Nota: Por confidencialidad de la empresa, los datos mostrados son ilustrativos, por lo tanto, su

informacion es parcial.
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Hasta este momento los tableros estdn disefiados para mostrar la informacion de caracter
estratégico y operativo que permitan tomar decisiones en ambos sentidos, por lo que se incluyen
los principales indicadores de satisfaccion como son SN, NPS, CN, CES y probabilidad de
abandono. Ademas de los andlisis de texto que permiten identificar los elementos especificos que

detonan acciones de satisfaccion.

Por otro lado, en temas de innovacidn, siempre es relevante incorporar las mejores practicas
al negocio, por lo que dentro del mismo tablero se muestran varios elementos que ayudan a entender
los niveles de satisfaccion de los competidores directos, asi como de los procesos ideales de los

clientes.

Todos estos elementos incorporados en los tableros son elementos claves para el logro del
objetivo del proyecto de intervencion que fue: recopilar, analizar y comunicar informacion clave
de nuestros clientes para la toma de decisiones del negocio y a su vez generar proyectos de

innovacion partiendo de sus necesidades.

5.3 Impacto de la estrategia en la organizacion

Como se muestra a lo largo de este capitulo la implementacion trajo consigo beneficios
importantes para el sistema de inteligencia competitiva de compafiia, logrando asi mitigar algunas
de las causas raiz detectadas en los primeros capitulos del trabajo de obtencién de grado, como son
la faltan de conexion, comunicacion y centralizacion de la informacion para generar proyectos de
innovacion a nivel organizacional.

Esta implementacion dio un cambio importante en el proceso de toma de decisiones basadas

en el cliente que se tenian anteriormente ya gque, antes que nada, genero una gran agilidad respecto
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a la disponibilidad y amplitud de la informacion de los clientes. Derivando de esto, es que
actualmente se pueden generar mayor cantidad de propuestas y de manera méas oportuna, debido a
la facilidad de acceso a la informacién de todos los usuarios y desde un sistema centralizado, donde
independientemente del area que realice la consulta, la informacidn es la misma.

Esto aporta bastante valor a la vision de la compafiia, en donde busca generar mayores ingresos
a través de un excelente servicio a sus distribuidores, por lo que este modelo de medicion de CX
aporta un valor enorme para tener esa agilidad de tener informacion que permita proponer mejoras
e innovaciones para satisfacer las necesidades de los clientes desde la perspectiva operativa, tactica
y estratégica.

Por lo que, bajo esta premisa, desde una perspectiva externa, se puede generar alianzas
estratégicas con los clientes que permitan que la relacién sea de crecimiento mutuo y de manera
interna, cada vez se puedan generar mayor nimero de propuestas basadas en datos de los clientes.

Por otro lado, esta implementacion también abrié nuevas puertas hacia entender y generar
nuevas estrategias de gestion de la experiencia, por lo que, debido a la implementacion de este
modelo, la empresa se encuentra explorando el generar un modelo de employee experience (EX),
que permita complementarse con el modelo de CX bajo la premisa de alinear y conectar las
experiencias tanto de los clientes, con los empleados y que estas se transformen en resultados
estratégicos para la organizaciéon, bajo el concepto de Total experience (Gartner, 2022).

De esta manera se observa que el proyecto de intervencion logra hacer tangible los beneficios
deseados por la organizacion y, por otro lado, ampliar los caminos para ser mas exitosos en el largo

plazo y alineados a la estrategia corporativa.
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DISCUSION FINAL

TOG elaborado por: Karen Angélica Ascencio Hernandez - IDI | otofio 2021 - Pag. 162



ITESO, Universidad

@ Jesuita de Guadalajara
-

SCHOOL OF BUSINESS

6. DISCUSION FINAL

A lo largo de este proceso de intervencion se ha realizado un analisis exhaustivo de los procesos
que conlleva la inteligencia competitiva desde los marcos teéricos y metodoldgicos, asi como el
funcionamiento del sistema que se lleva a cabo en URREA, pudiendo detectar asi algunas areas de
mejora dentro del mismo.

A partir de esto es que se definid el objetivo de intervencidn que fue: Redisefar el sistema de
inteligencia competitiva con un enfoque centrado en el cliente para recopilar, analizar y
comunicar informacién clave para la toma de decisiones del negocio.

Partiendo de tener claridad en el objetivo y los alcances, se exploraron varios marcos teoricos
y metodoldgicos entre los que destacan los ejes de estudio de Customer experience, inteligencia de
datos y direccion estratégica con referentes expertos como Gartner, Bernard Marr, Uxpressia y
Qualtrics, los cuales dieron bases sélidas para la construccion del modelo metodoldgico creado en
este proyecto de intervencion y que a través de su implementacion se obtuvieron los resultados

mostrados a lo largo del proceso de intervencion.

6.1 Consecuencias de la aplicacion de la estrategia

Como parte del proceso de intervencion, se recurrié a bases teoricas y tecnolégicas que
permitieron crear un modelo propio de intervencion, el cual consistio principalmente de cuatro

fases generales que se muestran en la ilustracion 76.
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llustracion 76.

Proceso general de implementacidn del proyecto.

Diseio Monitoreo y control
Armado de la Asegurar el correcto
propuesta desempefio

Diagnostico Implemetacion
Andlisis profundo del Poner en marcha el
contexto. disefio planteado.

Fuente: Creacion propia (2023).

A través del proceso general, se implementé un modelo metodolégico propio, tomando como
base tedricas y metodoldgicas de expertos en los temas como son Gartner, Uxpressia, Bernard
Marr y Qualtrics, lo cual dio como resultado el modelo utilizado en este proyecto de intervencion,
este se ilustra en la imagen 77.

llustracion 77.

Modelo metodoldgico del proyecto de intervencion.

O 1 . Investigacion de campo Diaandstico
Entrevistas a profundidad 9

Persona Bulider
Disefi Customer Journey ‘ 02
Iseno Estrategia de datos

Evaluacion tecnologia

Disefio e implmentacion

O 3 ’ de tecnologia Implementacidn

Gestion del cambio

Medicién de resultados

MO”“O’e’O y Monitoreo del cambio ‘ O 4
contro (Gest. Del cambio).

Fuente: Creacidn propia (2023).
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Este marco metodoldgico utilizado se validé a través de su usabilidad en el &mbito empresarial,
trayendo consigo los resultados esperados para el objetivo del proyecto de intervencion.

Al finalizar el proceso de intervencion se han observado una gran cantidad de beneficios, ya
que el sistema de inteligencia competitiva es un mecanismo habilitador de todas las areas de la
compafiia. Por lo que, para efectos del alcance de la intervencidn se afecto positivamente la toma
de decisiones de once procesos, tres de ellos son de caracter estratégico: 1- Planeacion estratégica,
2- Inteligencia comercial, 3- Observatorio de innovacion y ocho de ellos son de caracter operativo:
4-Atencion comercial, 5-Atencién al cliente, 6- Proceso de pedido, 7- Entrega de pedido, 8-
Postventa, 9- Crédito y cobranza, 10- Portafolio y comunicacién y 11- Trademarketing.

En todos estos procesos, la obtencion de datos y su andlisis para la toma de decisiones es una
funcién clave, por lo cual, el Modelo de medicion de CX, cubre esta necesidad de tener informacion
del cliente para la operacién de los procesos, como para detonar proyectos de mejora operativa o
innovacion estratégica, asi lograr sus resultados individuales como area y a su vez, lograr la visién
de la compafiia.

Para lograr que este proyecto fuera una realidad y que generara resultados, se implementaron
una serie de entregables que se observan en la Tabla 24. Estos resultados se dieron principalmente
en la reduccion del presupuesto asignado, amplitud de informacién, flexibilidad y alcance de la
informacién para los actores clave y que a su vez aumente la efectividad de las decisiones que
estaran basada en datos de viva voz de nuestros clientes. Asi como un mapa de ruta de largo plazo

para la creacién de una estrategia basada en la experiencia total.
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6.2 Aspectos de mejora para intervenciones subsecuentes

Algunos de los aspectos que se podrian mejorar para intervenciones subsecuentes se dividen
principalmente en tres: cambios del proyecto, dependencias de otros actores, gestion y adopcion
del cambio del nuevo modelo.

Cambios del proyecto.

Si bien el proyecto se dio en tiempo y forma, en la etapa de implementacion se realiz6 un control
de cambio en la fase de la creacion del modelo de datos, derivado de los recursos actuales de la
organizacion y la factibilidad de implementacion.

Es por lo que, si bien el proyecto inicié como una propuesta de crear un modelo de datos desde
cero, se tomo la decision que esta fase del proyecto se modificara de tal manera que en lugar de
iniciar de cero y utilizar recursos internos para el desarrollo del modelo de datos, se evaluaron
diferentes herramientas del mercado, con gran expertise en el tema y se decidié implementar una
de ellas: Qualtrics. Esta herramienta complementd las otras fases implementadas, dando los
resultados planteados anteriormente.

Dependencia de otros actores.

Otro aprendizaje para rescatar de esta implementacion es, considerar los tiempos de participacion
de otros actores que son claves para la intervencion. Ya que si bien, en este proyecto se contd con
la participacion de todos los participantes involucrados, los tiempos para realizar actividades con
dependencia a ellos, pueden tomar un poco mas de tiempo, de tal manera que es importante

incorporar estos margenes de tiempo adicionales dentro de la planeacion del proyecto.
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Gestion y adopcion del cambio del modelo.

Un aprendizaje adicional es que cualquier cambio que se realice dentro de los procesos o sistemas
utilizados requiere un despliegue muy bien planeado, a través de capacitacion y sensibilizacion a
los usuarios para el uso adecuado del mismo y que a su vez permita que mas gente de otras areas
lo utilicen.

Por lo que parte de los aprendizajes importantes para este proyecto es que, si bien se realizaron
estas actividades de concientizacion, sera importante incluirlo dentro de la planeacion de proyectos
subsecuentes.

Derivados de todo lo aprendido dentro de la intervencion, se resalta que es importante siempre
tener presente el objetivo del proyecto y que el plan puede ser flexible, de tal manera de siempre
se busque lograr los objetivos planteados, aunque esto conlleve realizar cambios en las actividades
planteadas, por lo que el uso de una gestidn de proyectos bajo marcos metodoldgicos agiles aporta

mucho valor.

6.3 Relevancia y trascendencia disciplinaria del caso

A lo largo de la implementacién de este proyecto ha generado muchos aprendizajes tanto para mi
como para la organizacion ya que la filosofia de trabajo centrada el cliente es un tema que ha
tomado mucha relevancia en el mundo empresarial debido a que ha sido un elemento clave para el
éxito de muchas empresas.

URREA no es la excepcion, por lo que a lo largo de la historia de la empresa ha evolucionado
aconvertirse en una empresa que tiene siempre presente a sus clientes en el disefio de sus productos

y el servicio que les brinda. Por lo que, a través de la creacion de un marco metodoldgico Unico y
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a la medida del proyecto, se lograron los resultados esperados y alineados a la vision estratégica de
la compafiia.

Es importante mencionar que parte del logro del proyecto, es que nunca se perdié de vista la
estrategia del negocio y se incorporaron bases tedricas de direccion estratégica y su conexion con
el sistema de inteligencia competitiva hacia los clientes, a través de un marco de gestion de la
experiencia del cliente que parte de los tres pilares propuestos de Gartner (2022): 1- Entendimiento
de los clientes, 2- Establecer la estrategia de la experiencia del cliente y 3- Coordinar las acciones
de CX a lo largo de la empresa.

Esto permitid capitalizar resultados, no solo de proyecto sino también de caracter estratégico
hacia la organizacion, siendo los mas importante: la agilidad y democratizacion de la informacion.
Logrando asi que los datos del cliente se convirtieran en un activo estratégico de la empresa que se
transforma en insights de alto valor (Marr B., 2017) para la toma de decisiones en todos los
procesos gue se involucran directamente con el cliente.

Uno de los elementos clave que permitié complementar la implementacion de este proyecto
fue la incorporacion de tecnologia de punta para realizar inteligencia de negocios y analisis de
informacidn cualitativa a través de inteligencia artificial. Esto definitivamente ayudo a lograr los
resultados esperados de la intervencion de manera agil y eficiente. Esto no solo tiene un alcance de
corto plazo, sino que aporta directamente a la estrategia corporativa de transformacion digital bajo
los tres elementos propuestos por Gartner (2014): las personas, el negocio y las cosas.

Por otro lado, también fue clave el despliegue de este Modelo de CX, a través de capacitaciones
para el entendimiento de la herramienta, los roles y responsabilidades para el uso y el despliegue

del proceso nuevo de obtencion de la informacion como parte del impulso hacia contar con una
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cultura basada en datos en los actores claves y el uso correcto de los datos del negocio (Marr B.,
2017). Asi como monitorear de manera constante el ingreso a la plataforma, si la informacion
proporcionada esta siendo de utilidad y generar mecanismos que nos ayuden a detectar mejoras
dentro del modelo ya disefiado.

El modelo creado se convierte en un parteaguas para continuar con esta estrategia de
acercamiento hacia los clientes actuales. Y, por otro lado, en explorar nuevos clientes adyacentes,
como son los grupos de influencia para la marca e incluso a los colaboradores, acufiando una
estrategia basada en la “Experiencia Total (Total experience)” (Gartner, 2022).

Esta estrategia de” Experiencia Total” busca crear una gestion de experiencia integral; tanto
de los clientes, como de los colaboradores y de las plataformas con las que interactdan, logrando
asi no solo la satisfaccion de los clientes y los influenciadores, sino también de los colaboradores
que forman parte de la organizacion y que contribuyen directamente a los logros de la vision de la
compafiia. Por lo que la trascendencia de este proyecto tendréa un alcance estratégico de largo plazo,
buscando robustecer este modelo de CX a uno enfocado en la Experiencia total, incorporando otros
actores, como son los colaboradores de la empresa.

La escalabilidad del proyecto del Modelo de CX y el marco metodolégico creado esta siendo
probada hoy en dia a través de la implementacion ahora del Modelo de EX (employee experience)
el cual permite entender a los colaboradores, lo cual nos lleva cada vez més cerca a construir la
vision de gestion total de la experiencia de la compafiia y asi tomar decisiones basadas en datos en

todas las aristas que impactan al negocio e involucrando a nuestros grupos de interés.
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En conclusion, la implementacion de este proyecto es doblemente gratificante ya que no solo
me permitid generar resultados tangibles a la compafiia, sino que también me permitid ejercer mi
profesion desde una perspectiva nueva, adquiriendo nuevas habilidades y aplicando nuevo
conocimiento el cual obtuve a lo largo de mi recorrido en la Maestria en Administracion, asi como
en la aplicacion misma del proyecto.

Por otro lado, a lo largo de la implementacién se afianza la idea de que los marcos tedricos y
metodoldgicos son de gran valor para el sector empresarial ya que brindan bases sélidas para crear
nuevos modelos metodoldgicos personalizados y adaptados a cada organizacion y que permiten
Ilevar al éxito los proyectos que se implementen y que a su vez se pueden escalar, logrando tener
un impacto ain mayor.

Ademas de esto, como profesional en el ambito empresarial, me permite continuar aprendiendo
y conectando todas las herramientas, metodoldgicas y marcos tedricos aprendidos en la Maestria
en Administracion para generar resultados extraordinarios en 10os nuevos retos o proyectos que se
presenten. Ademas de esto, estoy convencida que la maestria y este proyecto también me
permitieron desarrollar otras competencias profesionales mas suaves, como fueron la
comunicacion, negociacion, resiliencia y trabajo en equipo. Por lo que este recorrido en el proyecto
me permitio crecer de forma integral.

Me siento muy agradecida y orgullosa de la implementacion de este proyecto ya que es el
resultado de un arduo trabajo no solo de mi parte sino de la empresa al apoyarme en la
implementacién y de un acompafiamiento continto de mi asesora y del conocimiento adquirido en

cada una de las asignaturas cursas en la Maestria en Administracion.
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9. GLOSARIO

e Analisis cualitativo: es el proceso que interpreta y ordena la informacion desestructurada
y exogena.

e Close de loop: es un sistema para gestionar las solicitudes de los clientes de forma breve.

e Experiencia del cliente: Es la vision integral de un cliente en temas de experiencia en
relacion con una empresa que ofrece productos o servicios.

e Focus group: Es un método de obtencion de informacidon cualitativa de un tema, el cual
consiste en reunir a un grupo diverso de personas previamente seleccionados para participar
en un debate guiado.

e Gestion de la experiencia: es el proceso para monitorear las interacciones de los actores
que rodean a una empresa para detectar oportunidades para mejorar.

¢ Inteligencia artificial: es unatecnologia que imita las conexiones neuronales de un humano
para realizar tareas y mejorarse a si misma continuamente.

e Inteligencia de datos: Es el proceso de extraer datos con significado para tomar decisiones.

e Machine learning: es una rama de la inteligencia artificial que se centra en el uso de datos
para aprender constantemente.

e Mapa de experiencia del cliente: Es una herramienta visual que ayuda a definir las

necesidades, problemas y elementos de valor de un cliente hacia una empresa.
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e Modelo de datos: es el proceso que representa de manera visual un flujo de datos para un
sistema de informacion.

e Negocio business to business: Es aquel tipo de negocio que establece una relacion
comercial con otro negocio y no de forma directa con un cliente final.

e Planeacion estratégica: es el proceso de disefio y planteamiento de los planes de una
empresa.

e Sistema de inteligencia competitiva: Es una técnica de gestion para establecer los
mecanismos necesarios para capturar la informacién del entorno, analizarla y obtener
informacion de valor afiadido para aplicarla en la toma de decisiones en cualquier parte de
la cadena de valor de las organizaciones.

e Voice of the Customer es un término que describe la retroalimentacion de los clientes en

cuanto a su experiencia y expectativas de los productos o servicios que ofrecen un negocio.

10. ANEXOS

En la siguiente seccion se presentaran algunos anexos que respaldan la informacion mostrada a lo
largo del proyecto de intervencion y que sirven de evidencia respecto al uso y tratamiento de la

informacion.
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Anexo 1. Evidencia del resguardo de la informacion del proyecto de intervencion.

B3 Compartic  Vista (7]
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Blocs de notas A

MIT SERVICH
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Datos adjuntos BDD Resultados entrevistas Modelo CX 2022
# Documentos Canvas- Propuesta de valor
Enero 2021 Capacitaciones Observatorio 2022 v2
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e s Formato de vaciado de entrevistas

i Plan de trabajo - Modelo CX
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LEEREEE

Planteamiento del sisterna de inteligencia
& Imégenes

Inteligencia de Mercados
Microsoft Teams Chat Files
Microsoft Teams Data

Modelo de Transformacién Urrea

Nivelacion de conocimientos-Coordinadores
Notebooks

Observatorio de Innovacion 2020
Planeacién Estretegica

Pleneacion estratégica

PMO

Nota: Actualmente la empresa cuanta con carpetas en red que permiten resguardar la informacién
del proyecto en un lugar seguro y accesible para los actores claves del proyecto. De esta manera,
en caso de que se requiera ser consultado, se accede a él a través de este medio (Fuente propia,

2023).

Anexo 2 — Evidencia del monitoreo de la implementacion del proyecto con expertos en la herramienta.

ch for a post in Vélvulas Urrea - CX ‘: Support o

”’ . Custom Access
Valvulas Urrea - CX &
Activity Task Tracker Gantt Files
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Filters
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Nota: En la imagen se muestra el proyecto que se llevé a cabo de manera digital para monitorear

el avance de la implementacién, asi como documentar el proceso de tal manera que quedara

resguardado para su consulta.

0 Bl Valvulas Urrea - CX | Qualtrics
<l O

app.mavenlink.com,
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Santiago Gomez [Voce - LATAM] joined the Qualtrics Team team on this project

* © Nose estd sincronizando ()

(4]

Custom Access

Nota: A través de una plataforma con los asesores de la herramienta se dio seguimiento al

entrenamiento necesario para dominar el software, ademas de proporcionar algunos enlaces que

permiten complementar el conocimiento de la herramienta (Fuente propia, 2023).
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Anexo 3- Evidencia del resguardo de la informacidn detallada a través de videos del paso a paso del armado

de la herramienta.
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Nota: Al igual que la informacidn del proyecto, se cuenta resguardado en la nube todos los videos
del paso a paso de la implementacion de la herramienta, esto permitira, que independientemente de
la persona que lleve actualmente la herramienta, nuevos usuarios o personal que ingrese a la

compafiia pueda entender como funciona el modelo implementado de CX (Fuente propia, 2023).

Anexo 5 — Evidencia de foros acceso a informacion adicional para mejorar el uso de la herramienta.
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Nota: Como parte de los atributos de contar con la herramienta seleccionada, se cuenta con acceso

a foros con usuarios y expertos en el mundo de la gestion de la experiencia, por lo que esto permite
exponer dudas respecto a los elementos de la plataforma o incluso de temas relacionados con la
gestidn de la experiencia, por lo que permitira a la organizacidn siempre estar actualizada y generar

mejoras dentro del mismo modelo ya implementado.
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