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No hay viento favorable para quien no sabe
a dénde va
Séneca.

Abstract

Unawareness of the impact that bad planning of activities has on time, money, and
loss of reputation is one of the factors of the problems that small to medium-size
market research businesses in Mexico face in order to survive. This work offers a
@Risk simulation tool which is applied to quantitative market research and enables
the generation of scenarios, in order to measure the impact in a project, in terms of
time and money, from the proposal development phase to the moment when results
are delivered to the client. Specifications used in @Risk and the user’'s guide have
been added, with the aim of enabling the adaptation of the model to each company’s
particular needs.

Resumen

Uno de los factores de la problematica de supervivencia de las empresas medianas y
pequefias (PYMES) de investigacion de mercados en México es el no conocer los
impactos que en tiempo, dinero y pérdida de reputacion, le genera la mala
planeacién de las actividades. En este trabajo se presenta una herramienta de
simulacién en @Risk aplicada a investigacion de mercados cuantitativa, la cual
permite generar escenarios para medir impacto en tiempo y dinero en un proyecto,
desde la fase de la realizaciéon de la propuesta del estudio hasta la entrega de
resultados al cliente. Se adicionan especificaciones empleadas en @Risk y guia del
usuario con la finalidad de que se pueda adaptar el modelo a las necesidades
particulares de las empresas.

Introduccion.

El presente trabajo se deriva de la preocupacion de la autora ante los problemas que
usualmente llegan a presentarse en las agencias de investigacion de mercados
PYME (falta de planeacion, carencia de medicion de impactos, rotacion de personal,
etc.) y la busqueda de una opcién para solucionar parte de estos problemas.

i. Antecedentes.

Siempre que se emprende una aventura como lo es iniciar una empresa, buscamos
que se convierta en un negocio exitoso.*

! Entenderemos como negocio exitoso aquel que genere utilidades, llene las expectativas de los
duefios / accionistas y que tenga la capacidad de sobrevivir.



Existen elementos importantes a cuidar dentro de un negocio, de los cuales
dependera la supervivencia de los mismos; algunos de estos elementos son:

e Tener un producto o un servicio de calidad ante el cliente.

e Que el precio del producto o servicio sea adecuado a la relacion

costo/beneficio.

e Finanzas sanas, entre costos fijos, costos variables, etc.

e Lealtad de los clientes.

e Lealtad de los empleados con la empresa.

ii. Problematica.

Diariamente nos enfrentamos a una realidad donde negocios que comienzan, al
poco tiempo cierran, con lo cual son eliminadas muchas fuentes de empleo vy, en
algunos casos, los duefios quedan con deudas y sentimientos de desesperanza.

Existe la idea de que uUnicamente con el esfuerzo es suficiente para conseguir
resultados, desafortunadamente eso no es del todo cierto. El esfuerzo mal dirigido
puede ser tan dafiino como la nulidad del mismo.

¢ Es necesario poseer un doctorado para dirigir una empresa o ser un administrador
de empresas para poder sacar avante un proyecto? Numerosos ejemplos de
empresas exitosas, donde sus dirigentes no cumplen con esta caracteristica, nos
demuestra que esto se puede llevar a cabo.

En particular, las PYMEs? se enfrentan a problemas de manejo de la informacion que
es generada dentro de la empresa y su entorno, como la satisfaccion y apego de los
clientes respecto a los productos o servicios, la fijaciébn de precios, la relacién con
proveedores, el conocimiento del proceso, la informacién de los empleados, entre
otros.

iii. Marco.

En México, las PYMEs representan una gran fuente de empleos, sin embargo, la
tasa de supervivencia de las mismas es baja (muy pocas sobreviven después de 10
afos de haber sido fundadas).

Muchas de las empresas de investigacion de mercados en México son PYMEs y
como tal sufren también esta misma tasa de supervivencia.

iv. Planteamiento del problema.

Un problema al que se enfrentan las PYMEs de investigacion de mercados, es la
falta de medicién de impactos y planeacion en los proyectos que llevan a cabo, lo
cual conlleva a un desperdicio de recursos. Dada la experiencia con que la autora
cuenta en investigacion de mercados, gracias a su trabajo en PYMEs, planteé la

2 A partir de este punto emplearemos el término PYME: Pequefia y mediana empresa.
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necesidad de desarrollar una herramienta que pudiera darle a la PYME de
investigacion de mercados, una opcidn para la medicién del impacto que representa
la planeacion dentro de un estudio cuantitativo, tanto a nivel de tiempo de entrega de
un proyecto, como para el impacto econémico ante los problemas que pueden llegar
a presentarse durante un proyecto.

v. Objetivo.

Desarrollar una herramienta de simulacion de bajo costo y facil de emplear en el area
de realizacion de proyectos cuantitativos, dentro del contexto de las PYMEs de
investigacion de mercados, que pueda realizar la planeacion de:

e Fechas de entrega de un proyecto.

e Costo del proyecto.

e Impacto de desviaciones dentro del proyecto.

La herramienta empleada para este propésito fue la simulacion a través del
programa @Risk, el cual resulta de facil empleo y trabaja mediante Excel, asi
constituye una buena opcién para las empresas PYME.

El trabajo consta de los siguientes apartados:

CAPITULO 1. PYMESs y agencias de investigacion de mercados.

En este capitulo daremos a conocer como se clasifican las PYMEs y bajo qué
criterio se consideran PYMEs, asi como la importancia que tienen dentro de la
economia mexicana, sus fortalezas y debilidades.

Posteriormente, una vez entrados en el terreno de la investigacion de mercados,
veremos los niveles de facturacién y ocupacion de personal que presentan las
agencias de investigacion de mercados en México.

CAPITULO 2. Investigacion de mercados y administracion de proyectos.

Dado que cada estudio en investigacion de mercados es un proyecto e involucra la
resolucion de un problema, en este capitulo consideraremos de manera general la
administracion de proyectos.

Dentro del tema de investigacion de mercados hablaremos acerca de qué hace una
agencia de investigacion de mercados, como se clasifica su actividad, las fases para
llevar a cabo un estudio de investigacion de mercados y qué elementos son
importantes dentro de la entrega al cliente.

Asimismo, veremos en cada fase de una investigacion de mercados, los problemas
mas generales que llegan a presentarse en un estudio. Esto servird como



predmbulo para entender el modelo que mas adelante plantearemos. Y, finalmente,
veremos el modelo planteado..

CAPITULO 3. Simulacién.

En este apartado describiremos las razones por las cuales empleamos la
simulacion como herramienta de analisis y resolucion de problemas en investigacion
de mercados. Ademas, definiremos los elementos tedricos de la simulacion (ventajas
y pasos para realizar simulacion).

Principalmente, lo que abordaremos en este capitulo sera la forma cOmo se
construy6 el modelo primigenio del que partimos (donde no hay problemas dentro de
la evolucion del proyecto y se fijan las condiciones de longitud del cuestionario,
tamafio de la muestra, tiempo de entrega al cliente y facilidad de obtencién de la
entrevista). El modelo planteado en este capitulo fue empleado como base para un
modelo mas completo.

CAPITULO 4. Desarrollo de la simulacién y resultados.

En esta seccion, trataremos la importancia, con mayor detalle, de cada una de las
fases de la investigacion de mercados en los estudios cuantitativos y construiremos
un diagrama del modelo, con la finalidad de proporcionarle al usuario del modelo la
opcion de adaptarlo a su conveniencia.

Ante la amplitud del empleo del modelo, para ejemplificar su utilidad y realizar el
analisis del impacto en tiempos de entrega y economicos, acotaremos un tipo
particular de estudio cuantitativo.

Con tal proposito analizaremos los distintos escenarios que pueden involucrarse
en cada una de las fases dentro del caso particular. El analisis de escenarios
Unicamente contempla la falla dentro de una fase, lo cual podra medir aisladamente
el impacto que las fallas en cada fase generen en el proceso.?

Consideraremos, ademas, las corridas de los casos planteados y analizaremos el
impacto en tiempo y dinero.

Para realizar el juicio de este modelo (validacion y verificacion) emplearemos la
opinion de expertos, lo cual sera abordado en este mismo capitulo.

% Esto no quiere decir que no puedan existir fallas en distintas fases para un mismo proyecto, sin
embargo, estos escenarios no fueron analizados por el amplio nimero de combinaciones que esto
podria arrojar, a pesar de ello, el modelo permite que cualquier persona pueda hacer este andlisis,
mediante la introduccién de los parametros correspondientes.

Vi



Conclusiones y recomendaciones.

Destacaremos los resultados del estudio y haremos recomendaciones acorde con los
hallazgos y la experiencia de la autora.

VI
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Capitulo 1. PYMESs y agencias de investigacion de mercados

CAPITULO 1. PYMESs y agencias de investigacion de mercados.

Introduccion.

Las PYMEs son un gran motor de la economia nacional, son ellas las que aportan la
mayoria de empleos en el pais, sin embargo, poseen una tasa de supervivencia
baja.*

De las empresas que dedicadas a la investigacion de mercados en México, muchas
de ellas son PYMEs.

El siguiente diagrama resalta los puntos que trataremos en el presente capitulo:

Fortalezas y
debilidades

PYMEs y las
agencias de
investigacion
de mercados

Expectativas
Importancia

Q(MES en México

Clasificacién

Probleméatica

Facturacion y
ocupacion de personal

en México por parte
de investigacion
de mercados

Figura 1. Mapa del capitulo. Elaboracion propia.

* Entendamos como supervivencia baja, una vida menor a los 10 afios.



Capitulo 1. PYMESs y agencias de investigacion de mercados

1.1 PYMEs en México.

1.1.1 Clasificacion.

La clasificacion establecida en México para considerar a una empresa como PYME
es la siguiente:

Sector PYMEs

Personal ocupado Ventas anuales (ddlares)
Manufacturero 10 a 200 500,000 a 24,000,000
Comercio 5a 100 1,000,000 a 48,000,000
Servicios 5a100 250,000 a 12,000,000

Tabla 1.Definicion de PYME acorde a sector.®

1.1.2 Importancia de las PYMEs en México.

Dentro de la economia nacional, las PYMEs cuentan con una gran importancia. El
72%° de los empleos totales provienen de las PYMEs, lo cual representa el 52% del
Producto Interno Bruto y 99% del total de las empresas existentes.’

En la figura 2 y en la tabla 2 mostramos la distribucion por tamafio de empresa para
empleo y contribucién al PIB nacional.

1.1.3 Fortalezas y debilidades de las PYMEs en México.

Algunas fortalezas de las PYMEs que podemos mencionar son:

e Una menor burocracia, lo que permite una mayor dinamica para atender los
cambios en los mercados.

e Larapidez de comunicacion con el personal interno.

e Los movimientos dentro de la organizacion de la empresa acorde con las
necesidades de produccién o servicio.

e Una relacion mas estrecha con el cliente.

e La especializacion de mercados méas reducidos y la innovacién en ciertos
mercados.

Algunas debilidades de las PYMESs son:
e El nimero limitado de especialistas.
e Las personas que llegan a tener mas de una funcién.
e Una comunicacién insuficiente hacia mercados internacionales, gobierno u
otras empresas.®

® Fuente: Encuesta del Observatorio PYME 2002.

® http://ww.inegi.org.mx/prod_serv/contenidos/espanol/bvinegi/productos/censos/economicos/2004/in
dustrial/estratifica2004.pdf

" http:/Aww.compite.org.mx/otros/IMPORTANCIAPYMES. pdf

8 http://www.cipi.gob.mx/html/servicios.pdf



Capitulo 1. PYMESs y agencias de investigacion de mercados

e No cuentan con capital propio y requieren préstamos para enfrentar gastos.

e En caso de incremento en la demanda, enfrentan limitaciones de capital
propio o externo.

e Es comin que no patenten sus innovaciones,
patentadas por alguien mas.®

e Cuando esta sometida a regulaciones, tropieza con dificultades para
cumplirlas.

por lo que suelen ser

Pymes, empleo y PIB

51 a 250 personas 0.9%

|

—
+—— 251 y mas personas 0.2%
B Micro

B Pequedia
[[] Mediana
[] Grande

11 a 50 personas 3.5%

0 a 10 personas

Fuenta: Secredaria de Economia & INEGH

Figura 2. Relacién PYMEs, empleo y PIB en México.*

Numero de | % del total | Aportacién |Aportacion al
empresas |de empresas| al empleo PI1B
Micro 3,837,000 95.6% 40.6% 15%
Pequefas 138,500 3.4% 14.9% 14.5%
Medianas 31,600 0.8% 16.6% 22.5%
Grandes 7,900 0.2% 27.9% 48%

Tabla 2. Estadisticas de numero de empresas, aportacion al empleo y aportacion al
PIB por tamafio de empresa.*

° http://www.economia.gob.mx/pics/p/p2760/cipi_1A626590bservatoriomipyme.pdf

10 www.jornada.unam.mx/2005/12/12/4nl1sec.html

1 Fuente: http://www.fondopyme.gob.mx/docs/Resumen_FP2007.ppt con base en datos de SE —
INEGI.
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Acorde con algunas cifras,*? en México, decimos que el 80% de las PYMEs fracasa
antes de los 5 afios y que el 90% de ellas no llega a los 10 afos. Las razones para
este fracaso pueden dividirse en 2 grandes sectores, internos y externos:

e Externos: Casi inexistentes fuentes de financiacion, excesivos controles
gubernamentales, altas tasas impositivas, alto costo de las fuentes de
financiacion disponibles y similares.

e Internos:*®

(0]

Problemas para vender. La PYME no cuenta con un plan formal de
marketing y ventas, lo cual evita que encuentre nichos de mercado,
ademas no realiza actividades publicitarias y promocionales, carece de
orientacion y servicio al cliente y le falta el analisis FODA.

Problemas para producir y operar. Altos costos de operacion,
inobservancia de los sistemas de informacion eficaces, deficiencias en
procesos internos, mala gestion del tiempo, error en el célculo del punto
muerto o de equilibrio, desconocimiento de los ciclos de vida de cada
actividad.

Problemas para controlar. Desconocimiento del estado financiero de la
empresa, fallos en controles internos, errores en materia de seguridad,
deficiente gestion en materia de endeudamiento y liquidez, mala
gestion de los fondos y similares.

Problemas en la planificacion. Deficiencias para establecer estrategias,
planes alternativos, expectativas poco realistas, inexistencia de plan de
negocios, crecimiento no planificado, fallas de prevision.

Problemas en la gestion. Deficiencia en las politicas del personal,
ausencia de politica de mejora continua, sistemas deficientes para la
toma de decisiones, resistencia al cambio, renuencia a consultar
expertos externos, sacar del negocio mucho dinero para gastos
personales, actitudes negativas hacia los colaboradores, nepotismo,
poca claridad en la definicién de los objetivos, carencia de experiencia
en la parte administrativa del negocio.

1.1.4 Expectativas.

Para la supervivencia de la PYME es indispensable conocer como se encuentra en
términos de control de proyectos y qué herramientas de calidad podemos emplear
en la mejora de la empresa.

Como parte de la profesionalizacion de las empresas es conveniente enterarse de
las mejores practicas y estandares existentes dentro de los procesos, con el fin de
entregar al cliente un servicio de calidad.

Ante la demanda de servicios a nivel internacional, considerar los estandares
concensados (estandares logrados a través de asociaciones internacionales de

12 http://www.PYMESPYMESPYMESyemprendedores.com.mx/consultorio.html
'3 http://www.consultoresinternacionales.com/imagenes/ciscomentario/331/
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investigacion de mercados) garantiza que se sigan los mismos procesos para la
realizacion de los proyectos.

Contar con herramientas efectivas y que permitan determinar las mejores practicas
dentro de la empresa, asi como la clara identificacion de los problemas, proveera de
elementos a la PYME para enfrentar los problemas.

1.2 Facturacion y ocupacion de personal en México por parte de la
investigacion de mercados.

De acuerdo con las cifras de AMAI* en su “Estudio Anual de la Industria de
Investigacion de Mercados y Opinidn Publica en México”, la industria representada
por la AMAI tuvo un valor de facturacion de 3424 millones de pesos (ver Figura 3) y
si consideramos que este sector representa tres cuartas partes del total del mercado,
es posible afirmar que en México el tamario total es de 4250 millones de pesos.

En la Figura 4, estableceremos la distribucion de entrevistas cuantitativas por tipo.

Durante 2007, el nUmero de personas ocupadas por las empresas miembros de la
AMAI fue de 9500 personas, de estas, alrededor de la mitad fueron personas
contratadas como personal fijo, mientras que el resto fueron contratadas por
proyecto. Las compaiiias informantes del estudio afirmaron que es practica comun
recurrir a servicios externos (outsourcing) para la elaboracion de sus proyectos.

Es importante que tanto el personal interno como externo conozca el impacto que
produce en el proceso una buena planeacion para prevenir y evitar reprocesos y
retrasos dentro del proyecto.™

1.3 Problemética (sintomas).

Si bien, hay una gran cantidad de problemas que se presentan en las PYMEs de
México y las cifras no son nada alentadoras en cuanto a su supervivencia, no
dejemos de lado también la gran importancia que posee dentro de la materia laboral,
por ejemplo, como fuente de empleo e ingresos.

Buscar soluciones préacticas que puedan aumentar, aunque sea en un solo sector
(investigacién de mercados) para mejorar su tasa de supervivencia, ha sido un gran
aliciente para desarrollar esta tesis.

1 Asociacion Mexicana de Agencias de Investigacién de Mercado y Opinién Publica A.C.
(www.amai.org).

* Gutiérrez Pulido, Calidad total y productividad, ed. McGraw-Hill, México, 2005, segunda edicién,
pag 19.
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Figura 4. Distribucién de entrevistas cuantitativas.*’

'® Fuente: AMAI (Asociacién Mexicana de Agencias de Investigacion de Mercados, A.C.).

" Fuente: AMAI (Asociacién Mexicana de Agencias de Investigacion de Mercados, A.C.).
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Considerando la experiencia laboral por parte de la autora de esta tesis,
observamos que una falta de planeacion y medicion del impacto de las acciones
llevadas a cabo dentro de las PYMEs de investigacion de mercados (y de los
proveedores de campo de las mismas),*® impacta en costos de retrabajo y retraso de
la entrega de los proyectos, lo cual afecta negativamente en la lealtad y credibilidad
de la empresa ante los ojos de sus clientes.

Es posible superar esta situacion dentro de las empresas a través de un monitoreo y
ejecutando acciones correctivas y preventivas que tengan un enfoque hacia los
procesos mas importantes de la misma (tanto en recursos consumidos como en
tiempo de retraso para la entrega).

Como una parte fundamental, la PYME debe dar una solucion y adoptarla para
llevarla a la practica y mantenerla dentro de la empresa.

En este contexto, esta tesis plantea el disefio de un modelo de simulacion en un
estudio cuantitativo, el cual abarca desde la fase de ejecuciéon de la propuesta hasta
la entrega de las conclusiones y recomendaciones al cliente.

Mediante el modelo planteado, prevemos los impactos que se pueden presentar en
un estudio cuantitativo, lo cual ofrece la posibilidad de mejorar el proceso, al
considerar los problemas que podrian aparecer y los inconvenientes que estos
tengan dentro del tiempo de entrega y costo del proyecto.

1.4 Comentarios del capitulo.

En este capitulo tratamos la clasificacion de las empresas y mostramos los criterios
para considerar una empresa como PYME, asi como la importancia que éstas tienen
en la economia de México.

De la misma manera, consideramos las fortalezas y debilidades de las PYMEs. En
particular, en el terreno de la investigacion de mercados determinamos el tamafio de
la industria y su problematica

En el siguiente capitulo, atenderemos lo que concierne a la administracion de
proyectos, las fases en una investigacion de mercados, asi como el modelo
primigenio que emplearemos para la simulacion.

r > 9 9 O O«

'8 Es comln que las empresas subcontraten la fuerza de campo con otra empresa, la cual facilita el
personal y da seguimiento del avance del campo de las encuestas o entrevistas a profundidad. Cabe
sefialar que para las empresas socio de AMAI, las empresas subcontratadas deben observar el
mismo lineamiento que las empresas socio, ya que esto repercute en la calidad de trabajo que se esta
entregando.
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CAPITULO 2. Investigacién de mercados y administracion de
proyectos.

Introduccion.

De acuerdo con el Consejo de Directores de la American Marketing Association, la
definicion de investigacion de mercados es:

“La investigacion de mercados es la funcion que vincula a consumidores, clientes y
publico con el mercaddlogo mediante informacion que sirve para identificar y definir
las oportunidades y los problemas de marketing; generar y evaluar las actividades de
marketing; supervisar el desempefio del marketing y acrecentar la comprension del
marketing como un proceso”.

La investigacion de mercados surge como un afdn de conocer los deseos y
necesidades del consumidor. Actualmente, es un elemento indispensable para
muchas compafiias, debido al valor de la informacién que arroja y lo que podemos
hacer con estos datos.

Las empresas de investigacion de mercados se manejan a través de proyectos. El
conocimiento de como es administrado un proyecto (de manera general)
proporcionara una base para ofrecer un analisis mas completo y brindar soluciones
a los problemas que se presenten. .

Una de las motivaciones para realizar esta tesis fue el proponer una herramienta
para que las PYMEs de investigacion de mercados la utilizaran sin dificultad, por
ejemplo, que les permita estimar parcialmente los costos de un proyecto y el impacto
de un mal desempefio en alguna de las fases, tanto a nivel costo como en tiempo de
entrega.

A continuacion describiremos las fases y puntos importantes de la administracion de
proyectos de investigacion de mercados. Determinaremos los siguientes aspectos:
e Suimportancia.
La clasificacion de los tipos de estudios.
Las fases de una investigacion de mercados.
Los elementos en una investigacion de mercados.
Los puntos importantes a considerar en una investigacion de mercados.

El siguiente diagrama resalta los puntos a tratar en el presente capitulo.

13
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nvestigacion de
mercados y

administracion de

proyectos

~ Elementos

Administracion de
proyectos

Investigacion de
mercados

| Propésito:} Fases

Figura 5. Mapa del capitulo. Elaboracion propia.

2.1 Administracion de proyectos.

Una primera cuestion es preguntarse la razon por la cual una empresa realiza un
proyecto. Un plan es disefiado para cumplir con alguna necesidad, el cual cristaliza

en un producto o un servicio.

Un punto muy importante en un proyecto y que debemos tener siempre presente, es
asegurar la satisfaccién del cliente y mantener una buena comunicacién con él

respecto al proyecto.

Un proyecto posee las siguientes caracteristicas:

e Tiempo: De acuerdo con la naturaleza del programa sera su duracion. Por
ejemplo, en investigaciones médicas longitudinales, el tiempo puede ser de
una veintena de afios, mientras que para la investigacion de mercados, en
muchas ocasiones, los proyectos pueden durar un mes 0 menos.

e Calidad: Esto se determina con respecto a las necesidades del cliente'® y los

consumidores finales.

e Alcance: Asi como en el caso del tiempo, éste depende de la naturaleza del
proyecto. Un ejemplo seria la construccién de una unidad habitacional. El
logro consistiria en la construccion de los edificios, pero también podria incluir
las areas verdes o un conjunto de reciclaje de agua para riego de las areas

verdes.

19 Gutiérrez, Administrar para la calidad, ed. Limusa, México, 2006, 22 edicién, pag. 90.
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Capitulo 2. Investigacion de mercados y administracion de proyectos.

e Entorno: Visto como sistema, el proyecto interactla con el entorno, éste tiene
distintas ramas, por ejemplo, el factor climatico como la parte legal y el
elemento politico de la region. Para el caso particular de la investigacion de
mercados, es importante escuchar a los lideres regionales, ya que en muchas
ocasiones intentamos utilizar el mismo instrumento para abordar un mismo
tema en distintos paises, por ejemplo, un tema sensible es el aborto y no
siempre el mismo instrumento es adecuado para todos los paises.

e Recursos: Tanto el cliente como el contratista (puede ser una agencia de
investigacion de mercados) cuentan con cierta capacidad de recursos
materiales y humanos para la realizacion del proyecto. Es importante que
consideremos este punto cuando desarrollemos una propuesta.

e Costo: Casi todos los proyectos cuentan con un presupuesto determinado
para la realizacion del proyecto. En caso de que el presupuesto sea
insuficiente para la realizacion del mismo, se puede recortar el alcance o
puede fijarsele de antemano el precio tope al contratista a fin de que se ajuste
al presupuesto.

2.1.1 Fases de un proyecto.

La idea de dividir un proyecto en fases es hacerlo mas manejable y establecer los
alcances para cada una de estas.

2.1.1.1 Primera fase: ldentificar una necesidad.

En ésta identificamos las necesidades del cliente, los problemas u oportunidades
gue representa el proyecto y la implantacion de los requisitos que deben de cumplir
las empresas.

El cliente debe definir qué desea o cual es su problema o cuestionamiento, por
ejemplo, cuando lo quiere, de qué manera, qué condiciones minimas pedira, etc.,
para que de esta manera pueda solicitarse al contratista.

Por otro lado, el cliente deberd especificar a qué se compromete dentro de la
propuesta y para ello es necesario que él prepare un documento donde especifique:

e Descripcion o alcance..

e Requisitos. Precisar las caracteristicas minimas que debe de cumplir el
proyecto. Es importante que estas peculiaridades sean cuantificables para
evitar interpretaciones.

e Entregables. AUn en empresas de servicios, existen elementos como
memorias de los trabajos, presentaciones impresas que deberemos
contemplar como entregables, asi como su formato (impresa, en cd, etc.) y
cantidad (ejemplo: 4 copias impresas, 3 cds).

e Uso del material proporcionado. Existen varios proyectos que implican el uso
de material o informacion proporcionados por el cliente y que hacen necesario
un manual de uso, cuidado y entrega, por ejemplo: en una prueba destructiva,

15
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cuando debemos recoger el material a probar, codmo cuidarlo previo a la
prueba, qué hacer con el material sobrante una vez que realizamos la prueba.

e Tipo de contrato. Pueden manejar dos tipos de contrato: por precio fijo o por
reembolso de costo. En particular, para investigaciéon de mercados, el primero
es la regla.

e Condiciones de pago. Establece las condiciones para el pago de anticipos por
fases condicionados a entregas, pagos mensuales, etc.

e Programa de terminacion del proyecto. El tiempo de entrega es un elemento
muy importante en todo proyecto. En este punto, el cliente especifica los
tiempos en que espera ver los avances del mismo.

e Criterio de evaluacion. Contempla qué puntos y cuanto valor se le asignara a
cada uno para la eleccién de propuesta.

e Costos. Considera qué detalle por costos requiere el proyecto (por fase, por
rubro, etc.).

Para que exista un entendimiento entre el cliente y el contratista, quienes en
cualguier momento pueden tener dudas respecto a los diferentes aspectos del
proyecto, es importante que el contratista tenga una buena comunicacién con el
cliente para que pueda comprender sus necesidades.

A su vez, el contratista elaborara su propuesta. Para este fin cuenta con tres
secciones dentro de la propuesta: técnica, administrativa y de costos. A continuacién
observaremos los puntos que recomendamos incluir en cada una.

Rubro Seccion
Comprensién del | Técnica — A través de este punto el cliente puede ver si
problema. realmente sus necesidades fueron entendidas.

Enfoque o solucion
del problema.

Técnica — Cual es la estrategia, herramienta o forma en que
sera resuelto el problema.

Beneficio para el | Técnica — CoOmo es que el contratista estd cumpliendo con
cliente. las necesidades del cliente.

Tareas  importantes | Administrativa — Cuéles seran las fases importantes para
para realizar el | llegar a la conclusion del proyecto.

proyecto.

Entregables.

Administrativa — Qué clase de productos o servicios seran
entregados al cliente.

Calendario del | Administrativa — El calendario en el que se desarrollaran las
proyecto. tareas 0 bloques importantes del proyecto, son
representados a través de una grafica de Gantt.

Organizacion u | Administrativa - Darle a conocer al -contratista la
organigrama de la | organizacion de la empresa y la trayectoria del personal
empresa. clave del proyecto.

Experiencia de la | Administrativa — En esta seccion, el contratista expone la
empresa. experiencia que lo respalda.

Equipos e | Administrativa — En esta seccion, expone el respaldo tanto

16
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Rubro Seccién

instalaciones. de equipo como de instalaciones con las que cuenta el
contratista.

Mano de obra. Costos — EIl contratista debe tomar en consideracion los
costos de prestaciones del personal.

Materiales. Costos.

Subcontratistas y | Costos — A su vez, le solicitard a los subcontratistas un

asesores. presupuesto.

Alquiler de equipo e | Costos — Considerando que Unicamente seran empleados

instalaciones. para este proyecto, a menos que por la naturaleza del

equipo o la duracion del proyecto, haga necesaria la
adquisicion de éste.

Viajes. Costos — De inicio el contratista debe estimar el nUmero de
viajes necesarios, el destino y sus elementos (pasajes,
hotel y comidas).

Documentacion. Costos — Gastos de impresion, fotografias, video, etc.
Gastos indirectos. Costos — Depreciacion del equipo, contabilidad,
administracion, mercadotecnia, etc.

Aumentos. Costos — En caso de tratarse de un proyecto largo, es
necesario que el contratista considere elementos como la
inflacion.

Contingencias. Costos — También resulta importante que él tenga un fondo
para contingencias.

Honorarios o | Costos.

utilidades.

Tabla 3. Rubros y secciones de una propuesta
A continuacion establecemos un mapa mental que ilustra dos puntos importantes de

la identificacion de necesidades dentro de un proyecto, tanto de la parte del cliente
(solicitud de proyecto) como del contratista (secciones de la propuesta).
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« Descripcién o alcance

*Requisitos del cliente

*Entregables
SDP solicitud de

proyecto *Uso de materiales del

cliente
< Tipo de contrato
«Condiciones de pago

*Programa de terminacion
del proyecto

Criterios de evaluacion

\-Costos

Propuesta

.

Figura 6. Identificacion de necesidades en un proyecto. Elaboracién propia.

Para la eleccion de la propuesta, el cliente puede tomar en consideracién los
siguientes elementos:

El cumplimiento de los requisitos.

La comprension de sus necesidades: Qué tanto la visiébn o el método que
plantea en la propuesta el contratista, se ajusta a la de la empresa del cliente.
El tipo de enfoque que él dio a la solucion, por ejemplo, socialmente
responsable, ecoldgico, etc.

La experiencia del contratista, que haya trabajado anteriormente con él, que
tenga experiencia en el negocio, experiencia internacional o empresa
internacional, etc.

La capacidad del contratista tanto material como humano.

La congruencia de la propuesta: Metodologia, recursos, tiempo, etc.

El precio.

Cabe sefalar que la elaboracidon de propuestas es un costo que el contratista debera
absorber, ya que el cliente no debera pagar a los diversos contratistas por la
elaboracion de las propuestas.
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2.1.1.2 Segunda fase: Desarrollar una solucidén propuesta.

Esta fase comienza cuando el cliente elige la propuesta ganadora. Posteriormente,
el contratista desarrolla la propuesta en la cual estima y designa de manera mas
fina los recursos y el tiempo para las distintas fases y actividades.

El contratista debera realizar los siguientes puntos:

Volver a revisar y comprender el objetivo del cliente.
Dividir el trabajo.

Definir la interdependencia de los equipos de trabajo.
Calcular los tiempos que se llevara cada actividad.
Estimar los costos.

El contratista podra apoyarse en herramientas como el diagrama de Gantt y la
técnica PERT.

2.1.1.3 Tercera fase: Realizacion del proyecto y control del mismo.

En esta fase se lleva a cabo el proyecto. Durante esta fase es importante que el
proyecto sea monitoreado con el fin de evitar o solucionar los problemas que
siempre se presentan. Para monitorear el proyecto hacemos una comparacion entre
el alcance, el tiempo y el presupuesto real contra los mismos rubros que se
estimaron.

Lo recomendable es que los monitoreos del proyecto sean realizados de manera
periédica para detectar o prever problemas y asi ofrecer soluciones de manera
oportuna que minimicen los costos de las contingencias.

También resulta importante mantener al cliente bien informado sobre los avances, ya
gue éstos daran la oportunidad al contratista de anticipar ademas los problemas, en
caso de que el cliente note algin punto anémalo y/o para crear confianza dentro del
proyecto.

2.1.1.4 Cuarta fase: Terminacion del proyecto.

Esta fase resulta relevante para el contratista para el cliente y para la empresa
misma, ya que son revisados los puntos involucrados para ambas partes.

A manera de guia, nombramos los puntos a evaluar dentro del proyecto:

e El alcance y manejo de objetivos.

e Los costos.

e El seguimiento del programa: Programa real vs. el original y la revision de la
divisién de trabajo.

e La planeacion y control: Actualizacién de los cambios. Uso de la informacion
para la toma de decisiones.

e Larelacion con el cliente.
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e Larelacién entre los miembros del equipo.

e La comunicacion: Flujo de la informacién, reuniones efectivas.

e La identificacion y soluciéon de problemas: Qué tanto se lograron anticipar los
problemas, comprenderlos y darles solucion.

e Las recomendaciones: Las recomendaciones que el mismo equipo haya dado
o que el cliente haya proporcionado a lo largo del proyecto.

Los puntos que debemos cuidar con el cliente son:
¢ Nivel de satisfaccion. ¢Qué tan contento quedo el cliente con el trabajo
realizado? ¢ El resultado estuvo acorde a lo pactado en la propuesta?
e Observaciones.

Para llevar a cabo la recoleccion de la informacion del cliente podemos extraerla a
través de una entrevista cara a cara o0 a través de una encuesta. La importancia de la
eleccion dependera de la confianza que tengamos con el cliente (probablemente en
algunos casos sea mas comodo poner una queja por escrito).

Esto da la oportunidad para que el contratista vea los puntos que debe trabajar
hacia fuera.

Con respecto al trabajo que hara el contratista con su grupo, éste puede ser de dos
maneras:

e Grupal: El contratista da oportunidad al grupo de recibir la
retroalimentacion y ofrece opciones ante nuevos proyectos.
e Individual: El contratista provee de espacio al grupo para

retroalimentaciones mas personales y para comentarios que en muchos
casos no se pueden externar en una reunion grupal.

Los problemas y percances durante la ejecucion de un proyecto son inevitables, es
por ello que durante cada una de las etapas es necesario ver los alcances obtenidos
y los recursos que fueron invertidos en su ejecucion.

En las figuras 7 a 10 ejemplificamos con mapas mentales este proceso para resumir
y comprender mejor un proyecto, ilustrando los elementos relacionados y las fases
del mismo.

2.2 Investigacion de mercados.

2.2.1lmportancia.

Algunos de los puntos que conocemos a través de una investigacion de mercados
son:
e Los clientes actuales y potenciales.
e Los gustosy las preferencias de los clientes.
e La segmentacion de los clientes (conocer su ubicacion, clase social,
educacion, a qué se dedican, etc.).
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e El precio adecuado por el producto o servicio.

Los objetivos de la investigacién de mercado son divididos en: %

e Sociales: Satisfacer las necesidades del cliente y que cumplir con sus
requerimientos.

e Econd6mico: Aumentar la efectividad de las acciones de la empresa al
enfrentarse al mercado (permanencia o introduccion al mismo), evitar gastos
al invertir el presupuesto de mercadotecnia a los proyectos mas rentables.

e Administrativo: Planear, organizar y controlar los recursos para cubrir las
necesidades del mercado en el tiempo oportuno.

¢Para qué hacer investigacion de mercados??*

e Para contar con informacion que verifica la hipotesis respecto al mercado.

e Para proporcionar la informacion para ayudar a resolver la probleméatica que
se le presente a una empresa (por ejemplo, pérdida de clientes).

e Para arrojar la informacién respecto al status quo del mercado (cubrir
demanda, introduccion de un producto, logistica).

e Para conocer las necesidades actuales o potenciales de los consumidores.

e Para conocer los canales de distribucion y las plazas para cubrir la demanda.

e Para saber la clase de consumidor que se tendra (edad, nivel educativo,
gustos, estilo de vida).

2 http://www.pymes.gob.mx/proModa/invmdo.asp
% http://www.pymes.gob.mx/proModa/invmdo.asp
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Figura 8. Mapa mental. Fase final del proyecto. Elaboracion propia.
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2.2.2 Clasificacion

La investigacion de mercados se divide en dos grandes ramas: La investigacion
cualitativa y la investigacién cuantitativa. Esta clasificacién responde a la clase de
informacion que conseguimos respecto a cada una de estas dos ramas.

Investigacion
de mercados
|
1 1

[ Investigacion cualitativa] [Investigacién cuantitativa]

| |
. Entrevistas Entrevistas Entrevistas cara a Encuestas de
Sesiones de grupo ) P
a profundidad telefénicas cara autollenado

Figura 11. Ramas de la investigacion de mercados. Elaboracion propia.

Para comprender qué clase de informacion obtendremos de cada una de estas
ramas presentamos el siguiente cuadro:

Investigacion cualitativa Investigacion cuantitativa

Objetivo Obtener un  entendimiento | Cuantificar los  datos vy
cualitativo de las razones y|generalizar los resultados de la
motivaciones implicitas. muestra a la poblacion de

interés.

Muestra Pequefio nimero de casos no|Gran numero de  casos
representativos. representativos.

Acopio de datos |No estructurada. Estructurada.

Analisis de datos | No estadistico. Estadistico.

Resultado Establecer un entendimiento | Recomendar un curso de
inicial. accion final.

Tabla 4. Ramas de la investigacién de mercados.*

Para aclarar un poco la informacidon que arroja, lo podemos hacer a través de
ejemplos que hagan notorias las diferencias entre una y otra rama.

Ejemplo 1.

Supongamos que una nueva marca en México desea lanzar un detergente nuevo y
esta planeando cémo realizar su publicidad, dado que no conoce cOmo es una ama
de casa mexicana, decide realizar sesiones de grupo para conocer cuales son los
motivadores para las mismas amas de casa al comprar una u otra marca, queé
sienten cuando emplean el producto de su eleccion y qué recuerdan de la publicidad
existente.

22 Malhotra, Investigacion de mercados. Un enfoque aplicado, ed. Pearson educacion, México, 2004,
cuarta edicién, pag.137.
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Ejemplo 2.

Para darle continuidad al ejemplo anterior, supongamos que la marca ya conoce las
motivaciones que tienen las amas de casa y ahora quiere conocer cual seria el
precio y las presentaciones que podria lanzar al mercado. Dado que la marca
necesita contar con cierta confiabilidad estadistica, decide lanzar una encuesta cara
a cara en donde hace una prueba de elasticidad de precio.?®

2.2.3 Fases de lainvestigacion de mercados.

Para la realizacion de una investigacion de mercados, hay que pasar por varias

fases:?
i

Vi.

Vil.

viii.

El descubrimiento o la definicibn del problema: Consiste en el
planteamiento de la hipotesis con respecto al mercado o la basqueda de
ciertas respuestas del mercado.

Disefio de la investigacion: De acuerdo con las preguntas que buscamos
resolver es que decidiremos tomar una u otra forma de investigacion
(cualitativa o cuantitativa).

Metodologia de muestreo: Tomando en consideracion tanto la forma de
investigacion, el alcance y el presupuesto plantearemos la metodologia
de muestreo.

Recopilacion de datos: Es el levantamiento de la informacion.

Andlisis y procesamiento de datos: Una vez levantada la informacion,
haremos un analisis de la misma, con la finalidad de exponer la
informacion de manera que el cliente la comprenda.

Conclusiones e informes: Es un resumen de la informacion donde
resaltamos los puntos mas importantes de la investigacion y, en algunos
casos, proporcionamos recomendaciones al cliente respecto a los
hallazgos del estudio.

Seguimiento y monitoreo de planes: En muchos casos, después de la
realizacion de un estudio, el cliente realiza algin plan y desea conocer el
impacto que este mismo tuvo, asi que consideramos un estudio posterior
(preferentemente bajo la misma metodologia) para medir su impacto. Por
ejemplo, es conveniente llevar a cabo una campafa de publicidad y
revisar qué tanta retentiva publicitaria tuvo en el consumidor.

Cierre del proyecto: Donde la agencia de investigacion busca una
retroalimentacion con el cliente respecto al servicio y sus entregables.

También es posible ligar las fases de la investigacion de mercados con las fases de
la administracion de proyectos. A continuaciéon exponemos la agrupacion:

e Primera fase: Identificar una necesidad -Descubrimiento o
definicion del problema.

e Segunda fase: Desarrollar una solucion propuesta —Disefio de la
investigacion y metodologia de muestreo.

% En las pruebas de elasticidad de precio buscamos el precio mas alto, en el cual se maximiza la

4

ganancia de la empresa, dado el producto precio por nimero de potenciales compradores.
http://ols.uas.mx/fen/gestione/Desp_Arts.asp?titulo=98
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e Tercera fase: Realizacion del proyecto y control del mismo —
Recopilacion de datos, analisis y procesamiento de datos y
conclusiones, informes, seguimiento y monitoreo de planes.

e Cuarta fase: Terminacion del proyecto —Cierre del proyecto.

En el siguiente esquema ilustramos las fases de la investigacion de mercados junto
a la relacion con los insumos necesarios para llevarla a cabo, la informacién que de
ella puede emerger y el ciclo de manejo de esta informacion.

Insumos Fases de la Investigacion de Mercados Productos

Descubrimiento.
Diinlt-:'alnn del Disefio de
( roblema Imvestigacion
Sequimiento
honitareo de
Planes

« Descripoidn y
Ewaluacidn de
Habites de Consumo
w Campra

- Andlisiz del Proceso
maotivacional de
compra

hiztodologia de

Mecesidades hhuestren

Expeciraﬁvas = “:D » Ewolucidn del hiercado
del Condusiones e Recopiacion de . ME:ﬂICIDI‘l.:ﬂH Mivel da
hercado [ S— Oatos zatisfaccion con
= — respecto a bienes /4

zenvicios existentes

&

« Aceptacion/ rechazo
de nuevos productos
0= enicios

Aodisiz
Procadimienta
de Datos

[ espliegue de
Requisitos de Calidad
del Cliente’Corsumidaor
final a Procesos
Internos de la
Organizacion

Oferta da
BienessSenvicios
con Erfoque
al Cliente

Crefine Estrategias
de Mlezcla de
ler cadotecnia

Mivel| Gerencial

Emprendedor

Cliente

Figura 12. Fases de la investigacién de mercados.®
2.2.4 Elementos en unainvestigacion de mercados.

Cuando planeamos una investigacion de mercados es necesario que la empresa
gue lo va a llevar a cabo tenga definidos los siguientes puntos:
e Metodologia: Cualitativo, cuantitativo y dentro de cada rama el subtipo.
¢ Muestra: Cantidad de encuestas, sesiones, entrevistas a profundidad, etc. que
la empresa llevara a cabo.

% http://ols.uas.mx/fen/gestione/Desp_Arts.asp?titulo=98
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e Cuestionario, guia de topicos o entrevista: Con base en este elemento la
empresa obtendra la informacién, que una vez procesada nos ayudara a
alcanzar el objetivo planteado dentro del estudio.

e Material: Ya sea para poder realizar el estudio (impresién de cuestionarios,
lapices, computadoras, etc.) o porque este material sea el objeto del estudio.?®

e Incentivos: En algunos estudios, a los participantes la empresa les hace un
obsequio en agradecimiento al tiempo dedicado al estudio, por ejemplo, en las
sesiones de grupo, fueron gratificados por trasladarse a las oficinas y por su
participacion dentro del grupo).

e Calendario: La empresa entrega al cliente un calendario en el cual le indica el
tiempo que tomara terminar cada fase del proyecto.

¢ Informes: En muchas ocasiones, los clientes requieren un informe de avance
del estudio que ella esta llevando a cabo.

e Entregables: Los resultados de los estudios actualmente son entregados,
dependiendo el tipo del estudio, los cuales suelen ser bases de datos (Excel,
Access, etc.), tabulares (SPSS, Excel, etc.), presentaciones (Power Point
generalmente), transcripciones (Word), grabaciones (audio casete, mp3, etc.),
video grabaciones (dvd, videocasete), etc.

e Material entregable: Tales como las necesidades del cliente, el presupuesto
con el que éste cuente y el tipo de estudio, determinara qué clase de material
requerird el cliente que le entregue la empresa. Por ejemplo, para estudios
mensuales de satisfaccion de clientes, es probable que él requiera
Unicamente los tabulares del estudio y no la presentacién del mismo.

e Presupuesto: Antes de iniciar cualquier proyecto, la empresa debe elaborar
una cotizaciéon al cliente, la cual debera aprobar todos los puntos anteriores;
en caso de que el cliente no esté de acuerdo con alguno de los puntos
anteriores, ésta puede armar otra nueva tomando en consideracion las
indicaciones del cliente y, en muchos casos, tomando en cuenta su
presupuesto.

e Personal: Resulta indispensable dentro de cada estudio este elemento, ya que
la empresa debe contar con el personal adecuado y en cantidad suficiente
para llevar a cabo el estudio.

Para interés del presente trabajo, consideramos el ejemplo de un calendario de
actividades y un organigrama tipo para una agencia de investigacion de mercados.

% A este tipo de estudios los conocemos como “prueba de productos” y generalmente son empleados
para medir la aceptacion de un nuevo producto, la presentaciébn o alguna otra caracteristica del
mismo.
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TIEMPOS visfL I MM J|]V | S|ILIMM|J|V| SILIMM|J|V|SILIMM|J|V|S|L
30312 (34| 5| 6 | 71910111213 |14|116|17,18|19(20|21)123|24|25|26|27|28]|30
ENTRENAMIENTO:
CAMPO:
CODIFICACION:
CAPTURA:
ANALISIS:
ENTREGA REPORTE:
Tabla 5. Ejemplo de calendario de actividades. Elaboracion propia.
{ Gerente de proyecto }
1 1
[ Gerente de campo } [ Gerente_de }
procesamiento
| |
1 1 1 1
SUpervisares Supe_rwsn_r?de Supervision de captura Analista
codificacidn
—| Encuestadores } —| Codificadar } —| Capturista J

30

Figura 13. Organigrama tipo. Elaboracién propia.
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2.2.5 Elementos a cuidar.

Hasta ahora hemos hablado un poco respecto a la investigacion de mercados, sin
embargo, para la empresa, tomando en consideracion al cliente y a los empleados,
¢, qué puntos son importantes resaltar con vista a la supervivencia de la empresa? En
seguida analizaremos los elementos tangibles (elementos que se pueden medir o
hay una escala de resultados esperados) y los intangibles (los cuales no se pueden
medir 0 no hay una escala de resultados esperados):

Tangibles:?’
i. Tiempo de entrega solicitado por el cliente del reporte final (tiempo en que
se entreg6 vs. tiempo en que se acordo la entrega).

o Comprender el sentido de urgencia del cliente 28 y entregar los
proyectos en los tiempos originalmente pactados con el cliente, o bien,
en tiempos en donde el cliente haya estado de acuerdo (i.e. si se
produjo un retraso en los tiempos del proyecto, que el cliente esté
enterado y que dé su autorizacion para la extension de los mismos).

ii. Apego a los montos del presupuesto planeados desde el principio del
proyecto.

o Cara a la empresa. Pueden existir desviaciones dentro del presupuesto
del proyecto, pero es importante que estas desviaciones sean
registradas y contempladas, ya sea para actualizar los costos de los
proyectos (de lo contrario la empresa perdera en proyectos similares),
para rastrear los porqués de estas desviaciones o para medir el
impacto de estas desviaciones (no es lo mismo salirse de presupuesto
en un 5% que en un 30%).

o Cara al cliente. Puede suceder que el presupuesto para una o varias
fases del proyecto salgan de lo original. No obstante, resulta
indispensable que la empresa no le cobre al cliente de mas, a menos
gue existan elementos a negociar (en caso de que el cliente haya
modificado algun punto de la propuesta original, que se retrase en
algin punto de cumplimiento como puede ser la entrega de base de
datos para realizar encuestas, etc.), mediante los cuales el costo del
proyecto se pueda incrementar.

Intangibles
i. Fiabilidad de los resultados entregados al cliente.

o Tiene una correlacion importante con la honestidad y la ética
profesional de todos los participantes en un proyecto, la transparencia
de todas las actividades del proveedor del servicio de investigacion, el
fiel apego al disefio de todo el proceso y la capacidad de los ejecutivos
y responsables de las diferentes etapas del proceso por anticipar,

" Gutiérrez Pulido, Calidad total y productividad, ed. McGraw-Hill, México, 2005, segunda edicion,
Eégs. 18-27.
® Es comtin dentro de la industria que la gente diga que “era para ayer” o que “todo urge”.
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enfrentar problemas que van encontrando a medida que el proyecto
avanza, y resolverlos adecuadamente.

Trato con el cliente, fidelidad del cliente.

(0}

o

Entregar los resultados que fueron pactados con el cliente en una
propuesta

Dar seguimiento y aclarar toda clase de dudas que surjan a lo largo de
los estudios.

Monitorear el avance del estudio para dar informes al cliente.

En caso de que se encuentre algin punto en donde la empresa
considere que debe ahondar mas en la informacion o que puede ser
algun indicador importante en el servicio o en el producto del cliente, es
necesario poseer la sensibilidad para ofrecer esta informacién como un
servicio extra sin costo para el cliente.

Fidelidad de los empleados.

(0]

La alta rotaciébn del personal en investigacion de mercados es un
asunto comun. Sin embargo, esto no quiere decir que sea una regla
dentro de la industria. Muchas empresas se preocupan por retener a
sus talentos. Este punto sera reflejado por la empresa a través de un
ambiente de trabajo donde el empleado se sienta valorado, tenga
apego a la empresa y, por tanto, se preocupe porque el trabajo que
desempefia sea realizado de la mejor manera.?®

Recomendacion de la empresa por parte de los clientes.

(0]

Una carta de recomendacion de la empresa es la opinién que de ella
tienen sus clientes, los cuales podran recomendarla a su vez a otras
empresas.

Cumplimiento de los objetivos del estudio.

(0]

El entregar la informacion que cumpla con los objetivos del estudio.

En la siguiente figura 14, consideramos los elementos que el cliente toma en cuenta
para contratar y continuar con una agencia de investigacion de mercados, los que, a
su vez deben ser cuidados por la agencia.

La recompra de los servicios y la lealtad que sea cultivada con el cliente son muy
importantes en la esfera de la investigacion de mercados en México, pues mas del
50% de la facturacion de las empresas dedicadas al ramo, provienen de clientes
recurrentes, lo cual nos habla de la relevancia que posee la conservacion de los
clientes para una empresa.

% Es importante proporcionarles elementos a los empleados para tener una actitud critica hacia su
trabajo y que sepan cuando han realizado un trabajo de manera adecuada y saber como y de qué
manera identificar un trabajo deficiente.
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Utilidad del
producto / servicig

Cumplimiento

Costo / beneficio de objetivos

Informacion

Servicio respecto
post-venta a status
del servicio

Confiabilidad
de los datos

Amabilidad

Entrega a tiempo

Figura 14. Esferas a considerar con el cliente de investigacion de mercados.
Elaboracion propia.

2.3 Formular el modelo que se desea usar.

En el interés de la empresa esta el deseo de obtener un modelo respecto a los
tiempos de ejecucion de un proyecto cuantitativo, desde la fase de elaboracién de la
propuesta para el cliente hasta la entrega de conclusiones y recomendaciones al
mismo. Por esta razén, detallaremos Las fases contempladas dentro del modelo,
cudles de ellas van seriadas (es decir, que no podemos iniciar la siguiente fase hasta
gue termine la que desarrollamos en ese momento) y cudles de ellas deben ser
desarrolladas en paralelo (las que son realizadas al mismo tiempo, conforme
avanzamos en ésta, podemos comenzar con la siguiente).

Fases / Modulos.

Las fases basicas en las cuales dividimos el modelo son:
* A -—Llevar a cabo la propuesta.
* B — Aprobacion del cliente / Aprobacion de los materiales, cuestionario.
» C — Capacitacion del personal.
« D - Campo.
* E — Supervisiébn campo.
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* F — Caodificacion.

* G — Aprobacion de codigos.

e H — Supervision codificacion.

| —Captura.

* J— Supervision captura.

* K- Procesamiento.

* L — Presentacion.

* M - Conclusiones y recomendaciones.

Las fases que van seriadas son:

B — Requiere la finalizacién de A para comenzarla.

C — Requiere la finalizacion de B para comenzarla.

D — Requiere la finalizacion de C para comenzarla.

H — Requiere la finalizacién de G para comenzarla® y requiere que tanto F como G
terminen para su finalizacion poco después.

K — Requiere la finalizacién de J para comenzarla.

L — Requiere la finalizacion de K para comenzarla.

M — Requiere la finalizacion de L para comenzarla.

Las fases que van en paralelo son:

E — Comienza un par de dias después del arranque de la fase D y termina poco
después de finalizar la D.**

F — Comienza a la mitad de la supervision de campo (E) *? y termina después de ella.
G — Comienza a la mitad de F y termina durante F.

| — Comienza a la mitad de H y termina poco después que H.*

J — Comienza a la mitad de | y termina poco después que |I.

De esta manera, modelamos la duracion de cada fase como una variable aleatoria
independiente.*

La distribucion planteada para la duracion de cada fase de los proyectos, la
consideramos como una distribucién triangular, donde el mejor tiempo es modelado
de acuerdo con la realizacion de la actividad, el tiempo esperado y el tiempo méaximo
gue podria tardar la actividad.

% Una vez que poseemos el libro de cédigos aprobado, tenemos referencia con respecto a lo que
debe ser supervisado.

% Lo consideramos de esta manera, ya que no siempre los equipos de encuestadores regresan el
mismo dia en que llevan a cabo las entrevistas para que éstas sean supervisadas.

% Consideramos gue las encuestas que pasan al area de codificacion fueron previamente
supervisadas.

% Consideramos que las encuestas que pasan al area de captura, su codificacion fue previamente
supervisada.

% Esto no es necesariamente cierto y lo discutiremos en la seccién de conclusiones.
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La razon por la cual utilizamos la distribucién triangular, fue porque no contamos con
la informacién completa respecto a la distribucion de los tiempos de las fases de
investigacion de mercados. Esta distribucién permite mucha flexibilidad a través de la
estimacion de tres tiempos: el optimista, el promedio y el pesimista.

Fases / Modulos complementarios.

Con base en lo anterior planteamos los distintos escenarios para las fases de
supervision de campo, supervision de codificacion y supervision de captura, dado
gue estas fases:

e Requieren una coordinacién de recursos dentro de la organizacion.

e Son las fases que cominmente presentan problemas.®

Asimismo, creamos una tabla con las fases de una investigacion de mercados
cuantitativa desde la realizacion de la propuesta hasta la entrega de resultados. La
tabla incluye: nombre de la fase, clave con la cual la reconocemos en el andlisis, su
actividad(es) predecesora(s), los recursos humanos involucrados en ella, su
importancia y las repercusiones que un mal desempefo en ella pueden generar

% Mas adelante, presentaremos escenarios “extremos”, los cuales no son comunes dentro de la
industria, no obstante pertenecen a las fases que estudiamos.
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Nombre de la
fase

Clave
fase

Predecesor

Recursos
humanos

Importancia de la fase

Repercusiones de un mal

desempefio

Realizacion de
propuesta  del
estudio.

Gerente del

proyecto.

1. Conocer las necesidades de
informacién del cliente.

2. Célculo de costos.

3. Revision de recursos disponibles
tanto materiales como personales
para la realizacién del proyecto.

1. Al no conocer las necesidades del
cliente o al no orientarlo respecto a la
informacién que puede arrojar cada
tipo de producto, corremos el riesgo de
que el cliente no reciba la informacion
gue necesitaba o0 que la informacion
que reciba no le ayude a resolver su
principal problema.

2. Un mal célculo de costos puede
arrojar pérdidas para la compafia o
una pérdida del cliente por costos
elevados.

3. El no contar con los recursos puede
traer retrasos en la ejecucion del
proyecto o un aumento en los costos
del mismo, al tener que obtenerlos en
tiempo reducido (contratacion de mas
personal o renta o compra de equipo).

Aprobacién de
la propuesta por
parte del cliente
/ Aprobacion del
cuestionario.

Gerente del
proyecto, cliente.

1. Obtener el consentimiento del
cliente respecto a las condiciones del
estudio, tanto de tiempos de entrega,
cuestionario y entregables.

Respecto al cuestionario, podemos
tener aprobado un cuestionario
primigenio, el cual ser modificado
después de realizada una prueba
“piloto”, donde analicemos la longitud,
el entendimiento del cuestionario
(lenguaje, por ejemplo).

1. Si el cliente no esta enterado de las
condiciones bajo las que llevaremos a
cabo el estudio, el cuestionario que
sera aplicado (en esta fase el cliente
puede ofrecer su opinién o exponer sus
necesidades para ser tomadas en
consideracion), los tiempos de entrega
y/lo los entregables que recibira al
finalizar el estudio, podemos tener una
fractura de relacion con el cliente,
pérdida del mismo o wuna mala
publicidad de la agencia en el medio al
no entregar los resultados que el
cliente esperaba.
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Nombre de
fase

la

Clave
fase

Predecesor

Recursos
humanos

Importancia de la fase

Repercusiones de mal

desempefio

un

Capacitacion
del personal.

C

B

Gerente de
proyecto,
supervisores,

encuestadores.

1. Enterar al personal involucrado en
el estudio respecto al tema, la
metodologia, los tiempos, tépicos de
trato a los encuestados, etc.

La capacitacion del personal no es
recomendable que la hagamos antes
de que los materiales  de
levantamiento sean aprobados por el
cliente, ya que se pueden
desperdiciar recursos  materiales
(impresiones de cuestionario) o
humanos (tiempo de los
encuestadores y/o supervisores y jefe
del proyecto).

La capacitacion del personal se
puede llevar a cabo a todo lo largo del
proyecto, ya que a manera de
ejemplo, en caso de que tuviéramos
la necesidad de mas encuestadores,
estos tendran que ser capacitados
una vez iniciado el campo o en
algunos casos con semanas de
diferencia. Esto lo dictara la
naturaleza del proyecto.

1. El no entrenar adecuadamente al
personal puede traer varios problemas:
a) Recoleccion deficiente de
informacion por desconocimiento del
tema.

b) Poca efectividad de los
encuestadores al no poder abordar
adecuadamente a los potenciales
encuestados.

c) Aplicacion erronea del cuestionario
al no conocerlo.

En caso de encontrar un error en esta
fase, podemos remediarlo dando
nuevamente la  capacitaciéon  al
personal, “recuperando” la informacion
faltante. Sin embargo, esto puede traer
gastos extras tanto en tiempo del
proyecto como en recursos personales.

Levantamiento
de

informacion
(campo).

la

Supervisores,
encuestadores.

1. Levantamiento de la informacién en
tiempo.

1. Al retrasar el levantamiento de la
informacion, corremos el riesgo de que
en las deméas fases contemos con
menor cantidad de tiempo para su
realizacion o que el proyecto se
entregue fuera de tiempo.
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Nombre de
fase

la

Clave
fase

Predecesor

Recursos
humanos

Importancia de la fase

Repercusiones de un mal

desempefio

2. Levantamiento de la informacion en
forma.

2. Al entregar informacion deficiente,
nos arriesgamos a llevar a cabo un
procesamiento de informacion
incorrecta y llegar a conclusiones
incorrectas.

En caso de encontrar un error en esta
fase, podemos remediarlo dando
nuevamente la  capacitacion  al
personal, “recuperando” la informacion
faltante. Sin embargo, esto puede traer
gastos extras tanto en tiempo del
proyecto como en recursos personales.

Supervision del

levantamiento
de
informacion.

la

Supervisores.

1. Llevar control de que los
encuestadores comprendan la
metodologia del estudio.

2. Dar fe de la veracidad de los datos
obtenidos.

3. Evitar errores recurrentes [/
sistematicos entre el equipo de
encuestadores.

Cuando hablamos de supervisién, no
tomamos en consideracién que sea
supervisado el 100% del material,
pero que un porcentaje de éste haya
sido supervisado. Un ejemplo de
porcentaje de supervision minimo
sugerido se encuentra en el ESIMM
(Estandar de Servicio de
Investigacion de Mercados en

1. En caso de que no sea comprendida
la metodologia del estudio, es posible

que contemos con la informacion
incorrecta.
2 En muchos casos, a los

encuestadores se les paga por
encuesta, lo que puede llevar a que las
encuestas se inventen si es que no se
lleva a cabo un control de los
encuestadores.

3. En caso de que no haya sido
entendido algun punto o la metodologia
no haya sido la correcta para la
recoleccion de la informacion, podemos
modificar y recapacitar al personal.

En caso de encontrar un error en esta
fase, podemos remediarlo dando
nuevamente la  capacitacion  al
personal, “recuperando” la informacién
faltante. Sin embargo, esto puede traer
gastos extras tanto en tiempo del
proyecto como en recursos personales.
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Nombre de la|Clave |Predecesor |Recursos Importancia de la fase Repercusiones de un mal
fase fase humanos desempefio
México), editado por la AMAI. Consideramos que la supervision
termina posteriormente a la realizacion
de todas las encuestas, dado que la
muestra para supervision deberia
contener también encuestas realizadas
al final del levantamiento de campo.
Codificacion. F D, E Gerente de | 1. Organizacién de las respuestas|1. Si la informacion se organiza en
andlisis, acorde a criterios adecuados al|términos distintos a los que maneja el
analistas. cliente. cliente, tendra problemas para
comprender o para compararla con
datos que él ya tenga respecto al
mercado o de estudios anteriores.
2. Agrupaciéon de conjuntos de|2. Cabe la posibilidad que las
respuestas con miras a la elaboracion | respuestas sean agrupadas
de tablas con informacidon con|demasiado, al punto de que el cliente
extension util para el cliente. pierda detalles para él importantes o
que sea tan especifica la informacion
El proceso de codificacion empieza|que se pierda la posibilidad de
recolectando las respuestas | encontrar tendencias.
obtenidas en los primeros | En caso de encontrar un error en esta
cuestionarios para la elaboracion del fase, podemos remediarlo dando
libro de cddigos, segun el cual se|nuevamente capacitacion al personal
codificara la totalidad de los|encargado de Illevar a cabo Ila
cuestionarios. Este debera ser | codificacion y/o modificando el libro de
aprobado por el cliente, pues|cddigos existente.
consideramos que la labor de
codificacion no se interrumpe por la|Es importante que las encuestas que
autorizacion del cliente, ya que en la| pasen a esta fase, estén catalogadas
mayoria de los casos, el cliente solo | como vélidas, para evitar retrabajos.
ofrece observaciones a este y no
cambios draméticos.
Aprobacion del |G F Gerente del|1. Retroalimentacion respecto a|l.La informacién con poca profundidad

libro
codigos.

de

proyecto, cliente.

informacion obtenida del

estudio.

previa

2. Uso de lenguaje comun entre el
cliente y la agencia.

se puede detectar en esta fase y dar
retroalimentacion a los encuestadores
para su correcta profundizacion.

2. En caso de que las partes no hablen
en el mismo lenguaje del cliente,
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Nombre de la
fase

Clave
fase

Predecesor

Recursos
humanos

Importancia de la fase

Repercusiones de un mal

desempefio

podemos entregar informaciéon poco
atil,  incomprensible o falta de
especificidad para el cliente.

En caso de encontrar un error en esta
fase, podemos remediarlo dando
nuevamente la capacitacion los
encuestadores, “recuperando” la
informacion faltante, dando
retroalimentacion a los analistas en la
realizacion de los codigos. Sin
embargo, esto puede traer gastos
extras tanto en tiempo del proyecto
COMO en recursos personales.

Supervision de
la codificacion.

Gerente
andlisis,
analistas.

de

1. Control de la comprensién del libro
de codigos.

2. Evitar errores recurrentes [/
sistematicos entre el equipo de
codificacion.

Cuando hablamos de supervision, no
tomamos en consideracion que sea
supervisado el 100% del material,
pero que un porcentaje de éste haya
sido supervisado. Un ejemplo de
porcentaje de supervisibon minimo
sugerido se encuentra en el ESIMM
(Estandar de Servicio de
Investigacion de Mercados en
México), editado por la AMAI.

1. Al realizar una persona el libro de
cbdigos y ejecutar otra la codificacion
puede existir una brecha de
informacion, dando por resultado una
incorrecta codificacién de respuestas.
2. Igual al punto 1.

En caso de encontrar un error en esta
fase, podemos darle solucion al
capacitar nuevamente a los analistas y
revisando el trabajo ya realizado para
asegurarse que haya sido bien
realizado y en caso contrario, corregir.
Sin embargo, esto puede traer gastos
extras tanto en tiempo del proyecto
COmo en recursos personales.

Consideramos que la supervisién
termina posteriormente a la
codificacion de todas las encuestas,
dado que la muestra para supervision
deberia contener también encuestas
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Nombre de
fase

la

Clave
fase

Predecesor

Recursos
humanos

Importancia de la fase

Repercusiones de un mal

desempefio

codificadas al final.

Captura.

Gerente
proyecto,
gerente
andlisis,

capturistas.

de

de

1. Manejar la informacién en un
formato donde podamos obtener las
estadisticas.

2. Organizar los datos para poder
realizar facilmente mineria de datos.

1. Si la captura de datos no se realiza
en un software adecuado o en una
plantilla de captura adecuada, cabe la
posibilidad de que tengamos un retraso
al tener que convertir la informacién a
otro software o a la modificacion de la
plantilla de captura.

2. En caso de que no estemos llevando
a cabo la captura en un formato
comprensible para la persona que
llevard a cabo la elaboracién de las
tablas, tendr& un retraso en la
operacion, al buscar una comprension
de la organizacion de la informacion.

En caso de un error en esta fase,
podemos corregir la plantilla de captura
u organizar al area de captura y
procesamiento para una homologacion
de criterios. Sin embargo, esto puede
traer gastos extras tanto en tiempo del
proyecto como en recursos personales.

Supervision
captura.

de

Supervisor
captura.

de

1. Verificar que los capturistas
comprendan la plantilla de captura.

2. Dar fe de la veracidad de los datos
obtenidos.

1. En caso de que un capturista o0 un
grupo de ellos no comprenda(n) la
manera de capturar, podriamos estar
capturando la informaciéon en campos
erréneos.

2. En muchos casos, a los capturistas
se les paga por encuesta capturada, lo
que puede llevar a que la captura se
invente o se haga de manera deficiente
si es que no se lleva a cabo un control
de los capturistas.
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Nombre de la|Clave |Predecesor |Recursos Importancia de la fase Repercusiones de un mal
fase fase humanos desempefio
3. Evitar errores recurrentes /|3. Mismo caso que el punto 1.
sistematicos entre el equipo de
capturistas.
Cuando hablamos de supervision, no |Un error en esta fase se puede
tomamos en consideracion que sea |remediar si revisamos la captura para
supervisado el 100% del material, | encontrar la deficiencia en su trabajo o
pero que un porcentaje de éste haya | realizar nuevamente la misma.
sido supervisado. Un ejemplo de
porcentaje de supervision minimo | Consideramos que la supervision
sugerido se encuentra en el ESIMM | termina posteriormente a la captura de
(Estandar de Servicio de |todas las encuestas, dado que la
Investigacion de Mercados en|muestra para supervision deberia
México), editado por la AMAI. contener también encuestas
capturadas al final de la captura.
Procesamiento |K l,J Gerente de | 1. Obtencién de estadisticas. 1. En caso de no conseguir las
de la proyecto, estadisticas adecuadas, corremos el
informacion. gerente de riesgo de pérdida de informacion o de
andlisis, un mal manejo de la misma (cruces
analistas. innecesarios, poca segmentacion, etc.).
En caso de un error en esta fase,
podemos corregir el plan tabular (el
plan donde se especifican qué tablas
se requieren). Sin embargo, esto puede
traer gastos extras tanto en tiempo del
proyecto como en recursos personales.
Presentacion. L K Gerente de | 1. Organizar la informacién obtenida a| 1. Al no organizar la informacion de
proyecto, través del procesamiento. manera adecuada, podemos
gerente de proporcionar informacién incorrecta al
analisis, cliente o no aprovechar la informacion
analistas. de manera adecuada para conducir a

conclusiones y recomendaciones Utiles
al cliente.
En caso de un error en esta fase,

podemos rehacer la presentacion,
reagrupar informacion para darle
coherencia 0  justificar ciertas
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Nombre de la|Clave |Predecesor |Recursos Importancia de la fase Repercusiones de un mal
fase fase humanos desempefio
conclusiones.
Conclusiones y |M L Gerente de | 1. Sintetizar la informacion obtenida. | 1. Demasiada informacién puede llegar
recomendacion proyecto, a perder al cliente y alejarlo de los
es. gerente de puntos mas importantes del estudio
analisis. que permita la toma de decisiones para
el negocio.
2. Dar recomendaciones al cliente| 2. El dar recomendaciones al cliente
respecto a cOmo mejorar su producto |que no cuenten con las bases
0 servicio. suficientes puede llevar a una mala
inversion de sus recursos.

Tabla 6. Descripcién de las fases de una investigacion de mercados cuantitativa.

En el diagrama siguiente, observaremos el flujo de las fases en investigacion de mercados, acorde con la informacién ya
descrita en la tabla anterior.
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A - Llevar a cabo la propuesta

B — Aprobacion del cliente / Aprobacio
de los materiales, cuestionario

C — Capacitacion del personal

D — Campo

E — Supervisiébn campo

F — Codificaciéon

G — Aprobacion de cédigos

H — Supervision codificacion ———, Curso normal

| — Captura

J — Supervision captura

K — Procesamiento

L — Presentacion

M — Conclusiones y recomendaciones

---""""" Reproceso

Notas
Para arrancar F se necesita cierto porcentaje de
avancede Dy E
Para arrancar E se necesita cierto porcentaje de
avance de D
Para arrancar K se necesita cierto porcentaje de
avancede lyJ
Para arrancar J se necesita cierto porcentaje de
avance de |

Figura 15. Diagrama del flujo de las fases en investigacion de mercados.

-
-
S~

Elaboracion propia.
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2.4 Validacion del modelo.

La forma como fue creado este modelo fue a través de la experiencia de la autora,
apoyada en el ESIMM,*® posteriormente revisamos éste modelo con 3 expertos de la
industria, los cuales cuentan con experiencia en investigacion de mercados,
especificamente, en el area de planeacion de proyectos cuantitativos.

Asi, mostramos a los expertos el modelo y les pedimos sus observaciones al
respecto, las cuales fueron consideradas para la construccion final.

Posteriormente, al idear como modelar a través de un programa de simulacion y al
recolectar datos con respecto a la duracién de estudios cuantitativos, encontramos
gue en la duracion de los mismos existian distintas variables que influyeron en su
duracion total. De esta forma, fueron tipificadas algunas de ellas y a continuacién las

exponemos:
Variable Explicacion Impacto
Tiempo. La duracion de un proyecto|La duraciébn de un proyecto se puede

se puede acortar en caso de
que el cliente solicite a la
agencia que sea realizado en
un tiempo menor al previsto,
0 en caso de que el cliente
cuente con un tiempo
determinado para conocer la
informacion y el resultado del
estudio.

acortar al incluir mas recursos al mismo,
esto trae como consecuencia el
incremento del costo del proyecto.
Dentro de esta categoria podriamos
dividir los proyectos en:

- Urgencia normal.

- Urgencia mayor.

Numero de|Es el numero de casos que|El numero de casos que sean
casos. plantea la muestra del|recolectados en un estudio, influira en el
estudio. tiempo que tome el levantamiento. Un
estudio de méas casos, contando con el
mismo numero de encuestador, ¥
tardara mas en levantarse.
Sugerimos la siguiente clasificacion por
el numero de casos:
- Estudio pequeiio: De 50 a 199 casos.
- Estudio mediano: De 200 a 499 casos.
- Estudio grande: De 500 en adelante.
Duracion del | La duracion de un|La duracion del cuestionario dependera
cuestionario. | cuestionario depende del tipo|de la facilidad para levantar la
de preguntas gue |informacion, pues cuestionarios mMAas

incluyamos, lo exhaustivo de

largos implican mas dificultad para el

% varios, ESIMM (Estandar de Servicios de Investigacién de Mercados en México), AMAI, México,
2003, segunda edicién.
3" Solemos dedicar un equipo de encuestadores para el levantamiento de la informacion, tratando de
gue los tiempos no se extiendan demasiado por esta causa.
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Variable Explicacion Impacto
las mismas, el tipo de|levantamiento de la informacion.
preguntas que realicemos |Sugerimos la siguiente clasificacion de
(preguntas abiertas, | duracion de cuestionario:
cerradas), etc. - Cuestionario corto: 2 a 9 minutos.
- Cuestionario mediano: 10 a 15 minutos.
- Cuestionario largo: 16 minutos o mas.
Target /|En los estudios planteamos,|Con base en lo especializado del
Cuotas. ademas, el tipo de publico |producto, la segmentacion de las cuotas

(target) al cual deseamos|y los filtros aplicados, sugerimos la
encuestar, esto dependera |siguiente clasificacion:

del tipo de producto, por|- Target sencillo: Si se puede obtener
ejemplo, para  pafales,|una entrevista de cada 5 personas
debemos entrevistar a|abordadas.

mamas con nifos que usen
pafales.

- Target medio: Si se puede obtener una
entrevista de cada 6 a 15 personas

abordadas.

- Target complicado: Si se puede
obtener una entrevistas de cada 16 0
mAas personas abordadas.

Tabla 7. Variables en un estudio de mercado.

2.5 Comentarios del capitulo.

En el desarrollo de este capitulo hemos notado la importancia de la administracion de
proyectos para poder llevar un control del mismo. También vimos como los proyectos
de investigacion de mercados manejan este mismo esquema.

Asimismo, cubrimos lo concerniente a la importancia de la investigacion de
mercados, su clasificacion y las variantes que los estudios pueden tener (cualitativos,
cuantitativos, tipo de target, etc.).

Finalmente, planteamos un modelo primigenio que dara paso para el andlisis de los
tiempos de ejecucion de un estudio de investigaciéon de mercados cuantitativo. Para
la construccion del modelo, realizamos un andlisis de cada una de las fases con sus
recursos, su importancia y las repercusiones que un mal desempefio en cada una
puede tener como consecuencia.

En el siguiente capitulo, retomaremos el modelo primigenio para realizar mediciones
con respecto al impacto que los malos desempefios ocasionan dentro de los tiempos
de ejecuciéon y, posteriormente, complementaremos con un analisis del impacto
monetario.
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CAPITULO 3. Simulacién.

Introduccion.

Analizar un problema y ofrecer soluciones al mismo tiempo, no siempre es facil de
lograr. En el caso particular de investigacion de mercados, tal como vimos en el
capitulo anterior mostramos varios factores que influyen en los tiempos de
realizacion de los proyectos (por ejemplo, la longitud del cuestionario, el tamafio del
estudio, etc.). Crear una herramienta que fuera lo suficientemente flexible y facil de
usar para el analisis de proyectos de investigacion de mercados fue un reto.

Por ello decidimos emplear la simulacion para este analisis y las razones fueron:

e Complejidad del problema (varias variables, cada una con un comportamiento
particular).

e Bajo riesgo y riqueza de los resultados, ya que manipulando algunos de los
parametros del modelo podemos ver los cambios en el proyecto (tiempo y
costo), sin que esto pusiera en peligro a la empresa al experimentar
directamente en el mismo.

e Facilidad de manipulacion. EI modelo en @Risk es facil de modificar y ser
empleado para casos de proyectos distintos al que fue planteado para el
analisis (a través de la modificacion de la duracion del trabajo de campo, la
codificacion, etc.).

e Sencillez en el analisis de resultados. Un seguimiento facil al leer los
resultados, dado que el inicio y la finalizacion de cada una de las fases del
proyecto puede seguirse de manera sencilla.

Para la creaciéon del modelo, tomamos en consideracién la opinién de los expertos y
la experiencia que la autora tiene en el ramo, a fin de validar el modelo y darle
practicidad al mismo.
En este capitulo, determinamos como es establecido el escenario original alrededor
del cual se crearon los escenarios que sirvieron para el analisis del impacto de
retrasos y retrabajos.

El siguiente es el mapa mental del capitulo.
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&
¢ Correr 3
simulacions

Datos

. /Anélisis de
%_necesarios / ]

, resultado

/ Defdel
"av\___sistemaf_f

{ Validacion |

Elementos tedricos Metodologia

Puntos importantes
(consideraciones)

Figura 16. Mapa del capitulo. Elaboracién propia.

3.1 Instrumento de analisis.

Para el analisis del impacto dentro de la organizacion, con respecto a la planeacion
de las actividades correspondientes al levantamiento y analisis de la informacion de
un estudio de mercado cuantitativo, creamos un modelo en @Risk desde la fase de
la elaboracion de la propuesta hasta la entrega de conclusiones y recomendaciones,
con respecto a los tiempos de ejecucion del proyecto.

@Risk es un software que se ejecuta sobre Excel, lo cual le da la ventaja de ser
amigable al emplear un programa ampliamente conocido, ademas de poder guardar

los resultados en Excel, lo cual proporciona la facilidad de difundir y guardar de
manera mas sencilla los mismos.

3.2 Elementos tedricos de simulacion.

La simulaciéon es un método mediante el cual buscamos imitar la operacion de un
proceso o sistema completo.

La razon por la cual modelamos es para reducir la complejidad y comprender el
fendmeno modelado, eliminando detalles que no influyen el comportamiento.
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Las ventajas de la simulacion son:

e Es posible observar los cambios en el tiempo y en los procesos.

e También, consideramos los cambios realizados en los estados del modelo.

e Muestra el empleo de las distribuciones estadisticas para el modelado de los
eventos.

e Podemos ejecutar varios procesos.

e Es posible actualizar el modelo de acuerdo con los cambios que se presenten
en su estructura y ver codmo estos mismos hacen cambios.

e Considera la modificaciéon de las variables para la optimizacion del modelo.

e Comprende el peso de cada variable.

Existen numerosas razones para emplear la simulacién, como son el ver el
comportamiento que tendriamos en situaciones que en la vida real serian dificiles de
observar (como son las pruebas de choques automovilisticos); el plantear solucién
ante problemas en los cuales no se puede desarrollar una solucibn matematica;
ofrecer una solucion cuando la observacion del sistema puede ser muy cara;
encontrar una solucién cuando no se cuenta con suficiente tiempo para que el
sistema opere con tendencias a largo plazo y conocer anticipadamente los posibles
escenarios que podria tener el sistema en ese tiempo, y observar la operacion del
sistema cuando puede ser demasiado destructivo 0 costoso, para economizar o para
optimizar.

Dentro de las ventajas que tiene el trabajar con un modelo sencillo de simulacion es
gue el uso, implantacion, validacion y analisis es mas facil. Asi, en caso de tener que
desechar el modelo, no involucraria tantas horas de experto invertidas, pues resulta
mas facil cambiar un modelo simple que uno complejo, si las condiciones o hipotesis
de operacion sobre el sistema real cambian.

Los elementos béasicos dentro de la simulacibn son la descripcion de los

componentes del sistema (como operan los componentes y de qué manera se

interrelacionan), el reloj de la simulacién, la definicion del estado del sistema, el

método para la generacién aleatoria de los eventos de simulacion a través del

tiempo, el método para cambiar el estado del sistema cuando ocurra un evento y el

procedimiento para adelantar el tiempo en el reloj de simulacion.

Los pasos para realizar un modelo de simulacién son:>® 4

1. Definicion del sistema que queremos simular.

2. Formular el modelo que intentamos usar.

3. Probar el modelo, comparar su conducta con la conducta del ambiente real del
ambiente. Validacion del modelo.

% piera, Figueras, modelacién a procesos logisticos. Aplicacion a procesos logisticos de fabricacion y
servicios, ed. Alfaomega, México, 2005, primera edicion.

% Levin, Kirkpatrick, Enfoques cuantitativos a la administracién, CECSA, México, 1986, pags. 502-
503.

“0 Flores, Elizondo, Apuntes de simulacién, UNAM, Facultad de Ingenieria, México, 2006, 12 edicion,
pag. 19.
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Identificar y recolectar datos necesarios para probar el modelo.

Ejecutar la simulacion.

Analizar los resultados de la simulacién y si se desea, cambiar la solucion que
estamos evaluando.

7. Volver a ejecutar la simulacion para probar la nueva solucion.

8. Verificar la simulacién, esto es, aumentar las probabilidades de que cualquier
conclusién que obtengamos sobre la situacion real de ejecutar la simulacion
sera valida.

o0k

3.3 Metodologia.

3.3.1 Definicion del sistema que se quiere simular.

En este punto, deseamos simular el comportamiento con base en los tiempos de
ejecucion de las fases de un estudio cuantitativo, desde la realizaciébn de la
propuesta del estudio hasta la entrega de resultados.

Las preguntas que hicimos para la creacion del modelo fueron las siguientes:

e (Qué problema desea estudiar? El impacto que la planeacion de las
actividades y su correcta ejecucion puede tener dentro de la ejecucion de un
estudio cuantitativo.

e (Cuales son los objetivos globales? La medicién de los impactos tanto en
tiempo como en los recursos econdémicos dentro de la ejecucién de un
proyecto cuantitativo.

e (Cuales son las medidas de desempefio dentro del proyecto? La ejecucion
del proyecto en el tiempo que esperdbamos entregarlo (o antes) y los recursos
empleados para la realizacion del mismo (que se haya llevado a cabo el
proyecto con el monto de los recursos planeados).

3.3.2 Formular y probar el modelo.

Como vimos en el capitulo anterior, la formulacion del modelo conceptual fue
planeada con base en la experiencia y el ESIMM.*

Decimos que un modelo de simulacién es valido cuando determinamos qué, como
abstraccién, es una buena representacion del sistema.** Generalmente la validacion
la conseguimos a través de la comparacion ente el comportamiento del modelo con
el sistema que estemos modelando.
Para poder realizar la validacion, existen ciertas preguntas que empleamos a
menudo:*

e ¢ El modelo contiene todos los elementos, sucesos y relaciones relevantes?

*L varios, ESIMM (Estandar de Servicios de Investigacién de Mercados en México), AMAI, México,
2003, segunda edicién.
:‘é wwwdi.ujaen.es/asignaturas/computacionestadistica/pdfs/tema6.pdf

idem.
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¢,Puede el modelo responder las cuestiones planteadas?

¢ Es una representacion valida del sistema real?

¢,Puede el modelo duplicar el comportamiento real del sistema real?
¢ Es creible el modelo para los expertos del sistema?

Esta serie de cuestionamientos fueron hechos a los expertos en investigacion de
mercados, sin perder de vista los lineamientos marcados en el estandar de calidad
de la AMAI (Asociacion Mexicana de Agencias de Investigacion de Mercado y
Opinién Publica).

3.3.3 Identificar y recolectar datos necesarios para probar el
Modelo.

Recolectamos datos sobre la duracion de los proyectos, de donde observamos la
amplia gama de combinaciones que dan las variables de urgencia, tamafio del
estudio, tamafo del cuestionario y target, por lo cual, y ante la especialidad que
requeria el modelo, decidimos tomar condiciones particulares para la elaboracién del
modelo de programacion:

e Una urgencia normal.

e Un estudio mediano.

e Un cuestionario mediano (con 6 a 8 preguntas por codificar).

e Un target de sencillo a medio.

Bajo este panorama, volvimos a consultar a los expertos con respecto al tiempo en
gue se desarrollan los proyectos con estas caracteristicas particulares y les
solicitamos que dieran algunos rangos sobre la realizacién de cada fase del proyecto
(tiempo minimo, la moda y el tiempo maximo). Consideramos estas 3 medidas con
miras a emplear la distribucion triangular, dado que no solemos contar con
informacion completa con respecto a la distribucion de los tiempos de las fases de
investigacion de mercados.**

El modelo fue planteado tomando en consideracion las restricciones de secuencia y
paralelismo de las actividades.

3.3.4 Ejecutar la simulacion.
Eleccién del programa a emplear.

Para esta actividad, utilizamos el programa @Risk para la simulacién de los tiempos
de ejecucion del proyecto, debido a su facilidad de uso y la exportacion de resultados
a Excel, ya que buscamos que este modelo pueda ser adaptado a las necesidades
de los interesados en la investigacion de mercados o en simulacion.

** Flores, Elizondo, Apuntes de simulacién, UNAM, Facultad de Ingenieria, México, 2006, 12 edicion,
pag. 156.
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Variables a modelar.

Para la construccion del modelo en @Risk empleamos el capitulo 22 del libro
Investigacién de operaciones de Hillier y Lieberman.*

Fueron modeladas como variables aleatorias triangulares, los tiempos necesarios en
dias para:
e Llevar a cabo la propuesta.
e Obtener la aprobacion del cliente y la aprobacion de los materiales,
cuestionario.
La capacitacion del personal.
El levantamiento del campo.
La supervision del campo.
La codificacion.
Obtener la aprobacion de cédigos por parte del cliente.
La supervision de la codificacion.
La captura.
La supervision de la captura.
El procesamiento.
La elaboracion de la presentacion.,
La realizacion de conclusiones y recomendaciones.

E3 Microsoft Excel - Tesis maestria At risk campo caso/l

.

archiva  Edicidn  wer  Insertar Formato  Herramientas Datos  Yentana @RISK 7

DEH & B o9 =-Fal o -3 2 aa -8 - H ik 8§ EE=E
29 WAL EE AR A LT EE
H3 - A =RiskTriang(D3; E3; F3)

A B C o E F G H | J

Tiempo estimado.
Distribucidn

1 triangular
2 HNombre Actividad |Predecesor |o m P Inicio Actividad | Finalizacién | Observacién
] | Llewar a ¢abo |a propuesta A - z 3 4 0| 3 014?8828!1. 301478806 Inicio en tiempo 0

Inicia posteriormente ala elaboracién de
4 | Aprobacidn del cliente B A 1 15 2 301473806 1281366271 4296154331 |a propuesta

Inicia posteriormente ala aprobacién de la
S | Capacitacian del personal C E 1 15 2| 429615430 1096673748 53927280739 | propuesta por parte del cliente

Inicia posteriormente ala capacitacian del
6 | Campo u] 5] 3 12 14 5392723079 10,535369:34 16,28108742 | perzanal

Comienza dos dias después de iniciado el
levantamiento de campo y termina poco
7 | Supervision campo E u] 0 1 2| 7.382728079]  09931052EE|  17.27420363| después de la terminacion de campo
Suponemos que SuU comienzo sea ala
mitad de |a supervisidn de campo y que
seaun proceso que solo se realice una

3 Edicidn de encuestas E1 E 03 05 08| 1233346528 0.749289371) 1208275525 sola vez

Comienza a lamitad de la supervision de

Figura 17. Ejemplo de pantalla de @Risk. Elaboracién propia.

Ejemplos parala comprension del modelo.

* Hillier, Lieberman, Investigacion de operaciones, McGraw-Hill, México, 2002, 72 edicion, pags.
1115-1140.
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Capitulo 3. Simulacién.

En la tabla 18 exponemos el modelo. Para poder comprenderlo, analizaremos el
modelado de un par de fases:
A — Llevar a cabo la propuesta.

La clave de esta fase es “A” (columna B).

No tiene fases predecesoras (columna C).

Los tiempos asignados para esta fase es de 2 dias como tiempo minimo
(columna D), 3 dias como moda (columna E) y 4 dias como tiempo maximo

(columna F).

El tiempo de inicio de esta fase es 0, ya que es el inicio del proceso (columna

G).

El tiempo de realizacion es modelado por una variable triangular (columna H)
con los parametros de los tiempos minimos, moda y maximo (columnas D,E y

F respectivamente).

El tiempo de finalizacion es modelado a través de la suma del tiempo de inicio

(G3) mas el tiempo de la simulacién de la realizacion (H3).

| — Captura.
La clave de esta fase es “I” (columna B).
La fase H (supervision de codificacion) es su antecesora (columna C).

Los tiempos asignados para esta fase es de 0 dias como tiempo minimo
(columna D), 0.5 dias como moda (columna E) y 1 dias como tiempo maximo

(columna F).

El tiempo de inicio de esta fase es G10+(110-G10)/2, lo que significa que

comienza a la mitad de la supervision de codificacién (columna G).

El tiempo de realizacion es modelado por una variable triangular (columna H)
con los pardmetros de los tiempos minimos, moda y maximo (columnas D, E y

F respectivamente).

El tiempo de finalizacion es modelado a través de la suma del tiempo de inicio
(120, momento en que finaliza la supervision de la captura) mas el tiempo de la

simulacion de la realizacion (H11).

De manera ilustrativa, en la tabla 9 consideramos un ejemplo de corrida del modelo y
en la tabla 10 mostramos un cronograma con base en el empleo de los tiempos
moda para cada una de las fases.
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A B C D/E/F G H J

1 Tiempo estimado.

Distribucién triangular

2 Actividad Inicio. Tiempo
Nombre de la Clave de la Fase deinicio de la | Actividad. Formula en Finalizacion.
fase fase predecesora | 0 m p fase. Dias @Risk .Unidad: dias Férmula en @Risk | Observacién

3 |AlLlevaracabola
propuesta. A - 2 3 4 0 | =RiskTriang(D3, E3, F3) =G3+H3 Inicio en tiempo O.

4 | B Aprobacion del
cliente /

Aprobacion de los
materiales, Inicia posteriormente a la
cuestionario. B A 1 15 2 (=13 =RiskTriang(D4, E4, F4) =G4+H4 elaboracion a la propuesta.

5 Inicia posteriormente a la
C Capacitacion aprobacion de la propuesta por
del personal. © B 1 15 2| =14 =RiskTriang(D5, E5, F5) =G5+H5 parte del cliente.

6 Inicia posteriormente a la
D Campo. D C 9 12 14 | =I5 =RiskTriang(D6, E6, F6) =G6+H6 capacitacion del personal.

7 Comienza dos dias después de

iniciado el levantamiento de campo
E Supervision y termina poco después de la
Campo. E D 0 1 2| =G6+2 =RiskTriang(D7, E7, F7) =16+H7 terminacion de campo.

8 Comienza a la MITAD de la
supervision de campo y termina
poco después de la supervision de

F Codificacion. F E 1 2 3| =G7+(17-G7)/2 | =RiskTriang(D8, E8, F8) =I7+H8 campo.

° Se realiza cuando ya contamos con
G Aprobacion de la mitad de los cuestionarios (puede
codigos. G F 0.5 1 1.5 | =G8+(18-G8)/2 | =RiskTriang(D9, E9, F9) =G9+H9 variar dependiendo el estudio).

10 Empieza posteriormente a la
aprobacién de los codigos y termina
poco después de que se termina de

H Supervision codificar o después de la
codificacion. H F.G 0.5 1 15| =19 =RiskTriang(D10, E10, F10) | =MAX(18,19)+H10 aprobacién de los codigos.

11 Comienza a la mitad de la
supervision de codificacion y acaba

=G10+(l10- poco después de acabada la
| Captura. | H 0 0.5 1| G10)/2 =RiskTriang(D11, E11, F11) |=I110+H11 supervision de codificacion.

12
Comienza cuando va a la mitad del

J Supervision =G11+(111- paso anterior y termina poco
captura. J | 0.5 1]G11)/2 =RiskTriang(D12, E12, F12) |=I11+H12 después de captura

13 K Procesamiento. | K J 2 4| =112 =RiskTriang(D13, E13, F13) |=G13+H13 Inicia posteriormente a la captura.

14 Inicia posteriormente al
L Presentacion. L K 1 15 21=113 =RiskTriang(D14, E14, F14) |=G14+H14 procesamiento.

15 | M Conclusion y Inicia posteriormente a la
recomendaciones. | M L 1 1.2 21=114 =RiskTriang(D15, E15, F15) | =G15+H15 presentacion.

Tabla 8. Modelo. Elaboracion propia.
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Capitulo 3. Simulacién.

Tiempo estimado.

Distribucioén
triangular.

Actividad/ |Finalizacion
Nombre Actividad | Predecesor m p Inicio/Dias | Dias /Dias
Llevar a cabo la propuesta. |A - 2 3 4 0 3.498079769 | 3.498079769
Aprobacién del cliente /
Aprobacién de los
materiales, cuestionario. B A 1] 15 213.498079769 | 1.299441686 | 4.797521455
Capacitacion del personal. |C B 1] 15 2|4.797521455 | 1.177546244 | 5.975067699
Campo. D C 9 12 14 15.975067699 | 12.08087873 | 18.05594643
Supervision campo. E D 0 1 2|7.975067699 | 1.152832242 | 19.20877868
Codificacion. F D,E 1 2 3113.59192319 | 1.736568624 | 20.9453473
Aprobacién de cédigos. G F 0.5 1| 1.5]|17.26863524 |0.691102322|17.95973757
Supervision codificacion. H G 0.5 1| 1.5|17.95973757|1.176897892 |22.12224519
Captura. I G, H 0| 05 1]20.04099138 | 0.776736235 | 22.89898143
Supervision captura. J I 0| 0.5 1| 21.4699864 |0.790109123 | 23.68909055
Procesamiento. K 1,J 2 3 4123.68909055 | 3.269282582 | 26.95837313
Presentacion. L K 1] 15 2126.95837313 | 1.69457515 |28.65294828
Conclusion y
recomendaciones. M L 1] 1.2 2128.65294828 | 1.075518106 | 29.72846639

Tabla 9. Ejemplo de una ejecucién del modelo

. Elaboracion propia.
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Capitulo 3. Simulacién.

Nombre 1| 2 3] 4 5 6] 7{ 8 9| 10f 11| 12 13| 14| 15 16| 17| 18| 19| 20 21| 22| 23| 24| 25] 26| 27| 28|Inicio [Fin

Llevar a cabo la propuesta 0 3
Aprobacion del cliente 3] 45
Capacitacion del personal 4,5 6
Campo 6 18
Supervisién campo 8 19
Cadificacion 13,5 21
Aprobacién de cédigos 17,3| 18,3
Supervisién codificacion 18,3 22
Captura 20,1] 22,5
Supervisién captura 21,3 23
Procesamiento 23 26
Presentacion 26 27,5
Conclusién y recomendaciones 27,5 28,7
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Capitulo 3. Simulacién.

Determinacion del nUmero de ejecuciones para el modelo.

Varias muestras fueron contempladas para observar en dénde encontrabamos el

punto donde la muestra se estabiliza. Los resultados fueron los siguientes:

100 casos.
Finalizacion / Finalizacion / Finalizacion /
Salidas Finalizacion Finalizacion Finalizacion
Simulacién 1 2 3
Estadistico / Celda $1$16 $1$16 $1$16
Minimo 2474743652 25.25661087 24.68198967
Méaximo 31.65968704 32.80544662 31.996315
Media 28.56787111 28.56913431 28.5681386
Desviacién estandar 1.469459377 1.392000364 1.352209416
Varianza 2.15931086 1.937665013 1.828470304
Sesgo -0.103448888 0.048572444 0.12210024
Curtosis 2.719869273 3.387215651 2.865288838
500 casos.
Finalizacion / Finalizacion / Finalizacion /
Salidas Finalizacion Finalizacion Finalizacion
Simulacién 1 2 3
Estadistico / Celda $1$16 $1$16 $1$16
Minimo 23.47431946 24.85181427 24.27198219
Maximo 32.89971924 32.48810196 32.49115372
Media 28.5668062 28.56704042 28.56709113
Desviacién estandar 1.480388523 1.34874539 1.434752233
Varianza 2.191550179 1.819114128 2.058513969
Sesgo -0.303303253 -0.125783634 -0.173289043
Curtosis 3.026644641 2.587324465 2.743476388
1000 casos
Finalizacion / Finalizacién / Finalizaciéon /
Salidas Finalizacion Finalizacion Finalizacion
Simulacion 1 2 3
Estadistico / Celda $1$16 $1$16 $1$16
Minimo 23.87374496 24.02141953 24.27737808
Maximo 32.61681366 33.11729431 32.59500885
Media 28.56671883 28.56651263 28.56660974
Desviacién estandar 1.397917498 1.407319901 1.429040666
Varianza 1.954173332 1.980549303 2.042157225
Sesgo -0.11489301 -0.183296422 -0.015814029
Curtosis 2.807025805 2.875049519 2.811770069
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Capitulo 3. Simulacién.

5000 casos.
Finalizacion / Finalizacion / Finalizacion /

Salidas Finalizacion Finalizacion Finalizacion
Simulacion 1 2 3
Estadistico / Celda $1$16 $1$16 $1$16
Minimo 23.89077759 23.94600487 23.95805931
Maximo 33.38784027 33.5736084 33.38308334
Media 28.56665841 28.56667109 28.56665799
Desviacién estandar 1.414859223 1.439558677 1.407490501
Varianza 2.00182662 2.072329185 1.98102951
Sesgo -0.126928991 -0.032104719 -0.086318657
Curtosis 2.836545118 2.776126416 2.768372439

10000 casos.

Finalizacion /

Finalizacién /

Finalizaciéon /

Salidas Finalizacion Finalizacién Finalizacion
Simulacion 1 2 3

Estadistico / Celda $1$16 $1$16 $I$16

Minimo 23.80156517 23.15780449 23.6566143
Maximo 33.21195602 33.0868721 33.1425972
Media 28.56666871 28.56666439 28.56666753
Desviacidn estandar 1.422192193 1.419052658 1.413305819
Varianza 2.022630635 2.013710447 1.997433337
Sesgo -0.112514364 -0.070269668 -0.105249942
Curtosis 2.764036385 2.810466989 2.834864411

Decidimos tomar como tamafo de muestra 1000 casos, dado que encontramos
mucha estabilidad en cuanto al promedio (las diferencias entre las muestras son
consideradas a partir de los diezmilésimo) y suficiente en cuanto a la desviaciéon
estandar (la diferencia es de unas cuantas centésimas). Ademas, asi aprovechamos
los recursos de la maquina, pues no ocupamos tanto tiempo en las ejecuciones.

Por esto, llevamos a cabo la simulacion con 3 ejecuciones de 1000 casos. Los
resultados que aparecen, corresponden al tiempo de la finalizacion del proyecto.

Finalizacién /

Finalizacién /

Finalizacién /

Salidas Finalizacion Finalizacion Finalizacion
Simulacion 1 2 3

Estadistico / Celda $1$16 $1$16 $1$16

Minimo 23.87374496 24.02141953 24.27737808
Maximo 32.61681366 33.11729431 32.59500885
Media 28.56671883 28.56651263 28.56660974
Desviacién estandar 1.397917498 1.407319901 1.429040666
Varianza 1.954173332 1.980549303 2.042157225
Sesgo -0.11489301 -0.183296422 -0.015814029
Curtosis 2.807025805 2.875049519 2.811770069
NGmero de errores 0 0 0
Moda 27.94482899 26.83453369 28.72856979
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3.3.5 Verificacion de la simulacion.

La verificacion de un modelo se refiere a la construccion correcta del mismo.*®

Capitulo 3. Simulacién.

26.25318146
26.71842194

27.0500145
27.36967468
27.61297607
27.86436272
28.03444672
28.22058868
28.41587067
28.60865402
28.79773712
28.97851753
29.12244225
29.32940292
29.52728081
29.82925606
30.07395935
30.34628105
30.69351578

26.13352776
26.69573593
27.09720612
27.36778259
27.56962395

27.8105011
28.06124306
28.26825523
28.48764992
28.66764069
28.81376266
28.99960899
29.16312027
29.35359192
29.52934265
29.75726509
30.01891708
30.30442429
30.79545021

Tabla 11. Simulacion modelo primigenio.

26.21665955
26.72660065
27.05704498
27.29263306
27.57947922

27.7969265
28.03594971
28.23109055
28.37091827
28.55149269
28.73424721
28.95975113

29.1952858
29.37226486
29.54784203
29.75536728
30.05654335
30.37161064
30.89235878

Para poder realizar la verificacibn podemos emplear la siguiente bateria de

preguntas:*’

e (Estan los eventos representados correctamente?
e ¢Las férmulas matematicas y las relaciones son correctas?

e (Estan las medidas estadisticas formuladas correctamente?
[

¢ El programa de simulacion contempla todos los aspectos del modelo teérico?

Con esto fueron planteadas 2 etapas para poder contestar estas preguntas:

Primera: Cotejamos que se hubieran tomado en consideracién las fases del
modelo tedrico y a la postre analizamos el comportamiento de varias
ejecuciones del modelo para corroborar que las relaciones entre las fases
fueran respetadas con respecto al modelo tedrico.

Segunda: Les preguntamos a los expertos®® si consideraban valido que el
proyecto durara 28.56 dias en promedio, con tiempo minimo de casi 24 dias
(23.8), tiempo méaximo 33 dias (32.6), que el 35% de los proyectos se
terminaran en menos de 28 dias (28.03) y que el 65% de los proyectos se
terminaran en 29 dias (29.1). Asi probamos que los tiempos que arrojaba el
modelo eran correctos.

5 wwwadi.ujaen.es/asignaturas/computacionestadistica/pdfs/tema6.pdf

“"idem.

“8 Flores, Elizondo, Apuntes de simulacién, UNAM, Facultad de Ingenieria, México, 2006, 12 edicion,
pags. 30-31.
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Posteriormente, elaboramos los escenarios donde fueron considerados los errores
gue comunmente pueden presentarse dentro de un estudio cuantitativo en las fases
gue estamos considerando.

3.3.6 Datos (fuentes y procedimiento).

Los pasos que seguimos fueron:

1. De acuerdo con la experiencia que ya teniamos dentro del medio, planteamos
el esqueleto del modelo.

2. Fueron recolectados los datos con respecto a la duracién de los proyectos, los
cuales arrojaron la problemética acerca de las estadisticas de tiempos
requeridas para cada fase (cada proyecto tenia caracteristicas muy
particulares).

3. Tomamos un “estudio tipo” para modelarlo ante la complejidad para construir
un modelo para todas las variantes de estudio.

4. Realizamos entrevistas con los expertos para determinar el modelado de
tiempo para cada fase y estadisticas con base en el rango de un proyecto de
las caracteristicas especificadas como “estudio tipo”.

5. Ejecutamos corridas con el modelo propuesto, discutimos con los expertos

para obtener sus comentarios al respecto.

Hicimos ajustes al modelo original y ejecutamos nuevas corridas.

Expusimos este modelo con los expertos para su critica y aprobacion.

Planteamos los escenarios en donde una mala planeacién provoca

tipicamente un retrabajo, también consideramos el impacto en las siguientes

fases para cada tipo de error.

9. Expusimos con los expertos los escenarios junto con su impacto, tomando en
consideracion las restricciones que se pusieron en el modelo de cada
escenario.*

© N o

3.4 Comentarios del capitulo.

En este capitulo vimos las bondades que manifiesta la simulacion para resolver los
problemas y como fue planteado el modelo tomando en consideracion los procesos
seriados y en paralelo.

Asimismo, observamos la facilidad con la cual modelamos el proceso del estudio
cuantitativo, desde llevar a cabo la propuesta hasta la entrega de conclusiones y
recomendaciones, gracias a @Risk. Mostramos el modelo maestro, el cual puede
modificarse de acuerdo con las necesidades y el tipo de estudio que queramos
modelar, dando la oportunidad al usuario de adaptarlo.

Ademas, en este capitulo elegimos un tipo particular de estudio (en urgencia, numero
de casos, duracién de cuestionario y target/cuotas), a fin de poder hacer el andlisis
de impacto que los errores en las fases pueden causar.

9 Por ejemplo, que los errores sean detectados a la mitad del proceso de supervision.
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Capitulo 3. Simulacién.

Una vez que ejecutamos el modelo (con las condiciones ideales®®), analizamos su
congruencia con el modelo tedrico y juzgamos con los expertos los resultados
obtenidos del mismo para verificar su validez e hicimos los ajustes correspondientes
para su aprobacion.

En el siguiente capitulo, analizaremos mas a profundidad las fases del proyecto, las
fallas modeladas (tanto conceptualmente como a nivel impacto en el proyecto) y el
impacto tanto en tiempo como en dinero. Finalmente, proporcionaremos las
conclusiones y las recomendaciones.

r > 9 9 O O«

% Es decir, suponiendo que no hubo errores en las fases.
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CAPITULO 4
Desarrollo de la simulacién y obtencidon de
resultados
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Capitulo 4. Desarrollo de la simulacién y resultados.

CAPITULO 4. Desarrollo de la simulacion y resultados.

Introduccion.

En la dltima seccién del capitulo anterior, establecimos la creacion del modelo como
base para el andlisis. En este capitulo analizaremos con mas detalle cada una de las
fases del modelo para comprender las diversas ramas en las que fue dividido.

Una vez explicada la importancia de la supervision dentro de los estudios de
mercado, comprenderemos el impacto que la falla en alguna fase puede causar
dentro del mismo estudio de mercado. El andlisis que proporcionamos se da a través

de los costos y el tiempo de ejecucion del proyecto.

El siguiente diagrama resalta los puntos a tratar en el presente capitulo:

Anadlisis de
cuellos de botella

Conceptualizacion
del modelo

Desarrollo de
la simulacion y
obtencién de
resultados

{Interpretacion

Andlisis de
los tipos de
problemas
modelados

/ Analisis de " t
%, retrasos / ____COS OS"_'
/Validacion
*..del modelo ./
: Resultados
Impactos

Figura 18. Mapa del capitulo. Elaboracion propia.
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4.1 Desarrollo de la simulacion.

4.1.1 Analisis del estudio.

Del modelo que anteriormente explicamos, ahora expondremos la importancia de
cada fase en la investigacion.

Cuellos de botella / Ruta critica.

Ya contamos con las fases del proyecto de investigacion de mercados, sus
relaciones de procedencia y sus requerimientos de tiempo.

Al comprender la importancia de cada fase dentro del sistema, podremos analizar la
ruta critica y los cuellos de botella que se pueden presentar en el mismo. Para este
modelo, hablar de una es hablar de la otra, dado que sélo tenemos la posibilidad de
realizar 2 actividades de manera simultanea y para estos casos el completar una de
ellas depende de la finalizacién de la otra.

La seriacion de las fases es la siguiente:

A —Llevar a cabo la propuesta.
El cliente no puede aprobar la propuesta si no la tiene completa antes.

B — Aprobacién del cliente / Aprobacion de los materiales, cuestionario.
El cliente revisa la propuesta y una vez que aprueba los materiales (entre ellos
el cuestionario), procedemos a la capacitacion del personal.

C — Capacitacion del personal.
Teniendo los materiales aprobados, comenzamos la capacitacion, ya que asi
tenemos la seguridad de que éstos no seran modificados.

D — Campo.
El personal de campo no puede realizar su levantamiento de campo, sin
contar con la debida capacitacion.

E — Supervision de campo.
Esta fase comienza una vez que contamos con las entrevistas para
supervisarlas. En el caso de los estudios en punto de afluencia, supervisamos
al mismo tiempo que llevamos a cabo la entrevista. Podemos considerar que
la supervision termina, necesariamente, después que el levantamiento de
campo ha concluido.

F — Codificacion.
Esta fase comienza cuando llevamos un cierto porcentaje de entrevistas
supervisadas y termina después de que realizamos, posteriormente a la
supervision de campo.

G — Aprobacion de codigos.
Los cddigos pueden ser aprobados por el cliente o por el supervisor de
codigos, en caso de que el cliente haya delegado esta funcion.
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Capitulo 4. Desarrollo de la simulacién y resultados.

H — Supervisién de codificacion.
Esta fase comienza una vez que las encuestas hayan sido supervisadas, por
lo cual no podremos terminar la codificacion hasta que concluyamos con este
trabajo y tengamos la aprobacién de los cadigos.

| — Captura.
Posteriormente, en el area de captura aquellas encuestas que pasaron por el
departamento de supervision de codificacion y la captura, forzosamente
terminara esta fase.

J — Supervision captura.
Esta fase comienza una vez que las encuestas son capturadas, por lo cual no
podemos terminar el proceso de captura hasta que todas las encuentras sean
supervisadas en este punto.

K — Procesamiento.
No podemos realizar el procesamiento de la informacion hasta que tenemos
toda la informacién capturada y supervisada, por lo cual esta fase se realiza
en serie con respecto a la supervision de captura.

L — Presentacion.
No podemos considerar a la presentacion si antes no procesamos la
informacion, por lo cual hasta tener terminado el procesamiento de la
informacion es que llevamos a cabo la presentacion.

M — Conclusiones y recomendaciones.
Una vez que contamos con la presentacion de resultados, podemos llevar a
cabo las conclusiones y recomendaciones, dado que éstas deberan estar
fundamentadas con los resultados plasmados en la presentacion.

En el siguiente esquema mostramos la secuencia de las fases. A través de él,
veremos las fases que son clave para evitar cuellos de botella dentro del proyecto.
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Capitulo 4. Desarrollo de la simulacién y resultados.

Nombre de lafase |Clave de |Fase
la fase predecesora
Llevar a cabo la A - H3
propuesta.
Aprobacion del B A H4
cliente / Aprobacion
de los materiales,
cuestionario.
Capacitacion del © B H5
personal.
Campo. D ©
Supervisiéon campo. | E D
Caodificacion. F E
Aprobacion de G F
codigos.
Supervisiéon H F.G
codificacion.
Captura. | H
Supervisién captura. |J | H12
Procesamiento. K J H13
Presentacion. L K H14
Conclusién y M L H15
recomendaciones.

Figura 19. Esquema de la secuencia de las fases. Elaboracion propia

Las H representan variables aleatorias, las cuales estuvieron presentes en el modelo original. Los cuadros negros representan el tiempo
transcurrido desde el inicio de la actividad hasta el inicio de su fin (modelado a través de una variable aleatoria).

Como podemos observar, cada fase requiere que la(s) fase(s) que comenzaron antes que ella sean terminadas para que finalice. Un ejemplo
claro es la captura y la supervision de la captura, ya que si no tenemos todas las encuestas capturadas, no es posible supervisar encuestas que
se hayan codificado al final de esta fase.

En el caso de la codificacion, es necesario para su culminacion que tengamos todos los cuestionarios codificados y con la aprobacion de los
cbdigos. Se puede dar el caso de que terminemos la codificacion de los cuestionarios, antes de que llegue la aprobacién de los mismos.

Cabe sefalar que en algunos casos las variables aleatorias de supervisién pueden ser 0, lo cual significaria que la fase y su supervisién acabaron
de manera simultanea.
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Capitulo 4. Desarrollo de la simulacién y resultados.

Como observamos anteriormente, es importante que ninguna de las fases presente
retraso, ya que todas se encuentran en la ruta critica, excepto la codificacion y la
aprobacion de los mismos, ya que requerimos que ambos terminen para que termine
la supervision. En la mayor parte de los casos, la supervision de los cédigos se
encontrara en la ruta critica (no asi la aprobacién de los cddigos) dado el valor de los
parametros de ambas fases (la aprobacion casi nunca acabara después).

Fases en las que trabajamos para la creacion de escenarios.

Para ver los impactos que ocurren dentro de los estudios cuantitativos, el trabajo se
centrara en los siguientes procesos:

e Supervision del levantamiento de la informacion.

e Supervision de codificacion.

e Supervision de captura.

El motivo por el cual basamos el modelo en estos 3 procesos para su analisis de
problemas, es el impacto que tienen estos mismos y el nimero de personas
involucradas en ellos (los impactos en tiempo y dinero son mas palpables).

Consideramos 3 clases de problemas que se pueden presentar en cada una de las
fases y los impactos que pueden tener para la empresa.
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Capitulo 4. Desarrollo de la simulacién y resultados.

Nombre Clave |Predecesor |Recursos Importancia Observaciones
Supervision del |E D Supervisores 1. Llevar control de que los|Entre mas pronto se puedan identificar
levantamiento encuestadores comprendan la|los problemas, serd mas conveniente,

de
informacion.

la

metodologia del estudio. ya que esto podra parar la aparicion de
los mismos.

2. Verificar los datos obtenidos.

3. Evitar errores recurrentes [/
sistematicos entre el equipo de
encuestadores.

Al

1. Cuestionarios editables. Esta clase de
cuestionarios puede llegar a editarse, ya
gue la informacién contenida dentro del
cuestionario lo permite, por ejemplo, si ho
se completa la casilla de sexo, pero
tenemos el nombre, tenemos la posibilidad
de llenar este campo.

1. El impacto que este tipo de errores tiene representa que el personal que se
dedica a la supervisiéon de los cuestionarios, dediquen un poco mas de tiempo
para estas labores y el tiempo de retroalimentacion a la gente de levantamiento
de informacion, asi como mas tiempo por parte del gerente de proyectos.

A2

2. Cuestionarios recuperables. Estos
cuestionarios pueden presentar falta de
informacion, la cual se puede recuperar al
volver a contactar al entrevistado, por
ejemplo.

2. El impacto que tiene este tipo de errores es el tiempo que el equipo de
supervision tendra que invertir para poder recuperar la informacion. Asimismo,
sera necesario que le informemos al personal de levantamiento de campo, con
el fin de evitar la presencia de estos errores, asi como mas tiempo por parte
del gerente de proyectos.

A3

3. Cuestionarios cancelados y por rehacer.
Estos cuestionarios presentan fallas, ya
sea por la imposibilidad de volver a
contactar al encuestado (como en las
encuestas en calle), por la metodologia
aplicada, por ejemplo, en pruebas de
producto, o por que la informacion haya
sido falseada.

3. El impacto de este tipo de errores es la realizacion de nuevos cuestionarios,
la pérdida de material (al tener que realizar de nuevo), la contratacion de
personal (cuando se despide al personal por falsear informacion), el tiempo
gue el personal de supervisién dedica a la eliminacién de cuestionarios,
coordinacion y retroalimentacion del personal ante estos nuevos planes.
También implica que el gerente de proyectos tenga que supervisar que tome
las medidas adecuadas para corregir este error.
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Capitulo 4. Desarrollo de la simulacién y resultados.

Nombre

Clave Predecesor Recursos

Importancia Observaciones

Supervision

de

la codificacion.

H G Gerente de
andlisis,
analistas.

1. Control de la comprension del libro | Un correcto entendimiento de los
de cddigos. términos y de la amplitud de alcance
que deseamos de la informacion
(dependiendo el cliente, puede pedir
2. Evitar errores recurrentes /|respuestas muy generales o muy
sistematicos entre el equipo de |especificasy técnicas).

codificacion.

Bl

1. Cuestionarios editables. Los saltos
l6gicos  pudieron haber no  sido
respetados.

1. En estos casos, los cuestionarios pueden ser editables, lo cual implica la
dedicacién de mas tiempo del personal de supervisién de cédigos al editar y
dar retroalimentacion a los analistas codificadores, y de los analistas
codificadores al recibir la retroalimentacion.

B2

2. Cuestionarios por volver a hacer la
codificacion. Localizamos a un analista
codificador que no estd empleando
adecuadamente el libro de codigos.

2. En estos casos, los cuestionarios deberan volver a codificarse y dar
retroalimentacion al analista codificador que realiz6 inadecuadamente la
codificacion.

B3

3. Cdbdigos mal elaborados. El libro de
cédigos fue elaborado por alguien sin
comprension del tema o sin la profundidad
requerida por el cliente.

3. Este caso es bastante complicado, ya que debemos hacer un libro de
cédigos nuevo y todo lo que haya sido codificado con el libro de cddigos
erréneo, debera ser vuelto a codificar.
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Capitulo 4. Desarrollo de la simulacién y resultados.

Nombre Clave |Predecesor |Recursos Importancia Observaciones
Supervision de|J I Supervisor  de|1l. Verificar que los capturistas| Entre méas pronto identifiquemos los
captura. captura. comprendan la plantilla de captura. problemas, sera mas conveniente, ya
2. Dar fe de la veracidad de los datos | que podremos detener la aparicion de
obtenidos. los mismos.
3. Evitar errores recurrentes /
sistematicos entre el equipo de
capturistas.

Cl|1. Editables. Este tipo de problemas se | 1. Este tipo de errores pueden detectarse al correr un programa de validacion
detecta cuando la ldgica del cuestionario | de captura y se deben generalmente a “dedazos” al momento de capturar. Sin
no se respeta, por ejemplo, encontrar que | embargo, tienen solucion al revisar el cuestionario y capturar la respuesta
una seccidn que solo la contestan mujeres | correcta o haciendo reglas légicas (edicion forzada), por ejemplo, si
fue contestada por un hombre. encontramos que una seccién que contestaria una mujer es contestada por un

“hombre”, cambiar el cddigo de “hombre” por el de “mujer”. Implica mas tiempo
empleado para el supervisor de captura y el tiempo dedicado al capturista para
la retroalimentacion.

C2 | 2. Por recapturar. Este tipo de problemas | 2. Una vez que es identificado el capturista que esta realizando su trabajo de
se presenta cuando un capturista no|manera inadecuada, es necesario retirar todos los cuestionarios capturados
cuenta con la capacitacion adecuada para | por él, dar retroalimentacion al capturista respecto a la manera correcta de
el empleo de la mascarilla de captura y |realizarlo o darle este mismo trabajo a otro capturista, lo cual implica tiempo
descubrimos que captura en casillas |tanto del supervisor como de los capturistas.
equivocadas la informacién de manera
metddica.

C3| 3. Mascarilla mal elaborada. La mascarilla | 3. Este caso es bastante complicado, ya que debemos hacer una nueva

de captura no toma en consideracion el
procesamiento de la  informacion,
impidiendo por la estructura el correcto
manejo de los datos, por ejemplo, el no
tomar en cuenta que la captura debe
contemplar el orden de mencién de
marcas o “ranking”.

mascarilla de captura y volver a capturar todo de nueva cuenta, ademas del
entrenamiento nuevamente del personal.
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Capitulo 4. Desarrollo de la simulacién y resultados.

B Codificacion

B1 Editables

Al Editables

A2 Recuperable

A3 Cancelacion
Rehacer

C1 Editables

B2 Por
Recodificar

B3 Re-elaborar

Figura 20. Clasificacion de tipo de errores modelados. Elaboracion propia.

C2 Por
Recapturar

C3 Mascarilla
mal
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Capitulo 4. Desarrollo de la simulacién y resultados.

Caso Al — Se cae en errores de campo editables

El tiempo de conclusion del proyecto, al tener errores de campo, editables, fue:

Salidas Finalizacion Finalizacion Finalizacion
Simulacion 1 2 3

Estadistico / Celda $1$17 $I$17 $1$17

Minimo 24.42518234  24.18881035 24.49123573
Maximo 32.50196838 32.66177368  32.83045578
Media 28.56665226  28.56682021 28.5665838
Desviacion estandar 1.398892753 1.42304572 1.45443045
Varianza 1.956900936  2.025059123 2.115367933
Sesgo 0.018975859 -0.106004014 -0.033387206
Curtosis 2.65912436  2.648744502  2.723168058
Nimero de errores 0 0 0
Moda 29.15833244  27.70666237 | 27.62769432

5%

10%
15%
20%
25%
30%
35%
40%
45%
50%
55%
60%
65%
70%
75%
80%

26.27236938
26.75719833
27.07259178

27.348032
27.58010292
27.76561737
27.94728279
28.15358543
28.37967682
28.57399559
28.74999046
28.95695114
29.12882042
29.33315277
29.53234863
29.79281044

26.15437126
26.71339798
27.05243111
27.35848045
27.58115959
27.76465416
27.97214317
28.18095779
28.37961197
28.59706497
28.81046677
28.95299339
29.17353439
29.39838028
29.61019707
29.79247475

Tabla 12. Resultados caso Al.

26.21411896
26.68385506
27.01826477
27.32807732
27.58087349
27.77347946
27.97940254
28.17091751

28.3675766
28.58104324
28.73909378
28.95052719
29.14449501
29.34174919

29.5755825
29.84038544

85% 30.0801487  30.07087135| 30.10293198
90% 30.40626717 30.43924332  30.51900673
95% 30.84238625 30.8460865  30.90073013

Como hemos observado, no hay cambios en la conclusién del proyecto con respecto
al modelo sin contratiempos. La razon del porqué no percibimos un cambio en la
conclusién del proyecto con respecto al modelo sin contratiempos, se debe a que al
ser notados los errores al inicio de la fase de campo y al ser editables los mismos,
los supervisores pueden solucionar el problema (editando ellos mismos los
cuestionarios) sin que esto frene el avance del campo. Claro, esto implica un mayor
esfuerzo de los supervisores en el proyecto, pero no un cambio en el tiempo de
entrega al cliente.
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Capitulo 4. Desarrollo de la simulacién y resultados.

Caso A2 — Caemos en errores de campo recuperables.

El tiempo de conclusion del proyecto, al tener errores de campo recuperables, fue:

Salidas Finalizacion Finalizacion Finalizacion
Simulacién 1 2 3

Estadistico / Celda $I$17 $1$17 $1$17

Minimo 23.84981918 23.38013077  24.21253586
Maximo 32.76008606  32.68995285  32.70755768
Media 28.56675419 28.56657215 28.56652634
Desviacion estandar 1.423530121  1.432140677  1.400253439
Varianza 2.026438006 2.051026919 1.960709693
Sesgo -0.082484692 -0.165994143 -0.140312464
Curtosis 2.948964245 2.70255936 8 2.726721034
Nimero de errores 0 0 0
Moda 29.07760048 28.55708313  27.69128799

5%

10%
15%
20%
25%
30%
35%
40%

60%
65%
70%
75%
80%
85%
90%
95%

26.16658783
26.71568871
27.06072617
27.37347984
27.64014053
27.87328529
28.07066917
28.21119118

28.92914772

29.1197567
29.31083107
29.52184105
29.74488068
30.02231979
30.36459923
30.93951607

26.16818237
26.68050003
26.96145821
27.27173042
27.56305504
27.80122566
28.01376534
28.24280167

28.99334335
29.17053032
29.38804436
29.60892677
29.83670807

30.0729599
30.43551445
30.85822487

Tabla 13. Resultados caso A2.

26.07489777
26.70509911
27.08014297

27.4173336
27.68099785
27.87792015
28.04999161

28.2121563

45% 28.39827538  28.44522858 = 28.38948441
50% 28.57589722  28.60043526  28.59400177
55% 28.77749634 28.7866478 28.7499485

28.92682457
29.16298866
29.38142204
29.58001709
29.79877663
30.04709435
30.39698792
30.79709053

En este caso, no contemplamos cambio en la conclusién del proyecto con respecto
al modelo sin contratiempos.

Asimismo, determinamos que el personal posee con el tiempo disponible para llevar
a cabo las labores de rescate, es decir, que no tienen saturada la agenda para
realizar estas labores. Los impactos que observamos son a nivel econémico, al tener
el personal que le dedica mas tiempo a esta fase.

77



Capitulo 4. Desarrollo de la simulacién y resultados.

Caso A3 — Caemos en errores de campo no recuperables.

Consideramos que los errores de campo se encontraran a mitad del proceso de
supervision y que el impacto fuera repetir el 20% de las encuestas totales (esto en el
modelo fue planteado como un extra del 20% del tiempo de ejecucion del campo) y

una posterior supervision de estas encuestas.

Salidas Finalizacion Finalizacion Finalizacion
Simulacién 1 2 3

Estadistico / Celda $I$17 $1$17 $1$17

Minimo 25.92102623 26.619524  26.00059319
Maximo 34.84825134 35.2893486  36.22373962
Media 30.90000769 30.90004474  30.89995755

Desviacion estandar
Varianza
Sesgo
Curtosis
Numero de errores
Moda
5%

10%
15%
20%
25%
30%
35%
40%
45%
50%
55%
60%
65%
70%
75%
80%
85%
90%
95%

1.571190566
2.468639793
-0.105567425
2.780625293
0
31.92688732
28.14960098
28.86963654
29.29890442
29.5718708
29.84049034
30.04892159
30.32873726
30.49746895
30.67701912
30.90648842
31.11449051
31.32939529
31.56781769
31.79050827
32.00482559
32.24005127
32.53192902
32.88123322
33.50599289

1.534974785
2.356147592
-0.088343291
2.552588584
0
30.90896587
28.2096405
28.81537056
29.18989182
29.54909706
29.80410767
30.0682869
30.29663849
30.5552578
30.80182076
30.9425087
31.16203499
31.37869263
31.59570885
31.7979126
32.04520798
32.21592331
32.47131729
32.81867981
33.38004684

Tabla 14. Resultados A3.

1.555567184
2.419789265
-0.092422364
2.735682204
0
30.93846779
28.30902863
28.79460526
29.17396545
29.53451347
29.80960655
30.04328918
30.27905273
30.56404877
30.74490166
30.94622612
31.1759243
31.36071587
31.57019997
31.79350471
32.01360321
32.24502182
32.50785065
32.84902573
33.38285828

En este caso si observamos cambios en el tiempo de la ejecucion total del proyecto,
en el esquema abajo presentado explicamos cémo los tiempos se recorren, dado
que al ampliarse el tiempo de realizacién de encuestas (campo), comienza a retrasar
el proceso de supervision de campo (al esperar terminar con el campo para concluir
la misma) y asi consecutivamente para el resto de las demas fases.
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Capitulo 4. Desarrollo de la simulacién y resultados.

Nombre 8|9|10]11]12|13|14]15]|16|17|18]|19]| 20| 21|22|23| 24| 25| 26| 27| 28] 29] 30| 31|Inicio Fin

Llevar a cabo la propuesta 0 3
Aprobacion del cliente 3 4.5
Capacitacion del personal 4,5 6
Campo 6 18
Supervisiébn campo 8 19
Codificacién 13,5 21
Aprobacién de cédigos 17,25| 18,25
Supervision codificacion 18,25 22
Captura 20,125| 22,5
Supervision captura 21,3125 23
Procesamiento 23 26
Presentacion 26| 27,5
Conclusion y recomendaciones 27,5 28,7
Nombre 8|9(10|11]12|13|14|15|16|17|18]|19|20|21|22]|23| 24| 25| 26| 27| 28] 29]30| 31|Inicio Fin

Llevar a cabo la propuesta 0 3
Aprobacién del cliente 3 4.5
Capacitacion del personal 4,5 6
Campo 6 18
Supervisibn campo 8| 21,4
Volver a hacer encuestas 14,7 20,4
Codificaciéon 14,7] 23,4
Aprobacién de cédigos 19,05( 20,05
Supervision codificacion 20,05| 24,4
Captura 22,225| 24,9
Supervision captura 23,5625| 25,4
Procesamiento 25,4 28,4
Presentacion 28,41 29,9
Conclusion y recomendaciones 299| 31,1

Tabla 15. Comparacién entre modelo sin contratiempos y A3, tomando en consideracion tiempos promedio de ejecucién
de cada fase.”*

* Elaboracién propia.
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Capitulo 4. Desarrollo de la simulacién y resultados.

Caso B1 — Caemos en errores de codificacion editables.

Para modelar este caso, determinamos que su inicio sea a la mitad del proceso de
supervision de codificacion y que sea un proceso que solo sea realizado una sola
vez, asi como el tiempo que requerimos para capturar las encuestas que se
retrasaron y no fueron entregadas al area de captura (con anticipacion), por eso es
gue tomamos el maximo entre la supervision y la edicibn de la codificacién
(considerando que las encuestas que pasan por edicion de codificacion ya estan

siendo supervisadas).

Salidas Finalizacién Finalizacion Finalizacion
Simulacién 1 2 3

Estadistico / Celda $I$17 $1$17 $I$17

Minimo 23.68660736  23.95146942 23.82319069
Maximo 32.95782089 32.61759949  32.84930038
Media 28.56666822 28.56669884 28.56666846
Desviacion estandar 1.450973602  1.444164914  1.415677258
Varianza 2.105324392 2.0856123 2.0041421
Sesgo -0.067273994 -0.019038377 -0.019368381
Curtosis 2.887602865  2.722572438  2.670005423
Nimero de errores 0 0 0
Moda 28.97918987  28.88288689  28.90062141
5% 26.1299057 26.1598053 26.24845123
10% 26.65996361 26.66067696 = 26.75885391
15% 27.02780342 26.9905262  27.09884453

20%
25%
30%
35%
40%
45%
50%
55%
60%
65%
70%
75%
80%
85%
90%
95%

Como vimos en el caso Al, el tiempo de impacto es nulo, ya que estd comprendido

27.30847359
27.59187508
27.77808762
27.97609901
28.16304016
28.41930199
28.63726807
28.85943031
29.00845528
29.15265846
29.35255051
29.52783585
29.76319504

30.0307045
30.36771584
30.89992332

27.26360512
27.54056168
27.77002907
27.98272705
28.24596977
28.45048904
28.62046051
28.80844688
28.96682549
29.13197708
29.34072495
29.53383446
29.78253746
30.05928421
30.43738174
30.99285126

Tabla 16. Resultados B1.

en el tiempo destinado a la codificacion.

80

27.30703545
27.56746101
27.79690933
27.97623253

28.1427021
28.35203743
28.53901291
28.73726654
28.91031265
29.13282394

29.3838253
29.60737991
29.83677483
30.11075783
30.42576599
30.89320946



Capitulo 4. Desarrollo de la simulacién y resultados.

Caso B2 — Caemos en errores de codificacion donde es necesario recodificar
una parte del trabajo.

Para modelar este caso, consideramos que su inicio sea a la mitad del proceso de
supervision de codificacion y que sea un proceso que solo sea realizado una sola
vez, asi como el tiempo que requerimos para capturar las encuestas que se
retrasaron y no fueron entregadas al area de captura (con anticipacion), por eso es
gque tomamos el maximo entre la supervision y la edicion de codificacion
(considerando que las encuestas que pasan por edicion de codificacion ya estan
siendo supervisadas).

Cabe sefialar que las ediciones de codificacion, en este caso, tienen tiempos muy
parecidos que en la fase F, dado que ésta representa un proceso que comienza
desde la mitad de la supervision de campo y este proceso desde la mitad de la
supervision de la codificacion.

Salidas Finalizacién Finalizacién Finalizacion
Simulacion 1 2 3

Estadistico / Celda $I$17 $1$17 $1$17

Minimo 2472447014  24.00826454 24.3485508
Maximo 33.14062119 | 32.85904694  32.41180801
Media 28.57632532 28.57372022 28.57843846
Desviacion estandar 1.425611878 | 1.395272082  1.384136484
Varianza 2.032369227 1.946784184  1.915833806
Sesgo -0.009142056 -0.040588107 -0.099826918
Curtosis 2.781666255 2.868618162 2.61989925
Namero de errores 0 0 0
Moda 27.97293777  28.28435879  28.77024651
5% 26.179142 26.24089432 26.22472954
10% 26.75053406  26.73614502 26.8045845
15% 27.0462532 27.09126472 27.12369537
20% 27.33735657  27.36701965 27.3385334

25%
30%

60%
65%
70%
75%
80%
85%
90%
95%

27.54890823
27.80148697

29.01390076
29.14784813
29.31106567
29.54625702
29.82089615
30.11366463

30.4141674
30.82416344

27.60228157
27.83914948

28.94041252
29.12649536

29.3298893
29.54171562
29.73112488
30.04494286
30.32850647
30.83950233

27.57571602
27.79539299

35% 27.97838783 28.0312748 28.01215363
40% 28.18491364  28.26832008  28.26274872
45% 28.41794777 28.42918777 28.4006958
50% 28.65500069 28.59634018 28.626791
55% 28.83416176  28.76673317 28.7768898

28.94230461
29.09063339
29.36351585
29.58408546
29.83801079
30.11044121
30.43440437
30.76095009

Tabla 17. Resultados B2.

Aqui observamos que el tiempo de ejecucion del proyecto cambia ligeramente.
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Capitulo 4. Desarrollo de la simulacién y resultados.

Caso B3 — Tenemos que rehacer los cédigos.

En este caso es necesario realizar nuevamente la codificacion del estudio, donde
tomara mas tiempo que en el proceso total de codificacion, dado que éste
originalmente comenzaba durante la supervision de campo y continuaba hasta poco
después de la finalizacion de la misma, una vez que estuvieran supervisados los

cuestionarios.

Para esto, debemos considerar que este proceso no fue realizado, asignandole un
tiempo 0.

En el caso de la supervision de captura, los parametros de ejecucion fueron
modificados, dado que el proceso se reduce y tenemos que realizar el trabajo en

menos tiempo (considerandolo de inicio a fin).
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Salidas Finalizacion Finalizacion Finalizacion
Simulacién 1 2 3

Estadistico / Celda  $I1$18 $1$18 $1$18

Minimo 26.23528481  26.24514008  25.93487358
Maximo 34.8215065  35.04066467  34.37567902
Media 30.56658523 30.56669601  30.56670653
Desviacion 1.430401441 1.37252396 1.363027348
estandar

Varianza 2.046048282 1.88382202  1.857843553
Sesgo -0.064682078  -0.076823282 -0.064982628
Curtosis 2.675069196  2.780179705  2.795756537
Nimero de errores 0 0 0
Moda 30.03956032 | 31.23012657 31.01278381
5% 28.17084694  28.29941559 28.2193737
10% 28.6658268 | 28.77262306  28.82548904
15% 29.0503788 | 29.11890411 29.1891861

20%
25%
30%
35%
40%
45%
50%
55%
60%
65%
70%
75%
80%
85%
90%
95%

29.30950165
29.56446075
29.80673218
30.00017738
30.23454666
30.43641663
30.61077118
30.75620842
30.93948174
31.12338257
31.29858017
31.56138611
31.86327744
32.14744186
32.44090652

32.832901

29.37230873
29.56763077

29.7971096
29.97919846
30.16764641
30.40327454
30.60127449
30.80894661
31.04378319
31.20910072
31.37199211
31.55168343
31.74960518
31.98784256
32.27202988
32.76662827

Tabla 18. Resultados B3.

29.39055061
29.58934784
29.82587242
30.01846313
30.22627258
30.42881012

30.6143589
30.76819038
30.97239113
31.13464355
31.30803108
31.48191261
31.70790863
32.01862335
32.37167358
32.73861313



Capitulo 4. Desarrollo de la simulacién y resultados.

Nombre 2|3|4|5|6|7|8|9|10|11|12|13|14|15|16|17|18(19|20|21|22|23|24|25|26|27|28|29]| 30| Inicio |Fin
Llevar a cabo la propuesta. 0.0| 3.0
Aprobacion del cliente /

Aprobacion de los

materiales, cuestionario. 3.0| 45
Capacitacion del personal. 45| 6.0
Campo. 6.0]18.0
Supervisidn de campo. 8.0[19.0
Codificacion. X | X 13.5|21.0
Supervision de la

codificacion. X [ X | X 18.3|22.0
Se vuelve a hacer la

codificacion. 20.1]|22.6
Se vuelve a hacer la

supervisiéon de

codificacion. 22.6 | 23.6
Captura. 23.1]24.1
Supervision de captura. 23.6|24.6
Procesamiento. 24.6 | 27.6
Presentacion. 27.6|29.1
Conclusién y

recomendaciones. 29.1|30.3

Tabla 19. Calendario B3, empleando tiempos promedio. Elaboracién propia.

A la mitad de la codificacidn original, caemos en la cuenta de que los cddigos estan mal elaborados y debemos realizar la segunda
codificacién con los codigos nuevos.

Para efectos del modelo, consideramos como tiempo O para la aprobacién, ya que este tipo de problema se sucita cuando no
tenemos la aprobacién del cliente (o del supervisor de cédigos o gerente de proyecto, dependiendo de la divisién de labores) con
respecto a los cédigos.

Las X indican que aunque para el reloj de la simulacion, el tiempo de codificacion (de la primera ocasion) sigue corriendo, asi como
el de la supervision de codificacion (de la primera ocasion), estos no serdn tomados en cuenta. El reloj principal de simulacién no lo
toma en cuenta. Obsérvese el cambio dentro del cronograma, debido al cambio dentro la realizacion de la segunda codificacion,
donde un proceso que se realizaba paulatinamente en mas tiempo (desde la supervision de campo hasta poco después de la
misma), en nuestra segunda codificacion se realiza en un periodo mas corto, dado que tenemos que lograr que el tiempo extra
invertido en solucionar este problema sea lo mas corto posible.
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Capitulo 4. Desarrollo de la simulacién y resultados.

Caso C1 — Caemos en errores de captura editables.

Podemos decir que este proceso se lleva a cabo a la mitad de la supervision de
captura y se realiza en una sola ocasion. Para este momento consideramos que las
encuestas que han sido editadas en captura, fueron supervisadas (de captura) y
dado que para comenzar el procesamiento de la informacion requerimos de una
base completa, tomamos como inicio del proceso el maximo entre la supervision y la

edicion de captura.

Aqui notamos que el tiempo de ejecucién del proyecto cambia ligeramente.
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Salidas
Simulacién
Estadistico / Celda

Finalizacién
1
$1$17

Finalizacion
2
$1$17

Finalizacion
3
$1$17

Minimo
Maximo
Media
Desviacién
estandar
Varianza

Sesgo
Curtosis
Numero de errores
Moda
5%
10%
15%
20%
25%
30%
35%
40%
45%
50%
55%
60%
65%
70%
75%
80%
85%
90%
95%

24.16403961
32.78377914
28.68335947
1.402330884

1.966531908
-0.065154794
2.748620873
0
29.50695744
26.41406631
26.85311317
27.12767982
27.42485046
27.66035461
27.91993713
28.16906166
28.32586861
28.49946404
28.67876053
28.86390305
29.11495972
29.28499603
29.50166702
29.69296455
29.90551758
30.17838287
30.51343536
30.94420052

23.97537041
32.77694702

28.6829992
1.398771986

1.95656307
-0.07805831
2.935110052
0
29.47126808
26.38684654
26.81354332
27.2490654
27.46815681
27.70290756
27.93397713
28.14808273
28.31992722
28.52279282
28.72181892
28.86579895
29.07279968
29.26820374
29.45970726
29.64898682
29.89255333
30.12704468
30.40762138
30.96008492

Tabla 20. Resultados C1.

23.34106064
32.94728088
28.68100104
1.444952384

2.087887393
-0.030029558
3.006289144
0
28.32920361
26.29091835
26.80313873
27.21915245
27.49282265
27.7791996
27.97225761
28.13502884
28.28697968
28.46385384
28.65794754
28.82141685
29.03728104
29.171772
29.43240356
29.6388092
29.92431259
30.20207596
30.52500153
31.08720207



Capitulo 4. Desarrollo de la simulacién y resultados.

Caso C2 — Caemos en errores de captura en donde una parte hay que

recapturar.

Este proceso se realiza a la mitad de la supervision de captura y en una sola
ocasion. Consideramos que las encuestas que han sido editadas en captura, fueron
supervisadas (de captura) y dado que para comenzar el procesamiento de la
informacion requerimos contar con la base completa, tomamos como inicio del
proceso el maximo entre la supervision y la edicién de captura.

Salidas Finalizacion Finalizacion Finalizacion
Simulacién 1 2 3

Estadistico / Celda $1$17 $I$17 $1$17

Minimo 23.84585762 23.602705  24.13593292
Maximo 32.44608688 32.19115067  32.77106476
Media 28.76879835  28.76991456  28.76992951
Desviacion estandar 1.429567473 | 1.362065322 1.39905468
Varianza 2.043663161  1.855221942  1.957353997
Sesgo -0.185622176 -0.164075006 -0.153471993
Curtosis 2.824556462  2.719917767  2.867257919
Namero de errores 0 0 0
Moda 29.8584137 | 29.02927456  29.11321888
5% 26.20023537 26.46605492 26.29504395

10%
15%
20%
25%
30%
35%
40%
45%
50%
55%
60%
65%
70%
75%
80%
85%
90%
95%

Nuevamente, observamos cambios ligeros dentro de la finalizacién del proyecto.

26.90918922
27.21939278
27.53891182
27.83539581
28.102808
28.29100227
28.48144722
28.65333366
28.79286957
29.01256752
29.1569252
29.31826019
29.53623199
29.754673
29.97711182
30.26446915
30.6037178
31.14208412

26.93309593
27.29315948

27.572649
27.79482269
28.07604218
28.27832985
28.45750427
28.63227463
28.83001328
29.01995659
29.16761589
29.34964561
29.53768349
29.73547935
29.94336891
30.19181061
30.47951889
30.98093605

Tabla 21. Resultados C2.

26.92262077
27.35110664
27.64762688
27.87992859
28.04968643
28.25653267
28.42697716
28.57317162
28.77361679
28.97494888
29.14729118

29.3425045
29.53331375
29.77156448
30.00729179
30.26154518

30.5505867
30.94716072
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Capitulo 4. Desarrollo de la simulacién y resultados.

Caso C3 — Caemos en errores de captura en donde debemos rehacer la

mascarilla de capturay volver a capturar.

Este proceso se realiza a la mitad de la supervision de la captura. De nuevo, inicia el
proceso de captura, solo que tomamos en cuenta el avance realizado en codificacion
ya que ésta no se considera con problemas, lo cual facilita que el personal de
captura pueda realizar el proceso en menos tiempo, al tener un avance de las

encuestas codificadas.

Salidas Finalizacion Finalizacién Finalizacion
Simulacién 1 2 3

Estadistico / Celda $1$18 $1$18 $1$18

Minimo 25.89344978 26.4097538 26.57585526
Maximo 35.19208145  34.47094727 | 34.70300674
Media 31.1333252  31.13325434  31.13336713
Desviacion estandar 1.441965787 1.390633343 | 1.387380819
Varianza 2.079265332 1.933861096  1.924825537
Sesgo -0.117453852 -0.225185789 -0.104896576
Curtosis 2.863025072 2.66150325  2.898587476
Namero de errores 0 0 0
Moda 30.66936302 32.0319252 31.17703171
5% 28.72582436 28.69191742 28.7828083

10%
15%
20%
25%
30%
35%
40%
45%
50%
55%
60%
65%
70%
75%
80%
85%
90%
95%
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29.31145477
29.59652901
29.90151787
30.15213585
30.37620163
30.58945084
30.73538208
30.94476318
31.09596443
31.29520035
31.51685905
31.75144005
31.93568993
32.14327621
32.41252136
32.66215897

33.021698
33.44018936

29.16968727
29.61324883
29.92037773
30.2186985
30.44532394
30.67922211
30.82615852
31.01413345
31.1675396
31.3740406
31.58895493
31.75738716
31.97666168
32.16357803
32.3563385
32.54805756
32.865345
33.35333252

Tabla 22. Resultados C3.

29.36601067
29.71958542
30.00888062
30.23699951
30.39748573
30.57367134
30.79131889
30.94048882
31.13015938
31.31791496
31.49744225
31.68839073
31.86977768
32.05875015
32.32736588
32.59671402
32.90097046

33.4264183



Capitulo 4. Desarrollo de la simulacién y resultados.

Nombre 415|6(7|8(9(10|11|12|13(14(15|16|17|18(19(20(21|22|23|24|25(26|27|28|29|30|31|Inicio|Fin
Llevar a cabo la 0.0] 3.0
propuesta.

Aprobacion del cliente. 3.0 45
Capacitacion del 45| 6.0
personal.

Campo. 6.0 18.0
Supervision campo. 8.0(19.0
Codificacion. 13.5|21.0
Aprobacion de codigos. 17.3(18.3
Supervision codificacion. 18.3| 22.0
Captura. 20.1| 225
Supervision captura. 21.3| 23.0
Se realiza nuevamente la 222|247
captura.

Se realiza nuevamente la 23.4125.9
supervision de la captura.

Procesamiento. 25.9|28.9
Presentacion. 28.9130.4
Conclusiény 30.4| 31.6

recomendaciones.

Tabla 23. Calendario C3, empleando tiempos promedio. Elaboracion propia.

A la mitad de la captura original, caemos en la cuenta de que la plantilla de captura esta mal realizada y la segunda
captura es elaborada con la mascarilla nueva.

Las X indican que aunque para el reloj de la simulacién, el tiempo de captura (de la primera ocasion) sigue corriendo, asi

como el de supervision de captura (de la primera ocasion). El reloj principal de simulacién no lo toma en cuenta.

Obsérvese la variacion dentro del cronograma, debido al cambio en la realizacion de la segunda captura, donde un
proceso que se hacia paulatinamente en mas tiempo, en nuestra segunda ocasion se hace en un periodo mas corto.
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Capitulo 4. Desarrollo de la simulacién y resultados.

Tabla resumen de resultados (tiempo).

Una vez analizados los resultados de manera individual, mostramos la tabla resumen
con los resultados de los distintos escenarios:

Escenario Finalizacion / Finalizacién / Finalizacion /

Salidas Finalizacion Finalizacion Finalizacion

Simulacién 1 2 3

Estadistico / Celda $1$17 $I$17 $I$17
Sin contratiempos Media 28.56671883 28.56651263 28.56660974
Al Media 28.56665226 28.56682021 28.5665838
A2 Media 28.56675419 28.56657215 28.56652634
A3 Media 30.90000769 30.90004474 30.89995755
Bl Media 28.56666822 28.56669884 28.56666846
B2 Media 28.57632532 28.57372022 28.57843846
B3 Media 30.56658523 30.56669601 30.56670653
C1 Media 28.68335947 28.6829992 28.68100104
Cc2 Media 28.76879835 28.76991456 28.76992951
C3 Media 31.1333252 31.13325434 31.13336713

Tabla 24. Resumen de resultados.

Como lo hemos notado, para algunos de los casos no existe diferencia con los
resultados del modelo sin contratiempos, dado que las reparaciones de las fallas las
llevamos a cabo durante el tiempo que transcurre la fase en la que ocurren.

En los otros casos, donde si se observa una diferencia con respecto al modelo sin
contratiempos, se debe a que requiere mas tiempo de la fase en la que sucedi6 y
esto retrasa su supervision.

4.1.1.1 Costos.

Los costos fueron calculados con base en los rangos de tiempo del personal
empleado en cada una de las fases, con la finalidad de garantizar que los tiempos
del personal fueran cubiertos.

Consideramos dias completos, aunque en realidad calculamos con base en una

jornada de 8 a 9 horas, lo cual representaria las horas dedicadas al proyecto y un
mes tipico de 20 dias laborables.
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Capitulo 4. Desarrollo de la simulacién y resultados.

Puesto Numero de Tiempo NUumero de Salarios
salarios empleado (dias) personas invertidos en
mensuales requeridas en | el proyecto
el proyecto

Gerente de 8 5 1 2

proyecto.

Supervisor de 1.3 18 2 2.34

campo.

Encuestador. 1 16 9 7.2

Codificador. 1 4 4 0.8

Supervisor de 1.3 4 1 0.26

codificacion.

Capturista. 1 2 2 0.2

Supervisor de 1.3 1 1 0.065

captura.

Analista. 3 4 1 0.6

Gerente de 6 1 1 0.3

analisis.

Tabla 25. Salario y tiempo empleado por tipo de puesto.

Calculamos gque la ganancia de la agencia es entre el 20 al 30%, con base en ello es
gue no debemos perder de vista el costo de los retrabajos para la agencia.

El analisis de costo que sera realizado calculando el costo extra que representa para
la agencia el solucionar cada uno de los problemas que se le presentan.

Caso Al — Se cae en errores de campo editables

Calculamos que en un proyecto un supervisor y el gerente invierten entre 0,3 a 0,8
dias en esta labor, apoyados por la simulacion, encontramos que multiplicando los
costos (1,3 salarios al mes por parte del supervisor / 8 salarios por parte del gerente)
por la cantidad de dias invertidos (entre 0.3 a 0.8) y dividiendo entre 20 (niUmero de
dias por mes / en el caso del gerente solo se considera 1 hora al dia), tenemos:

Tabla 26. Calculo de costos extra en Al.

Media. 0.06133333
Desviacion

estandar. |0.01181579
Varianza

de la

muestra. 0.00013961
Rango. 0.05732789
Minimo. 0.03461355
Maximo. 0.09194144
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Capitulo 4. Desarrollo de la simulacién y resultados.

A B C ] E F € H J K L
Tiempo extra dedicado a la
edicidn de campo Costos por parte del personal
Puesto Nimero de Nimero de  |Puesto Nimero de Nimero de
=zalarios pEISONas salarios PErsOnas
mensuales requeridas en mensuales requeridas en el
el proyecto progecto
E/ E/ E/ Supervisor de 1.3 2 Gerente de ] 1
Actividad | Actividad | Actividad |[campo proyecto
Total Total Total
Corrida1 |Corrida? |Corrida 3 Costos supervisor de campo Costos gerente corrida 1 |corrida2 |corrida 3

0 B3 035 058 [=$E$3*A5/20 [=$E$3*B5/20 [=3E$3*C5/20 |=$H$3*A5/(20°B)=$H$3*B5/(20°B)=$H$3*C5/(20"8)=D5+G5  |=E5+H5 |=F5+I5
043 0,40 050 0025 0,026 0,033 002 0,020 0025 0,050 0,046 0,058
0hB1 056 0,49 0,040 0,037 0,032 0,030 0,028 0025 0,070 0,065 0,057
032 0,75 051 0.0 0,048 0,033 0,016 0,035 0026 0,037 0,057 0,059
0B 0,40 0,45 0044 0,026 0,029 0,034 0,020 0023 0077 0,046 0,052
0,71 052 043 0 046 0,034 0,034 0,035 0,026 0026 0,031 0,060 0,061
044 0,63 0,40 o029 0,044 0,026 002 0,034 o020 0,051 0,078 0,046

Figura 21. Hoja de calculo para costos extras por parte de Al (errores de campo editables)®?.

En las columnas A, B y C mostramos el tiempo empleado para la edicion de campo; en las columnas D a F encontramos
los costos calculados por el tiempo invertido por parte del supervisor de campo; en las columnas G a | encontramos los
costos calculados por el tiempo invertido por parte del gerente de proyecto.

Finalmente, en las columnas J a L encontramos el costo en conjunto ente el tiempo invertido por parte del supervisor de
campo y el gerente de proyecto.

°2 Elaboracion propia.
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Capitulo 4. Desarrollo de la simulacién y resultados.

Caso A2 — Caemos en errores de campo recuperables.

Calculamos que un supervisor y el gerente invierte entre 0,3 a 0,8 dias del proyecto
en esta labor, apoyados en la simulacion, encontramos que multiplicando los costos
(1,3 salarios al mes por parte del supervisor / 8 salarios por parte del gerente) por la
cantidad de dias invertidos (entre 0.3 a 0.8) y dividiendo entre 20 (nimero de dias
por mes / en el caso del gerente sdlo se considera 1 hora al dia), tenemos:

Media. 0.11499991
Desviacion

estandar. |0.04695121
Varianza

de la

muestra. |0.00220442
Rango. 0.2284848
Minimo. 0.00039005
Maximo. 0.22887486

Tabla 27. Célculo de costos extra en A2.
Como podemos observar los costos aumentan con respecto a Al.
Caso A3 — Caemos en errores de campo no recuperables.

Calculamos el 20% de campo extra, lo cual implica 20% extra también de supervision
de campo y tiempo extra del gerente del proyecto.

Media. 1.50599971
Desviacion

estandar. |0.13037259
Varianza

de la

muestra. 0.01699701
Rango. 0.67454527
Minimo. 1.14656432
Maximo. 1.82110959
Tabla 28. Calculo de costos extra en A3.

Tomamos en consideracion los costos de levantamiento de campo (20%, 9
personas), el de supervision (20%, 2 personas) y el de gerencia (1 hora por cada dia
completo o el tiempo proporcional).
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Capitulo 4. Desarrollo de la simulacién y resultados.

Caso B1 — Caemos en errores de codificacion editables.

Calculamos que un supervisor invierte entre 0,5 a 1,2 dias en esta labor, asi como
el tiempo proporcional que dedique el gerente (considerando que por cada dia le
dedique 1 hora).

Media. 0.09583339
Desviacion
estandar. |0.01648867
Varianza
de la

muestra. 0.00027188
Rango. 0.07991017
Minimo. 0.05799017
Maximo. 0.13790034
Tabla 29. Calculo de costos extra en B1.

Caso B2 — Caemos en errores de codificacion donde es necesario recodificar
una parte del trabajo.

Calculamos que un supervisor invierte entre 0,8 a 2 dias en esta labor, asi como el
tiempo proporcional que dedique el gerente (considerando que por cada dia le
dedique 1 hora).

Media. 0.15333337
Desviacion
estandar. |0.02868765
Varianza
de la

muestra. |0.00082298
Rango. 0.13707886
Minimo. 0.09256353
Maximo. 0.22964239
Tabla 30. Calculo de costos extra en B2.
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Caso B3 — Tenemos que rehacer los cadigos.

Son cobrados nuevamente los costos de codificacion y supervision de codificacion, y
para efectos de costos extras consideramos la mitad, ya que dentro de los costos
del proyecto calculamos la codificacion y la supervisiébn de la misma, la cual la
primera vez es suspendida a mitad del proceso. Asi tanto la codificacion como la
supervision de la misma es realizada 1.5 veces.

Media. 0.18554159
Desviacion
estandar. |0.01649209
Varianza
de la

muestra. 0.00027199
Rango. 0.09652962
Minimo. 0.13499636
Maximo. 0.23152598
Tabla 31. Calculo de costos extra en B3.

Caso C1 — Caemos en errores de captura editables.

Calculamos que un supervisor invierte entre 0,5 a 1,2 dias en esta labor, asi como
el tiempo proporcional que dedique el gerente (considerando que por cada dia le
dedique 1 hora).

Media. 0.10350006
Desviacion
estandar. |0.01692838
Varianza
de la

muestra. 0.00028657
Rango. 0.07969102
Minimo. 0.0580067
Maximo. 0.13769772
Tabla 32. Célculo de costos extra en C1.
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Caso C2 — Caemos en errores de captura en donde una parte hay que
recapturar.

Calculamos que los dos capturistas y el supervisor invierten entre 0,5 a 1,5 dias en
esta labor, asi como el tiempo proporcional que dedique el gerente (considerando
gue por cada dia le dedique 1 hora).

Media. 0.20066667
Desviacion
estandar. |0.04504416
Varianza
de la

muestra. |0.00202898
Rango. 0.21303169
Minimo. 0.10863505
Maximo. 0.32166674
Tabla 33. Calculo de costos extra en C2.

Caso C3 — Caemos en errores de captura en donde tenemos que rehacer la
mascarilla de capturay volver a capturar.

Son cobrados nuevamente los costos de captura y supervision de captura, y para
efectos de costos extras consideramos la mitad, ya que dentro de los costos del
proyecto calculamos la codificacién y la supervision de la misma, la cual la primera
vez es suspendida a mitad del proceso. Asi tanto la captura como la supervision de
la misma es realizada 1.5 veces.

Media. 0.13925
Desviacion

estandar. |0.01101055
Varianza

de la

muestra. 0.00012123
Rango. 0.0682014
Minimo. 0.10256564
Maximo. 0.17076703

Tabla 34. Calculo de costos extra en C3.
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Tabla resumen de resultados (costos).

El analisis de costo que se realiz6 fue llevado a cabo calculando el costo extra que
representa para la agencia el solucionar cada uno de los problemas que se le
presentan.

Una vez analizados los resultados de manera individual, son mostrados en la tabla
resumen con los resultados de los distintos escenarios:

Al Media 0.06133333
A2 Media 0.11499991
A3 Media 1.50599971
Bl Media 0.09583339
B2 Media 0.15333337
B3 Media 0.18554159
Cl Media 0.10350006
C2 Media 0.20066667
C3 Media 0.13925

Tabla 35. Resumen de costos extra.

Aqui estan presente el cambio dramatico (de 0.06 a 1.50) que puede haber entre los
costos extra que representan cada uno de los errores que fueron analizados con
anterioridad.

4.1.1.2 Puntos importantes.

Las restricciones que tomamos en cuenta para el modelo fueron:

Considerar un “proyecto tipo” con caracteristicas particulares. Este modelo se
puede adaptar cambiando los pardmetros de las distribuciones triangulares
consideradas.

Considerar los inicios de supervision a la mitad de la fase que era
supervisada, o bien, el tiempo fijo después del inicio de la fase. Estos inicios
podemos modificarlos, mediante el cambio del tiempo posterior de inicio o el
porcentaje en que comenzara la supervision.

Los costos del proyecto vienen de la mano considerando los tiempos
empleados en cada fase, estos costos son obtenidos por consenso entre los
expertos, sin embargo, éstos pueden ser modificados de acuerdo con los
costos que maneje la agencia, ademas de que deberan ser considerados los
costos fijos de la agencia (agua, luz, teléfono, renta, costos administrativos,
etc.).

4.1.2 Validacion del modelo.

El modelo es valid6 gracias a las entrevistas con expertos, tanto para el modelo
original como con los modelos de los diversos escenarios (los cuales en el caso de
A3, B3y C3, pueden ser considerados como casos extremos).

95



Capitulo 4. Desarrollo de la simulacién y resultados.

Realizamos varios ajustes a los modelos considerando también carga de ocupacion
de los empleados, para lo cual el factor de costos jug6 también un papel importante
dentro de la validacion de tiempo de cada fase.

4.2 Resultados.
Como ya hemos mostrado tanto en las estadisticas de tiempo total empleado para
completar el proyecto, como en los costos, evitamos llegar a los escenarios extremos

pues resulta el modo mas barato y rapido de llevar a cabo el proyecto.

Para esto, hicimos la siguiente tabla con los resultados comparativos entre los
costos promedio de pérdida para cada uno de los escenarios:

Promedio 20%

de pérdida (ganancia Porcentaje

en salarios |Costo del |parala de
Fase minimos. proyecto. |empresa). pérdida.
Al 0.06133333 13.765 2.753 2.23%
A2 0.11499991 13.765 2.753 4.18%
A3 1.50599971 13.765 2.753 54.70%
Bl 0.09583339 13.765 2.753 3.48%
B2 0.15333337 13.765 2.753 5.57%
B3 0.18554159 13.765 2.753 6.74%
C1 0.10350006 13.765 2.753 3.76%
C2 0.20066667 13.765 2.753 7.29%
C3 0.13925 13.765 2.753 5.06%

Tabla 36. Comparativa de pérdida de ganancia por tipo de error.
4.2.1 Impactos.

Como demuestra el cuadro anterior, el escenario mas caro fue A3, el cual implicé el
rehacer el 20% de las encuestas totales, mas el trabajo de supervision extra y el del
gerente de proyecto.

El impacto dentro del tiempo de conclusion del proyecto, resulta ademas un factor
importante que quiza sea tanto o mas importante que el impacto econémico y es la
imagen que proyecta la agencia ante el cliente, el cual espera que su proyecto le
sea entregado a tiempo y dado que en la mayoria de los casos le entregamos un
reporte, que las fases del proyecto se realicen en tiempo y forma.

4.2.2 Interpretaciones.

La fase mas cara fue aquella donde hubo retrabajo, ya que teniamos a mas
personal involucrado y aunque el salario percibido por este personal no es el mas
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alto de la agencia, dado el volumen y la duracién del trabajo que realizan, el impacto
gue posee dentro de los costos del proyecto es considerable.

Es importante sefialar que el trabajo de levantamiento de campo es uno de los
pilares dentro de la investigacion de mercados, ya que con base en la calidad del
levantamiento, es que podremos tener informacibn mas completa para las
posteriores fases (no es lo mismo un cuestionario realizado con la adecuada
profundizacién a uno con respuestas pobres).

> 9 9 9 O«
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Conclusiones y recomendaciones.

Esta tesis fue resultado de una auténtica preocupacion por mejorar los proyectos de
las PYMESs de investigacion de mercado, al notar que en ocasiones los impactos que
una mala planeacion pueden causar dentro de los mismos, una pérdida monetaria
considerable para la empresa y un desgaste para el personal.

Administracién de proyectos.

En muchos casos, las agencias trabajan bajo un esquema empirico de
administracion de proyectos, el cual en general funciona, no obstante buscamos que
esta tesis aporte bases de administraciéon de proyectos que apoyen a las agencias,
guiza como una pequefia semilla para que puedan mejorar sus manuales internos y
permita ser parte del material de capacitacion de su personal.

Modelo de las fases de investigacion de mercados para estudios cuantitativos.
Esperamos entregar con esta tesis un modelo que:

e Sea comprensible al haber analizado las distintas fases de un proyecto de
investigacion de mercados cuantitativo.

e Sea amable con el usuario para su uso y su modificacion al emplear como
base @Risk, el cual al ser ejecutado por Excel proporcione un ambiente
conocido para el modelo. También entregamos el modelo para que el usuario
pueda modificar tanto su estructura como sus parametros.

e Sea logico al hacer el analisis de tiempo y, posteriormente, con base en la
construccion de las fases con problema, analizar su impacto en la utilidad de
la agencia.

Existen muchas cosas que podemos modificar del modelo para perfeccionarlo, como
conocer de mejor manera la distribucion de cada una de las fases (sustituyendo asi
las variables triangulares), modelar las interacciones existentes cuando alguna de las
fases se retrasa a niveles inaceptables para la agencia (por ejemplo, al notar que el
campo esta siendo levantado lentamente, podemos reforzarlo al incluir a mas
encuestadores en el estudio), o bien, introducir los cambios que producirian en los
tiempos una variacion dentro de la cantidad de personal o su productividad.

Este modelo es entregado al lector con la esperanza de que sirva como un elemento
de profesionalizacion dentro del sector, o que proporcione una chispa de creatividad
a las agencias para la implementacion de modelos de investigacion de operaciones a
su dia a dia.

Consideraciones finales.

El manejo de personal no es un asunto menor y mas tratAndose de equipos
medianos a grandes, por la complejidad que esto conlleva (monitoreo y
retroalimentacion de cada elemento del equipo). Es por ello que apoyados en los
resultados donde modelamos una deficiente supervisibn en aquellas fases que
involucran a equipos de trabajo numerosos (en este caso los encuestadores),
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debemos poner mas énfasis en éstas, ya que los impactos econémicos y de retraso
de entrega con el cliente son considerables.

Un punto a considerar dentro de este analisis es que los tiempos de ejecucion de las
fases habian sido modelados como variables aleatorias independientes de
distribucion triangular, donde algunas eran ejecutadas en paralelo y otras en
seriacion, aunque no necesariamente son variables aleatorias independientes. Esto
se debe a que en muchos casos al comparar los avances obtenidos versus el
calendario que le entregamos al cliente, se extienden las jornadas laborales y el
personal labora los dias que anteriormente no fueron contados como habiles. Este
impacto no es contabilizado econdémicamente, ya que en muchas ocasiones las
empresas no pagan horas extra al personal, sin embargo, cabe sefalar que en
muchos caso si hay un impacto dentro de la empresa al ser factores (trabajar horas
extras y en dias no laborables) de la rotacién de personal, ya que pierden personal
valioso y entrenado, y deben conseguir reemplazos (tiempo invertido en entrevistas
0 contratacion de agencias de personal), que requiere entrenamiento y tiempo en
gue las personas se acostumbran al sistema de la agencia.

r > 49> 49 9 €9 <
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APENDICE 1. Profesionalizacion de la investigacién de mercados en México.

Como un esfuerzo en México y con el fin de profesionalizar a la investigacién de
mercados fue creada en México la AMAI (Asociacidon Mexicana de Agencias de
Investigacion de Mercados en México).

Historia de AMAI.>®

La Asociacion Nacional de Agencias de Investigacion de Mercado y Opinion Publica
(AMAL), fue fundada en 1992. Brieuc Martin junto con Gustavo Méndez convocaron
en 1991 una serie de reuniones informales de colegas del ramo de la investigacion
de mercados para conocerse y hablar de temas comunes. Algunos meses despueés
decidieron el lanzamiento de la AMAI con 11 empresas miembro.

La mision planteada para la AMAI era el trabajar por la profesionalizacién de la
actividad y por el establecimiento de mecanismos que garantizaran el funcionamiento
ético de la industria de la investigacion ante todas sus audiencias.

Uno de los impulsos para la formacion de la AMAI era el punto de la globalizacion,
gue exigia la competitividad de las empresas de cara a la realizaciéon de negocios a
nivel internacional.

Las transformaciones que han surgido a través del tiempo han sido:

e 1992 — Con Rubén Jara como presidente, los miembros de la asociacion
pusieron énfasis en los temas del gremio e inici6 la AMAI su operacion,
asumiendo por primera vez un codigo de ética y se busca determinar un
estandar para la medicién de los niveles socioeconémicos.

e 1994 — Con Abraham Nadelsticher como presidente, ellos fundaron la revista
Datos, diagnosticos y tendencias.

e 1996 — Con Ana Cristina Covarrubias, en la asociacion incorporaron a la
agenda de la asociacion temas de opinion publica y el boletin informativo de la
AMAI. Se convirti6 en la primera revista dedicada a la investigacion de
mercados en Latinoamérica

e 1998 — Con Javier Alagén como presidente, fueron inaugurados los talleres
de investigacion aplicada y en las elecciones presidenciales del afio 2000, se
hizo patente la importancia del gremio para brindar informacion veraz.

e 2000 — Con Edmundo Berumen como presidente, los miembros de la
asociacion analizaron la iniciativa de establecer un sistema de normatividad
para la calidad de la investigacion de mercados en México, es asi como se
formaliz6 el Estandar de Servicio para la Investigacion de Mercados en
México (ESIMM) como instrumento obligatorio de ingreso y permanencia en la
AMAI.

e 2002 - Con César Ortega de la Roquette como presidente, ellos
transformaron la pagina de internet de la asociacion en un portal dedicado a la

3 Datos, diagnésticos y tendencias, AMAI, edicién especial de aniversario, México, 2007.
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investigacion aplicada en idioma espafiol y a formalizar los convenios de
colaboracion con organismos como el IFE (Instituto Federal Electoral) o la
CICOM (Confederacién de la Industria de la Comunicacion Mercadotécnica).

e 2004 — Con Manuel Barberena como presidente, en la asociacion
establecieron la carta estratégica de la asociacion, codificando su vision,
mision y objetivos. También ingresa la AMAI como miembro de la EFAMRO
(European Federation of Associations of Marketing Research Organization).

amai
1]

Figura 22. Logo AMAI.>*

ESIMM *° (Estandar de Servicio de Investigacion de Mercados en México).

Uno de los documentos que ha emanado de la AMAI ha sido el ESIMM, el cual con
Rubén Jara como director de la AMAI (de 1992 a 1994),vieron la necesidad de crear
un sistema de calidad que reflejara el compromiso que tenia las agencias hacia los
clientes por ofrecer un servicio de calidad.

Para la formacion del ESIMM, la AMAI llevé a cabo una revision de los sistemas de
calidad con los que contaban en ese momento en distintos lugares del mundo, en
particular, la consulta del Market Research Quality Standard Association de la British
Market Research Association.

En 1999, la AMAI cre6 un Comité de calidad para poder implantar el ESIMM, el cual
fue de caracter voluntario en un principio. Para poder llevar a cabo la implantacion
del ESIMM, crearon un sistema de trabajo en el que las empresas a certificar
recibirian asesoria para hacer los ajustes necesarios, con la finalidad de adecuar sus
operaciones a los criterios del estandar.

Mas tarde, el ESIMM se convertiria en requisito indispensable de ingreso y
permanencia para los miembros del AMAI en la asociacion. A lo largo de 18 meses,
las empresas integrantes de la asociacion tuvieron que aprobar varias auditorias de
calidad ante una firma independiente, autorizada para suscribir certificados a
diversas industrias de productos y servicios.

> http://www.amai.org/
> Datos, diagnésticos y tendencias, AMAI, edicion especial de aniversario, México, 2007.
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Ushed y 3u émpeesa pueden confiar én
las firmas repiesentadas por eile selie

Figura 23.Publicidad de la AMAI.%

ISO 20252.

Otro esfuerzo para la profesionalizacion de la industria en México, es la aprobacion
de la norma ISO 20252, la cual actualmente se encuentra en revision.

A continuacion, veremos la historia del surgimiento de esta norma. .

Aparentemente, aunque desde los afios 30’'s ya se llevaban a cabo en Estados
Unidos los sondeos de opinidn publica, sobre todo los dirigidos a Imagen de
Politicos, Resultados de Elecciones, etc. se convirtieron en parte integral de la
investigacion como una especialidad del proceso cuantitativo en los afios 80's.

e 1971 - La Asociacion de Investigacion de Mercados en el Reino Unido fundo
la MRQSA (Asociacion de Estandares de Calidad para la Investigacion de
Mercados) que tuvo como finalidad primaria en ese entonces llevar a cabo las
auditorias a los procesos de levantamiento de datos, principalmente a los
maquiladores de las grandes corporaciones, ya que observaron una gran
cantidad de fraude y poco o nulo apego a los procedimientos establecidos
para un proyecto. Eventualmente, esta organizacibn se convirti6 en el
mecanismo oficial de generacion y revision periddica de estandares de calidad
para mas de 70 paises que se han afiliado a la Asociacion Britanica de
Investigacion de Mercados.

e 1974 — En los Paises Bajos, Tu opinidon cuenta cobr6 importancia. Su sistema
regulaba las credenciales de los entrevistadores y su entrenamiento.

e 1978 — El método se extendié a Inglaterra como un sistema de validacion y
verificacion de las entrevistas. Inicialmente, el sistema era aplicado solamente
en las entrevistas personales y posteriormente para entrevistas telefénicas. El
Interview Quality Control Echeme (IQCS), era un esquema que empleaba
conceptos de documentacién de trabajo, revisién de entrevistas por regreso,>’
auditorias llevadas a cabo por inspectores independientes.

*® Fuente: Revista AMAI.
> Contactar al encuestado para verificar la realizacion o la calidad de la entrevista.
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1995 — Fue instituida en Inglaterra el Market Research Quality Standard
(MRQS).

1997 — En Inglaterra con apoyo del Department of Trade and Industry
trabajaron para cumplir los requisitos de la British Standards Institute (BSI) y
fue creado el estandar BSI 7911:1998 Spacifications for Organizations
Conducting Market Research.

1999 — El sector de negocios de la investigacion de mercados y sondeos de la
opinion publica, habia caido en una crisis debido al hecho de que observaron
serias discrepancias principalmente en metodologia para llevar a cabo un
proyecto a nivel mundial. Esto motivd a EFAMRO (Federacion Europea de
Asociaciones de Investigacion de Mercados y Opinion) para desarrollar un
estandar de calidad que se publica en el afio 2002 con la intencion de
fomentarlo e implementarlo en sus paises miembros. La presion de tener que
operar en paises fuera de la Union Europea, origind una iniciativa por parte de
EFAMRO hacia la organizacion ISO de elaborar una norma internacional que
pudiera ser utilizada en los 155 paises miembros de I1SO. El proceso inicié en
Julio del 2003 y termind con la publicacion de la primera norma en
Investigacion de Mercados, Sondeos de Opinion Publica y Estudios de
Comportamiento Social en Abril del 2006. 17 paises participaron en el proceso
de los cuales México fue uno de ellos.

D 4

EFAMRO
Figura 24. Logo EFAMRO.®

Algunos de los puntos que fueron tomados en cuenta para poder realizar el
consenso para el ISO 20252 fueron:

Que fuera posible implementar el estandar a nivel global.

Que la tecnologia con la que contara la empresa no determinara un pre-
requisito para la certificacion, bajo la premisa de que la investigacién de
mercados no habia necesitado computadoras para ser de calidad.

Que existiera claridad y consenso en cuanto a las definiciones.

Que los criterios fueran cuantificables.

Que las “Nice to have™® fueran excluidas.

Que los requerimientos resultaran auditables y factibles de ser verificados
estudio por estudio

Que los requerimientos fueran practicos y relevantes, derivados de la
experiencia

Dentro del equipo de trabajo de cada pais que reviso el ISO 20252, se encontraba
gente dedicada a la investigacion de mercados, asociaciones comerciales,
académicos y empleados de oficinas estatales de estadistica.

%8 http://www.efamro.com/
% “Nice to have” se refiere a cosas que seria bueno contar, pero que no son estrictamente necesarias.
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Este proceso durg tres afios donde sostuvieron cuatro reuniones cara a cara con
duracion de dos o tres dias en Europa, Norte y Sudameérica para maximizar la
oportunidad de asistencia de los representantes locales. El borrador final fue
aceptado por 20 votos contra cero en Febrero del 2006.
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APENDICE 2. Mejoras propuestas en investigacion de mercados.

El presente apéndice esta basado en los libros Aseguramiento de la calidad de
Stebbing®®, Administrar para la calidad de Gutiérrez®*, Calidad total y productividad
de Gutiérrez®y “¢ Qué es control de calidad? La modalidad japonesa” de Ishikawa®?,
Excelencia empresarial en la PYME de Lépez® y Calidad y Mejora Continua de De
Domingo y Arranz®®.

Ya hemos revisado con anterioridad la importancia de no realizar retrabajos dentro
de una investigacion de mercados, esto viene de la mano con la garantia de que
cada una de las etapas de los procesos sera de calidad.

Es importante romper con varios mitos referentes a la calidad:

e La calidad implica una verificacion minuciosa. El departamento de calidad,
encargados, responsables, etc., no tienen como funcion la comprobacion del
trabajo del resto del personal. Un ejemplo son las especificaciones técnicas en
las cuales los responsables de cada area seran los encargados de realizarlas,
debido al grado de conocimientos con los que cuentan.

e La calidad tiene costos altos. Los costos que sean destinados para poner
en marcha los programas de calidad o el tiempo del personal, debera ser
comparado con las mejorias en la eficiencia, la productividad y la rentabilidad.

e La calidad es la solucion a todos los males. Todas las actividades tienen
un cierto margen de error (errar es humano), sin embargo, el entrenamiento y
la actualizacion ayudara a reducir este margen de error.

e La calidad y la productividad son incompatibles. Es bien sabido que
mejorar la calidad de los productos genera un impacto en la disminucion de la
productividad y viceversa. Si no se realiza un cambio dentro de la empresa,
los productos rechazados aumentaran, pero si se trabaja dentro del proceso
de la empresa, ésta logrard una reduccion del producto rechazado, una mejor
aceptacion en el mercado y la optimizacion de recursos.

e La calidad es asunto de los trabajadores. Tomemos en cuenta que los
trabajadores laboran bajo la estructura de la empresa y que si ésta no es
adecuada, los trabajadores no podran desempefiar una actividad que lleve a
los resultados esperados, por lo cual es importante que la direccion no pierda
de vista que para efectuar cambios dentro de la organizacion es necesaria su
participacion.

e Implementar un sistema de calidad requiere una empresa externa.
Resulta frecuente la idea de que Unicamente el personal especializado

% stebbing, Aseguramiento de la calidad, Compaiifa Editorial Continental, México,1996.

®1 Gutiérrez, Administrar para la calidad, ed. Limusa, México, 2006,22 edicion.

%2 Gutiérrez Pulido, Calidad total y productividad, ed. McGraw-Hill, México, 2005, segunda edicion.

%3 |shikawa Kaoru, ¢Qué es control de calidad? La modalidad japonesa, ed. Norma, Colombia, 2007.
® | 6pez Eguilaz, Ramirez Esparza, Excelencia empresarial en la PYME, Universidad Nacional de
Educacion a Distancia, Espafia, 1999, 12 edicion.

% De Domingo, Arranz, Calidad y Mejora Continua, Editorial Donostiarra, Espafia.
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externo puede cubrir las necesidades de implantacion de un sistema de
calidad. Existen muchas mejoras, las cuales son sencillas de realizar y le
daran a la empresa la oportunidad de optimizar su sistema de calidad.

La calidad es solamente “llenar” formatos. Existe una desinformacion
respecto a que el sistema de calidad “obliga” a documentar “todo” y que el
estado de la empresa no tiene relacién con la documentacion que se haga. Es
importante transmitir al personal que el sistema de calidad permite a la
empresa tener un mejor desempefio tanto hacia el cliente como hacia la
misma. En ello radica la importancia y la razén de ser de documentar.

La calidad es un asunto de moda. Existe también la idea de que contar con
un papel que indique que se cuenta con una certificacion de calidad es mas
importante que la mejora de los procesos de calidad dentro de la empresa y
gue una vez obtenido, ya no es necesario vigilar el sistema. Cambiar la
mentalidad respecto a la importancia del proceso y no del “papel” es posible a
través de estadisticas que indiguen como es que el sistema de calidad ha
contribuido a la mejora dentro de la empresa y hacer participe al personal del
exito al hacerlos conscientes de la importancia que cada persona juega para
el proceso.

TE ENCARGO OBTENER ;| NOSABEMOS L0 QUEES, CREO QUE CERTIFICA QUE
NUESTRO CERTIFICADO «150 2| PEROPARECE FANTASTICO SEGUIMOS UN PROCESO
9000». é EN LOS FOLLETOS ¢ COHERENTE‘ ) -
5| PUBLICITARIOS. i ASI SOMOS.
SIEMPRE
; : MENTIMOS EN
: ] L0S FOLLETOS.
: 5
: ;

ES UNA EXIGENCIA DE LA
150 9000. TODO TIENE QUE
ESTAR ETIQUETADO CON
CLARIDAD. NO PUEDE HABER
EXCEPCIONES.
ESO ES
ESTUPIDO.

Figura 25. ISO caricaturizado.®®
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u/} © 1895 United Feature Syndicate, Inc.{NYC)

% Adams Scaott, et al, El principio de Dilbert: Un auténtico repaso a jefes, reuniones indtiles, manias
de gerente y demas achaques laborales, Ediciones Granica, Espafia, 1997.
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i) Tipos de mejoras que se pueden aplicar en investigacion de mercados.

e Capacitacion.
¢, Qué hay mas alla de la creencia en que la capacitacion provee una forma
para que la gente sepa cémo hacer su trabajo? La capacitacion y el
entrenamiento va mas alla de aprender a hacer mecanicamente las cosas, con
ella buscamos:
e No crear autOmatas, que las personas conozcan el proceso y puedan

discernir como realizar un trabajo adecuadamente.

e Habilidad para traducir hechos en datos.
La capacitacion no acaba en dar informacién, dotar de herramientas al
trabajador para que sepa si su trabajo fue bien desempefiado y que conozca
los lineamientos mediante los cuales esta siendo evaluando.

La evaluacion del trabajador debera darle, ademas, la forma de comprender
en qué medida su actuar afecta la satisfaccion del cliente y repercute en los
costos. Asimismo, de qué manera es que puede emplear los métodos
estadisticos dentro de su trabajo, la forma de mejorar su capacidad de trabajar
en grupo y como solucionar problemas de manera competente.

Ejemplos respecto a puntos necesarios en la capacitacion del personal son:

Puesto Capacitacion

Encuestador Imagen que debe proyectar a los encuestados
Derechos de los encuestados (codigo de ética AMAI)
Amabilidad con los encuestados

Terminologia de cuestionario

Objetivos del estudio

Aplicacion del cuestionario

Pautas de profundizacién

Supervisor Aplicacion del cuestionario

Terminologia del cuestionario

®7 Adams Scott, En forma usando el raton, Ediciones Granica, Espafia, 1998.
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Objetivos del estudio
Control de cuotas
Manejo de personal

Codificador Terminologia del cuestionario

Objetivo del estudio
Amplitud esperada del libro de codigos
Criterios para apertura de cédigos

Objetivo del estudio
Plan tabular
Revision de congruencia en base de datos

proyecto Trato con el cliente

de | Terminologia de investigacion de mercados

Manejo de objeciones del cliente
Manejo de personal

Tabla 37. Propuestas de temas para mejorar la capacitacion del personal.

Alineacion del equipo.
¢,Como el personal sabe como tomar decisiones? Ademas de conocer como
realiza su trabajo individual, es importante que también la organizacion
transmita a sus empleados como funciona la empresa (aunque sea a grandes
rasgos) y cuales son los puntos y las prioridades de la misma. Algunos de los
puntos que sugerimos transmitir al personal son:

o El trabajo en equipo proporciona mas ventajas para la organizacion que

las labores “protagdnicas” y resulta indispensable transmitirle a la gente
gue su contribucidn es importante y necesaria.

Con respecto al cliente, ver mas alla de las areas o secciones que
maneja la empresa y ver que dentro de la empresa se esta trabajando
con el cliente. Ademas que es él y sus necesidades, los que nos deben
motivar para trabajar como un todo.

El poner en marcha planes o estrategias, pues mantener e innovar los
procesos depende de la actitud y comportamiento de las personas que
conforman la organizacion.

Un producto o servicio tiene calidad en la medida como satisface las
expectativas del cliente. Por esto no es suficiente con que el producto o
servicio cumpla con una norma o estandar

ii) Mejoras para el personal directivo.
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Haciendo un analisis del éxito japonés, podemos notar que el enfoque
hacia el trabajador, en donde se le indicaba lo qué tenia que hacer y el
enfoque de cdmo era visto el trabajo se modificé al de un medio para que
el trabajador desarrollara sus capacidades y se sintiera satisfecho.
Determinamos, pues, que el trabajador no es una maquina y es importante
no olvidar que el trabajo debe contribuir para que el trabajador alcance su

propio desarrollo humano.

¢En qué ayuda a la empresa que los trabajadores se involucren mas en

las actividades?:
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e Al implicar al trabajador en el analisis y la planeacion de su trabajo,
desarrolla la capacidad de prever y planear el futuro.
e Al ver los resultados y comprobar la eficacia, aumenta la confianza de
las personas en sus predicciones y en su trabajo de planeacion.
e El trabajo le resulta emocionante y retador.
El personal directivo es el organismo responsable del sistema, mientras
gue los demas trabajan dentro del sistema establecido por la direccion.
Pensamos regularmente que los trabajadores son responsables de los
problemas (hablando de lineas de produccion), sin embargo, también
hemos sido testigos de que el mayor porcentaje de productos defectuosos
(hablamos de un 85%) es atribuible al sistema mismo de producciéon y no a
los trabajadores.
Lo que los trabajadores requeriran del personal directivo es:
e Consistencia: Actuar de acuerdo con los principios que les exigen a
los trabajadores.
e Constancia: los resultados no se pueden observar de la noche a la
mafiana.
e Liderazgo: Revisando la organizacion e innovando.

iii) Resolucion de problemas.

Podemos saber que existe un problema dentro de la organizacion, pero ¢ por
donde empezar?

Fases del | Fase del | Etapa Objetivo de cada etapa | Herramientas a
ciclo PDCA emplear

Problemas o | P Planificar. | 1. Reconocimiento. |Admitir la existencia de | Tormenta de ideas.
mejoras. un problema o mejora.

2. Identificacion. Identificar y decidir el |Diagrama de flujo, hoja
problema o mejora que | de inspeccién, diagrama
habrd de ser tratado en |de Pareto, tormenta de
primer lugar. ideas, matriz de

priorizacién.

3. Definicion. Alcanzar un  punto|Hoja de inspeccion,
donde sea descrito el|diagrama de Pareto,
problema en términos | histograma,
de qué es | estratificacion,  gréfico
especificamente, dénde | de desarrollo.

y cuando sucede y su
extension. Implantar
acciones contenedoras.

Causas. 4. Andlisis. Realizar el resumen|Tormenta de ideas,
completo de todas las |diagrama causa —efecto,
posibles causas del|hojas de inspeccion.

origen de los problemas.
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Fases del | Fase del | Etapa Objetivo de cada etapa | Herramientas a
ciclo PDCA emplear

5. Identificacion. Alcanzar un acuerdo|Hoja de inspeccion,

sobre las causas |diagrama de Pareto,

basicas o principales. diagrama de dispersién,

tormenta de ideas,

diagrama  causa —
efecto.

Soluciones. 6. Definicion. Elaborar una solucién|Tormenta de ideas,
valida y ejecutable, un|gréafica de barras,
plan de actuacion y|circular, analisis de
comprobar su|campos de fuerza,
efectividad. benchmarking,

diagrama de Pareto,
diagrama de flujo.

D Realizar|7. Implantacion. Implantar el acuerdo|Diagrama de flujo,

(do). adoptado. diagrama de  Gant,

estratificacion.

C 8. Evaluacion. Seguimiento y | Histogramas,  gréficos

Comprobar. confirmacibn de los|de control, capacidad
resultados. del proceso, diagrama

de Pareto.

A Actuar. 9. Generalizacion. Modificar ~ hébitos y|Diagrama de flujo,
adaptarse a los nuevos | diagrama de Gant.
cambios. Prevenir la
incidencia.

Tabla 38 Propuesta de actuacion en las actividades de resolucion de problemas y en
los procesos de mejora continua.

Listas de revision.

Una manera muy préctica de identificar los problemas que existen dentro de la
empresa es la realizacion y aplicacion de cuestionarios donde evaluemos los
puntos de calidad que todos deben observar.

Punto

Si | Parcialmente

No |Observaciones

Contamos con la propuesta y con la
especificacion de metodologia, calendario y
entregables al cliente.

Tenemos la autorizacion de la propuesta por
parte del cliente.

Revisamos que contaramos con los recursos
necesarios para llevar a cabo el estudio.

Poseemos la autorizacion del cliente respecto al
cuestionario.

El personal involucrado cuenta con la experiencia
y/o perfil para desarrollar las actividades.

Todo el personal involucrado en el proyecto
recibié capacitacién antes de realizar su
participaciéon en el proyecto:

- Levantamiento de campo /
Supervision de campo.

- Caodificacion / Supervision de
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campo.
- Captura / Supervision de captura.
- Analisis / Procesamiento.

En el caso del personal de nuevo ingreso,
verificamos sus primeras labores.

Supervisamos el trabajo de cada uno de los
encuestadores (al menos 5% de cada
encuestador).

Tenemos la aprobacién del libro de cédigos por
parte del cliente o contamos en la propuesta con
la nota aclarando que la agencia llevaria a cabo la
autorizacion del libro de cédigos.

Supervisamos la codificacion de cada uno de los
codificadores (al menos 5% de cada codificador)

La plantilla de captura fue elaborada conforme a
las necesidades del procesamiento.

Revisamos que la logica de las tablas sea la
correcta.

Revisamos que los encabezados de las tablas
sean los correctos y reflejen la informacion ahi
contenida.

Hicimos distincién entre las conclusiones del
estudio y las recomendaciones hechas por la
agencia.

Tabla 39. Cuestionario tipo para la realizacion de diagnostico de la empresa basado

en estandares internacionales.

r > 9 9 G«
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APENDICE 3. Manual del usuario.

1. Abrir el programa @Risk desde inicio de Windows. Elegir la opcion “@Risk __
for Excel”.

fili Palisade DecisionTools ) Help »
@) online Manuals  »
() Readmes »
[ Bestfit4.5
) Tutorisls »

J ZB @RISK 4.5 for Excel
Figura 27. Pantalla de inicio en ambiente Windows.

2. Cuando aparezca la advertencia de seguridad, dar la opcion “Habilitar
macros”, ya que estas macros pertenecen al programa @Risk.

E Microsoft Excel - Libro1

|-_§j drchiva  Edicién  Yer Insertar Formato  Herramientas Datos  Ventana 7

G|

1 L]

2 ll-'w--.--.h-. e A e A T

3 Advertencia de seguridad X

g CADTOOLSIRISK4S Risk.da” contiene macros.

b

7

o

19|:| Algunas macros pueden contener vinus, Generalmente es mas seguro

deshahilitarlas, pero i las macros <on de confianza ¥ las deshabilita, puede

11 perder funcionalidad.

12

13 [ Reshabiitar macros | [ Habitarmacros | [ tsinformacién | |

15

= ] . .

Figura 28. Pantalla previa a la apertura de @Risk.
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3. Apareceran los menus de @Risk.
I@ Microsoft Excel - Libro1

(B prchive  Edicidn Wer  Insertar  Formato  Herramientas Datos  Yeptana @REISK 7

AT PP M EE AR AFE )

FRNEN " RERE TR RENT N R AR > R TN B E e

B2 - x
A | B | C | D ; = ; F

|
1 |

~4|{ | h

| 1
| | |
jimim: |

Figura 29. Pantalla donde se muestran los menus de @Risk

4. En esta hoja ya podemos introducir las formulas.
|L>ﬂ Microsoft Excel - Libro2
@_] Archivo  Edicion  Wer Insertar Formato  Herramientas Datos  Weptana @RISK 7
AL PV HELEE AR AFEF L
N EE RS GRIE S A B8 s 4 WP -0 Bis - NIS=H €5

H3 = A =RiskTriang(D3, E3, F3)
2 = & el E [FI & | H | I | J [k
Tiempo estimado.
Distribucion
il | riangular |
2 |Nombre Actividad [Predecesor |o m 1] Inicio Actividad Finalizacidn | Observacidon
3 |Llewar acabolapropuesta A - 2 3 4 q] 2868136016 Inicio en tiempo O
Inicia posteriormente a la elabor acidn de
4 | Aprobacidn del cliente E ) 1 15 2| 2.8EE13E01E 1TETES4ETE| 4636820892 la propussta
Inizia posteriorments a la aprobacian de la
5 |Capacitacién del personal c =] 1 15 2| 4635320592 1281765822 5.917586415| propuesta por parte del cliente
Inicia posteriormente a la capacitacion del
E |[Campo O C q 12 | ESITEZE4HE 12. 46918662 18.38677134 | personal
Comienza dos dias después de iniciado el
lewantamiento de campo y terming poco
7| Supervisidn campo E u] i} 1 2| 7917536416 092941309 1931618503 | después de la terminacidn de campo

Comienza ala MITAD de la supervision
de campo y terming poco después de la
8 | Codificacidn F DE 1 2 3| 13E16585T2 1573531096 20.88971612| supervisidn de campo

Serealiza cuando ya se cuenta conla
mitad de loz cuestionarios [puede variar
9 | Aprobacion de eddigos G F 0.5 1 15] 1726330092 0793264452 1205156537 | dependiendo &l estudio]

Empieza posteriormente a la aprobacion
de las eddigas y termina poco después de
10 | Supervizidn codificacidn H G 0.5 1| 15| 1205156537 1.04523872| 2193495494 que se termina de codificar

Comienza a la mitad de |a supervision de
codificacion y acaba poco después de
11 |Captura | G.H i} 05 1| 19.9937601 0.31609391] 22 26004875| acabada la supervision de codificacian

Comienza cuando va a la mitad del paso
Anberion y kerming poco después de

|12 | Supervizion eaptura o | 1] 05 1| 212165443 07302935 22.9209421) captura
13 | Procesamiento 3 ] 2 3 4 229809421 2. 330669156 26316125 Inicia posteriormente a la captura
14 | Presentacion L K 1 15 2 203161125 1465053944 2B.7TEEBESZ | Inicia posteriormente al procesamisnto
15 | Conclusidn y recomendaciones |[M L 1 1.2 2|  26.77EEEEZ 1240143848 28.01620904 | Inicia posteriormente a la presentacion
(16 | Finalizacidn 28.MEE0304
i
1

Figura 30. Pantalla ejemplo de introduccién de datos.
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5. Le sumaremos al resultado final la formula “RiskOutput()”, lo cual indicara al

sistema que arroje el analisis sobre este resultado.
|[§I Microsoft Excel - Libro2

@_1 Archivo  Edicion  Wer Inserkar Formato  Herramientas Datos  Venkana @RISK 7

Al (Y M3 IE AR AEE

P G (3 )| iRy % - 5| | [3]50% - ©) N == €S
18 = A =RiskOutput() + M&X(114,115) |
A I ] el [ F [ G [ H [ 1] d [
Tiempo estimado.
Distribucidn
1 triangular
2 |Nombre Actividad [Predecesor |[o  |m [ Inicio Actividad | Finalizacion | Observacidn
3 [Llewar a cabo la propuesta o) - 2 3 4 0| 2.86E863E62( 2858863662 Inicio en tiempo O
Inivia posteriormente a la elaboracidn de
4 | Aprobacidn del clients =] A 1 1.5 2| 2805953652 153369914 4.389552791) |a propuesta
Inicia posteriormente a la aprobacion de la
5 |Capacitacion del personal C E 1 15 2| 43895652791 1.360729866| 6760282648 propuesta por parke del cliente
Inicia posteriormente 4 la capacitacion del
E |Campo ] C 9 12 14| 570282645 1014431577 16.39453342 | personal

Comienza dos di as después de iniciado el
levantamiento de campo y kermina poco
7| Supervisidn campo E u] 1] 1 2| TTB02EEG4E|  0434277233)  16.02587565| después de la terminacidn de campo
Comienza ala MITAD de la supervision
de campo y termina poco después de la
Codificacian F DE 1 2z 3] NBRIETIIS| 2230725553 18.25960121| supervision de campo

Se realiza cuando ya e cuenta con la
mitad de los cuestionarios [puede variar
Aprobacidn de cddigoz G F 05 1 16 1507469012 0853923533 15.928687371) dependiendo &l estudio]

Empieza posteriorments ala aprobacion
de los cddigos y termina poco después de
10 SuEeruisién codificacién H £} 0.5 1 15]  15.92857371 1200214101 19.45351531) que s& termina de codificar

Comienza ala mitad de la supervizidn de
vodificacion y acaba poco después de
Captura G.H 1] 0.5 1] 1763415451 054500407 | 20.00481535) acabada la supervisidn de codificacidn

Comienza cuando wa a la mitad del paso
anterior y termina poca después de

o

o

-
=

12 | Supervizsidn captura J I n 0.5 1] 1984950694 0581803927 20.58EE2331) caphura

13 | Procesamiento i 1] 2 3 4| 2OGSEEZIH 3245800728 2353242403 Inicia posteriormente a |3 captura

14 | Presentacion L K 1 1.5 2| 2383242403 1477734797 25310158832 | Inicia posteriormente al proces amiento

15 | Conclusicdn y recomendaciones | M L 1 1.2 2| 2EI015883 15494179 . Mlicia posteriormente a la presentacion
|16 | Finalizacidn 26.8585?8TTI'.I

17

Figura 31.

6. Para indicar el numero de ejecuciones, emplearemos el menu “Simulacion
Settings”.
5
i8] archivo  Edicisn  Yer Insertar Formato Herramientas Datos  Veptans @RISK 2
AD, R E
RN~ RERE NT= e )

116 - B sk Output)) + MAX(I14 115)
A 2 8 | ¢ Jol e JF]T & T H T 1 T J i
F

Tiempo estimado.
Distribucién

2 Nombie Actividad |Predecesor [o|m p  [misio Activi inalizacién | Observacion
3 |Llevar a cabola propuests A : B 3 o] cessesaenz| es5e53652|Ineio en tiempa 0
Tnicia posteriorments 3 13 elaborasion de

4 | Aprobacidn del cisnte B A 1 18] 2| zessesaeme)  isavesom| 4399950791 1s propuesta

= sprobacion g s
5 | Capasiacién del personal = B 1A Simulation Settings biente

a on del
B |Campa D C 9 \terat\ons] Samp\ingl Macms} Mnmlor} _|

U= de iniciado o |
5 y termina poso
7 | Supervisidn campo E (=] 0| # lterations 1000 = # Siulations |2 .M’L

& la supervision
[0 después dela

8 | Codiicacién F DE i
| cuenta con la
General s [puede variar
9 | Aprobasién de oddigos G F 05, . '
W Update Display [+ 312 aprobacion
| poco después de
10 | Supervisién codiizacién H G 0s ¥ Pause On Error In Dutputs it
5 supervision de
I™ Use Multiple CPUs despuis de
11 | Captura | G.H [1 sodificasidn
p Sl i e codiicacion |
I™ Minimize @RISK and E el when Simulation Starts s mitad el paso
| después de
12 | Supervisidn captura J | 1 |
13_Procesamiento - e 2 | [ Save as Defaul | 0K | Cangel |:=—;" o f
14 | Fresentacién L K 1 = i
15 | Canclusién u recomendaciones |4 L 1 12| 2| z26x0msea]  18543417336] 2635957677 Inicia 3 la presentacion

16 Finalizacidn [ 2685957677

Figura 32. Pantalla de “Simulacion Settings” para indicar nimero de iteraciones y
ndmero de simulaciones.
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] Micrasoft Excel - Libro2
@ grchivo  Edicidn Wer  Insertar  Formato  Herramientas  Datos  Wepkana  @RISE 2

. =Ty . - A3 8% - & is - B 8
_ J@_g,: A\@j_l -0 Bis N E=H€W
116 - fe =RiskOutput() + MAX(14 |15)
A T Y 5 - < T [ | = ] [k
Tiempo estimado.
Distribucién
1 triangular
| 2 Mombre Actividad |Predecesor |o  |m P Inicio Actividad | Finalizacién | Observacién
3 | Llevar a cabo la propuesta P B 2 3 4 0f 2865853662
| 4 | Aprobacidn del cliente E A 1 15| 2| 2858983852
| & | Capacacién del personal c =] 1 tSﬁnuh’lﬁonSﬂﬂn@ WE&N _
| & Campo = = 2 Iterations LSW;] Macios| Menitor | —
: : ~ Sampling Type ~Standard Recale —————— [pytermi
| T | Supervisién campo |E o 0 de o
% Latin Hypercube " Expected Value %"Ww%"_
8 | Codiicasién = DE i ~  Morite Carlo P osspls on s
= - Monte Carlo © TieEV
8 0% [pusde variar
| 8 | Aprobacidn de codigos |G B 0.5 = s Sk 2 =
‘Iiandom Generator Seed Collect D Samples mwmﬂ
* Choosze Randomly
| 10 | Supervisién codificacidn H G 05  Fied I— e Al bar
@ supervision de
. " Inputs Marked \With Collect o derpube e
| 11 | Captura | H 9 v Muliple Simulations Use ~ e codificasién
Different Seed Values B mitad del paso
it = pués de
| 12 Supervisién captura J | [}
| 13 Procesamisnto F %] 2 [~ Save az Dafaul oK Cancel captura
| 14 | Presentacidn L |i( 1 ’ OOES AN
| 15 | Conelusién i recomendacianes | b 15 1 12| e eszwissss] 1543417338 zs.asesrsnirmoh posterioimente 4 | presentacidn
|16 Finalizacién | 26.85957677
47

Figura 33. Pantalla de “Simulacién Settings” para indicar tipo de muestreo.

7. Posteriormente, daremos clic en el menu “Start Simulacién”. Una vez dado clic

comenzara el proceso e indicara en qué repeticion va.
3 Wicrozoft Facol - Libro?
é]mmwmmmmaummmmxz

| A [ oM ¢ JolEES[F] o ]

|=
s

Comaseay 65 848 Seapty o wwiriol
Wa& campay umim poca
3415 termingcadn de.

:«mnhmmnummm
e ampo peimins poco deipuks el
s decampo

Trehauporivorintais T osb
mmw;wmnmdm-tha

Comarnaa 3 I AL de | Soperancn o
:eﬂ:u&n,n&uweﬁw-sa
aabadaly du codiic wcidn

Cancel
Figura 34.Pantalla ilustrativa de ejecucion de iteraciones y simulaciones.
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Aparecera una hoja con el reporte de la variable.
||_>E Microsoft Excel - Libro5

IE_] frchivo  Edicion Wer  Insertar  Formabo  Herramientas  Dabos  Wepkana @RISK 7
AL PR WL AR AFE L
N EHR GG REIB- P R8s A W10 - @

E1 - e
A B | C | D E
1 |@RISK Output Details Report
| 2 |
| 3 |Output Statistics
4
| 5 | Outputs Finalizacién / Finaliz Finalizacién / Finalize Finalizacién / Finalizacién
| B | Simulation 1 2 3
| 7 | Statistics / Cell $1$16 $1$16 $1$16
8 | |Minimum 2339206314 2437463529 2451975632
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