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1- Introduccion

El proyecto asignado consiste en la creacion de un sistema de fidelizacién para los
consumidores de los bares Patagonia; definido como Patagonia Loyalty. Este nuevo
protagonista de AB InBev busca conquistar otro rubro, cambiar el concepto de la cerveza,
asociarla con un estilo de vida saludable y natural, y asi llamar la atencion de un publico
joven.

Su forma de llegar a los consumidores es atraerlos directamente a sus bares,
bautizados por ellos como “Refugios”. Patagonia cuenta con otros dos canales mas: E-
commerce a través de Bevy Bar y supermercados; aunque sin duda los ya mencionados
Refugios, son donde tienen mayor impacto. Estos bares fueron ubicados en zonas
estratégicas, como por ejemplo en cercania a universidades u oficinas, debido al alto
trafico en las mismas de forma tal de poder atraer transeuntes.

El objetivo principal de Patagonia Loyalty es el de conocer a los clientes, sus
habitos, gustos y preferencias y a través de ellas construir y fortalecer el vinculo entre ellos
y la marca. Creemos que de esta forma se lograra incrementar el volumen de concurrentes
en sus bares y el consumo dentro de los mismos, lo cual en definitiva se traduce en un
aumento ventas. A grandes rasgos, todos los objetivos planteados por la marca convergen
en un aspecto central que es el de maximizar la experiencia de sus clientes dentro de los
refugios. Este ultimo punto es la clave para lograr aumentar la tasa de retorno a sus
refugios y asi contribuir a instaurar dichos bares como principal punto de encuentro.

El lider de innovacion de AB InBev, Martin Pilossof, nos sintetiza la problematica en
una frase muy clara: “Estamos llenando los refugios con el equivalente a un estadio River
por mes y no sabemos quienes son”. Hoy en dia las compafias invierten hasta 55 veces
mas en atraer clientes que en mantener los actuales: privilegian captar nuevos clientes
antes que retener a quienes ya consumieron productos de la marca. Si se analiza bien
esta estrategia, no es sostenible en el largo plazo; ya que es menos probable que los los
clientes repitan la compra que alguna vez se buscd. Es por eso que el equipo de
Patagonia busca apuntar su estrategia a fidelizar los clientes que ya tienen, y para poder
lograrlo, primero deben conocerlos.

Otro de los grandes objetivos es transmitir un claro mensaje: Patagonia es una
marca que acompana al joven viajero, aventurero. Es por eso que en el sistema que se
diseno preliminarmente la gente va adquiriendo kildmetros en lugar de dinero o puntos. De
hecho, una de las imagenes que mas representa a la marca es su microcerveceria en
Bariloche.

2. Procesos actuales y oportunidades de mejora
detectadas

Proceso de compra:
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Pedido de DNI:

Punto critico: El cajero no realiza el pedido del DNI a los clientes atendidos. Dadas las
configuraciones del sistema actual, el cajero se torna el punto central de entrada al
programa para el cliente.

Causas: Para garantizar el éxito en esta instancia del proceso, es de vital importancia poner
un foco especial en aumentar la motivacién de los cajeros a través de recompensas no
econdémicas y a su vez simplificar el trabajo agregado.

Impacto: Dichas personas estan encargadas de realizar la comunicacién y difusién de la
existencia del programa on-site. Es por esto que consideramos que tienen una participacion
fundamental en el crecimiento de la base de usuarios. Si este paso no sucede, se debilita el
crecimiento del alcance del programa.

- Procesos afectados: Este punto critico afecta no sélo al proceso de pedido
sino que también influye en el proceso de adquisicidn de usuarios. La
principal tarea agregada para los cajeros consiste en realizar el pedido del
DNI a cada cliente antes de tomar la orden, tengan o no el pasaporte
activado. A su vez, en caso de que el cliente no tenga conocimiento acerca
del programa, el cajero sera el encargado de presentar la propuesta ante
ellos y lograr captar su interés de tal forma que puedan lograr que los clientes

creen y activen sus Pasaportes.
- Areas afectadas: Generacion de nuevos clientes y canje de kms




Propuestas de mejora: Para evitar delegar en el cajero la responsabilidad entera, gracias
al nuevo sistema implementado el cliente sera el encargado de ingresar manualmente su
numero de documento en la tablet expuesta en la caja. Una vez completo este paso, el
sistema exhibira la cantidad de kms acumulados hasta el momento y habilitara la opcién de
canje en caso de tener los suficientes.

Demora en la obtencién de beneficios (delay de 2hs en la carga de datos):

Punto critico: El cliente al realizar la compra suma cierta cantidad de kildmetros, sin
embargo, estos son acreditados transcurridas dos horas; causando molestias ya que segun
opiniones que pudimos recaudar, a todos les gustaria ver reflejado sus créditos
instantaneamente, de modo que puedan utilizarlos ese mismo dia.

Causa: Esto sucede ya que el sistema de facturacién LAVU, mencionado previamente,
pertenece a un proveedor externo, mientras que el landing Patagonia fue desarrollado
internamente por el equipo de innovaciéon, haciendo que sea de gran dificultad conectar
estos dos sistemas. Esto hace que Ila informacion no pueda ser actualizada
instantaneamente, y a la vez pudiendo cometer equivocaciones en la vinculacion de datos.
El sistema de Patagonia tomara informacion de LAVU, relacionados a través del numero de
DNI del cliente.

Impacto: De cara al cliente, insatisfaccion por falta de respuesta y demora en obtencion de
beneficios. En vista de los sistemas, perdida de informacion al no estar intimamente
relacionado lo que refleja una ineficiencia en la vinculacién de datos.

- Procesos afectados: Compra y canje de kms
- Areas afectadas: Relacion con el cliente, afecta la satisfaccion del

mismo.
Propuesta de mejora: Desarrollo de un sistema propio que abarque desde el proceso de
facturacion hasta el analisis de datos para entender mejor el comportamiento del cliente. De
forma tal todos los datos se cargaran en un mismo sistema y no habra demoras de
actualizacién.

Proceso de canje de kms:
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Punto critico: Se genera una tarea extra para el cliente al requerir el ingreso a la landing
page para realizar la consulta de kms disponibles para canjear.

Causa: Se necesita que el usuario ingrese a su cuenta para realizar la consulta la cual le
devolvera un cédigo que debera ser ingresado por el cajero para la validacion del mismo y
asi poder otorgarle el beneficio.

Impacto: Dados estos requerimientos, existe la posibilidad de que el cliente considere
complicado el proceso, con lo cual dejara de redimir sus kms por beneficios y a largo plazo
esto puede ser traducido en una baja del Pasaporte Patagonia por excesivas trabas.

- Procesos afectados: Canje de kms
- Areas afectadas: Retencion de cliente

Propuesta de mejora: Gracias a las funcionalidades del nuevo sistema, se dejara de
delegar la tarea en el cliente y pasara a ser el cajero quien se encargara de comunicar

Proceso de registro de usuario:
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Punto critico: La necesidad de validar la informacion recientemente ingresada en el
formulario de registracién genera un punto de dolor para el usuario ya que agrega un paso
extra a un proceso que ya de por si suele ser tedioso.

Causa: En pos de asegurar la identidad del usuario se requiere la validacion de los datos
ingresados.

Impacto: Que el usuario desista de completar con el proceso de logueo y que esto
produzca que nunca termine validando su cuenta

- Procesos afectados: Vinculacion entre sistemas
- Areas afectadas: Captacion de clientes

Propuesta de mejora: Eliminar este paso para evitar generar tareas extra para el cliente y
a su vez agilizar el proceso de registracién que como consecuencia lograra disminuir el
bounce rate.

Anadlisis de los datos obtenidos:

Esta es una accion que se repite en la gran mayoria de los procesos detallados v,
actualmente, es realizada por el equipo de marketing de la marca y el lider de innovacion de
Quilmes, siendo el faro del proyecto ya que lo que buscan es conocer en profundidad a los
diferentes clientes que consumen a la marca.

Hoy por hoy, no cuentan con ninguin CRM para realizar dicho analisis, sino que
descargan unas planillas de excel y recién con ellas pueden realizar el analisis casi de
forma manual y muy precaria.

Creemos que esta no es la forma en la que se deba hacer, teniendo en cuenta la
importancia que tiene esta actividad para el logro de los objetivos del proyecto, por eso es
otro de los puntos que trataremos mejorar con la idea propuesta a continuacién.

3. ldea propuesta

Teniendo en cuenta todo lo expuesto anteriormente, hemos desarrollado una
propuesta con 5 pilares completamente integrados que haran que este programa pueda ser
implementado de forma correcta y cumpla con los objetivos preestablecidos.




Las funcionalidades de estos seran desarrollados a continuacion, realizando varios

supuestos ya que no se obtenia la informaciéon pormenorizada de la légica de negocios de
la marca.

Sistema base:

Un sistema ERP completamente integrado con todas las funcionalidades requeridas

por la légica de negocios de los diferentes refugios. El desarrollo del mismo sera realizado
por terceros, debido a que la compafiia no cuenta con los recursos ni la experiencia para el
desarrollo.

El sistema tendra los siguientes médulos:
CRM: médulo utilizado en la gestion empresarial en las areas de comercial,
marketing y atencién al cliente. Este mddulo puede mejorar en tres tipos de aspectos

la cadena de valor en cuanto a la gestion con sus clientes:
o Automatizar las actividades del equipo comercial
o Controlar las diferentes actividades de marketing y establecer un analisis

relacional con los resultados obtenidos en la actividad comercial
o Atencidn y servicio al cliente, gestion de incidencias y reclamaciones,

gestionar los contratos de nivel de servicio
En el desarrollo del mismo se trabajara en conjunto con el equipo de Marketing de la

marca y el sponsor del proyecto para obtener los requerimientos sobre los diferentes
reportes que quieran obtener con los datos recopilados.

Facturacion: que contenga todas las funcionalidades ya provistas por el sistema

LAVU
Stocks: sus principales funcionalidades seran:
o Controlar las entradas y salidas de litros de cerveza para optimizar los

pedidos y disminuir las mermas.
o Envio de alertas cuando se esté por llegar a los puntos de reorden, al limite

con el stock de seguridad y otros puntos que
o Todos estos requerimientos seran ingresados por medio del usuario segun

las politicas de la marca.
Fidelizacion: Otra herramienta que estaremos incorporando es MailChimp, un

proveedor de servicios de marketing por correo electrénico. Lo que permite es una
automatizacion de marketing que proporcionara informacion relevante y oportuna
para sus suscriptores.

Esto se integrara a nuestro sistema de CRM para combinar los datos y
aumentar el impacto de su email marketing. A través de una segmentacioén de la
informacion enviara correos electronicos relevantes y campafas publicitarias a sus
contactos segun sus intereses, comportamiento y preferencias. Ademas. podra
determinar el momento 6ptimo para enviar utilizando Send Time Optimization y
programando campafas para que se apaguen al mismo tiempo en diferentes zonas
horarias con Timewarp.

De esta forma, se estudia el comportamiento de todos los clientes con
pasaporte, analizando los dias que visitan los refugios y a su vez qué clase de
cerveza suelen consumir. Asi es como estaran recibiendo correos ofreciéndoles
promociones con el objetivo de que visiten frecuentemente para que canjeen sus
kilometros y su fidelidad siga creciendo.
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Los requerimientos que debera contemplar el sistema:

° Actualizacion al instante las variaciones de los KMs generados por compras, canjes,
invitaciones a amigos, etc.

° Que el sistema esté conectado con la tablet en la que el cliente ingresara su numero
de pasaporte y con la que tendra la persona que realiza la entrega de los pedidos

) El sistema debera estar disponible tanto de forma web como de forma local, en el
caso de que haya problemas de conectividad

° Que se puedan cargas noticias y promociones que se esperan que reciban los
usuarios

) Puedan modificar los diferentes menues que se ofrecen en los distintos refugios

° Recibir y procesar los pedidos realizados por los refugios

° Acceso a los reclamos y propuestas de mejoras de parte de los usuarios y también
de los empleados de los refugios

° Diferentes usuarios que segun el orden jerarquico deberan asignarles diferentes
permisos para obtener acceso a las funcionalidades del sistema

° Que se tenga acceso al mismo en cualquier momento, en cualquier lugar

Aplicaciéon mobile:
Una aplicaciéon mobile apta para sistemas operativos Android e iOS en la cual se
contemplan los siguientes requerimientos:
e Registrarse via Facebook, Google +, Twitter, Instagram o mail.

o De utilizar las cuentas mencionadas los campos a completar se cargaran
automaticamente brindandole la posibilidad de editar los mismos, en el caso
que asi lo requiera

o Se le solicitara que ingrese un PIN de 4 digitos

e |oguearse con numero de DNI y PIN o con cuentas vinculadas (Redes sociales o
mail)

e Recibir noticias y promociones que comunique la compainiia

e Gestidon de sus KMs: el usuario debera poder realizar las siguientes actividades:

o Corroborar la cantidad de KMs que tiene acumulados con el detalle de los
mismos, fecha, lugar, tipo de cervezas y cantidades consumidas

o Canjear los mismos por diferentes productos

Utilizarlo como medio de pago, ya sea de forma total o parcial
o Transferencia a otros usuarios del programa segun el consumo de los
mismos
e Tienda online en la cual el usuario pueda realizar su pedido sin la necesidad de
tener que realizar la cola, donde debera especificar:

o



o Refugio en el que se encuentra, eligiendo sobre un listado predefinido por la
empresa

o Cantidad y tipos de productos a consumir, sobre la oferta que tenga la
empresa en el refugio delimitado con anterioridad

o Medio de pago:

m Tarjeta crédito/débito: Se integrara con MercadoPago: decidimos esto
porque en desarrollo propio se asume un riesgo de seguridad, ya que
no creemos imprescindible tenerlo como propio y no es negocio para
Patagonia tener que crear un departamento de seguridad informatica
que monitoree el sistema 24/7. Con esto, evitamos convertirnos en un
blanco para los piratas informaticos, ademas que MercadoPago es la
lider en America Latina en este rubro.

m Efectivo: se lo invitard a que proceda a la caja del refugio en el que se
encuentra para realizar el pago de su orden.
Consideramos relevante que aquellas personas que realicen los
pedidos por esta via no tengan que realizar cola, sino que
presentarse directamente en la caja a proceder a realizar el pago.

m  KMs: el usuario podra elegir en base a la cantidad disponible de los
mismos si realiza un canje total o parcial de la orden. Esta opcion
aparecera si y solo si, cuenta con los kms minimos como para realizar

un canje.
e Generador de codigos QR y alfanuméricos para certificar que el pedido es fidedigno,

que el pago fue realizado via la App o que el pago debe ser realizado por la caja.
e Envio de mail con los detalles de las compras y canjes realizados por el usuario
e Que se encuentre integrado con otras aplicaciones como por ejemplo:
o PedidosYa: para que puedan realizar diferentes pedidos de comida a los

restaurantes mas cercanos
o Bevybar: para que las compras de los productos de la marca realizadas en

dicha plataforma se puedan computar los KMs
o Cabify: para que puedan pedirse un taxi en el caso de que lo precisen
e Que envie alertas cuando se genere un pedido nuevo en ese refugio via la Tienda
online
o en el caso de que ya haya realizado el pago, el empleado pueda ir

preparando el pedido
o en el caso de que no haya realizado el pago, el empleado, ya sea el cajero o

el que sirve, dependiendo de la cola que haya proceda a realizar el cobro del

mismo
e Los usuarios podran cargar mejoras o diferentes quejas en cuanto a su experiencia

en los refugios y con el programa

Plataforma web:

Para que los usuarios puedan ingresar por medio de cualquiera de los buscadores
de internet como Google Chrome, Safari, etc. y les permitira realizar las mismas actividades
que pueden realizar con la App mobile.

El disefio sera web responsive esto nos permitird la correcta visualizacién de la
pagina sin importar el dispositivo que se utilice para ingresar a la plataforma.

Aplicacién cajero:



Sera una aplicacién de escritorio para prevenir errores de conexion eventuales que

puedan generarse en los refugios. Dicha aplicacién estara conectada al sistema base para
que se pueda realizar un seguimiento en todo momento de la actividad generada en los
diferentes refugios.

Ademas contendra las siguientes funcionalidades:

Al momento de realizar un pedido cuando el cliente ingresa su pasaporte, emita un
aviso con el nombre del mismo y la cantidad de KMs acumulados

Que los cajeros podran cargar diferentes propuestas de mejoras y reclamos

Los cajeros se puedan loguear para medir la productividad de los mismos

Tendra lector de QR para obtener un resumen del pedido que se haga via online y
que se pague en efectivo

Se le generaran reportes con el arqueo de caja en el momento estipulado que se
deba realizar detallando la cantidad que deben tener en efectivo y el total del monto

recibido por ventas realizadas con tarjetas de crédito y débito.
Estara integrado a ambas tablets
o Caja: con el ingreso del pasaporte por parte del cliente, el sistema le avisara

al cajero si la persona tiene los KMs suficientes como para poder realizar un

canje de los mismos, ademas dentro de esta alerta le informara:
m Nombre
m Edad
m Cerveza favorita o mas consumida
m Demas datos que la compania crea pertinentes

En el caso de solicitar un canje, se le pedira que ingrese el PIN para evitar
que se produzca algun fraude.
Teniendo en cuenta que puede pasar que esta tablet falle, contemplamos
esta situacién y le incluimos al sistema que el cliente pueda ingresar estos
datos mediante pads numéricos’. Estos seran utilizados si y sélo si, la tablet
presenta anomalias.

o Barra: también le avisara sobre los pedidos entregados y los que estén en
cola, para poder realizar un seguimiento de los mismos y en el caso de que
no haya cola para ordenar pero si para retirar, pueda alivianar la carga de
esta ultima.

Aplicacién tablet:
Cada refugio contara con 2 tablets? en funcionamiento activo:

Caja: esta se utilizara para pedirle al cliente que mientras realice el pedido cargue su
numero de pasaporte, al realizar esto, le apareceran su nombre y los KMs que tiene
acumulados.

Esta tablet estara integrada a la App del cajero, quién podra apreciar diferentes
datos ya mencionados.

Barra: esta tiene como principal funcién el escaneo de los cédigos generados por las
compras online que hayan realizado los clientes. Luego de finalizar con el escaneo,
mostrara el nombre de la persona con el detalle del pedido solicitado. El empleado
de la barra podra editar si el mismo sufre alguna variacion en el tipo de cerveza,
siempre respetando la equivalencia entre los montos de los productos.

1 https:/articulo.mercadolibre.com.ar/M LA-676285667-teclado-pad-numerico-usb-pc-notebook-local-caballito-_JM

2 http://www fravega.com/tablet-admiral-one-white-7-700394/p?djazz_ref=700403&djazz_pos=1
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En el caso de que la persona no haya abonado el pedido, se le notificara que pase
por caja a realizar el pago del mismo.

Ademas, recibira alertas por los diferentes pedidos realizados por los clientes via la
App, dependiendo del trafico que haya en el refugio, la persona que tenga como
funcion la de servir la cerveza podra ir preparando el pedido.

Por otro lado, se deben analizar dos aspectos fundamentales en el desarrollo de
cualquier proyecto de software como lo son las Tecnologias a utilizar y las diferentes
medidas de seguridad que deberan tomar para contrarrestar ataques de terceros.

En primer lugar desarrollaremos las tecnologias utilizadas que le daran sustento al
correcto funcionamiento de lo propuesto con anterioridad:

e Sistema base:
o Symfony: es considerado como el framework mas completo para crear

aplicaciones web.
Es facil de instalar y configurar en cualquier plataforma.
Un detalle importantisimo que tuvimos en cuenta a la hora de elegir esta
tecnologia es que las aplicaciones desarrolladas con Symfony son
compatibles con la mayoria de las plataformas, bibliotecas e infraestructuras
que existen. Se adaptan a entornos de negocio en cambio permanente,
requiriendo menos esfuerzo para su mantenimiento.
Tomando en consideracién una eventual escalabilidad futura que se puede
generar con la utilizacion de este sistema, otra de las ventajas que tiene esta
tecnologia es que es facil de extender y como se trata de un lenguaje open
source, podemos agregarle nuevas funciones desarrolladas por
programadores externos.
Por ultimo, consideramos importante que promueve el uso de buenas
practicas de programacién y genera codigo facilmente comprensible por el
desarrollador, con lo cual delimita que si el dia de mafana la empresa que
nos lo desarroll6 deja de existir, la empresa que venga tenga cierto
conocimiento sobre esta tecnologia.
e Plataforma web
o Mismas tecnologias utilizadas que en el Sistema base.
e App mobile

o React-Native: es una libreria completa hibrida de Unico cédigo que produce
una reduccion en los costos de desarrollo e implementaciones futuras.
Ademas, nos permite un desarrollo agil, ordenado y con una arquitectura
mantenible, focalizada en una gran performance. Un detalle no menor a tener
en cuenta es que a la hora de realizar una actualizacién del cédigo esta se
vera reflejada en ambos sistemas operativos.
Elegimos esta tecnologia no solamente porque sea la que esta de moda y la
mas utilizada del mercado y empresas como Facebook han migrado a este
lenguaje, a tal punto que han vuelto a desarrollar sus codigos fuentes en esta
tecnologia, sino porque se encuentra en un punto de maduracion justa para

ser utilizada en diferentes proyectos.
e App cajero
o Electron JS: es una plataforma para desarrollar aplicaciones de escritorio
usando tecnologias web (HTML, CSS y JavaScript) creada y mantenida por



Github.

Elegimos esta ya que la consideramos como una excelente, y cada vez mas
popular, plataforma para desarrollar aplicaciones de escritorio usando
lenguajes basicos que son populares dentro los programadores y el dia de
mafana cuando haya que realizar alguna eventual modificacién, no se

requiere conocer en detalle de absolutamente todo el codigo para realizarla.
App tablet
o Misma tecnologia que la App mobile

Como se puede apreciar, a la hora de seleccionarlas el foco estuvo puesto, por un

lado, en la posibilidad de conseguir nuevos programadores que luego de un analisis del
cédigo fuente puedan conocer sobre el funcionamiento del sistema, evitando asi una
dependencia exclusiva de la empresa que lo desarrolle en primer lugar. Por otro lado, el
foco estuvo puesto en la escalabilidad, en la posibilidad de ir agregandole funcionalidades o
modulos al sistema segun la marca lo crea necesario teniendo en cuenta las diferentes
demandas del mercado, las oportunidades de mejoras detectadas con el analisis de los
datos, etc..

En segundo lugar, pasaremos a comentar lo que respecta a la seguridad informatica.

Para introducirnos en este topico se debe partir de la base de las siguientes premisas:

Informacion es dinero,

Todo software tiene fallas,

Todo hardware tiene implementaciones de software, por lo cual tiene fallas,
Todo ser humano es falible,

Basandonos en las premisas anteriores, elaboramos un esquema de seguridad

informatica que contempla tanto el nivel de la red de los refugios como las aplicaciones que
componen al proyecto. Los elementos que integraran este esquema son:

Firewall: aplicacién que cumple el rol de filtrar trafico en los puertos que se le

indiquen segun las politicas de la compafiia
IDS/IPS: aplicacion que cumple el rol de detectar trafico andémalo en la red y en caso

que se le indique, cortar la comunicacion

LAN/WAN: tipo de enlace (local o interzona), dependiendo desde donde se acceda
VPN: red punto a punto que se genera a través de internet de manera segura

DMZ: es una zona segura que se ubica entre la red interna de la organizacion y una

red externa, en este caso estarian vinculadas las partes del sistema que se
encuentran en internet.

En cuanto a lo que respecta a la seguridad de redes se considera que se tiene

asegurado el perimetro:

Cuando se tienen configuradas las subredes, con sus respectivos accesos
Identificados los activos dentro de cada uno (criticos, no criticos)

Armados los ruteos (que no pueda ir trafico donde no tenga que ir)
Instalados y configurados los firewalls

Instalados y configurados los IDS/IPS

Tener un sistema centralizado de logueo y monitoreo

Revisar los logs de manera periddica e identificar los desvios



e Auditoria de terceros (white hat hackers) Seguridad de Aplicaciones

Por otro lado, se considera que se tienen las aplicaciones seguras en los casos en
los que la aplicacion

No tenga “dependencias” vulnerables

Se comporte de la manera que deba comportarse
No exponga informacién que no deba exponer
Esté auditada por terceros

Todo esto expuesto sera contemplado a lo largo de toda la duracion del proyecto a
modo de preservar la seguridad de la informacion.

Ideas propuestas a largo plazo

Esto lo diferenciamos de la idea propuesta principal debido a que creemos primordial
que en una primera instancia se implemente de forma correcta el sistema y sumarles mas
mejoras podria terminar siendo contraproducente, entonces se debera finalizar con esta
etapa para empezar a diagramar la siguiente que proponemos a continuacion.

La idea planteada en el punto anterior no contempla las compras de las diferentes
cervezas realizadas en los canales off-premise, para solucionar esto luego de hacer
diferentes analisis decidimos que la mejor solucién es ponerles cédigos alfanuméricos a las
diferentes chapitas del lado de adentro. Luego de ser abiertas, los clientes podran escanear
el mismo con la aplicacién o directamente ingresar el cédigo de forma manual tanto en la
app como en la plataforma web.

Ademas con esto, también podemos obtener informacién de los productos que son
adquiridos por la plataforma de Bevybar sin la necesidad de tener que integrarnos a ellos.

Esto es mucho mas complejo ya que involucraria a las areas productivas de la
empresa y se debera realizar un analisis mas exhaustivo de como implementarlo a lo largo
del proceso productivo.

Otra idea que puede ser de muchisima ayuda para la recoleccién de datos, es que
cuando el sistema esté en completo funcionamiento ofrecerlo a los bares partners que
comercialicen nuestra cerveza tirada, generando ampliacion en el espectro del recabado de
datos, ya que no sélo tendriamos los de nuestros refugios sino los de otros bares. Ademas
teniendo en cuenta el poder de negociacion que tiene la compafiia hasta se lo podria exigir
como requisito indispensable para poder comercializar sus productos.

Dejamos de lado la idea de que los clientes puedan escanear un ticket, ya que es
muy dificil de establecer un parametro de los mismos y en muchos lugares directamente si
no lo pedis no te lo dan, y si el cliente se olvida de pedirlo o desconoce que tiene esa opcidn
para sumar KMs perdera la oportunidad.

Otra idea que fue descartada fue la de implementar cédigos QR a los envases y que
estos sean escaneados por los clientes, ya que con esto no nos aseguraremos que
verdaderamente quien lo cargue sea el consumidor final generando datos erréneos y que
personas sumen KMs de forma fraudulenta.

4. Riesgos asociados



Para determinar el riesgo que podria conllevar la aplicacion de la solucién, vamos a
tener en cuenta 3 situaciones:

1. Implementacion integral de la solucién
2. Implementacién del sistema sin la utilizacién de la aplicacion
3. Mantener el sistema actual

Situacion 1: implementacion integral de la solucion

La solucion integral suple las falencias del sistema actual, el cual no permite mucha
flexibilidad, tiene demoras para obtener la informacién y no presenta confiabilidad para este
tipo de operaciones dado que el funcionamiento actual esta dado por la union de diferentes
sistemas poco compatibles. Con el nuevo sistema parametrizado para este negocio
obtenemos un correcto funcionamiento, y obtenemos datos en tiempo real y que sean
utilizables para la generacién de reportes y business intelligence.
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Como parte integrada de la solucion, esta cuenta con una App que agregue
funciones en el sistema como: armado de pedido y pago mediante tarjeta, transferencia de
puntos, ubicacion de refugios, consulta de KMS, etc. La app complementa el sistema para
la recoleccién de datos y generacion de reportes y entrega un extra, algo innovador que no
se da en ofras cervecerias, en la experiencia Patagonia. Ademas se obtienen beneficios
ajenos al sistema pero que mejoran la experiencia y satisfaccién del usuario, como
reduccion de colas de espera en cajas.
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Como riesgos de la aplicacion de la solucidon integral se pueden identificar:

e Baja adopcion del programa por parte de los usuarios. Una accion para mitigar esto
seria una correcta camparfa de comunicacién tanto on premise como online.




e Mala implementacién. Es decir, que el sistema no funcione correctamente, y no se
pueda aprovechar al maximo. Para reducir las probabilidades de que esto ocurra hay

que hacer gran énfasis en la etapa de testing y disefio.
e Problemas en la utilizacion por parte de cajeros. Si los cajeros no logran utilizar el

sistema correctamente y con todas sus funcionalidades, se puede llegar a perder la
obtencion de datos utiles para la futura generacion de reportes y aumentar los
tiempos de cola en caja, que seria lo mismo que no haber implementado ninguna
solucion. Es por esto, que esta es una problematica sumamente importante y la
accion a realizar para evitar la ocurrencia es realizar una capacitacion adecuada
sobre el personal de cajas. Sumado esto, creemos que para mantener motivados a
estos, es de suma importancia darles algun incentivo para que mejoren su
productividad, entonces decidimos implementar un programa interno con diferentes
trivias para que los empleados puedan contestarlas e ir sumando puntos
dependiendo de cuantas preguntas correctas tengan y restar en el caso de que
contesten de forma errénea. Con estos puntos acumulados poder canjearlos por
diferentes premios que seran estipulados por empresa.
Estas trivias se realizaran 4 veces al afio y en el caso de que haya personas que

contesten por debajo de x% se los capacitara para que lo aumenten.
e Pérdida de conocimientos sobre el funcionamiento del sistema. Se deberian dejar

manuales sobre el funcionamiento y uso del sistema para que todos los nuevos
empleados que ingresen a la empresa puedan acceder a material instructivo sobre la
utilizacién del mismo. Luego de recopilar informacién de los demas programas de
fidelizacion aplicados por otras marcas, hemos decidido que todos los empleados

tengan acceso a el material con los instructivos de forma online.
e Pérdida de soporte del sistema. Si la empresa que cred el sistema deja de estar

disponible, uno tiene que buscar otra empresa que se encargue del sistema y darles

el tiempo necesario para que puedan dar un buen servicio.
e No recuperar la inversion. Se puede realizar investigaciones de mercado y las

tendencias de consumo en los refugios.

Situacion 2: Implementacion del sistema sin la utilizacién de la aplicacion.

El proceso del funcionamiento del sistema es el mismo, solo que se reducen tanto
los beneficios como los riesgos y las acciones para mitigar los mismos.

Se reduce el riesgo de una mala implementacién y se reducen los costos, pero si
analizamos la propuesta con un nivel positivo de adopcién, también puede traer aparejado
que no se obtengan tantas ganancias sin la app y perdemos la innovacién en cuanto a la
experiencia del usuario, un diferencial importante y aumentaremos los tiempos de cola.

5. Programa de Loyalty

. Cémo genera valor un Programa de Recompensa®?




El valor de un programa de fidelidad se puede determinar usando una férmula
desarrollada por BCG que se basa en el margen de fidelidad.

Margen de Lealtad. El margen de la lealtad es una funcion de cuanto de un tipo
particular de producto o de servicio una compafiia de lejos y de cdmo rapidamente lo hace
tan. Este calculo es la base de todo programa de fidelidad: determina el atractivo del
programa, su economia subyacente y su grado de flexibilidad - la capacidad de adaptar el
programa a varios grupos de usuarios.

Participacién incremental. La parte incremental también determina la economia de
un programa. Si un programa ofrece recompensas pero no logra que los clientes gasten
mas, se convierte en un costo de marketing recurrente y no muy efectivo. Para que un
programa de fidelizacidon sea rentable, los clientes deben contribuir mas de lo que la
empresa invierte en financiar el programa. Los programas mas rentables invierten mas en
sus clientes que gastan mas.

Tamano del programa. Cuando una empresa esta estableciendo un nuevo programa,
todavia no puede saber cual sera el margen de lealtad 6ptimo o qué porcentaje incremental
puede alcanzar. La empresa debe comenzar de a poco como para limitar el inconveniente y
minimizar el impacto de los errores de disefio temprano, incluyendo un periodo de prueba
durante el cual se puede resolver la economia antes de la ampliacién.

LAFFEILLY §IEELN B AN BT PR S R AR B S

Value of benefits
(for example, airline miles
and upgrades) o consumers

Total expenditure Tatal company
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o) generated from loyalty
alty program the prograrm per member members (%)
Loyalty margin Incremental share Program size
Program ROI Program revenues

Beneficios generados a partir de la implementacién del nuevo sistema:

De acuerdo a los datos obtenidos, pudimos desarrollar un analisis y proyeccion de lo
que sera la facturacion para el ano que viene, basandonos en el ticket promedio y la
cantidad de clientes que asisten a cada refugio diariamente. Hoy en dia cada refugio recibe
alrededor de 100 clientes diarios, con un consumo promedio de cada uno de $150, es decir,
que por refugio se factura $15.000 diarios. Con el programa de fidelizacién, conjunto con
herramientas de marketing, estimamos que en cada trimestre, los refugios recibiran 5
clientes mas diariamente, es decir el primer trimestre estos seran 105, el segundo 110,



tercero 115 y cerrando el afo estaran visitando 120 clientes por refugio por dia; este
crecimiento lo vinculamos con una fuerte comunicacién, la que hara que los jévenes de hoy
en dia prefieren ir a un Refugio Patagonia que a cualquier otro bar de cerveza artesanal,
que la popularidad de los Refugios vaya creciendo dia a dia.

Por otro lado, no solo ira creciendo el numero de consumidores que visiten los
bares, a su vez el porcentaje de clientes leales también aumentara, haciendo que sean aun
mas los pasaportes activos. Hoy en dia, de los jovenes que visitan los bares, solo el 14% es
parte del programa de fidelidad, para el afio que viene creemos que esto pasara de ser un
15% para el primer trimestre y luego 20%, 30% y 35% para cerrar el afo.

Desde que se comenzd a plantear el programa de fidelizacion, el objetivo claro es
hacer que la rentabilidad de la empresa crezca gracias al consumo de los clientes mas
fieles. Como analizamos para el “Going in Position”, las compafiias invierten 55 veces mas
en captar nuevos clientes que en retener, y a su vez el se detecté que los consumidores
mas frecuentes consumen un 33% mas que aquellos nuevos. Es asi que estimamos que
junto con el crecimiento de usuarios fieles, aumentara su consumo cada vez que , pasando
de un 10%, 15%, 25% y 30%.

Para llevar el calculo de ingresos a mayor escala, multiplicamos la facturacion
proveniente del Loyalty por los 22 refugios que cuentan actualmente y a su vez por los 260
dias habiles anuales, esto nos da un ingreso regional de $46.846.800 a fines del cuarto
trimestre. Si consideramos una rentabilidad del 35% por sobre lo facturado, el programa de
fidelizacién nos deja una ganancia neta de $16.396.380.

Para resumir, creemos que la facturacion diaria por refugio se arma por dos partes,
por un lado esta el consumo de los consumidores frecuentes, por otra parte, los
consumidores nuevos. Como dijimos anteriormente, el volumen de clientes asociados al
programa de loyalty crecera trimestralmente junto con lo que estos gasten en él. Asi es
como que para fin de afo la rentabilidad aumentara potencialmente.

Proyeccion de ingresos:

cumctn | Cartceate | vooror | 57200 | pucuracor [N e | rucuncin U condaie | recumomn | o [
(refugiofdia) diarios promedio usuarios por Loyalty usuarios (refugio/dia) fuera de Loyalty BRI E ] region (total refugiosidia)| (total refugios) Loyalty
Hoy $15.000 100 $150 14% $2.100 0% $2.100 $12.900 $15.000 22 $46.200| $12.012.000 $4.204.200
1Q $15.750 105 $150 15% $2.363 10% $2.599 $13.388 $15.986 22 $57.173|  $14.864.850 $5.202.698
2Q $16.500 110 $150 20% $3.300 15% $3.795 $13.200 $16.995 22 $83.490| $21.707.400 $7.587.590
3Q $17.250 115 $150 30% $5.175 25% $6.469 $12.075 $18.544 22 $142.313| $37.001.250 $12.950.438
4Q $18.000 120 $150 35% $6.300 30% $8.190 $11.700 $19.890 22 $180.180| §46.846.800 $16.396.380
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i. Beneficios cuantitativos:
e Reduccién de HH dedicadas carga de cédigos de canje:
o Antes en Caja: Hacer pedido + Ingreso de cdédigo
aproximadamente.
o Ahora con Sistema: Hacer pedido + Canje de KMs
aproximadamente.
e Sin necesidad de aumentar el personal:
o Antes: Aumento de personal para realizar tareas de cobro, programa

de loyalty y entrega de pedido. 1 empleado mas = $ 20.000
mensuales por refugio.
o Los empleados se pueden dedicar a servir las bebidas si no hay cola
en caja: Nueva distribucién de Tiempo/Tarea.
e Reduccion en la customizacion del programa de puntaje
o Antes: 2 horas para ver reflejado los KMs obtenidos
o Ahora: Instantaneo.
e Gran escalabilidad del sistema.

50 segundos

40 segundos

ii. Beneficios cualitativos:

e Mejor experiencia del consumidor:
o Diferenciacién por su tecnologia y programa de beneficios.
e Fortalecimiento del vinculo del cliente con la marca.
o Aumento de porcentaje Loyalty.
e Aumente la repercusion de la marca por una buena experiencia.
o Aumento de clientes que visitan los refugios.
e Independencia del cliente hacia el cajero.
e Simplificacion de la tarea del cajero.

Estimacion de costos:

En base a las cifras anteriores y el desglose de los costos en las tablas debajo,
notamos que si bien el costo total requerido para llevar a cabo el proyecto es elevado en



comparacion a lo ya invertido, no deja de ser rentable a corto o mediano plazo ya que a fin
del primer afio de implementacion del sistema, la ganancia anual provenientes del Loyalty
superan significativamente el monto total. Habiendo dicho esto, aconsejamos fuertemente
continuar con la eleccidon de esta alternativa.

PATAGONIA
Costos
Prlccm Cantidad Costo Prlccm Cantidad Costo Costo
unitario {hs) unitario {un)
Sistema £500,00 1900  $950.000,00 Tablet £1.199,00 44|  £52.756,00 Redes soclales 540,000,
App Mobile $500,00 1300  $650.000,00 2L Pad numidrico $140,00 22 §3.080,00 Marketing  [RE{IHLH $40.000,
App Cajero £500,00 600|  $300.000,00 Subtotal|  §55.836,00 Subtotal|  $80.000,

App Tablet $500.00 300 $150.000,00
Plataforma Web $500,00 1000)  $500.000,00
Subtetal| $2.550.000,00

$2.685.836,00

6. Propuesta de gestion del cambio

Es sabido que la gestion del cambio es el punto mas critico a la hora de introducir
mejoras, cambios 0 nuevos sistemas en una organizacion.

La gestion del cambio, la capacitacion y la comunicacién deberan centrarse en el
impacto que van a tener el cambio de sistema y el cambio en el trabajo de los cajeros.

Trabajo de los cajeros

Es sin duda el rol que mas impactado se va a ver en sus tareas cotidianas, por eso
creemos que la gestion del cambio en este rol es sumamente importante.

Antes de la implementacion del proyecto, el trabajo del cajero consistia en recibir el
pedido del cliente, cobrarle y devolverle el vuelto correspondiente. En alguna que otra
ocasion el cajero podia llegar a tener alguna interaccién con el cliente por alguna promocion
vigente, happy hour, o simplemente responder alguna duda que el cliente pueda llegar a
tener.

Con el proyecto de fidelizacion implementado, el cajero pasa a ser un rol clave para
el funcionamiento del mismo, ya que va a ser el rol que inicie el proceso.

A la hora de analizar los cambios en el trabajo de este rol, habria que analizar los
posibles impactos y riesgos que puede haber.

Impactos:
1. Tiempo de atencion por cliente,
2. Reduccion/ampliacién de tiempo de horas de trabajo,
3. Conocer y aprender como funciona el programa de fidelizacion,
4. Aprendizaje en el uso de los equipos nuevos.



Riesgos asociados:

1. Eltiempo de atencidn por cliente suba excesivamente,

2. Que el trabajo del cajero se vuelva tedioso y requiera mas tiempo al cerrar el refugio,
que segun estimamos podrian llegar a ser a lo sumo 20 minutos y muy
probablemente durante las primeras jornadas de uso del sistema.

3. Que el cajero no entienda el funcionamiento del programa y ante consultas o dudas
de los clientes no sepan responder o les den una respuesta equivocada,

4. La experiencia y la atencién al cliente empeore

Acciones de mitigacion asociadas:
1. Realizar simulacros de atencion de clientes, con medicion de tiempos y probables

escenarios (algun cliente tiene una queja o una consulta, el cliente pregunta sobre el
programa, que el cliente necesite ayuda para registrarse, que el sistema no

responda rapidamente)
2. Simulacro de cierre de caja y semana de prueba como sistema paralelo.
3. Capacitacion intensiva a los empleados sobre el funcionamiento y sobre como les va

a facilitar el trabajo. Se debe lograr que el empleado esté convencido de que el
cambio le conviene y le va a ahorrar trabajo. Debe haber junto con esto un incentivo
que premie la correcta utilizacion y compromiso con el programa (ej. alentar a los
clientes a registrarse), como mencionamos anteriormente creemos que con las
trivias se lograra que estos conozcan profundamente el funcionamiento del sistema y

puedan explotar cada una de las funcionalidades del mismo
4. Al igual que el punto anterior, realizar una capacitacion a los cajeros que van a ser

quienes utilicen estos nuevos dispositivos. También, abriendo el canal donde, tanto
los empleados como los clientes, podran subir diferentes reclamos y propuestas de
mejoras, no solo se evitara que esto se empeore sino que se podra generar un
analisis de como mejorar la experiencia de los clientes.

Los responsables de que este proceso de cambio sea fluido y tenga el menor
impacto negativo posible seran los integrantes del equipo de innovacién, del equipo de
sistemas y parte del equipo de Recursos Humanos.

Los primeros seran quienes mejor podran exponer e introducir la idea del programa
y que mediante charlas explicativas, motiven a los cajeros a usar el nuevo sistema y los
nuevos dispositivos.

Luego los integrantes del equipo de sistemas seran quienes ayuden a los cajeros y
encargados a amigarse con los nuevos dispositivos y sistemas que se instalen.

Implementacién del nuevo sistema

Es la columna central del cambio. El nuevo sistema impactara principalmente a la
operacion interna de la empresa y sobretodo al area de sistemas, marketing y al area de
innovacion.

En la prueba piloto realizada en Coérdoba, el programa estaba a cargo
exclusivamente del equipo de innovacién. Ellos mismos fueron los que desarrollaron el
sistema de fidelizacion asociandolo con el sistema de facturacion LAVU. Con el nuevo
sistema, que es un desarrollo integral que va desde la facturacion hasta la configuracién del
programa de fidelizacion, las distintas areas ya mencionada se veran afectadas de
diferentes maneras:



e Area de sistemas y equipo de innovacion: seran los encargados de la supervision del
desarrollo del proyecto y quienes decidan con quién tercerizar el desarrollo del
mismo. Evaluaran diferentes proveedores y opciones y la factibilidad de las
propuestas. El equipo de innovacién sera el encargado de comunicar el programa
internamente y lo que se espera del proyecto: los beneficios, los cambios que
implica y los objetivos. Se vera impactado el trabajo diario que implica, entre otras
cosas, el mantenimiento y seguimiento de la performance del sistema a través de
indicadores tales como: numeros de fallas, tiempo de procesamiento de datos,

cantidad de usuarios con problemas, usuarios con mas uso, etc.
e Marketing: seran los principales consumidores de la informacion recabada.

Realizaran el analisis de la misma para empezar a comprender el comportamiento
de los consumidores, las caracteristicas de los mismos: qué toman, cuando van, qué
horarios prefieren, etc. Luego seran quienes dispararan diferentes estrategias para
captar oportunidades y lograr que las ventas en los refugios aumenten. Monitorearan
la evolucion del volumen de las ventas. El area se vera impactada desde la fuente
de la que se proveera de la informacion, y contara con reportes que el mismo
sistema le proveera.

Impactos:
1. Operacion diaria
2. Horas de trabajo
3. Manejo de la informacién

Riesgos asociados:
1. Resistencia por parte de los empleados del area de sistemas al uso del nuevo

sistema
2. Necesitar muchas horas extra para lograr que los empleados se amiguen con el

sistema
3. Que se necesite de mucho tiempo extra para recaudar la informacion que el sistema

cree por no saber como acceder a ella

Acciones de mitigacion asociadas:
1. Realizar una capacitacién exhaustiva del programa y explicarles los beneficios que

les traera la implementacion del mismo
2. Realizar una buena planificacién de tiempos para reducir la necesidad de presencia

de los empleados en capacitaciones
3. Realizar simulacros de procesamientos de reportes y crear manuales para evitar que

se pierda el know how de la herramienta

Indicadores

A lo largo de la implementacion del sistema y de su puesta en marcha, sera
importante ir midiendo desde distintas perspectivas los diferentes impactos que se van
sufriendo en las distintas areas.

Entre los indicadores mas importantes, consideramos:

e Cantidad de usuarios impactados directamente e indirectamente: permitira tener una
magnitud de la cantidad de usuarios que se veran afectados por el cambio y
permitira rastrear cuales son las areas que mas impactados tienen. (ej. empleados
del érea de sistemas)



e Acciones de mitigacion realizadas: permitird ver qué acciones se llevaron a cabo
para la mitigacién de los potenciales riesgos que pueden llegar a aparecer con la
implementaciéon de los cambios. (ejemplo: Se realizé la capacitacion a los

empleados para que no haya tardanzas en la atencion al cliente?)
e Cantidad roles impactados directamente e indirectamente: permitira tener una

magnitud de cuales son los roles mas impactados. En este caso, uno de los roles
mas impactados sera el del cajero.

Comunicacién del cambio

La comunicacién va a ser otro de los puntos criticos a lo largo del proyecto. Creemos
que la mejor estrategia de comunicacién habria que separarla en 2: una que sea interna, es
decir, entre la empresa tercerizada que se encargue de desarrollarlo y las areas
involucradas de Patagonia, asi como para todas las areas dentro de Patagonia y personal
que trabaje en los refugios que pueden llegar a ser impactadas por el proyecto. Por otro
lado la comunicacion externa, que consistira en difundir el programa a la gente a través de
redes sociales, por ejemplo.

En el caso de la comunicacion interna, creemos que deberia haber un contacto entre
el desarrollador del sistema y Patagonia por cada inicio y cierre de etapa: que, como
mencionamos en el diagrama de Gantt, son Disefio y Planificacion, Desarrollo, Testing,
Correccion y por ultimo la implementacién del SW y HW. Este ida y vuelta permitira que
Patagonia tenga un seguimiento claro y pautado del desarrollo del sistema. Dentro de
Patagonia, el proyecto va a ser comunicado en un principio por el equipo de innovacién, que
fueron quienes lo iniciaron. Presentaran el proyecto a las principales areas y roles
impactados por el proyecto y se podria iniciar por un desayuno multitudinario que sirva
como introduccidon en donde se presentan los puntos mas importantes, los objetivos,
beneficios esperados, sistemas implementados.

Luego yendo mas a lo particular, se podrian programar distintas reuniones con las
distintas areas y roles (como los cajeros), en donde se les explique cémo el sistema
impactara su actividad diaria y cdmo se vera facilitado su trabajo. Presentarles a su vez el
plan y cronograma de la capacitacion y los manuales del nuevo sistema.

Es muy importante medir la evolucion de los roles y areas respecto a su relacion con
los cambios, por eso pensamos que seria importante medir cosas tales como:

1. Nivel de conocimiento del programa: ir realizando encuestas a los distintos afectados
2. Porcentaje de comunicaciones suspendidas: ir trackeando si se suspendieron

actividades que pueden llegar a afectar el uso del programa en un futuro por falta de
capacitacion

3. Eficacia de las acciones de comunicacion: gracias a la cantidad de empleados
conscientes de la existencia del programa, excluyendo a aquellos directamente
involucrados al estar trabajando en él.



/- Plan de implementacion de mejoras

Cronograma de implementacion

Rel Tarea Tempo |4 5 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|20 30 31 32
(semanas)
Disefio y planificacion 4
Desarrollo 8
Sistema .
Test 4
(Empresa esing .
contratada) Caorreccion 18
Implementacién SW y HW 4
Capacitacién 2
Cajeros Disefio 2
[Focus group) | Testing 4
Disefio y planificacion 4
Equipo Mkt e | Testing
Innovacion | Capacitacién
Comunicacidn
Comunicacidn
Equipo Mkt | Capacitacion
Antivanidn

Listado de mejoras

A continuacién detallaremos un listado con las mejoras, posibles soluciones y
cambios para diversos procesos.

Proceso identificado: Pedido en caja realizado por clientes

Solucion al proceso: Adaptacion de la tecnologia para que los usuarios puedan realizar
pedidos online - sea a través de la App Mobile o la plataforma web -, en conjunto con la
instalacion de dos tablets por refugio. Las ultimas seran distribuidas una detras de la caja,
de frente al consumidor, mientras que la otra la tendra el barman, encargado de preparar los
pedidos recibidos por la misma.

Quick Wins: Uno de los principales cambios en el corto plazo es la disminuciéon en el
tiempo de atencién directa a los clientes en el pedido. Se estima que el tiempo incurrido en
la misma pasara de un promedio de 55 segundos a un promedio aproximado de 40
segundos, disminuyendo la duraciéon en un 37,5% para todos aquellos que no utilicen el
canal online para la compra. Mientras que se estima que la cola para los usuarios del canal
de pedidos online sera casi nula.

Actualmente la duracién de la cola en hora pico - de 19 a 21 horas - ronda los 20
minutos. A partir de la puesta en marcha del programa de fidelizacion, el 22,4% de los
clientes comenzara a utilizar los canales online para efectuar sus pedidos. Este nimero se
obtiene a partir del promedio sobre la estimacién de crecimiento Loyalty para cada
cuatrimestre, detallado en el documento Excel.



De tal manera, la cola de 20 minutos - considerando que es provocada por el 100%
de los clientes - sera reducida en la proporcién equivalente a la cantidad de personas que
comenzara a utilizar la aplicacion, es decir 15 minutos y 12 segundos - aproximando tal
duracién a 15 minutos. Consideramos que numerosos usuarios seran atraidos por el nuevo
programa al ver que clientes se dirigen directamente a la barra para escanear el cédigo QR
producido por la aplicacion al seleccionar pagar con tarjeta.

Es importante destacar que las soluciones online permiten que los clientes se
acerquen directamente a retirar el pedido, ya que el barman recibe la orden de compra
directamente desde la tablet instalada en la barra.

El objetivo es que tanto el programa de fidelizacion como la implementacién de
software y hardware se lancen primero en Codrdoba, se analicen los beneficios y se
comparen con los resultados esperados. A partir del presunto éxito obtenido, se replicaria el
trabajo, primero en los 4 Refugios que mas facturan en CABA para después expandirlo al
resto.

Cambios a largo plazo:

Una de los principales cambios en el largo plazo es la disminucién de contrataciones
de empleados, la implementacion del programa provocaria que cada vez mas clientes opten
por realizar sus compras a través del canal online, liberando el trabajo de los empleados
dedicados a la caja.

Ademas, consideramos que el hecho de ser pionera en implementar tecnologia en el
proceso de pedido provocara que la marca Patagonia goce de una clara ventaja competitiva
frente a la competencia y asi pueda cambiar su forma de comunicarse con los clientes,
destinando un numero menor de recursos a los mismos. Tratdndose de millennials el
segmento objetivo, creemos que ante la innovacion en el proceso de pedido seran proclives
a comunicarlo con sus circulos sociales mas cercanos.

Proceso identificado: Registracion en aplicacion

Solucion al proceso: Anteriormente, un usuario enfrentaba dificultades para registrarse en
el programa. No se podia linkear correctamente su usuario de Facebook con la creacion de
la nueva cuenta. La solucion planteada directamente ofrece la API de redes sociales que
permite que tal proceso sea realizado con un solo click. Ademas permite asociar tarjetas de
crédito con el usuario, para que luego pueda realizar compras y pagarlas directamente a
través de los canales online, sea desde la App o la plataforma web.

Quick Wins: La adopcion de la API dedicada al registro automatico con Facebook mejorara
la experiencia de usuario y provocara que un mayor numero de personas estén dispuestas
a asociarse al programa. Es bien sabido que los millennials siempre optan por utilizar
aquellos programas que sean simples y no les consuman tiempo que no estén dispuestos a
sacrificar.

Proceso identificado: Segmentacion de los clientes



Solucioén al proceso: A partir de la integracion del sistema de analisis de datos - CRM - y
el de facturacion - LAVU - el departamento de marketing podra analizar con exactitud los
datos referidos a los habitos de consumo de los clientes.

Quick Wins: La implementacién del sistema en el corto plazo permitira que los analistas de
marketing puedan desarrollar reportes relacionados a los habitos de consumo de los
clientes. Se tendra una base de informacién con mayor detalle de los movimientos de los
mismos y sera posible realizar acciones dirigidas a usuarios con determinadas
caracteristicas.

Estas acciones pueden incluir la comunicacion con mayor grado de detalle hacia
aquellos clientes que cumplan con determinadas caracteristicas. El programa de fidelizacion
actual pretende categorizar a los clientes segun qué tanto consuman, con qué frecuencia y
qué variedad de cervezas, por lo cual se puede deducir claramente que los miembros de
categorias mas altas, recibiran informacioén distinta de los usuarios menos expertos.

Es importante destacar que hoy en dia, poder acceder a informacién con tal grado
de detalle es mas que valorado por las empresas de consumo masivo. A modo de
informacién adicional, un referente de Ventas en Oracle nos comenté que Luis Pagani,
duefio del gigante Arcor, estaba dispuesto a pagar sumas multimillonarias con tal de
conseguir una solucion tecnolégica que permita entender los habitos de consumo de las
personas que compren un Bon o Bon. De tal manera, creemos que la implementaciéon del
sistema le ofrecera a Patagonia ventajas competitivas por el resto de la creciente
competencia.

8. Conclusion

En base al analisis de la informacion que se fue recolectando a lo largo de este
tiempo, podemos llegar a la conclusién de que la implementacién integral del sistema es en
definitiva la mejor alternativa para lograr abarcar todos los objetivos propuestos. Dada la
importancia que este proyecto representa para la marca, creemos que es indispensable
garantizar el 6ptimo funcionamiento del sistema. Ademas, creemos que esta alternativa es
la mejor opcion por el hecho de que lograra liberar carga de trabajo tanto a aquellos
empleados que hoy en dia se estan se ocupan de la caja y de servir la cerveza en los
refugios, ademas de los empleados en Coérdoba que ademas de estas tareas también
tenian una carga extra por la prueba piloto del sistema, y a los empleados encargados de
analizar toda esta informacion recabada. Gracias a la implementacién de nuestra idea,
dichas personas podran: hacer su trabajo mas rapido, dandole un mejor servicio y por otro
lado la gente que lleva adelante la marca podra invertir mas tiempo en aspectos
estratégicos de mayor escala como por ejemplo, enfocarse en el analisis de los clientes y
sus consumos para desarrollar una propuesta de valor cada vez mas ajustada a sus gustos
y necesidades, en el momento justo y en el lugar indicado.

Gracias a los resultados de las encuestas realizadas, logramos validar que la idea
de un programa de fidelizacién para la marca es algo deseado por el publico que
actualmente asiste a sus refugios, aunque por otro lado pudimos percibir que ciertos
comportamientos del tipo de gente predominante en los refugios, “los millennials”, no son
compatibles con la forma en que se esta llevando la prueba piloto del programa que existe
actualmente ya que, no solo requiere de varios esfuerzos extras por parte del cliente, sino



que también existe un delay importante en la entrega de los kildmetros/puntos a los mismos
en tiempo real, lo cual puede resultar un poco desmotivador. Es principalmente por estas
razones, y las desarrolladas previamente, que reiteramos nuestra creencia en que un
sistema robusto e integrado permitira obtener la informaciéon deseada por un lado, y por
otro, se lograra brindar una experiencia nueva y distinta al cliente, fuera de lo ordinario dado
que las demas cervecerias en el mercado hoy en dia no estan ofreciendo algo similar.

Por otro lado, hacemos énfasis en la importancia de una buena ejecucién vy
comunicacion, tanto antes como durante el lanzamiento del programa asi como también
hacer uso de reconocidos “influencers” en las redes sociales para generar un mayor
impacto y a su vez lograr ampliar la cantidad de personas alcanzadas. Este gran cambio
indudablemente debe estar acompanado por varias campanas publicitarias que lo respalden
y ayuden a su promocién, cosa que hasta el dia de hoy, la marca Patagonia no se
encuentra haciendo. Dar un giro en este aspecto, lograra reforzar la imagen de marca en la
mente del consumidor para poder ubicarse siempre en el deseado “top-of-mind” y como
consecuencia, se termina favoreciendo al crecimiento organico de su clientela.

Con dicha implementaciéon creemos que la marca lograra hacer un cambio disruptivo
del mercado ya que ninguno de sus competidores tiene un programa como el que se
propone a lo largo del trabajo y dejaria la imagen o crearia la percepcion de ser una marca
innovadora que escucha las demandas y necesidades de sus clientes.



