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FORMACION PROFESIONAL - POLITICAS DE MARKETING - UNIDAD 12

Control, desviaciones y
defensa

Lunes 14 de junio de 2027. La campahna de primavera de la web ya
esta cerrada: objetivo de 200 pedidos y 1.800 € de gasto previsto.
En la pizarra, Unai ha rodeado «ingresos de 3.600 €». Nora no
discute la cifra; discute lo gue no dice.
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PARA EMPEZAR

En esta unidad aprenderas a...
R O O A RO AR R RORORORORRR

Montar una rutina de seguimiento con - Actualizary conciliar los registros del SIM y del
@ fuentes, responsables, frecuencia y escalado, CRM con clave, origen, periodo y version, sin
que incluya a ventas y a distribucion. duplicados.

Comparar lo previsto con lo real, calcular

Calcular indicadores de volumen, eficiencia e o ,
desviaciones absolutas y relativas, marcarlas

J impacto con formula, denominador y periodo, %

\N . como F o Dy separar la senal de su
sin confundir ingreso y resultado. .
explicacion.
(» Proponery priorizar medidas correctoras con v Redactar el informe de control y defender el
coste, responsable, plazo y efecto esperado. plan corregido.
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SITUACION DE PARTIDA

«Ingresos de 3.600 €» ;y qué queda?

¢Qué tiene que comprobar Nora antes de

Lunes 14 de junio de 2027. Los datos de la campanha aceptar «ingresos de 3.600 €» como éxito?
de primavera de la web de La Despensa de Nora
(caso ficticio) ya estan cerrados: pedidos web de Kits ¢Qué datos de la campafia son observados y

. 3 i i ?
para hogares del lunes 1 de marzo al viernes 30 de SEIES SO0 SYEIRRIEE © Bullalaems:

abril de 2027, nueve semanas, con un objetivo de e 5 w e

. : ¢Qué prueba separaria lo que logré la
200 pedidos y un gasto previsto de 1.800 €. En la campafia de lo que habria ocurrido sin ella?
pizarra de resultados, Unai ha escrito una cifray la ha

rodeado: «ingresos de 3.600 €». Para él, es un éxito. Si el informe solo recoge lo que sale bien,
cqué decision puede tomar mal Nora?

Nora no discute la cifra; discute lo que no dice.
Prefiere corregir la campana a ocultar una
desviacion detras de indicadores favorables. Te
encarga el informe de control y |la defensa del plan
corregido para el viernes 18 de junio, ultimo dia de
Adrian en la empresa.
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MAPA DE LA UNIDAD

Lo que vamos a ver

Procedimiento de SIMy CRM Indicadores con
12.1 seguimiento 12.2 actualizados 12.3 denominador
12.4 Desviaciones y causas 12.5 Correcciéon y defensa del plan
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12.3 - INGRESO NO ES RESULTADO

Y qué queda tras los costes?

/ Han subido los ingresos.

)

W

Y qué queda tras los costes? “f)

~

El informe debe mostrar también eso.

CLAVE

El ingreso es un indicador; el resultado, otro. Unai tiene razén en que hay ingresos atribuidos, pero un

iIngreso no dice qué queda. Antes de poner un indicador en el titular, pregunta de donde sale, entre qué se
divide y qué le falta.
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12.1 - PROCEDIMIENTO DE SEGUIMIENTO

Comprobar a tiempo y saber quién decide

LJ
"
‘.
"
"

Control Definiciones compatibles

Compara lo previsto con lo real, mide |la desviacién y fija un Pedido: pedido web servido, no anulado y no de prueba.
umbral de alerta. La campana de primavera no tenia Periodo de lunes a viernes, en tramos de tres semanas.
procedimiento: el tramo de menos pedidos se descubrid al

cerrarla.

A

Tolerancia Escalado
Desviacion que se acepta sin avisar: +5 % de lo previsto en el Tramo desfavorable fuera de tolerancia: Adrian y Unai avisan a
tramo (supuesto de la campana; sobre 70 pedidos, 3,5). Nora en 24 horas. Dos tramos seguidos desfavorables y fuera

de la tolerancia: Nora decide si corrige, mantiene o para.

CLAVE
Verificar no es decidir: quien aporta el dato no lo verifica, y quien decide la correccion no es quien la ejecuta. Una desviacion

favorable mayor del 5 % se revisa por capacidad, sin aviso.
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12.1 - TABLA 1

Fuentes de seguimiento propuestas para la proxima
campana

Pedidos web servidos Hoja de pedidos - Adrian (ventas) ltxaso, con la salida de la Cada lunes
preparacion

Entregas y rechazos fuera de zona Registro de rutas - Efrén Adrian Cada lunes
(distribucion)

Gasto de anuncios y de contenidos Facturas y panel de anuncios - Nora, con la factura Cada lunes
Unai

Fichas nuevas y autorizaciones de CRM - Unai Adridn (duplicados) Cada tramo

correo

Tramos: 1, del lunes 01/03 al viernes 19/03; 2, del lunes 22/03 al viernes 09/04; 3, del lunes 12/04 al viernes 30/04. Cada lunes se anota la lectura de la semanayy, al
cerrar el tramo, se compara con lo previsto.

CLAVE
El seguimiento relne informacioén de quienes ejecutan el plan —ventas y distribuciéon—, no solo de quien lo escribe.
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12.2 - TABLA 2

Conciliacion de los pedidos (01/03-30/04/2027)

Tres revisiones antes de comparar: mismo periodo y misma definiciéon, duplicados y
cambios de definicion.

CONCEPTO PEDIDOS

Registrados en la web 189
Menos: anulados antes de preparar -5
Menos: pedidos de prueba o repetidos -4
Pedidos servidos (los que cuenta el plan) 180

Control: la hoja de entregas de Efrén también suma 180 (diferencia 0). La vl decia 189; la v2, conciliada el martes 15/06, dice 180, y la v1 se conserva con el
motivo del cambio.

CLAVE

Cada registro del SIM y del CRM lleva clave, origen, periodo y versiéon. Comparar sin conciliar es comparar
errores.
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12.2 - EL CRM, LIMPIO (MIERCOLES 16/06)

106 fichas, 104 clientes

104 75,00 % 25,00% 104 /76

clientes nuevos: 106 autorizan correo vuelven a pedir en de los 180 pedidos:
fichas - 2 duplicadas comercial: 78 de 104 mayo: 26 de 104 primer pedido de un
cliente nuevo /
clientes que ya
existian

Un duplicado se resuelve conservando la ficha mas antigua, fusionando el historial y anotando la fusion con fecha y version.

CLAVE
El SIM redne los datos que sirven para decidir; el CRM guarda la ficha de cada cliente y su historial.
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12.2 - LA NORMA DICE

Correo comercial con autorizacion

SUJETO OBLIGADO
m La Despensa, al enviar el correo.
Cualquier persona puede oponerse en

. . o . todo momento a recibir mercadotecnia
que el destinatario las haya solicitado o autorizado directa (RGPD, art. 212).

antes; la excepcion son los clientes, para productos
parecidos a los que compraron, y siempre con un
modo sencillo y gratuito de darse de baja.

Para enviar ofertas por correo electronico hace falta

Ley 34/2002 (LSSI), art. 21 - Reglamento (UE) 2016/679, arts. 21.2 y 7.1
- Consulta: 28/10/2026 - Consulta la version vigente

CLAVE
La medida M2 se dirige solo a los 78, si su autorizacion sigue vigente y es acreditable tras fusionar fichas

(RGPD, art. 7.1).
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12.3 - TABLA 3

Indicadores con denominador

Volumen: cuanto ocurre. Eficiencia: cuanto cuesta lo que ocurre. Impacto econémico: qué
queda para la empresa.

INDICADOR FORMULA Y DENOMINADOR PERIODO Y LIMITE
Pedidos (volumen) Pedidos servidos 01/03-30/04; sin anulados ni pruebas
Coste por pedido (€/pedido) Gasto + pedidos servidos Incluye los pedidos de clientes que ya existian

Coste por cliente nuevo (€/cliente) Gasto + clientes nuevos sin duplicados Atribuye todo el gasto a los nuevos

ROAS Ingresos atribuidos sin IVA + gasto Mide ingresos, no rentabilidad

Contribucion (€) Ingresos sin IVA x 40 % El 40 % es un supuesto del plan

Resultado de la campana (€) Contribucion - gasto de la campana Solo cuenta el gasto de la campana
CLAVE

Ingresos atribuidos: 180 x 20 € = 3.600 € sin IVA (una atribucion). Con el 40 %, cada pedido de 20 € deja 8 €:1.440 € de
contribucion, que aun tiene que cubrir el gasto.
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12.3 - ROAS Y ROAS DE EQUILIBRIO

El ROAS no es el beneficio

ROAS de equilibrio =1+ margen de contribucion =1

=25

ROAS real 3.600 +1.980 1,82
ROAS previsto 4.000 +1.800 2,22
Comprobacion 1.980 x 2,5 = 4.950; x 0,40 1.980 = gasto
Pedidos de equilibrio 1.980 + 8 €/pedido = 247,5 248 pedidos

Se redondea al alza: con 247 pedidos la contribucion no cubre el gasto.

CLAVE
El ROAS previsto (2,22) ya estaba por debajo de 2,5: la campafa era una inversion de captacion.
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@ PREGUNTA PARA LA CLASE

La campana tiene un ROAS de 1,82 y un margen de
contribucion del 40 %. ¢Cubre su gasto?

o Si: un ROAS mayor que 1 es rentable

[ e No: el ROAS de equilibrioes 1+ 0,40 = 2,5 J

e No se puede saber sin el IVA

v Con 3.600 € de ingresos quedan 1.440 € de contribucion, menos que los 1.980 € de gasto: resultado
-540 € (autoevaluacion 6).
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12.3 - TABLA 4

Gasto de anuncios por pedido y tramo

Solo se usa el gasto de anuncios (los contenidos no cambian entre tramos); por eso no coincide con el coste por pedido de 11 €.

CLAVE
El anuncio costaba 5,56 € por pedido en el tramo 1y 10,21 € en el tramo 3, casi el doble: el total esconde esa
tendencia. Un indicador se calcula también por tramos.
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12.4 - PREVISTO FRENTE A REAL

La base es siempre lo previsto

- %

Desviacion absoluta Desviacion relativa

Real - previsto, en la unidad del indicador: 180 - 200 = -20 Absoluta + previsto x 100: -20 + 200 x 100 = -10,00 %.
pedidos.

iyl

FoD Presupuesto flexible

F si mejora el resultado; D si lo empeora. El signo no basta: El previsto recalculado con el volumen real: contribucion
mas pedidos (+) es F; mas gasto (+), D. 180 x 8 = 1.440 €, igual a la real; no hay desviacion de

margen, solo de volumen.

CLAVE
Un coste menor tampoco es siempre un merito: puede deberse a vender menos. Separa lo que se debe al volumen
de lo que se debe al precio o al coste.
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12.4 - TABLA 5

Panel previsto-real de la campana de primavera

INDICADOR PREVISTO REAL DESVIACION Y F/D
Pedidos 200 180 -20(-10,00 %) - D
Gasto de la campana (€) 1.800,00 1.980,00 +180,00 (+10,00 %) - D
Coste por pedido (€) 9,00 11,00 +2,00 (+22,22 %) - D
Ingresos sin IVA atribuidos (€) 4.000,00 3.600,00 -400,00 (-10,00 %) - D
Contribucién al 40 % (€) 1.600,00 1.440,00 -160,00 (10,00 %) - D
Resultado de la campana (€) -200,00 -540,00 -340,00 - D (sin %)

En el resultado no se calcula el porcentaje: con un previsto negativo, la division no es interpretable.

CLAVE
Gasto por partida: anuncios 1.200 » 1.380 € (+180,00, +15,00 %, D); contenidos 600 -» 600 €. El exceso (90 € en
los tramos 2 y 3) se gasto justo cuando los pedidos caian.
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12.4 - TABLA 6

La senal por tramos

TRAMO PREVISTO REAL DESVIACION Y F/D
1 (01/03-19/03) 60 72  +12 (+20,00 %) - F
2 (22/03-09/04) 70 60 -10(-14,29 %) - D
3 (12/04-30/04) 70 48 =22 (-3143%) - D
Total 200 180 -20 (-10,00 %) - D

El real baja de 72 a 60y a 48 pedidos (-33,33 % entre el primero y el tercero): un tramo bueno y dos malos, no un solo problema de -10 %.

CLAVE
El tramo 2 fue el primero desfavorable fuera de la tolerancia (|-14,29| > 5): habria exigido avisar a Nora el lunes
12/04, tras conciliar; tras el tramo 3 decidiria ella.
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12.4 - TABLA 8

Hipotesis sobre el tramo de menos pedidos

Separa la sefal (el dato que se observa) de la explicacion: una causa es una hipodtesis hasta
gue una prueba la confirma.

HIPOTESIS QUE LA APOYA PRUEBA QUE FALTA

H1 . Semana Santa El tramo 2 incluye el viernes 26/03, festivo Comparar con Semana Santa por dia

redujo la demanda nacional (14 dias de apertura, no 15; la de apertura (Viernes Santo: 03/04/2026
tienda abre el 25/03 y el 29/03) y 26/03/2027)

H2 - Los anuncios Efrén rechazd 9 solicitudes fuera de zona en Listar las zonas de los rechazos y

llegaron fuera de la los tramos 2y 3 (4 +5) cruzarlas con la segmentacion de los

zona de reparto anuncios

H3 - La audiencia se El gasto sube y los pedidos bajan Mirar la frecuencia media de

saturé impresiones por persona

Lo que la tabla 5 no mide: 26 de los 104 clientes nuevos volvieron a pedir en mayo. Escenario (un pedido cada uno, ninguno sin la campana): 26 x 8 = 208
€,y -540 + 208 = -332 €. Sigue siendo negativo.
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12.5 - TABLA 9

Puente del resultado previsto al real

PASO CALCULO IMPORTE (€)

Resultado previsto 1.600 - 1.800 -200,00
Efecto del volumen -20 pedidos x 8 €/pedido -160,00
Efecto del gasto -(1.980 - 1.800) -180,00
Resultado real -200 - 160 - 180 -540,00

Comprobacion: 1.440 - 1.980 = -540 €. De los 3.600 € de ingresos solo 1.440 € son contribucion (2.160 € son costes variables), y el gasto de 1.980 € |los
supera.

CLAVE
El puente de resultado explica el paso del previsto al real con un efecto por cada causa medible.
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12.5 - TABLA 10

Medidas correctoras propuestas

MEDIDA RESPONSABLE Y PLAZO COSTE EFECTO ESPERADO Y PRUEBA

M1 - Tope semanal de gasto Unai; Nora autoriza; desde 2hx15€/h = Con 1.800 € y 180 pedidos, 10 €
de anuncios y zona de el lunes 13/09 30 € (interno) por pedido (10,17 € con los 30 €)
reparto revisada antes de en lugar de 11. Prueba: coste por
cada lanzamiento pedido y por tramo

M2 . Correo a los 78 clientes Unai prepara; Efrén reparte; 12x2€=24€ Si son incrementales: 12 x 8 = 96
con autorizacion: reparto Nora autoriza; correo el +3h x15€/h = €. neto 96 - 24 - 45 =27 €.

gratis en su siguiente lunes 21/06; revision el 45 € (interno) Prueba: responden 12 de 78 (15,38
pedido, cupo de 12 viernes 16/07 %)

Descartada: reparto gratis a todos los pedidos, 180 x 2 € = 360 €; con 8 - 2 = 6 € por pedido adicional, harian falta 360 + 6 = 60 pedidos mas solo para
cubrirlo.

CLAVE

Las medidas se ordenan por efecto esperado, coste y viabilidad, y cada una ataca una causa que se puede
contrastar.
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CASO RESUELTO - PASO A PASO

Previsto frente a real de la campana de primavera

Nora decide si repetir e Volumen y gasto. Pedidos -20 (10,00 %, D); gasto +180 € (+10,00 %, D); coste
por pedido 11,00 € frente a 9,00 € (+22,22 %, D).

Decisién, datos y alcance. Corregir, mantener o abandonar. Objetivo 200
pedidos, real 180; gasto 1.800 € previsto, 1.980 € real; pedido medio 20 €,
margen del 40 % (supuesto).

el formato

Viernes 18 de junio de 2027.
Unai entrega «ingresos de
3.600 €» como resumen.

e Ingresos y contribucion. Previsto 4.000 € y 1.600 €; real 3.600 € y 1.440 €: -160
€ de contribucion.

Caso ficticio.

e Resultado. Real 1.440 - 1.980 = -540 €; previsto -200 €; desviacion -340 € (D).

e ROAS y equilibrio. ROAS 1,82 frente a 2,22 previsto y 2,5 de equilibrio: 248
pedidos para cubrir 1.980 €. Puente: -200 - 160 - 180 = -540 €.

v La campana no cubre su gasto (1,82 < 2,5). El titular dice «la campana pierde

540 €, no gana 3.600 €»; las causas, como hipétesis; falta medir la repeticion de
los clientes nuevos (escenario: —-332 €).
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@ PREGUNTA PARA LA CLASE

Un gasto de 1.980 € frente a 1.800 € previstos es una
desviacion...

o favorable de +10 %

[ e desfavorable de +10 % J

e desfavorable de +180 %

v 1.980 - 1.800 = +180 €, y 180 + 1.800 x 100 = +10,00 %. Mas gasto empeora el resultado: D, aunque el
signo sea positivo (autoevaluacion 7).
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MI ITINERARIO - TU PLAN AVANZA - PASO 12

El informe de control de tu empresa simulada
(P12_v1)

Controla una accion o campana de tu plan (si aun no hay datos reales, con supuestos
declarados):

Seguimiento y registros Indicadores y desviaciones Correccion y defensa
Procedimiento con fuentes, Formula, denominador, periodo y Causas como hipodtesis con su
responsables, frecuencia, tolerancia y limite de atribucion; panel previsto- prueba; dos medidas con coste,
escalado; registro del SIM o del CRM real con F/D y puente de resultado. responsable, plazo y efecto; informe
con clave, origen, periodo y version, y de una pagina y defensa de cuatro
conciliacion con fila de control. minutos.

CLAVE

Evidencia: hoja de céalculo con férmulas visibles y fila de control, e informe editable. No basta la presentacion sin
el archivo de calculo.
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APRENDE CON LA IA

El resumen que recibidé Unai

Unai pegd a un asistente de |A: 180 pedidos, 3.600 € de ingresos, 1.980 € de gasto y objetivo
de 200. Pulsa cada tarjeta.

«Un ROAS mayor «Los ingresos de «Los pedidos se «No hace falta
que 1 garantiza que 3.600 € son el desviaron un +10 % ninguna medida
la campana es beneficio de la respecto al correctora»
rentable» campana» objetivo»
BULO

BULO BULO BULO Hay dos tramos

Con un margen del 40 Son ingresos 180 - 200 = -20: 10,00 desfavorables fuera de

%, el ROAS de atribuidos: quedan %, desfavorable. La toleranciay un

equilibrio es 2,5; con 1.440 € de base es lo previsto. resultado de -540 €:

1,82 la campafia ho contribucion y, tras MT yM2 con fecha de

cubre su gasto. 1.980 € de gasto, -540 SR O

€.
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REPASO

ldeas clave

Control: previsto frente a real; el procedimiento ° Tolerancia de +5 % por tramo; fuera de ella, aviso
dice quién aporta, quién verifica y quién decide. a Nora en 24 horas; con dos tramos seguidos
fuera de ella, decide Nora.

° Antes de comparar se concilia: 189 - 5 - 4 =180 ° Volumen, eficiencia e impacto: coste por pedido
pedidos servidos; 106 - 2 = 104 clientes nuevos. 1980 +180 =11 €.

° Ingreso no es resultado: 3.600 € de ingresos, ROAS 1,82 frente a un ROAS de equilibriode 1 +

1.440 € de contribucion y -540 € de resultado. 0,40 = 2,5 (248 pedidos).

° Desviacion relativa con base en lo previsto; F o D ° El total (-10 %) esconde un tramo bueno (+20 %)
segun el efecto sobre el resultado, no segun el y dos malos (-14,29 % y -31,43 %); las causas son
signo. hipdtesis con su prueba.

Q Puente: -200 - 160 - 180 = -540 €; medidas con
coste, plazo y prueba; titular con el resultado
completo.
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Libro, presentaciones, resimenes y tests gratis en josesande.com
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