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Resumen 

 

El siguiente plan de mejora nace de la observación en los procesos que se realizan hoy en 

día en un nuevo programa de seguimiento y de fidelización que la compañía Herbalife Colombia 

Ltda viene ejecutando hace menos de seis meses. Esta idea surge de una iniciativa para mejorar y 

facilitar el procedimiento que se lleva a cabo semanalmente, en especial para la última semana de 

cada mes, donde se requiere extraer cierta cantidad de información para poder comunicar 

oportunamente a los participantes de este programa su evolución y posterior resultado de 

cumplimiento. 

 

Para la elaboración de este plan de mejora se desarrolló con base a las herramientas que se 

utilizan diariamente en el área Business Intelligence, lugar en el que se realizó la práctica 

profesional, utilizando programas de Microsoft Office como lo es Excel y a la vez análisis 

preliminar con el software utilizado por la compañía.  

Cuando se trata de crear nuevos programas para beneficiar a sus clientes, hay que tener en 

cuenta el cómo se quiere ejecutar y los tiempos en los cuales pueden llegar a incurrir los 

colaboradores involucrados en el proceso. Es por ello, que se busca dar énfasis a la importancia 

de la comprensión y del cómo funciona para estar alineados en lo que se realice en torno a estos 

programas, dando continuidad a realizar nuevas mejoras que promuevan un cambio en el hábito 

de realizar las tareas de cada área, teniendo en cuenta que cada una de ellas tiene una función que 

cumplir de acuerdo a lo que se quiere buscar. 

Los límites del siguiente plan de mejora están vinculados a la decisión que opte la 

compañía por ejecutarlo y a la vez para que sus colaboradores se involucren en ello. Sin embargo 

y más allá de lo que se demuestra en este documento, esta iniciativa es un empuje para el 

desarrollo de una automatización más avanzada en el futuro, con el fin de omitir los métodos de 

ensayo-error que se podría incurrir hoy en día. 
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Introducción 

 

El área de Business Intelligence de Herbalife Colombia tiene como función dar 

seguimiento a las ventas diarias y a los pronósticos de estas para cada mes, por medio de 

la creación de reportes para las áreas comerciales vinculadas al proceso de ejecución para 

el cumplimiento del forecast. Estos reportes requieren de análisis, comparativos de 

períodos, control de datos con el fin de dar avance a actividades que se llevan a cabo y/o 

que se quieren realizar para los clientes de la empresa, llamados distribuidores 

independientes. 

 Llegado a esto, desde el segundo semestre del año 2019 se comenzó a desarrollar 

un programa de fidelización para los nuevos miembros, buscando conocer y efectuar un 

análisis de su actividad desde el mes en que se firmaron hasta un período de cinco meses. 

Para la ejecución de este programa se está realizando hoy en día de una forma más 

manual que formulada, lo que crea una oportunidad de mejoramiento en el futuro y así 

obtener un mejor manejo, optimización de tiempo y entendimiento de los resultados de 

este programa. 
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Herbalife Colombia Ltda 

Herbalife Nutrition es una compañía global de nutrición con presencia en más de 90 

países alrededor del globo terráqueo. Se dedica a la venta directa de productos para el cuidado 

personal por medio de una comercialización multinivel, con el fin de promover un estilo de vida 

más saludable en sus clientes, conocidos como distribuidores independientes. Dentro de su 

portafolio de productos se destaca la nutrición interna y externa. 

En Colombia, empezó desde el 2001 bajo una práctica tercerizada con la empresa 

DAComercializadora. En 2013, empezó operación directa con una oficina administrativa. 

Misión 

“Cambiar la vida de las personas” (Herbalife (s.f)- colombia - nosotros.) 

Visión 

“Cambiar la vida de las personas ofreciendo los mejores productos del mundo para 

promover la buena nutrición y el bienestar y la mejor oportunidad de negocio en venta directa”. 

(Herbalife (s.f)- colombia - nosotros.) 

Valores 

“Asociados: Nos motivan las necesidades de nuestros Asociados independientes y nos 

inspiran sus historias. 

Socios: Procuramos rentabilidad y crecimiento a fin de incrementar el valor para todos 

nuestros socios, incluyendo Asociados independientes, clientes, accionistas y empleados. 

Empleados: Nos respetamos unos a otros, triunfamos como equipo y valoramos el sentido 

del humor. 

Productos: Nuestro compromiso con los estándares más exigentes en materia de 

seguridad y ciencia en el desarrollo y fabricación de nuestros productos es una parte integral de 

nuestra misión para la nutrición.  Somos productos del producto. 

Comunidades: Hacemos de nuestras comunidades mejores lugares para vivir y trabajar. 

Trabajo: Tomamos decisiones basados en hechos, no en rumores. Trabajamos 

arduamente y somos responsables. Nos esforzamos para alcanzar la excelencia.  
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Ética: Hacemos las cosas de manera correcta, honesta y ética. Actuamos 

debidamente. 

Filosofía: Usamos, portamos, hablamos.  

Actitud: Lo hacemos ¡simple, divertido, y mágico!” (Herbalife (s.f)- colombia - 

nosotros.) 

Ubicación geográfica 

HLF Colombia Ltda se encuentra ubicada en el Business Center del centro 

Comercial Santa Fe (Calle 185 #45-03) en Plaza Brasil, piso 4. Para llegar a las oficinas 

de Herbalife se debe dirigir al piso 7, oficina 701. Su centro de ventas está ubicado en la 

Avenida 19 #108-11. 

 

Estructura organizativa    

A continuación, se muestra el organigrama de forma general de la empresa HLF 

Colombia LTDA.  

 

Imagen 1. Elaboración propia (2019). Organigrama HLF Colombia LTDA. Reprinted with permission. 

 

Unidad de la práctica profesional 
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El área donde se está realizando la práctica profesional es en la parte de Business Intelligence, la 

cual está compuesta de la siguiente forma: 

 

 Imagen 2. Elaboración propia (2019). Organigrama área de Business Intelligence. Reprinted with permission. 

En esta área, se destacan las siguientes funciones: 

• Seguimiento de la venta diaria. 

• Avance de las promociones vigentes. 

• Tableros de control mercadeo. 

• Sábana mensual de las ventas. 

• Reportes especiales de áreas comerciales. 

• Preparación y presentación de reportes de análisis de venta y promociones. 

• Comparativos vs años/períodos anteriores. 

• Actividades puntuales de Ventas, Mercadeo y Promociones. 

• Video resumen de las actividades promociones 2019. 

 

 

Análisis DOFA de Herbalife Colombia Ltda 
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Fortalezas 

- Brinda a las personas a tener una oportunidad de negocio independiente. 

- Conocimiento en la venta directa y desarrollo de una economía de escala. 

- Calidad e innovación en su portafolio de productos con respaldo de un liderazgo 

científico a nivel mundial. 

- Único país de la región SAMCAM (Centro y Sur américa) que cuenta con área de 

Business Intelligence independiente. 

- Capacidad de crear nuevos beneficios para aumentar la fidelización de sus 

distribuidores. 

- Capacitación continua de sus colaboradores. 

Debilidades 

- Falta de uso de todas las métricas y atributos que integran en la plataforma 

Microstrategy. 

- Falta de uso en los diferentes medios de publicidad. 

- Variación en el reclutamiento y retención de nuevos miembros que se firman en 

la compañía. 

- La comunicación entre los representantes de la compañía y la categoría más alta 

de distribuidores es limita para la toma de decisiones. 

- Los precios de los productos que ofrece la empresa son altos, lo cual hace que el 

perfil de consumidor y/o distribuidor está en tener un poder adquisitivo alto. 

- El uso manual para la creación de bases de nuevos programas a ejecutar puede 

hacer que caiga en el error de información.  

Oportunidades 

- Ingreso a nuevos segmentos del mercado con un nuevo portafolio de productos. 

- Unificar procesos por medio de la plataforma Microstrategy para optimizar 

procedimientos. 

- Aumento de la tendencia de un estilo de vida saludable y estable por parte del 

mercado. 

Amenazas 

- Percepción por parte de las personas y/o empresas de ser una empresa piramidal. 

- Crítica por parte de especialistas y/o médicos en contra el portafolio de productos, 

dando una mal imagen de la empresa.  

- Mayor facilidad de acceder a otros productos sustitutos en tiendas de grandes 

superficies, naturistas y/o quirúrgicas.  

 

 

Parte III. Planteamiento plan de mejora 
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Planteamiento central 

La empresa Herbalife Colombia se caracteriza por ofrecer productos que promueven a la 

buena nutrición y llevar un estilo de vida activa y saludable por medio de un modelo de 

comercialización multinivel. Más allá de lo que ofrecen en su portafolio de productos, les brindan 

a las personas una oportunidad de negocio independiente, teniendo el apoyo de un patrocinador 

que la misma persona escoge y el respaldo de la empresa para desarrollar un crecimiento personal 

y/o profesional, convirtiéndose de esta manera, en un distribuidor independiente que comenzará a 

progresar paulatinamente en la “escalera del éxito” (Categorías del distribuidor) que se enfatiza 

en el plan de ventas y mercadeo. Gracias a ello, el número de firmados por mes va creciendo a 

medida que las personas van descubriendo del negocio vía algún patrocinador que tiene 

antigüedad en el negocio, es por ello, que la empresa decidió realizar un programa en el que 

busca crear una fidelización en los nuevos miembros, que en algunos casos su fin último no es de 

ser un “Business Builder”, sino un consumidor de la marca. El “Programa de Lealtad” busca 

dar seguimiento durante sus primeros 30 días y de acuerdo con su comportamiento, se les 

informa que pasos tiene que seguir para poder ganar el programa por su actividad, 

comunicándose con ellos por medio de correos electrónicos. 

Sin embargo, la ejecución para suministrar las bases de los nuevos miembros se encuentra 

actualmente de forma manual, por medio de filtración en Excel que puede ser un punto clave para 

caer en el error, debido a que existen siete grupos con diferentes condiciones y a la vez subgrupos 

dentro de las mismas que pueden ocasionar que se dupliquen o se excluyan algunos miembros 

dentro de las mismas bases. 

Objetivo general 

 Formular el Programa de Lealtad en Excel por medio del uso de funciones condicionales 

para que suministre el tipo de correo que se debe enviar y comunicar a cada nuevo miembro 

(distribuidor) que ingresa a la compañía. 

Objetivos específicos 

- Comprender la importancia y el funcionamiento del Programa de Lealtad. 

- Detallar las condiciones de cada grupo que está compuesto en el Programa de Lealtad. 
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- Examinar el proceso lógico que poseen las funciones condicionales que ofrece Excel para 

establecer las condiciones del Programa de Lealtad. 

- Componer una prueba piloto que unifique las condiciones de los grupos conformados en 

el Programa de Lealtad. 

  Limitaciones y alcances 

Alcances 

Automatización parcial para extracción de bases exclusivamente para el Programa de 

Lealtad. 

Optimización del tiempo a la hora de revisión de las bases de cada grupo. 

Evitar parcialmente caer en el error de duplicar y/o excluir nuevos miembros en las bases. 

Limitaciones 

 Decisión de la compañía al uso de la formulación de la hoja de condiciones. 

No se pueda efectuar la hoja de Excel formulada para los nuevos miembros que se 

firmaron los últimos siete días en meses duales, es decir, los puntos de los primeros 30 días 

pueden variar porque puede decidir si ajusta sus puntos de volumen para el mes en el que firmó o 

para el mes siguiente. 

 

Parte IV. Contenido plan de mejora 

Propuesta de mejora 

El Programa de Lealtad se creó en torno a la necesidad de motivar a los nuevos miembros 

que llegan a la empresa en perfil de consumidores por medio de un incentivo que adquieren al 

cumplir ciertas condiciones que se establecen a partir de la actividad que realiza cada uno de 

manera mensual. El perfil de consumidor para la empresa está caracterizado por las personas que 

compran hasta menos de 250 puntos de volumen personalmente (PPV) (terminología de la 

empresa) y que hacen menos de tres órdenes al mes y no hayan reclutado a nadie hasta el 

momento. Este seguimiento comienza a partir de que los nuevos miembros cumplan sus primeros 

30 días de haberse firmado en la compañía. Cada perfil de consumidor es distinto que el otro por 
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lo que sus condiciones se establecen a partir de unas pautas que la compañía creo para el 

programa para su debida ejecución. Estas condiciones se encuentran estipuladas hasta el 

cumplimiento del mes cinco de haber firmado. 

Para que el nuevo miembro conozca que se encuentra incluido en el Programa de Lealtad, 

después de sus primeros 30 días se comienzan a enviar correos electrónicos personalizados de 

acuerdo a la actividad que mostro durante las primeras fechas. Desde este punto, se dará inicio a 

un seguimiento de una duración de cinco meses que estarán determinados por las condiciones de 

los siete correos, es decir, grupos en los que está formulado el programa de Lealtad. 

Los correos se identifican por letras desde la A hasta la G, siendo de la A a la F nuevos 

miembros que son de perfil de consumidor y los G son miembros que no pertenecen al programa 

de Lealtad debido a que su perfil es de un “Business Builder”, siendo distribuidores que realizan 

más de 250 PPV y/o más de tres órdenes al mes o que hayan reclutado a más de una persona.  A 

pesar de que el Programa de Lealtad este concentrado principalmente en consumidores, los 

Business Builder también son parte de la empresa por lo cual, a ellos se les realiza un 

reconocimiento después de haber cumplido los cinco meses. Llegando a esto, la importancia del 

programa radica en crear fidelización en todos los distribuidores que están firmados.  

Para identificar las condiciones que tiene cada correo, se tiene la siguiente tabla de guía: 
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Imagen 3. HFL Colombia Ltda (2019). Condiciones del “Programa de Lealtad”. Copyright 2019 por 

Herbalife Colombia. Reprinted with permission. 
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Imagen 4. HFL Colombia Ltda (2019). Condiciones para ganadores de NO Programa de Lealtad. Copyright 

2019 por Herbalife Colombia. Reprinted with permission. 

Luego de haber identificado las condiciones, se procedió a la elaboración de una 

automatización más eficaz para que las bases de cada correo se extraigan con mayor facilidad, 

para reducir el uso manual de los filtros que hoy en día se está realizando.  

La forma de la hoja de Excel formulada es la siguiente: 

Imagen 5. Elaboración propia (2019). Hoja de Excel formulada. 

Dentro de la hoja se plasma la siguiente información identificándolos por colores: 

Naranja: Los datos del nuevo miembro, Nombre, ID, día de haber firmado y el correo 

electrónico. 
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Azul: El PPV, número de órdenes y los bajo línea que cuenta después de haber cumplido 

los primeros 30 días.  

Amarillo: Informa si pertenece o no al Programa de Lealtad. 

Verde: Indica los meses que dura el programa, siendo identificados como M0, M1, M2, 

M3 y M4. 

Azul claro: Identifica el tipo de correo al que pertenece el nuevo miembro de acuerdo a 

sus PPV que realizó según los meses. 

Azul oscuro: Informa el tipo de correo a enviar. 

Para traer la información de contacto y los puntajes, se realiza con el método VLOOKUP 

hasta el momento, con las bases unificadas que se realizan semanalmente sobre el Programa de 

Lealtad. 

Para las condiciones del tipo de correo se hizo por medio de formulación condicional, 

teniendo en cuenta que las condiciones varían. De acuerdo a lo anterior, se hizo lo siguiente: 

Tabla 1 Formulación por tipo de correo 

Elaboración propia (2019).  
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Tabla 2 Formulación por tipo de correo 

 

 

Elaboración propia (2019).  

 

Durante el proceso de formulación se hizo una verificación por medio del método ensayo-

error para evidenciar si se estaba ejecutando de la forma correcta, se revisaba por medio de las 

bases extraídas de forma manual, obteniendo buenos resultados de la misma. 

 

Conclusiones 

- El plan de mejora descrito en este documento, le brinda al área la solución de optimizar 

el tiempo para la extracción de los datos y su respectiva evaluación de cada condición que se 

encuentra dentro del Programa de Lealtad. A su vez, se convierte en una herramienta para el 

seguimiento de los correos que se le envía a cada Nuevo Distribuidor y así llevar un histórico 

para un análisis futuro que se quiera realizar entorno al Programa.  

- La propuesta fue aceptada positivamente por el equipo del área, llegando a la decisión 

de seguir trabajando en ella para tener, de una forma más detallada, la programación para una 

futura automatización en el sistema que maneja la empresa.  
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- La estructura de un programa como el que se analizó en este plan de mejora es 

fundamental para la comprensión y el análisis que se puede elaborar para determinar nuevas 

oportunidades a futuro.  
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Anexos 

Seguimiento de la práctica profesional 

Durante el tiempo de las prácticas profesionales se conoció y se aprendió acerca de 

nuevos softwares de Business Intelligence que utilizan las compañías para organizar la 

información, como también nuevas visiones en torno a mejorar continuamente en calidad de 

beneficios no solo internamente sino para los clientes que son un pilar fundamental en los 

negocios. A la vez, se realizaron seguimientos diarios a las ventas mensuales y comparativos de 

períodos anteriores vs actuales, a las promociones que se lanzarían con un análisis antes, durante 

y después de ejecución y al apoyo de otras actividades que buscaban realizar las demás áreas de 

la compañía. 
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Seguimiento de prácticas profesionales ciclo I. 

 

Elaboración propia (2019).  
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Seguimiento de prácticas profesionales ciclo II. 

 

Elaboración propia (2019).  

 

Seguimiento de prácticas profesionales ciclo III. 
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Elaboración propia (2019).  

 

Seguimiento de prácticas profesionales ciclo IV. 
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Elaboración propia (2019).  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


