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Flexifficiency,	
nuestra 
respuesta 
industrial a las 
necesidades 
del mercado 

Esta nueva concepción del negocio 
responde a la necesidad de la compañía 
de garantizar una respuesta en igualdad 
de condiciones a las necesidades 
actuales del mercado, así como a las 
demandas futuras.

Coca-Cola Iberian Partners considera 
que	nuestros	dos	objetivos	de	eficiencia	
y	flexibilidad	son	compatibles	y	que	se	
realimentan. Por ello, hemos adoptado 
el	concepto	Flexifficiency	como	uno	de	
nuestros fundamentos competitivos. 

Con él queremos transmitir que somos 
capaces de crear un entramado 
industrial altamente competitivo que 
responda a las necesidades de los 
mercados maduros en los que nos 
desarrollamos y, al mismo tiempo, ser 
más	eficientes	y	rentables.	Todo	ello,	
en un entorno económico heterogéneo, 
cambiante e, incluso contradictorio. Para 
conseguirlo trabajamos en el desarrollo 
de cuatro capacidades clave: foco en 
el consumidor y el cliente; innovación y 
tecnología	en	el	portfolio;	gestión	eficiente	
de la complejidad y red escalable de éxito. 

JOSé ANTONIO EChEvERRÍA
DIRECTOR CORpORATIvO INDUSTRIAL 

“ Hemos adoptado el concepto Flexifficiency: nuestra 
capacidad de crear un entramado industrial altamente 
competitivo, que responda a las necesidades del mercado”.

CAPACIDADES 
CLAVE

1

2

3

4

Foco en el 
consumidor y el 

cliente

 Innovación y 
tecnología en el 

portfolio

 Gestión eficiente de 
la complejidad

Red escalable de 
éxito

MáS INFORMACIóN
Conozca nuestros 
procesos de producción.

www.cocacolaiberianpartners.com/centros-productivos
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Eficiencia	a	través	de	la	
productividad
Iniciamos el año 2014 con el objetivo 
prioritario de optimizar el proceso  
de fabricación en las plantas de  
Coca-Cola Iberian Partners.

Un equipo de trabajo formado por 
un experto en cada proceso y un 
encargado de cada una de las plantas 
ha analizado las mejores prácticas de 
producción existentes en cada una 
de ellas, para que luego actúen como 
benchmarking (indicador de referencia) 
de los procesos de mejora. 

El equipo ha designado como objetivos 
estratégicos	de	mejora	a	identificar	por	
estos equipos: el consumo de ratios 
de	agua	y	energía,	la	eficiencia	de	las	
líneas de producción, la reducción de 
mermas en ingredientes & packaging 
primario y secundario, y otros costes 
de producto. 

El resultado de este trabajo durante 
el ejercicio ha permitido confeccionar 
una hoja de ruta por planta donde se 
refleja	el	plan	detallado	de	actividades	
de mejora, desglosándolo en acciones 

de ahorro rápido, workshops, grupos 
de mejora e inversiones.

Otros resultados de gran valor para la 
organización han sido la aceleración 
de la cohesión del equipo del área 
Industrial trabajando en red y de 
forma colaborativa para conseguir 
un objetivo común de ahorro, la 

JAvIER SáNChEz gANDARIAS
DIRECTOR DE pRODUCCIÓN DE REfRESCOS

“ Hemos confeccionado una hoja de ruta por planta donde 
se refleja el plan de actividades de mejora, acelerando la 
cohesión del equipo del área Industrial”.

estandarización única de los procesos 
con soluciones ad hoc por planta, 
la construcción de networking entre 
plantas. Esto ha facilitado una 
comunicación	ágil	y	eficiente	para	
asegurar la capacitación de los 
equipos de las plantas que aseguren 
la consolidación de los resultados 
proyectados/obtenidos. 
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Un nuevo modelo de llegada  
al mercado
La relación de Coca-Cola Iberian 
Partners con sus clientes se fundamenta 
en	un	modelo	unificado	de	llegada	al	
mercado, basado en el desarrollo de 
negocio para todos los canales de venta.

Este	modelo,	que	maximiza	la	eficacia	y	
eficiencia	en	nuestras	operaciones	y	el	
compromiso con el cliente, ha visto la luz 
durante 2014 y seguirá implantándose 
por fases durante el año 2015.

Alimentación Moderna: de 
reposición a activación
En el canal de Alimentación Moderna, el 
nuevo modelo de llegada al mercado (o 
Route to Market) se basa en el desarrollo 
de la activación del cliente, frente a la 
tradicional tarea de reposición.

Este nuevo modelo, que supone la 
puesta en marcha de actividades que 
generan valor para el cliente, permite 
contar con mayor capacidad de 
segmentación y cobertura y llegada a 
mayor número de puntos de venta.

Mercado local: foco en el 
desarrollo del cliente
Respecto a mercado local, el nuevo 
modelo	unificado	de	llegada	al	mercado	
se basa en una fuerza de ventas con 
foco en el desarrollo del cliente y el 
mercado.

El modelo, fuertemente apalancado 
en los sistemas de información, se 
ha traducido en una apuesta por el 
desarrollo tecnológico y la innovación, 
desde	la	unificación	del	sistema	de	toma	
de pedido, gestión de promociones, etc. 
hasta el cambio de las propias tabletas 
de nuestros comerciales.

La implantación en las diferentes áreas 
comerciales que componen Coca-Cola 
Iberian Partners se ha llevado a cabo 
por fases.

Así, en 2014, el modelo se ha 
implantado en Cataluña, y Portugal ha 
vivido un piloto de la mano del principal 
distribuidor del país. El resto de áreas 
han quedado preparadas para la 
implantación en 2015.

Nuevo modelo de servicio de 
equipos de frío
La revisión del modelo de servicio de 
equipos de frío también se encuentra 
enmarcada dentro de la nueva estrategia 
de atención al mercado. 

De esta forma, se ha llevado a cabo 
una consolidación de proveedores de 
frío y de sus niveles de servicio, que 
ha	permitido	mejorar	la	eficiencia,	con	
menos tiempo de respuesta y más 
días de servicio. Un valor seguro para 
nuestros clientes.

Acciones  
para el 

desarrollo  
   de negocio
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El nuevo modelo 
Route to Market 
maximiza la eficacia 

y eficiencia en 

nuestras operaciones 

y el compromiso con el 

cliente
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Un Business Plan integrado, en  
el	que	se	han	unificado	las	prácticas	y	
planes de trabajo de la central de  
Coca-Cola Iberian Partners, de las 
distintas áreas comerciales, así como 
de las iniciativas de The Coca-Cola 
Company.

Un nuevo modelo de gestión del 
valor añadido DME (Direct Marketing 
Expenses), lo que nos va a permitir la 
homogeneización y análisis de la actividad 
promocional, desde la compra de material, 
el desarrollo de las promociones, hasta la 
llegada de ese material a los almacenes 
y su activación en los clientes. El nuevo 
proceso de DME ha quedado diseñado en 
2014, para ponerse en marcha durante el 
ejercicio 2015.

Una nueva forma de  
entender el mercado

Las nuevas tecnologías, bajo entorno 
SAP, nos han ayudado a diseñar un 
modelo	de	trabajo	en	el	que	confluyen	
en un mismo proceso proveedores, 
compras, actividad promocional, 
logística y presupuesto. 

La representatividad en foros 
externos e internos, que nos ha 
permitido participar junto a otras 
compañías del sector en las reuniones 
cuatrimestrales del Comité de Horeca 
de AECOC o en el Comité de la 
demanda, bimestral, que celebra 
esta misma asociación. También 
se ha participado en foros internos 
del Sistema Coca-Cola, como el 
Innovation Share Group.

Durante el año se ha revisado 
también la forma de desarrollar 
nuestro negocio y el de nuestros 
clientes. Esto se ha traducido en una 
organización enfocada a dar respuesta 
a las necesidades del canal y del 
consumidor, según sea el momento de 
consumo: desde el consumo inmediato 
que se da en el canal Horeca, hasta el 
modelo de consumo futuro implantado 
en los canales de Alimentación 
Moderna y Tradicional. 

Acciones relevantes para el 
desarrollo de negocio 
Este nuevo entendimiento del mercado 
ha conseguido sus primeros resultados, 
tanto en el área de Consumo Futuro 
como en la de Consumo Inmediato.
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Consumo 
futuro 

CARMEN gÓMEz-ACEbO
gERENTE DE  
CONSUMO fUTURO

“ Activamos el 
mercado según 
las necesidades 
del canal, de 
cada cliente y 
de la ocasión de 
consumo”.

2014 ha sido el año de la integración 
de estrategias de los planes de los 
canales de Alimentación Moderna 
y Alimentación Tradicional, bajo el 
enfoque de Consumo Futuro. De esta 
forma, ambos canales han contado 
durante el ejercicio con el mismo tipo de 
promociones y activaciones.

Además, y bajo la premisa de 
garantizar la capilaridad y respetar las 
particularidades locales, se ha hecho 
especial foco en el desarrollo de planes 
regionales segmentados, como por 
ejemplo el Plan Promoción Cines en 
Carrefour, una promoción innovadora 
que	ha	supuesto	generación	de	tráfico	
y consumo entre diferentes canales. A 
través de ella se ha enlazado la compra 
en	grandes	superficies	con	el	tráfico	
a cines (entradas y consumo de menú 
con refresco).

Varias iniciativas de 
activaciones en Consumo 
Futuro han resultado 
galardonadas. Entre ellas 
destaca el 2º Premio 
Factoría de Promociones 
Digitales en la categoría 
Shopper Mkg–Shopper 
Strategy to Execution in 
Store in Modern Trade de los 
Global Commercial Execution 
Awards de The Coca-Cola 
Company.

PREMIADA  
EN 2014

La activación 
de Consumo 
Futuro 

Factoría de Promociones Digitales 
para el Consumo Futuro
Coca-Cola Iberian Partners ha apostado 
por una innovadora plataforma digital que 
nos permite adaptar las promociones a 
nuestros clientes y a los consumidores. 
Gracias a este esfuerzo, durante 2014 
pudimos lanzar 41 promociones digitales 
diferentes y exclusivas para cada cliente. 

En total, se han puesto en marcha  
24 sites con diseño exclusivo 
totalmente customizado según la 
imagen de marca del cliente, en los 
que se registraron 30.000 visitantes 
únicos. Además de la interacción 
directa con los consumidores, esta 
estrategia de marketing también es una 
excelente herramienta para generar 
valor a nuestros clientes y apoyar 
nuestra presencia de marca en el 
punto de venta. 
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Planes para desarrollar  
el Consumo Inmediato

próximos años, compartidas y alineadas 
con The Coca-Cola Company. Además, 
hemos desarrollado un Plan Nacional de 
Consumo Inmediato,	que	ha	unificado	
objetivos y prioridades. 

74

1,68

22,4

millones de turistas

que consumen una 
media de

y que gasta 
alrededor de

España es un país que 
cuenta con

litros de bebida al día

euros por persona y 
día en este concepto

España es un país al que llegan 74 millones 
de turistas al año, que consumen una media 
de 1,68 litros de bebida embotellada al 
día y que gastan alrededor de 22,4 euros 
por persona y día en este concepto. Con 
el objetivo de atender a este público y 
activar	los	puntos	de	venta	de	alto	tráfico	de	
turismo, hemos desarrollado el Plan Tourist.

Se ha establecido un objetivo de 28 
ciudades y 2.900 clientes dispersos por 
todo el territorio nacional. Para ello, hemos 
multiplicado la presencia de dispensadores 
de nuestra marca en los lugares de mayor 
concentración de personas, desde quioscos, 
hasta tiendas de proximidad, pasando 
por lugares de ocio, etc. También hemos 
ampliado nuestra oferta de envases junto a 
las latas tradicionales, ganando presencia 
las presentaciones PET en sus distintas 
capacidades. 

Coke&Roll, nuestro Plan Mixability, da respuesta 
a la actual tendencia de mercado volcada en el 
consumo de combinados más elaborados, con 
productos que responden a la categoría premium. 

Está dirigido a un público de entre 30 y 45 años 
al que se le ofrece una nueva experiencia de 
consumo de producto fuera del hogar (pub, carta de 
restaurante y los nuevos conceptos de after lunch y 
after dinner). 

Para ejecutarlo se ha puesto en marcha un plan 
de formación a camareros, en el perfect serve 
y técnicas de venta, que ha llegado a 1.500 
profesionales. Esta formación se ha desarrollado 
vía online y presencial. 

También se han puesto en marcha degustaciones 
para	el	consumidor	final.	Todo	ello	bajo	una	nueva	
imagen destinada al mercado nocturno, con un 
diseño integrado para todo el territorio.

En este plan han destacado las 
siguientes iniciativas: 

Plan Tourist Plan Mixability: Coke&Roll

Para nuestra línea de actividad 
enfocada en el consumo inmediato, 
2014 también ha sido un año de 
redefinición	estratégica,	y	en	el	que	se	
han	fijado	las	líneas	a	seguir	durante	los	
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650

1.500

26.515

12.245

600

40.000
439.333

clientes activados

profesionales 
formados en perfect 
serve y técnicas de 

venta

planes 
promocionales

clientes con cartas 
personalizadas

combinados 
servidos

20
ferias 

profesionales

presencia 
en

El compromiso con el sector hostelero se 
ha reforzado en 2014 con el lanzamiento de 
What's Red, una app innovadora destinada a 
conectar los establecimientos con sus clientes 
en plena era digital. En la app, el usuario 
puede encontrar las mejores propuestas de 
ocio y planes a su alrededor, desde lo más 
cotidiano, hasta lo más aspiracional: bares, 
cines, conciertos, restaurantes de menú o de 
lujo, o exposiciones de arte.

Para los hosteleros es un canal a través del 
cual pueden publicar sus propuestas de manera 
completamente gratuita y libre. El consumidor, 
por	su	parte,	puede	elegir	y	beneficiarse	de	
contenidos personalizados próximos a su 
ubicación gracias a la opción de geolocalización. 
Gracias a este concepto, el hostelero cuenta 
con	una	herramienta	flexible	que	le	permitirá	
ir ajustando sus promociones en función de la 
oferta y la demanda a tiempo real.

What's Red

La aplicación ha 
registrado

descargas de 
consumidores y 

descargas de negocios, 
durante 2014

En total, se han 
creado
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Con Insights business 
Intelligence llega el 'big Data'
Con Insights business Intelligence (IbI) 
Coca-Cola Iberian Partners apuesta 
por una de las tendencias de futuro en 
la gestión empresarial como son las 
estrategias de big data. Entendido este 
como la gestión inteligente de la toda la 
información que una compañía es capaz 
de manejar. 

El volumen de información que genera 
toda la cadena de valor de nuestra 
compañía es una fuente de generación 
de valor para el negocio. En nuestro 
caso, la metodología Insights business 

Revenue Growth Management, 
capacidad clave de éxito
Para asegurar una gestión proactiva 
de los ingresos, Coca-Cola Iberian 
Partners ha creado en 2014 una nueva 
área bajo denominada Revenue Growth 
Management (RGM). Una apuesta 
fuerte por crear un centro de excelencia, 
integrado por nueve profesionales, que 
sea referente en el sistema Coca-Cola y 
en el mundo del gran consumo.

Con una vocación clara de lograr 
mejoras	cuantificables	en	los	ingresos	y	
en	los	beneficios	de	la	empresa,	a	través	
de	impulsar	el	cambio	e	influir	en	otras	
funciones, este área ha centrado sus 
primeros esfuerzos en desarrollar tres 
iniciativas:

•	Análisis	de	la	eficiencia	promocional	
e	identificación	de	oportunidades	de	
precios, con foco en Alimentación 
Moderna. 

•	Optimización de la política comercial, 
con foco en Mercado Local.

 Así, se han analizado más de 4.000 
acciones promocionales, llegando a 
conocer para cada una de ellas su 
retorno en rentabilidad y volumen de 
venta, lo que ha permitido realizar 
recomendaciones de optimización de las 
mismas.

Intelligence nos ha colocado como 
líderes en el estudio del comportamiento 
de clientes y consumidores. IbI es un 
novedoso sistema de compilación, 
seguimiento y estudio de toda nuestra 
información de mercado, con nuevas 
herramientas, para cuyo uso hemos 
formado a empleados y usuarios. Al que 
se suman los datos procedentes de la 
investigación de mercado, que incluyen 
estudios de clientes y entendimiento del 
comprador. 

Sobre la base de la comprensión de 
las realidades comerciales locales, 
se ha iniciado el camino hacia la 
homogeneización de la gestión de los 
ingresos, en una única política. 

Finalmente, este equipo de profesionales 
ha sido capaz de defender propuestas 
de precios recomendados, apoyados 
en nuevas capacidades tanto desde el 
punto de vista del conocimiento cómo 
de las nuevas herramientas informáticas 
desarrolladas y puestas a su disposición.
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IbI & RgM 
Dos nuevos sistemas de análisis de 

datos: IBI es un novedoso sistema 

de compilación, seguimiento y 

estudio de toda nuestra información 

de mercado; RGM es un sistema 

que facilita la comprensión de las 

realidades comerciales locales, al 

tiempo que homogeniza, en una 

única política, la gestión  

de los ingresos 



56 GESTIONAMOS PARA HACER CRECER A NUESTROS CLIENTES I Servicio de Atención al Cliente

Uno de los mayores 
retos del año:  
centralizar el servicio 
de Atención al 
Cliente

 

Customer Service
es el área responsable  

del proceso Order to Cash  
y de la información  

de los clientes

El año 2014 ha supuesto la culminación 
de uno de los procesos de mayor 
envergadura abordado durante el proceso 
de integración de Coca-Cola Iberian 
Partners, el proyecto Order To Cash 
(OTC), cuyo objetivo ha sido maximizar 
el valor de nuestro servicio al cliente, 
unificando	la	visión	e	implementando	
sistemas, procesos y una organización 
orientada a la función.

Order To Cash es el proceso que 
engloba desde la entrada del pedido de 
un cliente hasta su cobro. Cuando llega 
un pedido (vía multicanal), el Customer 
Service lo gestiona, procesa y envía la 
orden de entrega al área Logística o al 
distribuidor.	Una	vez	que	se	confirma	
la entrega, se depuran las posibles 
incidencias, se factura y se gestiona el 
cobro así como las posibles incidencias 
durante todo el proceso. 

Order to Cash
Para abordar este ambicioso proyecto, 
entre septiembre de 2013 y julio de 2014 
trabajamos para homogeneizar todos 
los sistemas de información y procesos, 
seleccionando las mejores prácticas: 
desde los pedidos de clientes, hasta 
los cobros, pasando por el sistema 
de facturación o los albaranes, las 
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herramientas de distribuidores o los 
terminales comerciales. Partiendo de 
más de 50 centros implicados en el 
proceso OTC en todo el territorio de 
cobertura de Coca-Cola Iberian Partners. 

El proyecto ha supuesto, entre otros, un 
cambio de sistemas, homogeneización 
del modelo de gestión de clientes, la 
centralización del Back Office,	unificación	
de la política comercial, la formación 
de todos los profesionales de la red de 
ventas, etc., y todo ello con el objetivo 
de mejorar nuestra competitividad y la 
satisfacción del cliente.

Durante este proceso se ha conseguido 
integrar todos los sistemas implicados en 
OTC en un entorno SAP, derivando en 
una serie de ventajas como lo son el dato 
único, el fácil acceso a la información, 
etc. También se han segmentado los 
clientes, asignándoles un Gestor de Front 
Office, con una estructura similar a la 
comercial, para facilitar la coordinación y 
la comunicación.

El	resultado	final	ha	sido	la	convergencia	
en un único modelo, que homogeneiza, 
simplifica	y	mejora	los	procesos	de	
atención al cliente, con tres centros que 
atienden todo el proceso OTC:

Order To Cash
Trabaja sobre  

el centro del negocio:  
los clientes

Único interlocutor
El cliente tiene un  
único interlocutor 

durante todo el  
proceso OTC

Customer Service tiene la visibilidad sobre todo el proceso y la capacidad de resolver 
cualquier incidencia proactivamente. Para ello se ha implementado un sistema de alarmas 
(CRM)	que	identifica	en	tiempo	real	las	incidencias,	agilizando	la	resolución	de	las	
mismas. 

Asegura que los clientes tengan una experiencia de servicio positiva, aportándoles 
un	valor	superior	al	de	nuestros	competidores,	contribuyendo	a	su	fidelización,	
proporcionando así una ventaja competitiva sostenible para Coca-Cola Iberian Partners. 

Asimismo, el Customer Service es el responsable de la gestión del riesgo comercial de 
clientes así como la correcta imputación del coste comercial. 

CUSTOMER SERVICE

La figura del

•  Madrid, donde se encuentra el Front 
Office de clientes nacionales y el Call 
Center de Frío. 

•		barcelona, que alberga el Front Office 
de Mercado Local, así como el Back 
Office, con facturación, maestros, 
cobros y control de riesgo. También 
se gestiona desde este centro la 
disponibilidad de stock. 

•		Sevilla, con el centro de control 
integral de pedidos.

Dentro del proceso de implantación 
del OTC, se ha creado también el área 
de Customer Excellence, encargada 
de desarrollar y evolucionar el modelo 
operativo del Order to Cash de  
Coca-Cola	Iberian	Partners	e	identificar	
las necesidades de los clientes, 
buscando las oportunidades de mejora, 
aportando soluciones innovadoras y 
liderando	los	acuerdos	ECR	(Efficient	
Consumer Response), en los que se 
trabaja conjuntamente con los clientes 
y distribuidores para dar una mejor 
respuesta al consumidor, con impacto 
positivo en la cuenta de resultados.

formación 
Más de 1.000 preventistas, 

400 mandos  
del área comercial  

y 250 integrantes del  
Customer Service


