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1. INTRODUCCION Y OBJETIVO

Este informe tiene como finalidad exponer la elaboracion e implementacion de manuales
procedimientos y politicas que permitan establecer los lineamientos para un mejor desempefio de los
procesos del area de Mercadotecnia de la compaifiia dentro de la cual actualmente laboro.

El CAPITULO I: ANTECEDENTES, presenta el marco teérico y definiciones conceptuales que utilice
en la elaboracién de este informe y que ampara el estudio del problema.

El CAPITULO II: DEFINICION DEL PROBLEMA presenta el contexto de la empresa donde
desarrolle mi participacion profesional.

El CAPITULO IlIl: METODOLOGIA UTILIZADA, presenta las técnicas investigadas y los criterios que
utilice para la elaboracion de los Manueles de Procedimientos que realice.

El CAPITULO IV: RESULTADOS. Presenta la propuesta de los Manuales para la ejecucion de los
procedimientos y sus respectivos Diagramas de Flujo.

El CAPITULO V: CONCLUSIONES. Presenta las recomendaciones basadas en mis observaciones
y experiencia que obtuve de la elaboracion de los Manuales de Procedimientos.




2. ANTECEDENTES

2.1 Historiay desarrollo de la calidad

A principios de la década de 1900 el trabajo de Frederick W. Taylor, llamado el padre de la
administracion cientifica, dio lugar a una nueva filosofia de produccién. La filosofia de Taylor era
separar la funcién de planeacién de la funcién de ejecucién. A los administradores e ingenieros se
les dio la tarea de planear; los supervisores y obreros se encargaron de la ejecucion. Esta estrategia
funciono bien durante los primeros afos del siglo cuando los trabajadores carecian de la educacion
necesaria para realizar la planeacion. Al dividir un trabajo en tareas especificas y enfocarse en el
aumento de la eficiencia, el aseguramiento de la calidad quedo en manos de los supervisores. Asi la
supervision era el medio principal de control de calidad durante la primera mitad el siglo XX.

Uno de los lideres de la segunda Revolucién Industrial Henry Ford padre estableci6 muchas de las
bases que ahora conocemos como practicas de calidad total.

Durante los primeros afios del siglo XX Bell Systems era lider en aseguramiento de la calidad
industrial. La empresa creo un departamento de inspeccion en su filial Western Electric Company
para poder ofrecer apoyo a las empresas operadoras de Bell. Esta empresa logré su excelente
calidad gracias a los esfuerzos de inspeccion masivos, la importancia de la calidad al prestar el
servicio telefénico en todo el pais la llevo a investigar y desarrollar nuevas estrategias.

Durante la Segunda Guerra Mundial el ejército estadounidense empez6 a utilizar procedimientos de
muestreo estadistico y a implementar estrictas normas a sus proveedores. La War Production Board
ofreci6 cursos gratuitos de capacitacion en los métodos estadisticos desarrollados dentro de Bell. La
primera publicacién profesional de la calidad fue Industrial Quality Control se publicé en 1944 y poco
tiempo después se fundaron sociedades profesionales como la American Society for Quality.

2.2 La época posterior ala segunda guerra mundial

Después de la guerra, durante finales de la década de 1940 y principios de la década de 1950, la
escasez de bienes de consumo en Estados Unidos hizo que la produccion se convirtiera en una
prioridad principal. Previamente, la calidad no era una prioridad, los directivos mostraban poco interés
en el mejoramiento de la calidad o la prevenciéon de defectos y errores. Durante esta época, dos
asesores estadounidenses, Joseph Juran y W. Edwards Deming, presentaron a los japoneses las
técnicas de control estadistico de la calidad para ayudarlos en sus esfuerzos de reconstruccion. Una
parte importante de su actividad educativa se enfocaba en la alta direccién y no sélo en los
especialistas de la calidad. Con apoyo de los directivos, los japoneses integraron la calidad en sus
organizaciones y desarrollaron una cultura de mejora continua.

2.3 La calidad japonesa

En 1950 W. Edwards Deming, un hombre dedicado a la estadistica, fue invitado a hablar ante los
principales hombres de negocios del Japon, quienes estaban interesados en la reconstruccion de su
pais al término de la Segunda Guerra Mundial, e intentando entrar en los mercados extranjeros y
cambiando la reputacion del Japdén de producir articulos de calidad inferior.



Deming los convencié de que la calidad japonesa podria convertirse en la mejor del mundo al
instituirse los métodos que €l proponia.

Muchas empresas comenzaron a trabajar con el concepto de Sistema Integral de Calidad, que afecta
al disefo, la fabricacion y la comercializacion, produciéndose un fenébmeno singular que afect6 a la
comercializacién y economia industrial de muchos paises, como consecuencia del despegue de la
industria japonesa, aplicando los conceptos del aseguramiento de la calidad.

Los industriales japoneses aprendieron las enseflanzas de Deming y la calidad japonesa, la
productividad y su posicion competitiva se mejoraron y reforzaron, para ser lo que son hoy en dia.

2.3 Calidad total: Mejoramiento de la calidad

El final de los afios 70°s y el principio de los 80"s fue marcado por un empefio en la calidad en todos
los aspectos de los negocios y organizaciones de servicios, incluyendo las finanzas, ventas, personal,
mantenimientos, administracion, fabricacion y servicio. La reduccién en la productividad, los altos
costos, huelgas y alto desempleo hicieron que la administracion se volviera hacia los mejoramientos
en la calidad como medio de supervivencia organizacional.

La Organizacion Internacional de Normas ISO creada desde hace mas de cinco décadas, establecio
desde su fundacion el propésito de mejorar la calidad, aumentar la productividad, disminuir los costos
e impulsar el comercio internacional.

De este organismo surgen la familia de normas ISO 9000, que estan integradas por un conjunto de
modelos y documentos sobre gestion de calidad. En 1987 se publicaron las normas internacionales
actuales sobre aseguramiento de la calidad. Por primera vez, cada una de ellas sirve como un modelo
de calidad dirigido a determinada area de la industria, la manufactura o los servicios. En la actualidad
cubren todas las funciones o posibilidades de desempefio, y tienen el objetivo de llevar la calidad o
la productividad de los productos o servicios que se oferten. Aunque los antecedentes mas remotos
de la existencia de la norma ISO 9000 datan de hace mas de 50 afos, es importante destacar que
la aceptacién internacional de la normalizacién ha tenido vigencia, sobre todo, a partir de la década
de 1980.

2.4 La normalizacion

Actualmente la normalizacion es un requerimiento indispensable para exportar a los paises del primer
mundo, principalmente a los ubicados en el area de Europa; sin embargo, otros paises como Japon,
a pesar de su indiferencia anterior, tienen ahora entusiasmo en participar en la aplicacion de estas
normas, ya que sera imposible introducirse al mercado global si no se demuestra su cumplimiento
especifico para garantizar la calidad de productos y servicios al mercado futuro de los consumidores.

2.5 ;Qué es una norma ISO?

Las normas ISO son documentos que especifican requerimientos que pueden ser empleados en
organizaciones para garantizar que los productos y/o servicios ofrecidos por dichas organizaciones
cumplen con su objetivo. Hasta el momento I1SO (International Organization for Standardization), ha
publicado alrededor de 19,500 normas internacionales que se pueden obtener desde la pagina oficial
de ISO (http://www.iso.org/).


http://www.iso.org/

2.6 ¢Para qué sirven las normas 1SO?

El objetivo perseguido por las normas ISO es asegurar que los productos y/o servicios alcanzan la
calidad deseada. Para las organizaciones son instrumentos que permiten minimizar los costos, ya
que hacen posible la reduccion de errores y sobre todo favorecen el incremento de la productividad.

Los estandares internacionales ISO son clave para acceder a mercados nacionales e internacionales
y de este modo, estandarizar el comercio en todos los paises favoreciendo a los propios organismos
publicos.

En los negocios, los estandares ISO hacen posible que se:
= Reduzca los costos: permiten una optimizacion de las operaciones.

= Incremente la satisfaccion del cliente: colaboran a mejorar la calidad de los productos y/o
servicios cumpliendo con las exigencias de los usuarios.

= Abra el acceso a nuevos mercados: reducen las barreras al comercio internacional.

= |ncremente la cuota de comercio: aportan una ventaja competitiva.

La aplicacion de las normas ISO est4d avalada por la Organizacion Internacional para la
Estandarizacién, que es una federacién mundial de cuerpos nacionales colegiados de normalizacion,
denominados cuerpos de los paises miembros de ISO. Cada uno de estos comités tiene como
objetivo preparar y establecer los estandares internacionales de normalizacion realizados a partir de
estudios de los comités técnicos.

La ISO tiene reconocimiento mundial y esta avalada por mas de 75 paises, mismos que aceptan su
autoridad moral en cuanto a las restricciones que se establecen, en los intercambios internacionales
de comercio, para aquellos que incumplen la certificacion de sus modelos.

El proceso de globalizacion ha marcado las exigencias de la demanda y el mercado, la calidad se ha
convertido en un factor clave para la competencia: el sistema de gestion de procesos. La
implementacion de este sistema va acompafiada de la generacién de una serie de documentos.

Las normas recomiendan documentacién para todos los procesos que afectan la calidad y sugieren
gue la conformidad a través de auditorias da lugar a una mejora continua.

Es por eso que, dentro del ambito de los negocios, cada vez es mayor la necesidad e importancia de
tener y usar Manuales, Politicas y Procedimientos que le permitan a una organizacién lograr sus
objetivos y metas establecidas, promover reglamentos, especificar responsabilidades, administrar
recursos, reducir riesgos etc.



En general esta documentacién se podria clasificar en:
= Diagramas de Flujo
= Formatos (Documentacion)
= [nstructivos (Manual de Usuario)

2.7 ¢Qué es la documentaciéon de procesos?

Una documentacién de proceso resume los pasos necesarios para completar una tarea o proceso.
Es una documentacion interna y continua del proceso mientras se lleva a cabo; en la documentacién
es mas importante el "como" de la implementacién que el "cuanto" del impacto del proceso. Un
negocio es esencialmente un grupo de procesos interrelacionados, y si estos procesos no estan
documentados por escrito, puede haber inconvenientes. Las empresas tienen procesos repetibles
gue son clave para que sus operaciones sean exitosas, por lo que la documentacion de procesos
sirve como una guia fundamental de referencia para los empleados y directores.

Una documentacién de proceso describe de forma secuencial las actividades necesarias para
completar el procedimiento, mientras que las politicas describen los lineamientos, responsabilidades
y reglas sobre el procedimiento en gestion.

La documentacién de procesos es un mapa de ruta para una organizacion. Ayuda a identificar el
estado actual de un proceso con el fin de saber como mejorarlo. Cualquier tarea que se lleve a cabo
mas de una vez o que la realicen numerosas personas debe ser documentada. Hacer esto brinda
uniformidad a la organizacion y te permite monitorear y supervisar los procesos sobre la marcha.

Herramientas parala documentacién de procesos

Herramientas para capturar el proceso, como entrevistas, conversaciones grupales, videos,
fotografias, observaciones de usuarios, diarios de campo, etc. Puede ser muy util entrevistar a
aquellos que sean expertos en el proceso para asegurarte de abarcar toda la informacion.

Herramientas para organizar la informacién. Puedes resumir el conocimiento en articulos, estudios
de casos, fragmentos de video, etc.

La elaboracion de manuales de politicas y procedimientos implica, en primer lugar, hacer los mapeos
de proceso para definir las funciones y responsabilidades de cada una de las areas que conforman
la organizacion.

Para que una politica sea bien disefiada y en consecuencia aceptada, se debe involucrar activamente
a la gente que conoce y trabaja con los procesos e informar y explicar los beneficios, oportuna y
adecuadamente, a la gente afectada o involucrada (clientes, colaboradores, directivos, proveedores,
visitantes, etcétera).



Una politica es:

Una decision unitaria que se aplica a todas las situaciones similares.

Una orientacion clara hacia donde deben dirigirse todas las actividades de un mismo tipo.
La manera consistente de tratar a la gente.

Un lineamiento que facilita la toma de decisiones en actividades rutinarias.

Lo que la direccion desea que se haga en cada situacion definida.

Aplicable de 90 a 95% de los casos. Las excepciones solo podran ser autorizadas por alguien de un
nivel inmediato superior



3. DEFINICION DEL PROBLEMA

La empresa en la que trabajo es una compainiia internacional que llegd a México hace cuarenta afos,
maneja un tipo de negocio conocido como venta directa sustentado por un esquema de venta
multinivel. La venta directa es un tipo de negocio que comercializa productos o servicios directamente
a los consumidores finales mediante un canal de contacto personal de un vendedor independiente,
generalmente en sus hogares, fuera de un local comercial.

La investigacion y el desarrollo de este informe me centro en el Departamento de Planeacion del
Negocio que estd dentro del Departamento de Mercadotecnia. Presento a continuacion el
organigrama general de la compafia y del departamento de Mercadotecnia. El puesto que yo
desempenfio es el de Analista de Planeacién del Negocio, en este puesto mi responsabilidad es
realizar la configuracién en el sistema operativo (AS/400) de las promociones que mensualmente se
actualizan de acuerdo con la estrategia comercial y factibilidad financiera, y después con la finalidad

de asegurar la funcionalidad realizo las pruebas en un sistema de simulacion.

3.1 Organigrama General de la Empresa.
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DIRECTOR
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3.2 Organigrama del Departamento de Mercadotecnia.
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La principal funcion de Departamento de Planeacion del Negocio es planificar y gestionar los
objetivos comerciales que surgen de los planes establecidos en conjunto con las demés gerencias
del area de Mercadotecnia, y realizar las actividades que haran que estos objetivos y estrategias
comerciales se logren.

Actualmente el departamento de Planeacion del Negocio no cuenta con manuales de procedimientos,
esta falta de documentacion de procesos ha provocado que algunos de los empleados hayan
redisefiado recurrentemente los procesos a su conveniencia particular o personal dejando a un lado
la optimizacion de recursos y mejores practicas.

Otro problema surge cuando un empleado se retira de la compafiia o cambia de posicion, el
empleado que llega a suplirlo tiene que ir entendiendo desde su perspectiva sus funciones y las que
responsabilidades que le corresponden.

Hace un afio aproximadamente, bajo el liderazgo del Departamento de Procesos la empresa puso
en marcha la documentacion y actualizacion de todos los Manuales de la empresa. La Norma Oficial
en que se basan la elaboracion de Manuales es la ISO 9001. El departamento de Procesos es el
encargado de administrar todos estos documentos en una plataforma (Qdoc), que es un software
gue sirve para administrar documentos de apoyo a los sistemas de gestion de calidad.

CAUSAS CONSECUENCIAS

e Ausencia de Manules y documentacion e Las funciones que cada puesto
de procesos. desempeiia se han transmitido de

* Desconocimeinto de los procesos de los manera informal o a traves del personal.
diferentes puestos de area. ¢ Duplicidad de actividades.

* Falta de acuerdos establecidos de fechas * Actividades conluidas fuera de del
y tiempos de entrega. tiempo oportuno.

e Medios de Comunicacion no definidos e La informacion que fluye no siempre
para el flujo de informacion. puede considerarse como oficial, y no

siempre es accesible para todos los
involucrados.




4. METODOLOGIA UTILIZADA

El objetivo fue elaborar un Manual de procedimientos a través de un estudio analitico de los procesos
y flujo de la informacién del Departamento de Planeacion del Negocio para generar lineamientos que
beneficien los procesos del departamento.

Estos fueron los 3 objetivos planteados para la elaboracién de los manuales
1. lIdentificar los procesos que involucran al departamento.
2. Realizar Diagramas de Flujo de los procesos.

3. Implementar los Manuales de procedimientos.

!
L

I P T
e

Para la recoleccién de informacién, usé la auto observacion de mis actividades y procesos y diagramé
la cronologia de ellos. Identifique y separe los procesos

Para la estructura de Manual de Politicas y Procedimientos que segui fue de acuerdo con el
instructivo que el departamento de Procesos nos otorgo, el cual es el Formato Maestro para elaborar
politicas y procedimientos con una forma e imagen corporativa estandarizada. Y se compone de la
siguiente forma:

INDICE

SECCION AUTORIZACIONES

SECCION BITACORA DE CAMBIOS Y MEJORAS:
SECCION ANTECEDENTES

SECCION PROPOSITO

SECCION ALCANCE

SECCION RESPONSABLE

SECCION FRECUENCIA DE REVISION
SECCION VOCABULARIOSECCION POLITICA




SECCION POLITICA

SECCION DIAGRAMA DE FLUJO
SECCION PROCEDIMIENTO

SECCION DOCUMENTOS CONTROLADOS
SECCION REGISTROS CONTROLADOS
SECCION ANEXOS

INDICE: es el contenido del documento indicando el nUmero de pagina de cada seccion.

SECCION AUTORIZACIONES: Esta seccion se llena una vez que el documento se ha concluido y
se envia a revision y autorizacion de todos los involucrados en la elaboracién del documento

SECCION BITACORA DE CAMBIOS Y MEJORAS: En caso de que exista una version previa al
manual que se esta elaborando, en esta seccion deben indicarse los cambios y que seccion del
manual es la que se modific.

SECCION ANTECEDENTES: Descripcion de una accion, hecho, dicho o circunstancia que apoye a
comprender lo descrito en el documento. También se sugiere hacer referencia a lecciones aprendidas
gue dan origen a los cambios en politicas o procedimientos.

SECCION PROPOSITO. En esta seccion se debe indicar el objetivo que se pretende cumplir con
este documento, indicando Qué se hace y para qué se hace.

SECCION ALCANCE: Describir el ambito de aplicacion de la politica y procedimiento, es decir, a que
areas involucra, puestos y actividades, asi como indicar lo que no esta dentro del Alcance.

SECCION RESPONSABLE: Indicar quién es el responsable de elaborar y/o mantener actualizado el
documento en gestién.

SECCION FRECUENCIA DE REVISION: Indicar cada cuando se hara la validacion de que el
documento en gestién se encuentra actualizado. Por politica se esta considerando realizar una
revision anual en el mes de enero. Sin embargo, de acuerdo con el procedimiento se puede sugerir
otra frecuencia de revision.

SECCION VOCABULARIO: Son términos utilizados en el documento en cuestion y que se considere
gue requieran tener su definicion con la finalidad de que cualquier persona que lee el documento las
comprenda

SECCION POLITICA: En esta seccion se describen las directrices, lineamientos, responsabilidades,
reglas, costumbres sobre el procedimiento en gestion.

Consideraciones:
Todo procedimiento al menos debe contener una politica.
Indicar el Qué se hace (No indicar el como eso se describe en el procedimiento).

Debe ser redactada en forma positiva (enfatiza lo que Sl se puede hacer) o Iniciar la redaccién con
un verbo conjugado en 3er. Persona (Autoriza, Evalla, Selecciona, Compra, Compara, etc.).

Debe contemplar quién (nombre del puesto) es responsable de seguir la politica.




Debe disefiarse pensando en una manera consistente de tratar al personal involucrado.
Debe indicar lo que la direccion desea que se haga en cada situacion definida.
Debe ser disefiada para que aplique en el 90-95% de los casos.

SECCION DIAGRAMA DE FLUJO: Se debe seguir el formato para elaborar Diagramas de Flujo que
se puede descargar de Qdoc.

SECCION PROCEDIMIENTO: En esta seccion se describen de forma secuencial y ordenadamente
las actividades que se realizan.

SECCION DOCUMENTOS CONTROLADOS: En esta seccion se listaran todos los documentos
controlados que hayamos hecho referencia en el documento en gestion.

Es necesario que inmediatamente después de terminada la descripcion del procedimiento, se
incluyan los formatos y documentos que en él se utilizan, asi como sus respectivos instructivos de
llenado.

SECCION REGISTROS CONTROLADOS

En esta seccién indicaremos toda aquella documentacién que nos sirva como evidencia de que el
procedimiento se esté llevando a cabo.

SECCION ANEXO: Son documentos de apoyo o adicionales de consulta que fueron mencionados
en el documento en gestién y que no es un Documento Controlado (No tienen un Codigo en QDoc)

4.1 Requisitos para tener procedimientos Efectivos:

¢ Deben contemplar todas las actividades para alcanzar el objetivo definido
¢ Incluir a todos los usuarios que participan

e Definen muy bien su alcance

e Siguen un orden ldgico y cronoldgico en su desarrollo

e Son didacticos para la gente de nuevo ingreso

¢ Se documentan, auditan y mejoran continuamente

o Lagente los respetay utiliza

e Son base del control interno y la mitigacion de riesgos

4.2 Consideraciones para elaborar un procedimiento efectivo:

e El procedimiento dice el como hacer el trabajo

e A cada procedimiento le corresponde cuando menos una politica

e Iniciar la redaccion con un verbo conjugado en 3er. Persona (Autoriza, Evalla, Selecciona,
Compra, Compara, etc.)

e Cuando se habla del responsable siempre se deberd indicar el Nombre del Puesto

e En caso de ser necesario indica cuando y donde se realiza dicha actividad

11



En un procedimiento solo se describe el trabajo de las personas sobre las cuales la
organizacion tiene injerencia, no sobre proveedores externos ni sobre clientes externos. En
caso de que haya interaccidén con estos, entonces la actividad se redacta desde el punto de
vista del usuario que en la organizacion tiene interaccién con ellos.

Puede incluirse dos o tres actividades en una sola, siempre y cuando sea comprensible su
redaccién y el responsable de la actividad sea la misma persona

Para no repetir actividades que ya han sido mencionadas se recomienda hacer referencia a
ellas con la leyenda: “conecta con actividad No...”

Cuando en el desarrollo del procedimiento se haga referencia al uso de algun formato o
instructivo, se debera anotar el nombre completo del documento controlado, asi como su
Cddigo de identificacién en QDoc.

12



5 . RESULTADOS

Con respecto a la metodologia que utilicé, mencioné en el capitulo anterior que lo primero que hice
fue identificar los procesos que involucran al departamento de Planeacion del Negocio. Esta es la
lista de procesos que identifiqué:

No. De | Nombre de Proceso

Proceso

1 Mantenimiento de item Master

2 Mantenimiento de Sustitutos

3 Elaboracion de Surtido Automatico
4 Elaboracién Hoja de Pedido

5 Elaboracion Trend de Ventas

En este informe me enfocare en el Proceso “Mantenimiento de Sustitutos”




Puolifica y Procedimianto para Sustitutos Mensuales del drea de

. Vigente a partir de:
Mercadotfecnia

Mavzo 2020

4. ANTECEDENTES

Debido @ que & han presentado situaciones de sobreventa de un producto o falta de abastecimiento del
mismo, |2 compafiia se ha visto en |z posicion de no poder entregar = los Comerciantzs Independientes el
pedido completo, por lo que se decidié implementar |z entrega de un producto sustituto que cumpla con
caracteristicas similares z las del producto originzl , 2l cuzl debers ser de igual o mayor valor y zsi evitar que

se cancele el pedide por ne llegar 2l madulo /o pierda sus reconocimientos.

5. ProPOSITO
Establecer las directrices que se deben seguir para la plansacion, carga y comunicacion de productos sustitutos
parz las categorias de productos de Linea Regular Cuidadeo del Cutis, Cuidado del Cuerpo, Color y Fragancias y
Promaocionales.

6. ALCANCE

Esta politica es aplicable parz los casos en que se debz plansar, entregar, dar de alta y comunicar un producto

sustituta de Linea Regulzar y Promacional.

7. BESPONSABLE
El encargado de elaborar, difundir y mejorar esta Politica es el Gerente de Planeacicn del Negodo del Area
de Mercadotecniz.

8. FRECUENCIA DE REVISION
Esta Palitica s revisara cuzndo menos una vez al afio o antes si hay zlgun cambio o mejora significativa en el

procesa.

9. VOCABULARIO

Clave de Producto: |dentificacien numérica de un articulo

Clave Secundaria: Identificacién numeérica de un articula secundario que sera idéntico a |z clave de Producto

Original, con cambio en vigencia, precio y/o letra.

Comunicado Genérico: Ez el comunicado gue sale en automatico en hoja morada junto con |3 nota de venta,
este estd previamente dado de zlta en el sisterna AS400, =& envia cuzndo el sustituto se carga.

Sustituye a: Con Fecha Ultima Revision Hoja:
N/A /A 00 - Marzo 2020 4 de 20

FORDAE-001
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Politica y Procedimiento para Sustitutos

_ Mensuales del drea de Mercadotecnia

PPMER-012 Enero 2020

Clave de Producto: Identificacion numérica de un articulo

Vigente a partir de:

Clave Secundaria: Identificacion numérica de un articulo secundario que sera idéntico a la clave de Producto
Original, con cambio en vigencia, precio yfo letra.

Comunicado Genérico: Es el comunicado que sale en automatico en hoja morada junto con la nota de venta, este
estd previamente dado de alta.

Comunicado Interno: Es el que esta dirigido a Ventas, Servicics, Mercadotecnia y Programa.
Comunicado Externo: Es el que esta dirigido al Campo.

Comunicado Especial: Es el que s elabora cuando un producto/Premio tiene una demanda muy alta o se
considere que por su importancia debe comunicarse de forma individual al campo.

Producto Original: Es el producto anunciado y solicitado por el Consultor.

Producto Sustituto: Es el producto que reemplaza al producto original de igual o mayor valor.
Premium Original: Es el premium anunciado y solicitade por el Consultor.

Premium Sustituto: Es el premium que reemplaza al producto original de igual o mayor valor.
Prueba de Facturacion: Es la validacion de que &l producto sustituto se factura de la forma correcta.
User Factor (USF): Es el indicador de desplazamiento que tiene un producto/premium.

Reporte de Monitoreo: Es el reporte que envia inventarios actualizado por nimero de facturacion mensual, en
este se encuenfra inventarios, ventas, Forecast y USF, este analisis apoya a ver sobreventas, bajas ventas y fecha
en la que se terminara un producto.

SPC: Indicador de utilidad de un producto.

Consolidado de Sustitutos: Es un reporte que se actualiza conforme aumentan los sustitutos del mes, aste
reporte deberd especificar los sustitutos que entraron y los que entraran posteriormente.

Secuencia de Sustituto: Es el orden de asignacion de sustitutos para JAFRANst y para Tradicional es el sustituto
gue se tenga consecuencia en turnao.

AS/A00: Es el sistema en donde se encuentra el programa de sustitutos en este se realiza el alta o baja del
sustituto.

Proceso de Facturacion: Es |z Generacién de la Nota de venta donde se calculan las promaciones, importes,
sustitutos y premios del Consultor.

Sustituye a: Con Fecha Ultima Revision Hoja:
N/A N/A Enera 2020 Sde 14
FORDAC-001
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Aplicable A:

Politica y Procedimiento para Sustitutos
Mensuales del drea de Mercadotacnia

Vigente a partir de:

PPMER-OT2 Enero 2020

10.

POLITICAS

Responsable

Responsabilidod

101

102

103

Coordinador de
Inventarios

Envia Reporte de Meonitoreo a Director, Gerentes, Coordinadores,
Planeadores Sr y Jr, Supervisor y  Analistas por correo electronico
diariamente.

Solicita via mail a Analista de Planeacion del Negocio |a carga en AS400 de
los sustitutos. En un horario de 7:30 a 5 pm de lunes a jueves yde 7:30 a
1:30 los viernes.

Para alta de sustitutos requeridos fuera de estos horarios se deberdn

solicitar por medio de via telefonica o whatsapp

Avisa a Planeacion del Megocio al Gerente, Coordinadora Sr y Analista si se
requiers un sustituto urgente e imprevisto para su carga en A5400. En este
caso la comunicacién serd a través de celular o WhatsApp, siguiendo la
misma politica en Mo. 10.2, solo que de manera urgente y cambiando el
medic de comunicacion.

104

105

Gerente de
Mercadotecnia

Identifica a partir de la 5ta. facturacién cudles son los productos criticos de

Linea Regular y Promociona. ¥ propone los posibles sustitutos que cumplan
con Precio, Aroma, Color, Contenide Neto y Caracteristicas, este te pusde

ser uno o dos piezas.

Define v propone daves y descripcion de producto original v clave vy
descripcion del sustituto y nimero de piezas de acuerdo a la validacign del
Planeador y envia al Coordinader de Inventarios via mail poder en excell o
en una tabla del mail.

106

Planeador de la
Demanda 5r.

Valida que el sustituto propuesto cumpla con los requerimientos e informa
a Coordinador de Inventarios y Gerente de Mercadotecnia

10.7

108

Analista de Planeacion

Carga los sustitutos solicitados en AS400.

Solicita asignacion de Peso, Secuencia y Volumen a Analista de Surtido v
Empagque .

Solicita Prueba de Facturacion a Analista de Facturacion para corroborar
que el sustituto esta bien cargado v que el Comerciante independiente
recibird el sustituto de manera correcta.

Solicita al Coordinador de Inventarios el archive de Excel “Consolidado de
Sustitutos” para realizar el alta de los sustitutos aprobados en el Sistema
AS400.

Realiza el Comunicade de Sustitutos basandose en el Consolidado de
Sustitutos enviado por el Coordinador de Inventarios, este lo envia via
mzil a el Coordinador de Comunicacian.

105

Analista de Facturacion

Realiza prueba de Facturacion v envia resultadaos via mail.

10.10

Analista de Surtido y
Empaque

Confirma via mail peso de producto, secuendia de producto v volumen
del producto sustituto.

1011

Coordinador de
Comunicacion.

Prepara el comunicado con una plantilla predisefiada comunicados, esta
es enviada a Analistas de Servicios, Ventas y/o Campo. Y envia para su
validacion a Coordinador de Planeacion de Negocio.

Sustituye a:

Con Fecha Ultima Revisidn Hoja:

/A

N/A Enero 2020 & de 14

FORDAC-00L
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Politica y Procedimiento para Sustitutos
Mensuales del drea de Mercadotecnia

Vigente a partir de:

PPMER-012 Enero 2020

Aplicable A:

12.

No.
12.1

PROCEDIMIENTO

Responsable

Coordinador de Inventarios

Actividad
Enwia diariamente por correo electronico a Gerente de Mercadotecnia
2l Reporte de Monitareo en excell.

12.2

12.3

Gerente de Mercadotecnia

Dia seguimiento en el diario al Reporte de Monitoreo para detectar a
partir de la facturacion 5 los posibles sustitutos del mes.

Identifica los sustitutos posibles 2 informa al Planeador 5ry Irdelas
lineas de Cuidado del Cutis, Cuidado del Cuerpo, Fragancias y Color.

12.4

Planeador de la Demanda

Realiza anélisis a los posiblas sustitutos propuestos en base a
inventarios, USF y SPC.

Toma una decision:

- Siaprueba el sustituto propuesto:
#  Elabora archivo de Excel “Consolidado de Sustitutos”
indicando claves de productos sustitutos aprobados
+ Informa por mail a Coordinador de inventarios y a Gerente de
Mercadotecnia la validacion de los sustitutos en “Consolidado
de Sustitutos” que es un archivo en excel.
* Continua en actividad No. 12.5

- Siel sustituto no es aprobado:
*  Solicita otra propuesta de producto sustituto a Gerente de
Mercadotecnia
* Regresa a actividad No. 12.3

12.5

Coordinador de Inventarios y
Gerente de Mercadotecnia

Reciben por correo electrénico archivo “Consolidado de Sustitutos”
del alta de los sustitutos aprobados

12.6

Coordinador de inventarios

Enwvia por correo electrdnico a Analista de Planeacion del Negocio
“Consoclidado de Sustitutos” para dar de alta claves de sustitutos

12.7

12.8

Analista de Planeacion del
MNegocio

Recibe “Consolidado de Sustitutos” y da de alta las claves de los
productos sustitutos en AS400.

Solicita por mail con un listado de Claves Originales y Claves Sustitutas
al Analista de Facturacion, las pruebas de facturacion para cada
sustituto,

12.9

Analista de Facturacion

Realiza la prusba de facturacion de cada sustituto cargado y comparte
resultado por mail con Analista de Planeacion del Negocidn.

12.10

Gerente de Mercadotecnia

Evalia en base al Producto Original si es necesario un Comunicado
Especial

Toma una decision:
- Sies necesario un Comunicado Especial:

+ Realiza Comunicado y envia por correo electrénico a
Coordinador de Capacitacion y Comunicacidn, y
Regulatorio.

- 5i NQ es necesario un Comunicado Especial:

Sustituye a: Con Fecha Ultima Revisidn Hoja:

N/A

N/A Enero 2020 9de 14

FORDAC-001
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Politica y Procedimiento para Sustitutos
Mensuales del drea de Mercadotecnia

Vigente a partir de:

PPMER-012 Enero 2020

s Continua en actividad No. o
12.11 Analista de Planeacion del | Realiza el Comunicado de Sustitutos general en excel y lo envia por

Negocio

mail al Coordinador de Capacitacion.

Recibe Comunicado Genérico y envia por correo electronico para su
aprobacion a Regulatorio

- Siaprueba Comunicado:
*  Envia al Campo o a Analistas de Servicio y Area Comercial
(dependizndo el tipo de comunicado).
Comunicado Interno — Analistas de Servicios.
Area Comercial — Toda el drea de Ventas, Servicios,

12.13 | Coordinador de Capacitacion Comunicacion y Capacitacion, Mercadotecnia y
Directivos de JAFRA.
Campo - Comerciante Independiente.
* Continua en actividad No. 12.14
- SiNQ aprueba comunicado:
*  Continua en actividad 12.11
12.14 Coordinador Sr de Enwia listado de Sustitutos posibles al Coordinador de Capacitacidn.
’ Planeacion del Negocio
Actualiza el archivo de Excel “Consolidado de Sustitutos” durante los 3
12.15 | Coordinador de Inventarios | ultimas facturaciones del mes y envia a Analista de Planeacion del
Negocio
. .. Actualizar el comunicado de sustitutos general con nuevos sustitutos
1n - Analista de Planeacion del ) . ! . .
12.16 . o comentarios que ya estén anunciados. Envia a Coordinador de
Negodio Y
Capacitacion.
Sustituye a: Con Fecha Ultima Revision Hoja:
N/A N/A Enero 2020 10 de 14
FORDAC-001
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Folitica y Pmcedf'miemo para Sustitut'os Vigente a partir de:
_ Mensuales del area de Mercadotecnia
PPMER-012 Enero 2020
13. DocuUMENTOS CONTROLADOS
Codigo Nombre del Documento Controlado

Repaorte de Monitoreo
Consolidado de sustitutos
Comunicado de Sustitutos
Prueba de Facturacion

14. REGISTROS CONTROLADOS
Nombre del Reg. Controlado Responsable de laretencion ~ Tiempo de Retencion
del Reg. Controlado del Reg. Controlado
1 Reporte de Monitoreo Coordinador de Inventarios
2 Consolidado de sustitutos Coordinador de Inventarios
3 Comunicado de Sustitutos Coordinador de
Comunicacion
4 Prueba de Facturacion Digital. Analista de Facturacion
15. ANEXOS
No. Nombre Anexo
1 Reporta de Monitoreo
2 Consolidado de sustitutos
3 Comunicado de Sustitutos
4 Prueba de Facturacion

Sustituye a: Con Fecha Ultima Revisidon Hoja:
N/A N/A Enero 2020 11 de 14
FORDAC-001




Politica y Procedimiento para Sustitutos
Mensuales del area de Mercadotecnia

PPMER-012

Vigente a partir de:

Enero 2020

Aplicable A:

1- Reporte de Monitoreo:
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Sustituye a: Con Fecha Ultima Revision Hoja:
N/A /A Enero 2020 12 de 14
FORDAC-001

20



Aplicable A:

Politica y Procedimiento para Sustitutos
Mensuales del area de Mercadotecnia

PPMER-012

Vigente a partir de:

Enero 2020

3. Comunicado de Sustitutos

Mercadotecnia — Analista de Planeacion del Negocio.

SRAL

sLEATID

FOLYD PACIAL TUAMSL I LIGHT MW BN 10,5 0

A ED SATIN 46

CLAYE
EFI ]

S |
FEATE

Comunicacion - Coordinadora de Comunicacion

Querido Comerciante Independiente:

Te infarmames sobre los posibles sustitutes del mes de naviembre 2019

CONSOUIDAD O SUSTITUTOS HOWIEMBRE | 9

DRIGINAL

SUSTITUTD

PAG.. JAFRA
OFORTUNIDADES

ITes BARSCARS PARA PESTARILS EXTRA WOLUMPN BLACE 95 MASCARA PARA PESTARAS ESCALASH BIATE 9 G a4
LA CREMA PARA EL CLUERFCY COM AVELE Y RUEL 500 ML ROFFAL ALK L HIDEATAHTE P AR EL CUERPT) SO0 AL T4
P B0 HOMME ACLA DE TOCADOR 100 ML A RED INTEMSE ALA DF PERFUAGE 100 ML FE]
FUBOE EX FOLYO TEREA COTTA 3,8 O
I RUBOE EX FOUO BOSE ORO 3B G (=] 45
EBOE BN POV S BESED JA G

EITED DELMEADDR PETRACTIL PARA Oip0DS DEE BROWH D280 DEUNEADDR IHENWELL LEHUIDD Palta, O3S COFFEE WL 40

VUES0 BEILLTY PR A LANICES REG 4L GOAD B ML
pLard) LLUCISCy BRILO FARA LAKKDS FECRAL PR B WL (=]

LS BRLLD FARL LANDIE FEGAL PEACH B WL

LABWAL COBERTURA TOTAL INDUAN CORAL & 5
4151 Labial COBERTLRA TOTAL O COWOR HaRAHIA REAL (s} a3

LaBA] COBERTLEA TOTAL MATE COREL AL FRESCO 4 5

wabial COBERTLRA TOTAL MATE CIAQ BELA 4 G

4193 Ladiial COBERTURA, TOTAL FUCHES =]
Lakisd COSERTLEA TOTAL HAUTE PNC 4
2001 LU BRLLD Paka LARICKS REC AL MALIVE B ML LIS BRLLD FARL LANDIE FEGAL PEACH B WL b
[ ry COUBLE MATURE TEMDER A0 UA DE TOCADOR 50 ML CROAMAL FATURE GLAM AGLIA F TOCADOR S0ML ¥
4513 JFF BLACK LOWICH PSR A, DEEFUES DF AFEITARSE WECEMDLOCKORN PARA DESPUES DE AFETARSE 20
COM ACCON DE ALFAMIDBONACIDOS 125 ML (COM ACCKSH D€ AIFAHCROBACDOS 125 ML

775 SO A GO BFEC T BILLANTE CABE 15 & SCWABRA COM EFECTO BRILLAMTE WITHCH HAZEL 1,5 O 38
N5 SAACUILLAJKE FACIAL BY FOLYO JEN 1 HATURAL 12 O FPAAGIALLAIE PACISL PN FOLYO 2 BN D WARLLA 12 G A48

"8 no

eas ¢l producto sustitute podrds realizar el cambio per ¢l preducto original una vez que contemos

con existencios del mismo, o bien si lo prefieres podras hacer la develucién”

5i al realizar la develucién del producte tu pedide ne cumple con el minime requeride de un médule, te
recomendames consultar en la Oficing que te aliende el procese a seguir,
El pre o o devolver debe encontrarse en pe cond £

Vigencia de publicacidn: 13 de diciembre 20719

Sustituye a: Con Fecha Ultima Revision Hoja:
/A N/A Enero 2020 13 de 14
FORDAC-001
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Politica y Procedimiento para Sustitutos

_ Mensuales del area de Mercadotecnia

PPMER-012

Vigente a partir de:

Enero 2020

4. Prueba de Facturacion

Sugerencia de Sustitucion de Producto

Producto que Solicitaste

Claw  |Dascinoon |Letrn  [Cantitod Precio  [impene

BIXS  MASCARLLA DF L O -

0 El producto solicitado es un faltante encuentra a
continuacidn algunos produclos que sugerimos para
que los sustituyas si asi lo deseas

Producto(s) Sugerido(s)

Clave [Cwscipetss Lotra [Conmtad  Jlmporn  [Sestns

0 5| deseas sustituir tu producto por alguna de
nuestras sugerencias deberas seleccionar UNO de
los productos sugeridos y posteriormente deberas
hacer clic en el botdon ACEPTAR SUSTITUCION
para completar la operacion, en caso de que NO
desees sustituirlo, haz clic en el botén cancelar

Sustituye a: Con Fecha Ultima Revision

Hoja:

N/A N/A Enero 2020

14 de 14
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6. CONCLUSIONES

Después de haber realizado los manuales de procedimiento del departamento en que laboro y lograr
su implementacién, puedo concluir que la importancia que se le ha dado a los procesos de manera
general en toda la empresa no ha sido la suficiente, considero que los recursos empleados para la
gestién de procesos son muy escasos. Recientemente se formé el departamento dedicado a la
gestién de los procesos y debido a eso se me otorgd oportunidad de colaborar en la elaboracién de
los manuales de mi departamento.

Una de las conclusiones que pude sacar es que el departamento de gestion de procesos no cuenta
con el personal suficiente para elaborar esta administracion. A mi me gustaria mucho en un futuro
desarrollarme en este equipo y poder colaborar de manera ain mas profunda para lograr este
objetivo que si bien ya se comenzé a trabajar, hay un largo camino que recorrer en cuanto a control
de procesos se refiere.

Esta colaboracién me fue util para identificar areas de oportunidad, que una vez detectadas pude
realizar mejoras inmediatas, por ejemplo, establecer los medios de comunicacion y fechas para
tiempos de entrega. Contar con Manuales de procedimiento y politicas estimula la gestion de
procesos como medio de identificar las oportunidades de mejora.

Durante la recopilacion de la informacion me encontré con contradiccién de la informacién en las
versiones de los procesos recopilados de los empleados a los que entreviste.

Para realizar esta colaboracion puse en practica algunas técnicas aprendidas en la en la asignatura
de Estudio del Trabajo, tales como el mapeo de procesos para identificar oportunidades de mejora,
simbologia basica para la construccion de diagramas, técnicas exploracién y analisis de problemas.

Toda empresa emplea procedimientos que involucran recursos como el tiempo, recursos materiales
y el recurso humano. Si estos recursos son utilizados eficientemente, las empresas serdn mas
productivas, podran crecer y aumentar sus ganancias, por esta razon esta empresa deberia optimizar
las actividades que realizan.
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