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OBJETIVO:

Contribuir al crecimiento de los Laboratorios Darier®, mediante la aplicacion de
mis conocimientos y habilidades, especificamente en el area de
Comercializacion, implementando nuevos procedimientos que agilicen las
operaciones diarias, reduzcan costos y eviten el mayor numero posible de

errores, es decir, maximizando resultados.
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INTRODUCCION:

Laboratorios Dermatoldgicos Darier® es una empresa mexicana dedicada a la
elaboracion y comercializacion de productos para el cuidado de la piel, siendo
el lider en el mercado en su categoria. Desde hace 9 meses, me incorporé a
esta organizacion tomando el puesto de Asistente de Comercializacion,

conlleva grandes responsabilidades, que en su momento detallaré.

Durante este tiempo, he aprendido cosas importantes dentro de Darier®, ya
gue me han brindado la oportunidad de desarrollarme profesionalmente y de
realizar aportaciones méas alld de las actividades rutinarias, las cuales he
podido llevar a cabo gracias a los conocimientos adquiridos durante mis

estudios profesionales y poniendo en practica mis habilidades.

Este documento resume tanto las actividades que desempefio diariamente en
el laboratorio, como los logros que he tenido durante este periodo y la relacion

gue existe entre todo esto y la Ingenieria Industrial.

Con la experiencia que he adquirido en este puesto, estoy forjando las bases
de una larga carrera profesional como Ingeniero, ya que debido a que el
modulo al que decidi enfocarme es el administrativo, he puesto en préactica
actividades basicas de dicha area, como procedimientos de ventas y medicion
de satisfaccion al cliente, entre otras, las cuales forman parte fundamental de

cualquier organizacion.

Con todo esto, pretendo poner en alto el nombre de la Universidad Nacional
Auténoma de México, en cualquier organizacion en que me desenvuelva, para

lograr retribuirle algo de todo lo que me dio.



ANTECEDENTES:

En 1982 se constituye Laboratorios Dermatoldgicos Darier® en la Ciudad de
México, después de que el Dr. Miguel Ahumada se diera cuenta del potencial
que habia en las férmulas especializadas y decidiera comenzar con medicina

de patente en vez de formulas magistrales.

En aquel tiempo se decidié que el nombre de la empresa fuera Darier®, el
apellido de un destacado Dermat6logo Hungaro dedicado a la Histologia con
una visiéon clinica poco comun que lo llevé a descubrir varias enfermedades

dermatoldgicas

Con herramientas de trabajo rusticas, una casa acondicionada y con sélo 8
trabajadores se empiezan a realizar lanzamientos de productos como: “Férmula
Dérmica” que fue el primero que se realiza bajo la firma de Laboratorios
Dermatoldogicos Darier® (1984). Un afio mas tarde se remodelan las
instalaciones, al tiempo que se anaden 5 productos mas: “Derma Keri 207,
“‘Derma Keri 307, “Dermocare”, “Skin Care” y “Dermacid”. A partir de este
crecimiento, cada afio se ha ido incrementando el nUmero de productos, hasta

llegar a lo que hoy constituye la gama de méas de 300 productos.

Como es logico, las herramientas de trabajo en los primeros tiempos fueron
rusticas y s6lo ocho empleados laboraban en una casa ubicada en Barranca
del Muerto. La pequefia empresa farmacéutica tuvo éxito de inmediato, lo que
permitié que en los siguientes afios las instalaciones de Barranca del Muerto se

modificaran con base a las exigencias del negocio.

La expansion y el posicionamiento de nuestra empresa se cristalizaron en
1992, con la inauguracion de una moderna y funcional planta farmacéutica
construida en CIVAC, Morelos. En éstas instalaciones han sido integrados los
mas modernos sistemas tecnoldgicos que cumplen con elevados estandares
de calidad nacional e internacional.

Hoy en dia Darier® se ha consolidado como el laboratorio lider en
Dermatologia con el portafolio de productos mas completo del mercado.



Misién

Ser un laboratorio lider proveyendo productos dermatoldgicos innovadores de
alta calidad que satisfagan las necesidades de los pacientes y de los
profesionales de la salud, otorgando oportunidades de desarrollo a nuestros

empleados y un éptimo retorno de inversion para nuestros accionistas.

Vision

“En el proceso de globalizacién, Darier busca la alianza con compafias que
actualmente manufacturan o distribuyen productos dermatol6gicos novedosos,
para asi estar en aptitud de ofrecer una linea completa en el area
dermatolégica, asi como continuar exportando mas productos a un mayor

numero de mercados”
Filosofia
“En Darier creemos que la responsabilidad en la elaboracién de nuestros

productos, asi como la de su gente, reflejara la calidad de ellos, teniendo como

resultado la satisfaccion total de nuestros pacientes y profesionales de la salud”



Valores

Los valores son la esencia que nos identifican ante la sociedad, los pilares de
nuestra organizacion y la base que rige el comportamiento que sera aceptable

dentro de la empresa.

+ Calidad y servicio

Brindamos el mejor servicio a nuestros clientes internos (empleados de la
organizacion) y externos (Médicos y Pacientes) en todo momento.

Todos nuestros productos estan elaborados con los mas altos estandares de
calidad a nivel mundial teniendo como principal objetivo la salud y satisfaccion

del cliente.

+ Integridad
Nos adherimos a los més altos niveles de honestidad y ética profesional,
teniendo siempre un alcance positivo y pro-activo. Promovemos el trato
respetuoso entre compafieros y hacia nuestros clientes, proveedores y al
comunidad.

+ Resultados
Conocemos las necesidades y objetivos del negocio y sugerimos soluciones
apropiadas, pro-activas y economicas teniendo siempre presente nuestro rol de
responsabilidad en cada uno de los procesos de la organizacion.

+ Trabajo en equipo

Nos apoyamos de nuestros diferentes compafieros de trabajo para aportar

mejores ideas y soluciones, promoviendo un buen ambiente laboral.



Planta

En la actualidad, Laboratorios Dermatoldgicos Darier S.A. de C.V®, cuenta con
una Planta de Manufactura ubicada en la Ciudad Industrial del Valle de

Cuernavaca (CIVAC), en el Estado de Morelos.

Nuestra planta tiene una extension de 20 mil metros cuadrados y cuenta con
instalaciones y sistemas del mas alto nivel que cumplen con los requerimientos
de la legislacion sanitaria vigente, tanto a nivel nacional como internacional.

La calidad en los procedimientos de Laboratorios Dermatolégicos Darier S.A.
de C.V.®, empresa orgullosamente mexicana, nos llevd a obtener la
certificacion 1ISO-9001:2000.

En Laboratorios Darier® elaboramos con eficacia, seguridad probada y en un
ambiente de mejora continua, productos de Calidad Clase Mundial para

satisfacer todos los requisitos de nuestros clientes.




Responsabilidad social

En Laboratorios Dermatoldgicos Darier®, ademas de ser una compafia
enfocada a proveer alternativas terapéuticas de vanguardia, nos esforzamos
cada dia por ser un miembro responsable de la comunidad en donde vivimos y

trabajamos.

En la actualidad Darier® apoya a dos organizaciones, Fundacion "Junto con las
Nifias y los Niflos" (JUCONI) y "Unidos Somos Iguales”. A través de este
apoyo, ambas organizaciones han realizado diferentes actividades enfocadas a
mantener el desarrollo fisico, mental y psicomotriz de los nifios lo que les

permite mejorar su calidad de vida y la de sus familias.

"Juconi" se enfoca al cuidado de niflos abandonados o maltratados,
preocupandose también por la buena integracién de la familia, brindandoles

hogar, compafia, educacion y carifio.

"Unidos Somos Iguales” es una organizacion preocupada por las personas que
cuentan con alguna discapacidad fisica o psicomotriz promoviendo las
actividades recreativas y la convivencia entre los diferentes miembros de la

organizacion y sociedad.

Fundacion JUCONI, A.C.

JURTEO SO LA HFAS ¥ LOS Welos
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Nuestra Organizacion

La empresa forma parte de un grupo de empresas dedicadas al cuidado de la

piel:

@ Parte Industrial = Laboratorios Dermatolégicos Darier® y Laboratorios

Thérance

@ Parte Comercial = Derma Farmacias Dermatolégicas:
Es la cadena lider en México, dedicada a la
comercializacion de productos para el cuidado de la
piel. Actualmente cuenta con mas de 35 farmacias

en toda la Republica Mexicana.

sebamed clinique pierre fabre santé thérance ducray klorane
Sl
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GALENIC biofrut " ADERMA
ELANCYL s
avéne mustela bioscreen neutrogena buibchen farmapiel
EAUTTIERMAL muste'a (8 I = -
Avene - BIOSCREEN ~ Neutrogena . FARMAPIEL
@ Parte Clinica = Skin Laser:

Es un centro laser especializado en el cuidado de la
piel, enfocado a dar tratamientos de depilacion,
eliminaciéon de tatuajes y eliminacion de lesiones

superficiales: vasculares y pigmentadas.

Kt ey, .

ASERY DERMATOLOGIA

10



11

@ Planta Civac: En la actualidad se cuenta con una Planta de
Manufactura ubicada en la Ciudad Industrial del
Valle de Cuernavaca (CIVAC) en el estado de
Morelos, a 80 Km. de la capital de nuestro pais.
Esta planta tiene una extensién de 20,000 m? y
cuenta con instalaciones y sistemas del mas alto
nivel, que cumplen con los requerimientos de la

legislacion sanitaria vigente, tanto a nivel nacional

como internacional.

La plantilla actual de empleados de Laboratorios Dermatolégicos Darier® es la

siguiente:

Sindicalizados 80 personas
Corporativo 90 personas
Planta 200 personas
Fuerza de Ventas 126 personas

®» TOTAL: 496 personas

11



Nuestros Productos
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Laboratorios Dermatolégicos Darier ® cuenta con una gran gama de productos,

Gtiles para diversos padecimientos de la piel:

Acné

e @ @@ @ @ @ @ @ @ @@ @ @ © @ @ © B @

Actualmente,

Anti edad

Alopecia

Psoriasis

Diabetes

Antitranspirantes
Cicatrizacion

Dermatitis seborreica
Dermolimpiadores
Despigmentantes
Emolientes humectantes
Esteroides topico
Fotoprotectores

Polvos Farmacéuticos

Proteccidn infantil

Queratoliticos

Antioxidantes

Isotretinoinas

contamos con 324 productos, los cuales se encuentran

distribuidos de la siguiente manera:

70
40
10
12
22

J & 43 3 838

segmento privado
segmento de similares
segmento gobierno
exportaciones

venta a granel (por kilo)

segmento de nuevos negocios.

12
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Los principales productos que hoy en dia generan mayores ingresos

econdmicos son:

® Eclipsol (marca lider del mercado de fotoproteccion con mas de 20

presentaciones y una de ellas la Unica de una aplicacién al dia en el mundo.

®» Prozone
®» QOratane
®» Micromycin
® Caliderm
®» ClindaPack
®» Debrisan
B Xilatril
B Aktufoam
®» Miconazol =
» Silka :§
= 9N
medic /-m 8;3_‘;\, !
h— : . £ e =
= \9 : ; = - U=
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MARCO TEORICO:

Normas ISO

Organizacion Internacional para la Estandarizacién / International Organization for
Standarization (1ISO):

Esta organizacién internacional no gubernamental, esta compuesta por distintos
representantes de los organismos de normalizacion (ONs) nacionales, y se encarga de
producir normas internacionales industriales y comerciales, las cuales son conocidas
como ‘normas ISO’, cuya finalidad es coordinar las normas nacionales con el Acta
Final de la Organizacion Mundial del Comercio, con el propésito de facilitar el
comercio, el intercambio de informacién y contribuir con unos estandares comunes

para el desarrollo y transferencia de tecnologias.
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Mapa mundial de Estados con comités miembros de la ISO

I Miembros natos
Miembros correspondientes
I Miembros suscritos
Il Otros Estados clasificados 1SO 3166-1, no miembros de la ISO

Esta organizacion esta compuesta por tres tipos de miembros:


http://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n_Mundial_del_Comercio
http://es.wikipedia.org/wiki/Est%C3%A1ndar

@ Miembros natos: uno por pais, recayendo la representacion en el organismo
nacional méas representativo.

@ Miembros correspondientes: de los organismos de paises en vias de desarrollo y
que todavia no poseen un comité nacional de normalizacién. No toman parte activa
en el proceso de normalizacion pero estan puntualmente informados acerca de los

trabajos que les interesen.

@ Miembros suscritos: paises con reducidas economias a los que se les exige el

pago de tasas menores que a los correspondientes.

ISO es un 6rgano consultivo de la Organizacion de las Naciones Unidas. Coopera
estrechamente con la Comision Electrotécnica Internacional (International
Electrotechnical Commission, IEC) que es responsable de la estandarizacion de

equipos eléctricos.

150

Segmentacion de Mercado

La segmentacion de mercado es el proceso de dividir un mercado en grupos uniformes
mMAas pequefos que tengan caracteristicas y necesidades semejantes. Esto no esta
arbitrariamente impuesto sino que se deriva del reconocimiento de que el total de

mercado esta hecho de subgrupos llamados segmentos.

Estos segmentos son grupos homogéneos (por ejemplo, las personas en un segmento
son similares en sus actitudes sobre ciertas variables). Debido a esta similitud dentro
de cada grupo, es probable que respondan de modo similar a determinadas

estrategias de marketing. Es decir, probablemente tendran las mismas reacciones

6


http://es.wikipedia.org/wiki/Mercado_(Marketing)
http://es.wikipedia.org/wiki/Homog%C3%A9neo
http://bci.co.in/content_image/ISO9001[1].jpg

acerca del marketing mix de un determinado producto, vendido a un determinado
precio, distribuido en un modo determinado y promocionado de una forma dada.

Los requisitos para una buena segmentacion son:

Homogeneidad en el segmento

Heterogeneidad entre segmentos

Estabilidad de segmentos

Los segmentos deben ser identificables y medibles

Los segmentos deben ser accesibles y manejables

-+ F + ¥+ ¥

Los segmentos deben ser lo suficientemente grandes como para ser rentables

Las variables utilizadas para segmentacion incluyen:

+ Variables geogréficas:

Region del mundo o del pais, tamafio del pais, clima.

+ Variables demograficas
Edad, género, orientacion sexual, tamafio de la familia, ciclo de vida familiar, ingresos,

profesién, nivel educativo, estatus socioeconémico, religién, nacionalidad.

+ Variables psicogréficas
Personalidad, estilo de vida, valores, actitudes.

+ Variables de comportamiento
Busqueda del beneficio, tasa de utilizacion del producto, fidelidad a la marca,
utilizacion del producto final, nivel de 'listo-para-consumir’, unidad de toma de decision.

Los beneficios de la segmentacion de mercados pueden ser:

Identificar las necesidades mas especificas para los submercados.

Focalizar mejor la estrategia de marketing.


http://es.wikipedia.org/wiki/Marketing_mix
http://es.wikipedia.org/wiki/Producto_(marketing)
http://es.wikipedia.org/wiki/Homogeneidad
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Heterogeneidad&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/wiki/Edad
http://es.wikipedia.org/wiki/G%C3%A9nero_(humano)
http://es.wikipedia.org/wiki/Orientaci%C3%B3n_sexual
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Ciclo_de_vida_familiar&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/wiki/Profesi%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Profesi%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Religi%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Nacionalidad
http://es.wikipedia.org/wiki/Personalidad
http://es.wikipedia.org/wiki/Estilo_de_vida
http://es.wikipedia.org/wiki/Valores
http://es.wikipedia.org/wiki/Marca

Optimizar el uso de los recursos empresariales de:

+ Marketing

+ Produccion

+ Logistica

+ Toma de decisiones

+ Hacer publicidad mas efectiva

+ Identificar un nicho propio donde no tenga competencia directa.

+ Aumentar las posibilidades de crecer rapidamente en segmentos del mercado

sin competidores

Pronésticos

Los prondsticos son predicciones de lo que puede suceder o esperar, son premisas 0
suposiciones basicas en que se basan la planeacion y la toma de decisiones.

Algunos escritores consideran que los modelos de prondsticos son técnicas de la
ciencia administrativa por varias razones: muchos métodos de prondsticos se apoyan
en técnicas matematicas complejas; el prondstico se necesita como elemento de otros
modelos y algunos prondésticos son una ayuda esencial en la planeacion y solucion de

problemas.

En realidad, los prondsticos no so6lo se utilizan como elemento de los modelos de
solucion de problemas mediante la ciencia administrativa, sino que establecen ademas
las premisas a partir de las cuales se elaboran los planes y controles.

Dos grandes tipos de prondsticos se emplean como premisas de planeacion:

1) Los pronosticos de eventos que no seran influenciados por la organizacion.
2) Los pronésticos de eventos que seran influenciados al menos en parte, por el

comportamiento de la organizacion.

Ciertas variables basicas de caracter econdémico y social no son afectadas por el
comportamiento de la organizacién. Asi, los gerentes no necesitan tener en cuenta las
posibles acciones de su empresa cuando efectlan predicciones sobre dichas

variables. En cambio, investigaran los principales indicadores de nivel gerencial, entre

8



ellos las estadisticas de comercio en la recopilacion de la informacion que necesitan.
Por ejemplo: Si los administradores quieren decidir si deben ampliar los servicios de su
universidad, las estadisticas federales les daran alguna idea de las tendencias de

inscripcion universitaria a largo plazo.

Los prondsticos en que repercute el comportamiento de una organizacion son mas
dificiles, pues requieren suposiciones acerca de sus acciones y también suposiciones
referentes a eventos que escapan a su control. Por ejemplo: Un prondstico de ventas
comienza como un objetivo de la compafiia. En el proceso de planeacion, los analisis
de los gerentes sobre las acciones previstas de la compariia y sobre las respuestas
probables de los competidores pueden indicar que los objetivos de ventas no se

alcanzaran si no se modifican los programas y politicas actuales.

Dada la importancia de predecir las futuras tendencias econémicas y de ventas, hay
dos métodos fundamentales que se utilizan en estas areas. (pronostico cualitativo y

prondstico cuantitativo).

Prondstico cualitativo. Este método es apropiado cuando los datos confiables son
escasos o dificiles de emplear. Por ejemplo: Cuando se introduce un nuevo producto o
tecnologia, la experiencia pasada no constituye un criterio seguro para estimar cuales

seran los efectos a corto plazo.

Este prondstico implica el uso de juicios subjetivos y esquemas de clasificacion para

transformar la informacién cualitativa en estimaciones cuantitativas.

Prondstico cuantitativo. Este hace una extrapolacion del pasado o se utiliza cuando
se cuenta con suficientes datos estadisticos o confiables para especificar las

relaciones existentes entre variables fundamentales.

El prondstico basado en la extrapolacion, como un analisis de series de tiempo,
recurre a las tendencias pasadas o presentes a fin de proyectar los acontecimientos
futuros. Asi, los registros de ventas en los Ultimos afios podrian servir para proyectar el

patrén de ventas para el proximo afio.
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El prondstico cualitativo no exige datos numéricos ni estadisticos en la misma forma
que el cuantitativo. Este Ultimo puede aplicarse si se cuenta con informacion sobre el
pasado, si se le puede especificar numéricamente y si es posible suponer que

continuara el patron del pasado.

Los elementos del prondstico cualitativo son sobre todo, resultado del pensamiento

intuitivo, el juicio, y la acumulacién de conocimientos.

El cliente

El éxito de una empresa depende fundamentalmente de la demanda de sus clientes.
Ellos son los protagonistas principales y el factor mas importante que interviene en el

juego de los negocios.

Si la empresa no satisface las necesidades y deseos de sus clientes tendra una
existencia muy corta. Todos los esfuerzos deben estar orientados hacia el cliente,
porque él es el verdadero impulsor de todas las actividades de la empresa. De nada
sirve que el producto o el servicio sea de buena calidad, a precio competitivo o0 esté

bien presentado, si no existen compradores.

El mercado ya no se asemeja en nada al de los afios pasados, que era tan previsible y
entendible. La preocupacion era producir mas y mejor, porque habia suficiente

demanda para atender.

Hoy la situacién ha cambiado en forma draméatica. La presion de la oferta de bienes y
servicios y la saturacién de los mercados obliga a las empresas de distintos sectores y
tamafios a pensar y actuar con criterios distintos para captar y retener a esos "clientes

escurridizos" que no mantienen "lealtad” ni con las marcas ni con las empresas.
Muchos emprendedores insisten en que la experiencia puede ser aplicable a cualquier

situacion y se dan cuenta tarde que su empresa no estad sufriendo una recesion

pasajera, sino que estan quedando fuera del negocio.

10
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El principal objetivo de todo empresario es conocer y entender tan bien a los clientes,

que el producto o servicio pueda ser definido y ajustado a sus necesidades para poder

satisfacerlo.

Seria ocioso tratar de encontrar una descripcion amplia y precisa del concepto

“cliente". Pero podemos elaborar un listado enumerando los aspectos esenciales que

pueden caracterizar ese concepto.

Un cliente:

- F F + ¥

-

Es la persona mas importante de nuestro negocio.

No depende de nosotros, nosotros dependemos de él.

Nos estd comprando un producto o servicio y no haciéndonos un favor.

Es el propésito de nuestro trabajo, no una interrupcion al mismo.

Es un ser humano de carne y hueso con sentimientos y emociones (como uno),
y no una fria estadistica.

Es la parte mas importante de nuestro negocio y no alguien ajeno al mismo.

Es una persona que nos trae sus necesidades y deseos y es nuestra mision
satisfacerlo.

Es merecedor del trato mas cordial y atento que le podemos brindar.

Es alguien a quien debemos complacer y no alguien con quien discutir o
confrontar.

Es la fuente de vida de este negocio y de cualquier otro.

11
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Experiencia Profesional:

El puesto que ocupo dentro del laboratorio es Asistente de Comercializacion, mi jefe
inmediato es el Ejecutivo de Comercializacion y quien se encarga de supervisar
nuestras actividades y autorizar los asuntos que lo requieran, es el Coordinador de

Comercializacion.

De todas las actividades que realizamos, a cada uno de los integrantes del equipo, le
corresponde desarrollar una parte de ella, siendo yo quien de encarga de las tareas de
alimentar bases de datos, contactar al cliente, etc.

DE
OMERCIALIZACIC

Organigrama de equipo de trabajo

Descripcion general del puesto:

Mi labor dentro del Departamento de Comercializacibn es brindar apoyo en la
realizacion de distintas actividades, sin embargo, debido a que me he familiarizado
demasiado con todas las tareas, poco a poco me han ido delegando mas actividades

de mayor responsabilidad, tales como:

@ Registro de informacion.
@ Actualizacion de bases de datos.
@ Mantener estandarizados todos los formatos, manuales y documentos que se

utilizan en el area, los cuales son presentados y evaluados en auditorias internas y

12



13

externas, de las que depende la certificacién del Laboratorio, por ejemplo la norma
ISO-9001:2000.

Asimismo, la aportaciéon de mis ideas para optimizar recursos, evitar tiempos muertos
y desarrollar nuevos proyectos, entre otros, se han convertido en tareas practicamente
cotidianas, con las cuales debo tratar de buscar maximizar resultados dentro del

Departamento y beneficiar a la empresa.

Una de las principales reglas dentro del laboratorio, es mantener una comunicacion
eficiente y oportuna tanto con nuestros clientes, como con cada uno de los
departamentos internos, ya que es basico que todos trabajemos sobre la misma linea
al estar enterados acerca de pedidos, sus especificaciones, promociones, estrategias,

nuevos productos, etc.

Como en cualquier puesto, existen actividades que realizo de manera cotidiana debido
a su naturaleza, sin embargo, también hay asuntos ocasionales o esporadicos, que

debo atender cuando se llegan a presentar.

No. ACTIVIDADES COTIDIANAS No. ACTIVIDADES PERIODICAS
Mantener comunicaciéon con los
1 clientes e informarlos acerca de los 1 Planear y gestionar negociaciones
nuevos procedimientos, productos, especiales y de temporada.
etc.
Presentar los nuevos productos a los
Supervisar el flujo de las ventas y grandes clientes antes de lanzarlos al
2 |verificar que el proceso concluya 2 |mercado, con el fin de pilotearlo y
correctamente. determinar si esta listo para salir al
mercado 0 si necesita modificaciones.
3 Analizar y corregir los reportes de 3 Presentar reportes mensuales a la
ventas. Coordinacion de Comercializacion.
Mantener comunicacion constante con
los demas departamentos de la
organizacion, ya sea para informarlos Visitar a clientes con el fin de
4 |de situaciones ocurridas en 4 |mantenerlos actualizados y a la vez
Comercializacion o para que ellos nos hacerlos sentir tomados en cuenta.
mantengan informados y actualizados
de lo que sucede en sus areas.
5 Actualizar bases de datos y compartir
la informacion .
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Analizar y gestionar devoluciones y
reclamaciones mensuales, asi como
elaborar reportes e indicadores.

Solicitar a los clientes respectivos
(Gobierno generalmente) los fallos o
dictimenes de las licitaciones en que
participamos, para poder generar y
solicitar 6rdenes de trabajo y llevar un
control adecuado de las mismas.

indicadores.

Elaborar, actualizar y aplicar distintas
encuestas a los clientes, con el fin de
medir su satisfaccion y elaborar

Relaciones Interpersonales:

Dentro de mis responsabilidades, se encuentra el llevar una estrecha relacion con los

distintos departamentos que conforman el laboratorio, con el fin de mantenernos al dia

en todos los movimientos ocurridos tanto con los clientes, como con los procesos

internos.
AREA ACTIVIDADES
. |Informacién de productos, lanzamientos, ofertas, promociones,
Mercadotecnia
etc.
o Informacién de pedidos, envios, tiempos de entrega,
Distribucion 9
facturacion, etc.
g Activacion de ofertas por negociaciones especiales,
Créedito y . - : .
informacion de clientes suspendidos, estatus de pagos,
Cobranza o
acreditacion de facturas.
Logistica Informacién referente a programacion de produccion.
Almacén Informacién de existencias, faltantes, tiempos de surtido, etc.
Fuerza de Retroalimentacién acerca de movimientos de mercado.
Ventas
Produccion Fecha de abastecimiento.

14




15

De igual forma, es de gran importancia la relacién con nuestros clientes, por tanto, en
lo que a mi concierne, cada vez que tengo contacto con ellos ya sea por teléfono,
correo electrénico o personalmente, el trato que les brindo es céalido y de cordialidad,

con el fin de hacerlos sentir comodos y atendidos de la manera en que merecen.

Las principales razones por las que tengo contacto con ellos son las siguientes:

PUESTOS ACTIVIDADES
Directores 0 Subdirectores de |Negociaciones especiales y seguimiento en todo
Compras lo relacionado a su cuenta.
Compradores Revision de pedidos, desplazamientos, etc.
Jefes de Almacén Verificacion de entregas.
Encargados de Devoluciones Revision y seguimiento de devoluciones.

Encargados de Compras en

. Negociaciones especiales.
Farmacias y Supercenters

Descripcion de Actividades:

1) Alta de clientes:

Anualmente, la Direccion Comercial de Laboratorios Darier® planea y presenta su
Forecast (prondstico de ventas anual en el que se estiman las unidades a vender cada
mes), con el fin de que con base en él, se planeé la produccién de cada medicamento,
se canalicen nuevos clientes, se planeen promociones y descuentos y que en general,
se trabaje conjuntamente para alcanzar los objetivos planteados. Es labor de la
Direccion de Administracion y Finanzas autorizarlo, para poder entonces cargarlo en el

sistema y todas las personas que conformamos Darier, tengamos acceso a él.

Cuando recibimos una solicitud de algun pedido, lo primero que me corresponde
revisar es si se trata de un cliente nuevo 0 uno ya existente. En caso de que sea un
cliente nuevo, lo debo dar de alta en el sistema, de acuerdo al formato “Alta del
Cliente” (Anexo A), para lo cual requerimos nos envien la siguiente documentacion, ya

sea via correo electronico, fax o mensajeria:
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Copia de la cédula fiscal.

Copia de alta ante la SHCP (R1, R2).

Copia de identificacion oficial del representante legal.
Copia del poder notarial del representa legal.

Copia de comprobante de domicilio.

2 @ @ @ @ ®

Copia del acta constitutiva.

Una vez obtenidos estos documentos, se lleva a cabo un largo proceso interno, que
comienza al enviar la documentacion junto con el formato de “Alta del Cliente” al
Departamento de Planeacion Financiera para su revisién y validacion. En caso de
estar todo correcto, el Gerente debe firmar el “Alta del Cliente” y enviarmelos de
vuelta, para recabar las firmas tanto del Coordinador de Comercializacion como del

Director General de Operaciones.

Posteriormente, debo entregar los documentos al Departamento de Crédito y
Cobranza, con el fin de que les asignen un folio y entonces pueda solicitarles a los
clientes mayores datos como referencias comerciales, referencias bancarias, créditos
otorgados, solvencia, etc. para que dicho Departamento determine su linea de crédito
y dias de pago, tal como lo indica el formato de “Solicitud de apertura de crédito”
(Anexo B). Ya obtenida esta informacion, se comunica tanto al Ejecutivo como al
Coordinador de Comercializacién y yo me encargo de notificarles a los clientes y

cargar sus datos en la base de “Requisitos del Cliente” (Anexo C).

Cabe destacar, que el tiempo de entrega de los pedidos varia de un cliente a otro, de
acuerdo a factores como la ubicacion geogréfica y sus propias politicas. En el caso de
la ubicacién, existen tiempos establecidos en Darier® dependiendo del Estado de la
Republica que se trate, por ejemplo, en el Distrito Federal el tiempo promedio de
entrega es de un dia y para el interior del pais varia de 2 a 8 dias. En el segundo caso,
tenemos clientes que nos especifican en qué tiempo desean se les haga entrega de su
pedido de acuerdo a sus politicas o necesidades; incluso, tenemos clientes que

determinan desde el inicio qué dias de la semana recibirdn mercancia.

Cuando se trata de clientes con varias sucursales o grandes mayoristas, donde

anicamente la matriz o0 una sola sucursal se encarga de las compras, no es necesario
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solicitar todos los documentos mencionados anteriormente, solamente se requiere su
domicilio fiscal, domicilio de entrega, condiciones de entrega, contactos de Almacén y
Compras, tiempo de caducidad requerida para sus productos y forma de recepcion de

pedidos (a caja abierta o cerrada).

Finalmente, absolutamente todos los documentos e informacién proporcionada por
nuestros clientes, se resguarda en expedientes bajo llave, tal como lo establece la
norma 1SO-9001:2000.

Tenemos clientes con quienes se pactan “Negociaciones Especiales” (Anexo D), con
el fin de garantizar las ventas o incrementarlas. Dichas negociaciones consisten en
otorgar descuentos, aumentar los plazos de pago, productos gratis, etc. Estos
beneficios son determinados por el Ejecutivo de Comercializacion y autorizado por el
Coordinador de Comercializacion, el Director Comercial y el Director General de
Operaciones. Una vez autorizados, yo me encargo de informar al cliente acerca de los

beneficios obtenidos.

Mensualmente, se llevan a cabo juntas de trabajo en las que se retnen el Coordinador
y Ejecutivo de Comercializacion, el Analista de Mercados, los Gerentes de
Mercadotecnia, Categoria, Producto, Logistica y Produccién, con el fin de analizar y
revisar las ventas reales contra el Forecast, y en caso de requerirlo, realizar los ajustes
necesarios, de acuerdo al archivo de Demanda y Abasto (que se encuentra en el
sistema interno y que es administrado y controlado por el Analista de Mercado), con el
fin de que se planeé y ejecute la produccion de los siguientes meses con el

Departamento correspondiente.

Los datos que se reflejan en los reportes generados en dichas reuniones son los

siguientes:

& Ventas reales = El Analista de Mercado alimenta estos datos en el sistema.
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@ Forecast =  Presupuesto anual que se carga en el sistema.
@ Diferencia =  Ventas reales menos Forecast.

@ Demanda mévil =  Los Gerentes de Producto reflejan los cambios con base en

su plan de promocién o estrategia.

2) Bajatemporal de clientes:

Hay ocasiones en que es necesario suspender o dar de baja temporal a los clientes o
distribuidores, en casos en los que caigan en situaciones inaceptables para el
laboratorio, por ejemplo incumplimiento de pagos, por dejar de comprar en un periodo

mayor a seis meses o simplemente por asi convenir al laboratorio.

Cuando esto sucede, el Ejecutivo de Comercializaciéon me lo debe hacer saber para
registrarlo en el formato de “Suspensién del Cliente” (Anexo E), anexarlo al expediente
respectivo y dar aviso al Coordinador de Crédito y Cobranza, para que lo actualice en

el sistema y permanezca congelado hasta que se regularice.

3) Ventas:

Una vez que los clientes estan dados de alta en el sistema y sus condiciones
establecidas, yo me encargo de recibir las 6rdenes de compra via telefonica, fax,
correo electronico o mediante LEVICOM, que es un sistema que funciona mediante
una pagina web, a la que Unicamente tienen acceso los clientes que tengan contratado
este servicio y en la que se pueden solicitar pedidos a distintos proveedores
farmacéuticos y dermatoldgicos, dentro de los cuales se encuentra Darier®. Cada vez
gue algun cliente ingresa al sistema y registra su pedido, se lo debe hacer saber al
proveedor para que lo consulte en el sistema y pueda darle seguimiento. Por ello, es
importante consultar diariamente la pagina web, para estar al pendiente de los nuevos

requerimientos.

El primer paso que debo seguir después de recibir algun pedido, es consultar con el
Departamento de Crédito y Cobranza, que no existan irregularidades con el cliente,
para poder continuar con el proceso de ventas o detenerlo definitivamente. Si todo
estd en orden con el cliente, debo consultar en el sistema interno si tenemos

existencias de los productos solicitados.
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21 4D Ctient
Edicidn Empresas Gerencial Help
[ Info1 || Info2 Caracteristicas Imégenes || Campos Adicionales || Cédigo Barras || PesofEmpaque || Etiquetas |[ Impuestos
— Info Producto — Info Existencia
Cadigo Producto 040334 Existencia Actual 4676
Nombre Producto KILATRIL 28 TABLETAS WTA - Asignado / Ordenes 1}
Unidad de hedida PZA Tipo / Uso [ Venta 3 | Saldo Disponible 4576
— Caractensticas - Otros
Caracteristica  Cadigo | Descripcidn Caracteristica Valor Especifico
Presentacion C28TA CAJACON28 TABLETAS_’_] # Reg. Sanitario L
Familia KILA XILATRIL Forma Farmacéutica
Lineas LMICO ANTIMICOTICOS Fecha weto. # R.S. 000000
Segmento SDARI  DARIER Fecha veto. Marca 000000
Clase Tera... Vida Util (dias) u}
Necesita receta N -
L | b : )
</[M7) [ o) =) & (8] () () (&) 2 (9) [0 3
< || (@) | () [2) (5] fime) [ma) [am) [prod [cs) fou] [

MBA System — Consulta de existencia de productos

En caso de que si haya existencia del producto, tengo que analizar que cumplan con
los requerimientos del cliente, tales como: volumen, fecha minima de caducidad y tipo
de presentacion (Gobierno, Similares, Genérico Intercambiable, Comercial o
Exportacion). Posteriormente, le envio por correo electronico la orden de compra al
Ejecutivo de Distribucion, quien se encuentra en la planta de CIVAC, para que
nuevamente revise los requerimientos contra existencias, analice descuentos o
negociaciones especiales, elabore la factura correspondiente y envie la orden de
surtido al Jefe de Almacén, quien a su vez, se la entrega al Coordinador de Almacén
para que junto con el personal a su cargo, le haga llegar el pedido al Supervisor de
Almacén y éste autorice la salida de los productos. Finalmente, el pedido se entrega al
Supervisor de Transporte para que revise que las cajas vayan debidamente selladas y

envie el pedido a los clientes junto con su factura y documentos que se requieran.
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Comercializacion
manda negociacion
a Crédifoy
Cobranza

Comercializacion
emile fa negociacion !

Y

Distribucion visualiza la Distribicion envia

carpeta de | orden de surtido a
negociacionss para su Amecdn

correcta facturacion. >
7 \ i
Seenviael
producto a ef
Cliente.

Cuando no hay existencia de los productos solicitados, debo investigar con los
Departamentos de Produccién y Distribucion, la fecha en que saldra el siguiente lote y
si tienen en existencia productos en cuarentena, es decir, que se encuentren en los
ultimos 40 dias antes de caducar, para inmediatamente notificarselo al cliente y éste
decida si desea que se le surtan estos productos, si espera a la siguiente produccion o
si definitivamente cancela el pedido.

4) Ventas al Segmento Gobierno:

En el caso de ventas a Gobierno, tenemos clientes (distribuidores) que nos solicitan
apoyo para que puedan participar en licitaciones para distintas Instituciones como
IMSS, ISSSTE, Clinicas de Seguro Social, etc. y puedan tener un rango de ganancia.
El procedimiento para efectuar las ventas con este tipo de clientes es un poco mas
complejo que el de ventas a otros segmentos, y comienza cuando le hago llegar las
solicitudes al Gerente de Ventas Gobierno, quien se encarga de analizarlas y en caso
de autorizarlas, elabora las cotizaciones, para las cuales los clientes necesitan

proporcionarnos la siguiente informacion.
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@ Requerimientos de los productos
@ Fecha de apertura de la licitacion
@ Fecha de entrega de productos

@ Vigencia de la licitacion

Posteriormente, los distribuidores entregan las cotizaciones que les proporcionamos a
las Instituciones que convocan a estos concursos, junto con la demas documentacion

solicitada. Todas las licitaciones estan dividas en tres fases:

1. Apertura Técnica: las instituciones que convocan a estos concursos, deben revisar
todos los documentos presentados por los distribuidores, con el fin de asegurarse de

que esté completa.

2. Apertura Econdmica: las instituciones revisan detalladamente las ofertas de los
distribuidores, asi como los precios por partida y con base en esto, determinan
quienes son los ganadores. Puede haber mas de un ganador, ya que son varias

partidas las que solicitan y cada una la puede ganar un distribuidor diferente.

3. Elaboracién del Fallo: las instituciones anuncian oficialmente qué distribuidores

ganan cada partida, qué porcentaje y concluyen la transaccion.

Una vez concluido el proceso de la licitacién, los clientes nos deben notificar que
resultaron ganadores y qué porcentaje les fue otorgado, mediante una carta firmada
por el responsable, con el fin de vaciar dicha informacion en la base de datos llamada
“Concentrado de Licitaciones” (Anexo F), de la cual me encargo yo y en la que debo
cargar el nuamero de licitacion, tipo de evento (compra directa, descentralizada o
gobierno), dependencia que solicita la licitacion, precios, claves de producto
(Unicamente en productos de gobierno la utilizamos), presentacion, fecha de entrega,
cantidad minima a surtir y estatus y vigencia del evento. Una vez realizado esto, se

lleva a cabo el procedimiento antes mencionado de ventas.
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Ejemplo de Fallo de una licitacién

< \ - »’Oﬁ\
LT S\ »
(% \/‘ 3
NACIONAL DE FARMACOS, S.A. DE C.V.
REPORTE DE FALLO A LABORATORIOS
IMSS DELEGACION ESTATAL EN COAHUILA
ADJUDICACION DIRECTA No. AD/COAH-061-07
COTIZACION CANTIDA PRECIO PRECIO
NO. CLAVE MAXIMA COSTO VENTA TOTAL PROVEEDOR ASIGNADO
GOB/0064 811 12,284 S 252| § 280 | S 34,395.20 | NACIONAL DE FARMACOS

OBSERVACIONES:

1) LA FECHA DE ENTREGA ES EL DIA 18 DE MAYO.

2) LA SANCION POR INCUMPLIMIENTO EN LA FECHA DE ENTREGA ES DEL 1% DEL MONTO INCUMPLIDO.

3) ESTE APOYO SE SOLICITO CON AD S/N, EN EL PEDIDO DEL CLIENTE YA SE ASIGNA ESTE NUMERO DE EVENTO.

Unicamente en las ventas que se gestionan en el segmento Gobierno, los precios de
los productos varian de un cliente a otro, debido a los volimenes de compra,
solvencia, prestigio e incluso relaciones con ellos. Una vez que determinamos dicha
informacion, el Ejecutivo de Comercializacion debe hacer un andlisis basado en el
costo estandar y el margen bruto, para determinar las utilidades que se obtendran con
cada transaccion y asentarlo en el formato de “Autorizaciéon de Precios” (Anexo G), el
cual debe revisar y autorizar el Coordinador de Comercializacion. Finalmente, yo me

encargo de notificar a los clientes el precio que se les otorgara por cada producto.

Cabe mencionar que las ventas del segmento Gobierno generan grandes volimenes
en produccion de piezas y pocos ingresos econémicos, sin embargo, es indispensable
contar con él, con el fin de abarcar este importante sector econémico. A continuacion
presento una tabla en la que se reflejan los porcentajes de ventas de cada segmento

gue atendemos:

scoveno | PORCENTAIE QU Cepese
Privado 75
Similares 12
Nuevos Negocios 8
Gobierno 5
TOTAL 100
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| Privado

O Similares

m Nuewos Negocios
| Gobiemo

Representacién grafica de ventas de cada segmento

Al final de cada mes, el Departamento de Crédito y Cobranza nos debe indicar si ya
realizaron el cierre de mes en el sistema, para que yo pueda elaborar el andlisis de
ventas reales VS el Forecast mensual, graficarlo y entregarlo al Ejecutivo de
Comercializacién, quien se encarga de revisarlo y evaluar los indicadores respectivos,
tal como lo estable el formato de “Indicadores” (Anexo H). Posteriormente, el

Coordinador de Comercializacion lo autoriza y presenta a los areas involucradas

durante la junta de Analisis de Ventas, la cual mencioné anteriormente.

PRIVADO $ 69,780,773 420,627| $ 66,854,649 | 104.38% 77.54%
SIMILARES $ 10,130,106 1,069,962| $ 9,232,242 | 109.73% 11.26%
GOBIERNO $ 2,547,468 405,480| $ 2,979,534 85.50% 2.83%

NUEVOS NEGOCIOS | $ 7,534,533 32,111| § 8,322,223 90.54% 8.37%
TOTAL $ 89,992,880 2,322,807| $ 79,066,425 |  113.82% 100.00%
COBERTURA X CANAL

PRIVADO SIMILARES GOBIERNO NUEVOS NEGOCIOS

BVENTA  DOFORECAST MENSUAL

NOTA: LOS DATOS PRESENTADOS NO SON REALES, UNICAMENTE SE MUESTRAN PARA FINES
EXPLICATIVOS

Resultados de Andlisis de Ventas
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5) Devoluciones:

En Darier® contamos con sistema de devoluciones con el fin de brindarles mayor

confianza a nuestros clientes y darles oportunidad de devolver la mercancia que no

cumpla con sus expectativas. Sin embargo, tratamos en la medida de lo posible de

evitarlo, ya que esto Unicamente refleja falta de atencion en el control de calidad de

nuestros productos y de acuerdo a la norma ISO 9001-2000 debemos tener un

excelente control y seguimiento de las mismas, asi como disminuirlas paulatinamente.

De igual manera, dicha norma dicta que se deben delimitar responsabilidades por

area. Las razones por las que hacemos validas las devoluciones de productos son las

siguientes:

1. Producto maltratado: es aquel producto que esta fisicamente dafiado, lo cual
puede suceder Unicamente durante su transportacion.

2. Producto no conforme: es aquel producto que tiene defectos de produccion o
gue no cuenta con la calidad requerida, tanto en su contenido como en su
presentacion.

3. Error de captura: cuando errébneamente se registran en la orden de compra
productos que el cliente no solicité.

4. Productos nuevos no desplazados: esto es exclusivamente en el primer pedido
y sucede cuando un producto nuevo no se vende de acuerdo a lo estimado. El
producto se devuelve por negociacion.

5. Cdbdigo de barras incorrecto: esto sucede cuando el producto tiene algun error
en su codigo de barras.

6. Producto por corta caducidad: es aquel producto que no cuenta con la
caducidad minima requerida por el cliente.

7. Error de surtido: cuando se entregan productos en una direccion equivocada.
Error de sistema: cuando hay errores en la facturacion.

Siniestros: esto es cuando nuestro servicio de transporte sufre algun accidente o
percance durante su entrega.

10. Crédito y Cobranza: cuando se aplican incorrectamente los precios, ofertas y
descuentos en el sistema.

11. Otros: errores del cliente.

12. Producto no desplazado (por negociacion)*: es aquel producto que por sus

caracteristicas no cumple con las especificaciones minimas requeridas por el
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cliente y por estrategia comercial, se impulsan las ventas de los mismos a traves
de ofertas, descuentos, plazos adicionales y/o derecho a devolucion.

13. Producto caducado*: es aquel producto que los distribuidores nos compran pero
no logran venderlo o colocarlo en un determinado periodo y caduca dentro de su

almacén.

*Estos ultimos casos (extraordinarios) se podran procesar previa autorizacion.

Jefe de Distribucion
Hasta $100,000.00 Gerente de Almacén
Puntos 1 a 11
Mayor de $100,000.00 Gerente de Logistica
Hasta $20,000.00 Coordinador de Comercializacion
De $20,001.00 a Coordinador de Comercializacién y
$50,000.00 Gerente de Planeacion Financiera
Producto no desplazado
Producto Caduco
De $50,001.00 a Director de Administracion y Finanzas y
$80,000.00 Coordinador de Comercializacién
Mayor de $80,000.00 Director General de Operaciones

25



EL TRANSPORTE
Llewa acabo larecoleccidn del

producto & devolver por el
Cliente.

7

v

ALMACEN
Recibe los productos que
recolecto el transporte y
registra la devolucion en el
Formato Registro de
Devolucidn (Anexo [)

DISTRIBUCION
Recibe el Formato de almacén
para suU llenado en cuanto

I

a la cuantificacion y carga en

el sistema
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CREDITO Y COBRANZAS
Recibe Copia del formato de |3
devolucion pars la generacion

correcta de la nota de crédito.

7

EL CLIENTE
Recibe su nota de crédito

Yo me encargo de registrar las devoluciones y reclamaciones mensuales mediante

una base de datos en la cual capturo datos como nombre y nimero de cliente, nimero

y fecha de factura, producto, lote, cantidad, precio, motivo de la devolucion, mes en

gue se levanta la devolucién, fecha en que la registra Almacén, la causa que

determina tanto el “Formato de Devoluciones” (Anexo I) como el “Formato de

Reclamaciones” (Anexo J) y de ser posible los soportes o documentos que amparen

dicha devolucion.
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Cada fin de mes, debo realizar un concentrado con todas las devoluciones que se
efectuaron durante este periodo, para analizar el comportamiento que tuvieron y

cudles fueron las principales razones por las que se suscitaron. Finalmente, me

encargo de graficarlo para mostrar mas claramente los resultados obtenidos.

DEVOLUCIONES
Concepto de |a Devolucidn Cantidad Importe % VALORES % UNIDADES FORMATOS ~ DEVOLUCIONES
PRODUCTO NO DESPLAZADO X
NEGOCIACION 0 b - 0.00% 0.00% 0 0
ERROR DE CAPTURA 20 5 1.140.00 0.41% 0.63% 1 1
ERROR DEL CLIENTE 0 5 - 0.00% 0.00% 0 0
PRODUCTO NO CONFORME 1,967 § 64.679.50 23.22% 61.51% B 26
CODIGO DE BARRAS INCORRECTOQ 0 § - 0.00% 0.00% 0 0
PRODUCTO CORTA CADUCIDAD 92 435371 15.58% 2.88% E E
PRODUCTO NUEVO NO DESPLAZADO 47 $ 22127 .66 7.92% 147% E 12
PRODUCTO CADUCO 556 $ 36,3371 13.00% 17.39% 10 b6
PRODUCTO MALTRATADO 59 $ 10,672.88 3.82% 1.84% 2 a
ERROR DE SISTEMA 194 $ 22,035.00 7.89% 6.07% 4 5
SINIESTRO 0 b - 0.00% 0.00% 0 0
ERROR DE SURTIDO 63 5 9.013.65 3.23% 1.97% 5 7
CREDITO Y COBRANZAS 0 b - 0.00% 0.00% 0 0
OTROS 200 $ 69.630.10 24.94% 6.25% 1 1
Total general 3,198 $ 279,433.11 15% % 68 1
#*L0S DATOS PRESENTADOS NO SON REALES, UNICAMENTE SON SOLO PARA FINES EXPLICATIVOS
IMPORTE DE DEVOLUCIONES
PRODUCTO NUEVO NO
DESPLAZADO PRODUCTO CADUCO
8.18% 1344
PRODUCTO CORTA CADUCIDAD
16.1022
PRODUCTO MALTRATADO
3.95%
ERROR DE SURTIDO
3.23%
ERROR DE SISTEMA

8.16%

PRODUCTO NO CONFORME
23.99%

OTROS

ERROR DE CAPTURA 25.77%

0.42%




PRODUCCION Y CALIDAD
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Gréfica de importe de devoluciones en un mes

IMPORTE DE DEVOLUCIONES
POR CAUSA

TRANSPORTE
3.82%

SISTEMAS
ALMACEN ,f_ 7.89%

1881% =

OTROS
24.94%

23.22%
COMERCIALIZACION

DISTRIBUCION/ 16.55%

0.41%

Grafica de causas de devoluciones en un mes

Una vez realizada esta actividad, debo obtener los indicadores de devoluciones, tal
como lo establece el “Formato de Indicadores” (Anexo H). Dichos indicadores resultan
del total de ventas generadas en un mes entre el total de devoluciones en el mismo
periodo. Ya que cuento con este dato, debemos analizar si se esta cumpliendo con el
objetivo planteado por ISO 9001-2000, y de no ser asi se tienen que tomar acciones

correctivas, las cuales son planteadas en las juntas mensuales de comité.

6) Reclamaciones:

Para que puedan proceder las reclamaciones, es necesario que nos informen maximo
3 dias habiles posteriores a la recepcién del pedido, una vez vencido este plazo, no es
posible que las atendamos. Generalmente, es el Departamento de Distribucidén quien
nos hace llegar las reclamaciones de faltantes (que son las Unicas que proceden), las
cuales consisten en no recibir fisicamente algun producto que se menciona en la

factura.

Este tipo de reclamaciones son las Unicas que proceden, debido a que tenemos la

certeza de que las cajas en que enviamos los pedidos son perfectamente selladas con
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una banda de seguridad y flejadas cuidadosamente, lo cual impide la violacion de las
mismas, y en caso de recibirlas mutiladas, en absoluto debe recibir el producto y lo

debe reportar en la factura.
A continuacién enlisto los motivos por los cuales se aceptan reclamaciones:

1. Faltante en caja original: esto sucede cuando el Departamento de Produccion por
equivocacion sella las cajas sin que éstas contengan las piezas indicadas.

2. Faltante en caja misceldnea: esto es cuando nuestros almacenistas van
extrayendo productos de las cajas originales para surtir pedidos que no cuadren con el
contenido de éstas, y llega a suceder que omiten uno o varios productos por lo que
hay una incongruencia entre las piezas entregadas y las facturadas.

3. Otros: esto puede ser cuando el personal que entrega los pedidos no lo hace a
tiempo, ya sea porque la capacidad de las unidades no es suficiente para cubrir todo el

pedido o por factores externos.

Hasta $20,000.00 Jefe de Distribucion

Jefe de Distribucion, Gerente de Almacén y

Mayor de $20,000.00 Gerente de Logistica y Distribucion.

Una vez que proceden las reclamaciones, el Departamento de Distribucion se encarga
de llenar el “Formato Registro de Reclamacion” (Anexo J) y de cargarlas en el sistema,
posteriormente me deben enviar dicho formato para que la registre en el archivo de
reclamaciones y devoluciones y de aviso al Departamento de Crédito y Cobranza, para

que elaboren una nota de crédito para el cliente.
Al igual que las devoluciones, yo me encargo de llevar un control mensual de las

reclamaciones y al concluir el mes elaboro el andlisis del comportamiento, grafico y

obtengo los indicadores.
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RECLAMACIONES

Concepto de [ Devolucidn Cantidad ~~~ Imparte Yo VALORES

% UNDADES FORMATOS  RECLAMACIONES

FALTANTE EN CAJA ORIGINAL I |§ 2080 0 %% 110% | 6 b
FALTANTE EN CAJA MISCELANEA e |8 12344 b 4% D% | 8 J
0TROS I ARG 0347% 2% | 6 b

Total general o §IEIUN0 100% s 0 !

05 DATOS PRESENTADOS NO SON REALES, UNICAMENTE S0 SOLO PARA FINES EXPLICATIVOS

IMPORTE DE LAS RECLAMACIONES

POR CAUSA OTROS
93.57%

Graficade
causas de
reclamaciones
en un mes

ALMACEN
5.45%

PRODUCCION
0.53 %

7) Medicién de Satisfaccion del Cliente

El Ejecutivo de Comercializacién, debe generar un reporte detallado cada fin de mes,
donde muestre por cliente los movimientos que se efectuaron durante el mismo
periodo, para después hacérmela llegar y entonces pueda aplicar la “Encuesta de
medicion de satisfaccion del cliente” (Anexo K), unicamente a quienes recientemente

adquirieron productos de Darier® (de todos los segmentos).
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Help

[®] Consultor

W VENTAS &

Clientes l Inventario |

Detalle Facturas- Dia
Detalle Facturas- Semana
Detalle Facturas- Mes

Detalle Facturas - Periodo

Resimen Ventas- Semana
Resimen Ventas- Mes
Resimen Ventas- Afio

Resimen Ventas- Periodo

Resimen Clientes - Semana
Resimen Clientes - Mes
Resiimen Clientes - Afio

Resimen Clientes - Periodo

Resimen Vendedores - Semana
Resiimen Vendedores - Mes
Resimen Vendedores - Afio

Resimen Vendedores- Periodo

10 Clientes con mayor Venta - M

10 Clientes con mayor Venta - Ai

Resimen l Gra

ficos

30 Clientes con mayor Venta- M~

30 Clientes con mayor Venta - Ai

# Factura

86735

86730

86731

86718

86719

86755

86742

86753

86749

86776

86750

26798

86777

86741

86747

86796

86746

Reporte de movimientos mensuales por cliente

Fecha &

03/04/2007

03/04¢2007

03/04/2007

03/04/2007

03/04/2007

04/04/2007

04042007

04/04/2007

04042007

04/04/2007

04042007

04/04/2007

04/04/2007

04/04/2007

04/04/2007

04/04/2007

04/04/2007

Cliente

NACIONAL DE FARMACOS

NADROVALLEJD

NADROVALLEJO

SIGNUFARMA

ALMACEN DE DROGAS MONTERR...

NADRD ACAPULCO

NADRO MORELIA

NADRO CHIHUAHUA

NADRO MERIDA

NADRO ACAPULCO

NADRO LEON

SIMILARES Leon

NADRO MEXICO

NADRO MORELIA

NADRO MONTERREY

SIMILARES Puebla

NADRD MEXICO

‘alor Total
4,687 .56
6,394.58

60,376.06
1,755.59
1,847.30
9,188.92

15,489 67

60,486.59
4542 57
1,246 56

22,107 64

36,397.00

13,538.67
1,062.08
5,404.00

21,250.00

3533241

Devoluciones

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

‘alor lva

0.00 4587 .56
421.30 597328
5,400.27 54,885.79
22899 1,526.60
0.00 1.847.30
850.31 8,320.61
1,350.50 14,139.17
4,381.54 56,105.08
551.66 3,990.91
0.00 1,246.56
2,330.96 19,767 68

0.00 36,397.00

824.11 12,714.56
0.00 1,062.08
0.00 5,404.00

0.00 21,250.00

2,540 61 32,791.80

Esta encuesta la aplico durante los 5 primeros dias del mes siguiente y voy llevando

un control de cada cliente en el cual resalto 3 conceptos basicos: Producto,

Distribucion y Atencion, y conforme a lo establecido por la norma I1ISO 9001-2000,

verifico si realmente estamos cumpliendo con los objetivos planteados; de no ser asi,

debo detectar la insatisfaccion y reportarselo al Ejecutivo de Comercializacion.

Para poder interpretar los resultados de la encuesta, a cada concepto se le asigna una

puntuacion maxima y de acuerdo a lo obtenido, saco el porcentaje de satisfaccion.

Cada concepto esta constituido por 4 incisos que en total suman 20 puntos, por lo que

la encuesta tiene un valor de 60 puntos.

A continuacion presento un ejemplo de como llenar la encuesta:
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Encuesta 1
. PRODUCTO 112131415
a) ¢, Cémo evalla el empaque primario del producto X
b) ¢Cémo evalla el empaque secundario del producto recibido? X
) ¢,Como evalla en general la forma de entrega de sus X
productos?
d) ¢Coémo considera la codificacion del producto en su X
facturacion?
La suma total de este concepto en la encuesta 1 es de 18 puntos
Encuesta 2
Il. DISTRIBUCION 112131415
a) ¢,Como evalla el tiempo de entrega de su producto? X
b) ¢Cdmo considera la facturacién (cantidad, producto solicitado)
que se realiza por su pedido? X
c) ¢Cdmo evalla el manejo del producto que le da el transportista X
al momento de entregarserlo?
d) ¢, Como considera la documentacién anexa al producto? X
La suma total de este concepto en la encuesta 2 es de 20 puntos
Encuesta 3
lIl. ATENCION 1/2[3]4]5
a) ¢,Como evalla la atencion del personal que recibe y confirma X
sus pedidos?
b) ¢Cémo evalla la atencion que se le proporciona cuando se X
presentan atrasos en la entrega de su pedido? X
c) ¢Cbmo evalla la capacidad vy los tiempos de respuesta para
resolver e informarles dudas sobre el levantamiento, envio,
status y entrega de sus 6rdenes de compra? X

d) ¢Cdmo evalla la atencion y tiempo de respuesta a su solicitud
de devolucion?

La suma total de este concepto en la encuesta 3 es de 20 puntos

Una vez que se ha determinado el valor por encuesta y el valor maximo, se realiza la
siguiente operacion:

Puntos obtenidos de la encuesta = 58 — 0.957 X 100 _
Valor maximo por las 3 encuestas = 60 - - 4
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Toda esta informacién la cargo en un archivo que he nombrado “Semaforo de

satisfaccion del cliente”, en el que por medio de colores, puedo observar las

tendencias de cada cliente. Asi como un semaforo de transito normal, el color verde

refiere a satisfaccion total, el azul a media satisfaccion y el rojo a insatisfaccion.

Este archivo se encuentra en

red para poder

compartirlo con

los demas

Departamentos del laboratorio, con el fin de que trabajando en equipo, logremos

eliminar el color rojo en este concentrado, que refiere a insatisfaccion.

A continuacién muestro un ejemplo de este control:

# CLIENTE CLIENTE ENE FEB MAR | TOTAL
1 ALMADRO LAGUNA 90.00% | 80.00% | 96.67% k 89.58%
2 ALMADRO LEON 91.67% | 80.00% | 86.67% E 88.33%
3 ALMADRO MONTERREY 80.00% | 100.00% | 96.67% K 93.33%
10 CASA MARZAM JUAREZ 93.33% | 93.33% | 86.67% E 92.50%
9 CASA MARZAM LA PAZ 80.00% | 80.00% | 100.00% i 88.33%
11 CASA MARZAM MERIDA 93.33% | 93.33% | 93.33% K 92.92%
79 FARMACOS CHIHUAHUA 91.67% | 91.67% | 86.67% E 89.58%
76 FARMACOS LEON 80.00% | 80.00% | 96.67% F 87.92%
75 FARMACOS MEXICO 80.00% | 80.00% | 85.00% R 83.75%
80 FARMACOS MONTERREY | 100.00% | 100.00% | 98.33% } 96.67%

SE MANTIENE
SUBE

TENDENCIA
VS MES
ANTERIOR

TENDENCIA
ULTIMO MES
POR ABAJO

DEL OBJETIVO

TENDENCIA

ANUAL POR
ABAJO DEL
OBJETIVO
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Conclusiones:

Durante el tiempo que llevo laborando en Darier, he logrado un importante crecimiento
profesional, he tenido grandes aprendizajes y realmente ha sido notorio mi desempefio
dentro del mismo, ya que gracias a mi esfuerzo y distintas aportaciones tanto de
conocimientos, como de ideas y dinamismo, he contribuido a la estandarizacién de
procesos, al cumplimiento de objetivos, al incremento de productividad en la empresa
y a la disminucion de tiempos perdidos, logrando con todo esto, la satisfaccion total de

nuestros clientes.

Objetivo Promedio por

Criterio . o
periodo/ultimo mes

98.56%

Forecast (prondésticos) 95%

Indice de Devoluciones Menor al 2% 0.64%
indice de Reclamaciones .25% .10%
Satisfaccion al cliente
- _ 90% 92%
(Atencidn a clientes)
Satisfaccion al cliente
e - 90% 92%
(Distribucion)
Satisfaccion al cliente
90% 95%

(Producto)

Para cumplir el objetivo del forecast ha sido necesario ser sumamente precisos en el
prondstico de ventas, tomando en cuenta distintos factores como las ventas histéricas
de cada producto, el mercado en que participan, las tendencias del mercado y un

analisis con el equipo de ventas en cuanto al impacto promocional.
Como muestra la tabla anterior, se logré alcanzar un 98.56% de forecast, lo cual

representa un excelente resultado operativo en el P&L de la empresa y lo vemos

reflejado en la rentabilidad y crecimiento del dltimo periodo.
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En épocas tan complicadas en que el entorno econémico es dificil y el logro de los
objetivos se ve amenazado, es gratificante encontrarse con que nuestros esfuerzos
han dado frutos traduciéndose en resultados importantes para nuestra organizacion al
lograr alcanzar las metas fijadas, por lo que sabemos que mientras mas acertivos
seamos en el prondstico ventas, menores seran los gastos operativos no

programados.

CUMPLIR EN UN 95% EL FORECAST DE VENTAS SEMESTRAL
CON UN MONITOREO MENSUAL

123.31%

125.00%
117.22%

115.00% A A
/ \ / \ OBJETIVO
105.00% ACTUAL 959%
/ \ 95 12% / 98 66%\
a3.23%
/

95.00%
OBJETIVO

/ \ / ANTERIOR

85.00% 2994 Y
ST -89-22% V 90%
83.24%
75.00%

¥7368%

65.00% T T T T T T T
AGO SEP OoCT Nov DIC ENE FEB MAR ABR

Uno de los principales indices en los que ponemos especial atencion, es en el de
devoluciones, ya que si logramos mantenerlo por debajo del objetivo, es mas factible
gue las ventas conserven su tendencia a la alta, ya que estas acciones impactan en
los resultados y generan costos importantes, por lo que es de gran importancia
identificar las razones de fondo por las que se estan generando estas devoluciones y

darles una solucién inmediata.
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MANTENER UN INDICE MENSUAL DE DEVOLUCIONES
MENOR AL 2%
3.0000

OBJETIVO
ANTERIOR
259
25000 fr—p—
e OBJETIVO
2.0000 - ACTUAL
\ ﬂ\ .
1.5000 - L
146357 122078
10000 7
\ / \ 084303
04469
0.5000 v e 0
037544
0.0000 , . . . . . : ,
AGO  SEP  OCT NOV  DIC ENE FEB MAR  ABR

En Darier estamos preocupados por ser percibidos como un laboratorio que ofrece

productos de alta calidad, por lo que cada vez nuestros objetivos en cuanto al indice

de reclamaciones son mas retadores, con el fin de obligarnos a desempefar de mejor

manera nuestras labores y poder contar con mas clientes satisfechos.

MANTENER UN INDICE MENSUAL DE RECLAMACIONES
MENOR AL 0.25% A PARTIR DE ENE 07
2.5000

OBJETIVO
0.5%
1.5000 OBJETIVO A
CUMPLIR

0.25%

1.0000
064304 081977

FE RN
0.5000

W

T T T

045321
007842
0.0000 T T ™ T T
AGO SEP OoCT Nov DIC ENE FEB MAR ABR

En Darier, como en cualquier organizacion, lo mas importante son nuestros clientes,

por lo que tener un indice de satisfaccion superior al 90% es muestra de que existe un

proceso de mejora continua hasta lograr la excelencia.
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CUBRIR CON UN OBJETIVO MAYOR AL 90%
105%
wesestpesse Producto
100% Distribucior]
e AtEncion
95% e
R OBJETIVO
20%
85%
80%
75%
70%
65% * r . T T T v v
AGO SEP OCT NOov DIC ENE FEB MAR ABR

Al alcanzar los objetivos fijados y mantener una buena operacion, podemos tener
logros importantes para la empresa dentro del mercado dermatolégico y conservar la
certificacion 1ISO 9001-2000.
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Laboratorios Dermatoldgicos Darier, SA de CV

DarieR ANEXO A
ALTA DEL CLIENTE
No. de cliente * | |Fecha 2 |
Nombre Corto ® |
Nombre o Razon Social * |
Sucursal
RFC®
Domicilio Fiscal ’ |
Calley Nl]mero|
Colonia|
Ciudad| Delegacion|
CP. CP. Estado |
Zona °
Sector °
Tipo de Cliente
Cliente ™ Nacional Extranjero
Contacto de Compras 2 E-mail

Cargo en la empresa

Contacto de Almacén

Cargo en la empresa

Contacto de Ctas. Por pagar

Cargo en la empresa

Domicilio de entrega ®

Teléfono y Fax

E-mail

Teléfono y Fax

E-mail

Teléfono y Fax

Dias y horarios de Recepcion de pedidos *

Tiempo 6ptimo de entrega a partir de confirmacion de pedido s

Descuento autorizado **

Firma del Solicitante '

(Nombre, firmay fecha)
Coordinador de Comercializacion

Documentacion entregada '

Copia de Cédula Fiscal

Copia de alta ante Hacienda R1 R2

Copia de Identificacion del Representante Legal
Copia del Poder Notarial del Representante legal
Copia de comprobante de domicilio

Copia de Acta Constitutiva

Dias de crédito maximos *’

Firma de Autorizacion

(Nombre, firmay fecha)
Direccion General de Operaciones

Firma de Revision

(Nombre, firmay fecha)
Gerente de Planeacion Financiera
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INSTRUCCIONES DE LLENADO (ANEXO A)

1.- Asignacion de numero de cliente por parte de Crédito y Cobranza.

2.- Indicar la fecha en que se esta dando de alta al cliente.

3.- Indicar el nombre con el que se le conoce al cliente en la rama farmacéutica.

4.- Anotar el nombre o Razén Social del Cliente.

5.- Anotar la sucursal del cliente.

6.- Anotar el R.F.C. del cliente.

7.- Anotar la direccion fiscal del cliente.

8.- Indicar la ubicacion del cliente de acuerdo a la "Lista de Ubicaciones de Clientes"

9.- Indicar el mercado o mercados del cliente (Gobierno, Similares, Privado, Maquila,
Exportaciones u Otros).

10.- Registrar la cadena a la que pertenece el cliente.

11.- Registrar la nacionalidad del cliente.

12.- Indicar los nombres de los contactos del cliente, (hnombre, cargo y teléfonos).

13.- Registrar la direccion o direcciones de entrega solicitada por el cliente.

14.-Registrar el tiempo 6ptimo de entrega a partir de la confirmacién del pedido por parte del
Cliente

16.- Registrar el descuento autorizado que se le va a otorgar al cliente.

17.-Se llenaran los dias de crédito maximos a otorgar. Esta cifra estara sujeta a la investigacion
crediticia que se realice.

18.- Los puestos indicados deben anotar nombre, fecha y firma.
crediticia que se realice.

19.- Marcar con una "X" todos los documentos entregados por el cliente.

20.- En caso de contar con observaciones, describalas brevemente.
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ANEXO B

DarieR. LABORATORIOS DERMATOLOGICOS DARIER, S.A. DE C.V.

SOLICITUD DE APERTURA DE CREDITO

Fecha de Solicitud™:

Nombre o Razén Social

Domicilio

Calle y nimero Colonia

Poblacién (Delegacion) Colonia C.P.

REFERENCIAS COMERCIALES'

Fecha de Monto de linea
Empresa Contacto inicio de Teléfono

operaciones b adie

N

REFERENCIAS BANCARIAS®

Fecha de Monto de lin
Banco Contacto inicio de e e e Teléfono

operaciones b atdie

N

Estimado de compras mensuales ° $ -

Crédito solicitado $ -

Contacto para investigacion crediticia ° |

Cargo en la compafiia |

Cuando aplique:
Cotizacién o apoyo otorgado por LDD® [ $ -]
Apoyos otorgados en tramite $

Anexar copia de la siguiente documentacion®':
Copia estados financieros
Copia de declaracion (mensual)
Copia de declaracion anual

Firma de Solicitud* Firma de Recibido **

(Nombre, firmay fecha) (Nombre, firmay fecha)

Coordinador de Comercializacion Coordinador Crédito y Cobranza




INSTRUCCIONES DE LLENADO (ANEXO B)

1.- Se registra la fecha (dd/mmm/aa)

2.- Se registra el nombre o razén social del

cliente.

3.- Se registra el domicilio fiscal del cliente.

4.- Se registran las referencias comerciales del cliente.

5.- Se registran las referencias bancarias del

cliente.

6.- Se registra el estimado mensual de compras del cliente.

7.- Se registra el crédito solicitado para el cliente.

8.- Se registra el nombre de la persona de finanzas que atendera la investigacion
crediticia

9.- Se registra el monto de los apoyos otorgados al cliente (cuando

aplique).

10.-Se registra los apoyos que se encuentran en tramite (cuando aplique).
11.-Se indica la documentacion a entregar para la evaluacion del crédito.

12.-Nombre fecha y firma del Coordinador de
Comercializacién

13:- Se registra la fecha, nombre y firma de la persona de que recibio por parte del
Departamento de Crédito y Cobranza.
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(ANEXO C)
LABORATORIOS DERMATOLOGICOS DARIER, ¢
REQUISITOS DEL CLIENTE SEGMENTO '
DarieER

4 9
5 6 7 L 10 1 12

No. - SUCURSAL 6 SEGMENTO DE TIPO DE .
CLIENTE RAZON SOCIAL CADENA ALMACEN NEGOCIO CLIENTE DIRECCION FISCAL CONTACTO COMPRAS Y ALMACEN TELEFONOS
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INSTRUCCIONES DE LLENADO (ANEXO C)

1.- Poner segmento de negocio (Privado 6 Gobierno y Similares).

2.- Poner el numero de edicién del documento.

3.- Poner la fecha de edicién del documento.

4.- Poner el numero de cliente.

5.- Poner la razon social del cliente.

6.- Poner la cadena del cliente.

7.- Poner la sucursal o almacén a que corresponda

8.- Poner el segmento de negocio correspondientes

9.- Poner el tipo del cliente para la autorizacion de devoluciones Unicamente (por producto no
desplazado y producto caduco) las cuales aplican tres niveles: A no autorizada, AA se
autorizan previa negociacién, y AAA autorizadas.

10.- Poner la direccion fiscal del cliente

11.- Poner el nombre y direccion de correo del comprador y del almacenista.

12.- Poner el teléfono de conmutador, teléfono o extension del comprador y almacenista
13.- Poner los documentos con los que se debe entregar al cliente

14.- Poner la presentacién a entregar

15.- Poner la direccion de entrega

16.- Poner los horarios y dias en que el cliente recibe

17.- Poner las condiciones de entrega y caducidad a entregar

18.- Poner el tiempo de entrega requerido por el cliente a partir de su confirmacion de pedido
19.- Poner el dia o frecuencia con que el cliente envia su pedido.

20.- Poner la forma de recepcion del cliente ya sea caja abierta o caja cerrada.

21.- Poner las observaciones especiales que considere necesarias, en los casos que el cliente
requiera condiciones especiales.
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ANEXOD

LABORATORIOS DERMATOLOGICOS DARIER, S.A.DEC.V.
DarieR,
FECHA: ¢
NEGOCIACION ESPECIAL
CLIENTE® No. CLIENTE: ¢
NEGOCIACION ® PRODUCTO * PRESENTACION ’ PRECIO ®

|:| % DE DESCUENTO

|:| DIAS ADICIONALES

|:| ENPRODUCTO

|:| PRECIO

|:| OTRO (ESPECIFICAR)
VIGENCIA®: OBSERVACIONES:
RESTRICCIONES ]

AUTORIZACIONES®

COORDINADOR DE
COMERCIALIZACION

DIRECTOR GRAL. DE

DIRECTOR COMERCIAL

OPERACIONES
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INSTRUCCIONES DE LLENADO (ANEXO D)

1.- No. de Negociacion

2.- Indicar la fecha de la negociacién (Dia XX, mes XXX, afio XX)
3.- Indicar el nombre del cliente

4.- Indicar su numero de Alta del cliente

5.- Anotar el tipo de negociacion acordada con el cliente

6.- Anotar el o los productos que entran en la negociacion

7.- Anotar la presentacion del o los productos negociados

8.- Anotar precio del o los productos negociados

9.- Indicar la vigencia de la promocién (inicio y termino)

10.- Anotar Restricciones ( por ejemplo sin derecho a devolucion )
11.- Si existiera alguna observacion anotarla

12.- Firma de las personas que autorizan
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DARIER.

ANEXOE

SUSPENSION DE CLIENTE
No. de cliente - | | [Fecha? |
Razén Social ° |
Sucursal | |
RFC* | |

Motivo(s) de suspension: °

Firma del Solicitante”

Firma de Autorizacion

(Nombre, firma y fecha )
Coordinador de Comercializacion

Observaciones a considerar

(Nombre, firma y fecha )
Direccion General de Operaciones
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INSTRUCCIONES DE LLENADO (ANEXO E)

1.- Ingresar el No. del cliente (cddigo interno de Darier)
2.- Se registra la fecha en que se esta suspendiendo al
cliente.

3.- Se registra el Nombre o Razén Social del cliente.

4.- Se registra la sucursal del

cliente.

5.- Se registra el

R.F.C.

6.- Se registra el motivo por el cual se esta suspendiendo al cliente.
7.- Los puestos indicados deben anotar nombre, fecha y

firma.

8.- Se registra si hay las observaciones

necesarias.

48



ANEXOF

pameR L ABORATORIOS DERMATOLOGICOS DARIER S.A. DEC.V.
CONCENTRADO DE LICITACIONES, ADJUDICACIONES DIRECTAS E INVITACIONES RESTRINGIDAS

ASIGNADA™




INSTRUCCIONES DE LLENADO (ANEXO F)

1.- Registrar el niumero de edicion.

2.- Registrar la fecha de actualizacion de informacién

3.- Registrar el nombre al distribuidor al que se le asigné la licitacion

4.- Registrar el nimero de evento segun sea el caso: licitacion, adjudicacion directa o invitacién
restringida

5.- Registrar tipo de licitacion segun sea el caso:Publica Nacional o Publica Internacional

6.- Registrar el nombre de la dependencia que esta licitando.

7.- Registrar la clave del producto con el que se esta participando.

8.- Registrar el precio de la clave que se le esta otorgando al distribuidor.

9.- Reistrar la presentacion que esta solicitando el distribuidor.

10.- Registrar los documentos requeridos por el distribuidor para cumplir con la licitacion.

11.- Registrar el porcentaje asignado una vez que se conoce el fallo.

12.- Registrar la cantidad minima y/o maxima de las claves a concursar.

13.- Registrar la catidad asignada una vez notificado el fallo

14.- Registrar el periodo en el que se tiene que proveer las claves (ler. semestre, 2do Semestre
y 3 Anual)

15.- Registrar la fecha de suministro en los casos que se conozca

16.- Registrar el estatus de la licitacion; es decir si fue Adjudicada, Desechada o en Proceso
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ANEXO G

DArIER. LABORATORIOS DERMATOLOGICOS DARIER, S.A.DEC.V.

AUTORIZACION DE PRECIOS

Se pide la autorizacién para fijar el precio final de venta del producto :
cuyos datos son:

2
CODIGO DARIER DESCRIPCION o COSTO STD

** | os costos son fijados por Contraloria

El precio sugerido del producto es:

] 5 6 T 8
Precio Max. Precio Precio
Pl . . Margen Bruto
Pablico Farmacia Mayorista
. 9
AUTORIZACION
. . Gerente de . . L
Gerente de Gerente de Direccion . Coordinador de |Direccion Gral. De
o . . Planeacion L )
Categoria Mercadotecnia Comercial Financiera Comercializacion Operaciones

Nombre y firma

Nombre y firma

Nombre y firma

Nombre y firma

Nombre y firma

Nombre y firma
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INSTRUCCIONES DE LLENADO (ANEXO G)

1.- Anotar el nombre del producto que se pide la autorizacién de precios
2.- Anotar el codigo Darier del producto mencionado en el punto 1

3.- Anotar una descripcion del producto que se le va a autorizar el precio
4.- Indicar el costo estandar del producto

5.- Indicar el precio maximo al publico

6.- Indicar el precio Farmacia

7.- Indicar el precio de Mayorista

8.- Indicar el margen bruto

9.- Poner nombre y firma de la persona del puesto que se indica.
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ANEXOH

DariER
INDICADOR *:

PROCESO *

PERIODO *:

NOMBRE

100%

L 3

90%

80%

70%

60%

ACCIONES CORRECTIVAS / PREVENTIVAS

Descripcion del problema °:

Causa Raiz ®:

Acciones a tomar :

Responsable ®: Fecha compromiso °:

Nota: Anexe reporte de Investigacion que origina el problema y el método utilizado para determinar la causa raiz

ELABORO APROBO *:

FECHA DE EVALUACION *;




10.-

11.-

12.-

INSTRUCCIONES DE LLENADO (ANEXO H)

Escriba el nombre del Indicador a evaluar.
Escriba el nombre del proceso al que aplica el indicador.

Registre el periodo completo al que corresponde la evaluacion del
objetivo.
Grafique el resultado del Indicador considerando:

* En el titulo de la grafica poner el nombre del objetivo.
* Indicar en la grafica el objetivo a cumplir trazando una linea roja
* Anotar titulos de las ordenadas xy

En este espacio sefale de forma resumida y clara el motivo por el que no
se cumplié el objetivo

Realice la investigacion de los motivos/causas que intervinieron para que
no se lograra el objetivo y determine con ellos cual es la causa raiz y
anotela.

Debe anexar reporte de la Investigaciéon y el método que utilizo para
determinar la causa raiz

Documente de forma resumida y clara la(s) acciones que se tomaran para
solucionar el problema y evitar su recurrencia, especificando la Correccion
y Accidn correctiva o Accion preventiva (segun aplique).

Escriba el nombre y firma del responsable(s) de que se ejecute la
correccién y accion(es) correctiva(s) y/o preventiva(s).

Escriba la fecha compromiso para que se ejecute la(s) accién(es)
correctiva(s) y/o preventiva(s).

Escriba el nombre y firma del responsable del proceso y/o area que realizé
la medicion del Objetivo.

Escriba el nombre y firma del responsable del proceso y/o area que
aprobo la medicion del Objetivo.

Registre la fecha en que se hizo la medicion del objetivo.
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DariER

3 CLIENTE:

ANEXO |

LABORATORIOS DERMATOLOGICOS DARIER S.A. DE C.V.

REGISTRO DE DEVOLUCION

4 No. CLIENTE:

6 SUCURSAL:
9 No. LOTE CANTIDAD

1 FOLIO No. | I

2 FECHA DE
REGISTRO:

5 FACTURA:

7 DOCUMENTO CLIENTE:
PRODUCTO P.U. IMPORTE

8 FECHA FACTURA:

$0.00

OBSERVACIONES:
11

IMPORTE BRUTO $0.00
DESCUENTO $0.00
SUB-TOTAL $0.00

I.V.A. $0.00

REALIZO FORMATO

VERIFICO IMPORTES

ALMACENISTA

VERIFICO

JEFE DE ALMACEN

EJECUTIVO DE DISTRIBUCION

VERIFICO

JEFE DE DISTRIBUCION

10 MOTIVO DE LA DEVOLUCION
PRODUCTO MALTRATADO
PRODUCTO NO DESPLAZADO (Devol. por negociaciones)
PRODUCTO NO CONFORME
PRODUCTO CADUCADO (VENCIDO)
ERROR DE CAPTURA
PRODUCTO NO DESPLAZADO (Nuevos lanzamientos)
CODIGO DE BARRAS INCORRECTO
PRODUCTO POR CORTA CADUCIDAD
ERROR DE SURTIDO
ERROR DE SISTEMA
SINIESTRO
CREDITO Y COBRANZA

"OTROS"

Joutoonibotoot

12 FECHA DE RECEPCION DEL
PRODUCTO AL ALMACEN

55



INSTRUCCIONES DE LLENADO (ANEXO I)

1. Escribe el nimero consecutivo de la

devolucion.

2. Escribe la fecha de emision de la

devolucion.

3. Escribe el nombre del cliente.

4. Escribe el numero del cliente.

5. Escribe el numero de la factura donde se aplica la
devolucion.

6. Escribe el nombre de la sucursal del cliente que hace la
devolucion.

7. Escribe el documento del cliente que ampara la
devolucion.

8. Escribe la fecha de emision de la factura.

9. Llenar de manera especifica el cuadro con los datos requeridos.
10. Marcar con una X el motivo de la

devolucion.

11. Escribir observaciones especiales en caso que se
requiera.

12. Anotar la fecha en que el producto en devolucion entra al Almacén

dd/mm/aa.
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ANEXO J 1FOLIO:

DarieER REGISTRO DE RECLAMACION
3CLIENTE:
5 SUCURSAL: 2 FECHA DE REGISTRO:
6 No. CLIENTE: 4FACTURA:
7DOCUMENTO CLIENTE: 8 FECHA:
9 LOTE CANTIDAD PRODUCTO P.U. IMPORTE

IMPORTE
DESC. 0.00
SUB-TOTAL 0.00
IV.A. 0.00
TOTAL 0.00
10 DATOS NECESARIOS PARA INVESTIGACION
No. RUTA: CAJAS ENVIADAS
AL CLIENTE:
FALTANTE EN CAJA ORIGINAL: I:I FALTANTE EN CAJA MISCELANEA: I:I
OBSERVACIONES:
11 DATOS DEL ALMACEN
SURTIO Y EMPACO ENTREGO PRODUCTO A
PRODUCTO TRANSPORTISTA Y DISTRIBUCION
"""""" REALIZG T T T T T T T T T T T T T T T T ESCRIBIGIMPORTES
ALMACENISTA EJECUTIVO DE DISTRIBUCION
VERIFICO VERIFICO
JEFE DE ALMACEN JEFE DE DISTRIBUCION

12 RESPUESTA AL FALTANTE POST NOTIFICADO

COMENTARIOS:

[ | Proceoe

[ woProceoe
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INSTRUCCIONES DE LLENADO (ANEXO J)

1. Escribe el consecutivo de la reclamacion

2. Escribe la fecha en la que se elabora el registro de reclamacion.
3 Escribe el nombre del cliente que hace la

reclamacion.

4. Escribe el nimero de la factura a la que corresponde la
reclamacion.

5. Escribe el numero de sucursal del cliente.

6. Escribe el nUmero del cliente.

7. Escribe el documento del cliente al que hace referencia la
reclamacion.

8. Escribe la fecha de la factura.

9. Llenar los espacios con letra de molde y de manera clara 'y
especifica.

10. Llenar el recuadro con los datos necesarios para llevar a cabo la
investigacion, es necesario contar con los datos especificos.

11. Llenar el recuadro con los datos necesarios de

almacen.

12. Llenar los recuadros con los datos necesarios de la investigacion del

faltante.
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DariER ANEXO "K"
LABORATORIOS DERMATOLOGICOS DARIER, S.A.DE C.V.

MEDICION DE SATISFACCION DEL CLIENTE

La presente encuesta tiene como objeto medir la satisfaccion del cliente, por lo que requerimos de su valiosa informacion. Es importante mencionar
que los datos que usted registre en este formato seran de uso exclusivo de la empresa y manejados con la co

Favor de llenar con letra de molde los espacios marcados con una linea y marcar su respuesta con una "x" en los recuadros segun aplique.

CLIENTE: No. CLIENTE?

TELEFONOS™:

T
SECCION DE ENCUESTA:

Para dar respuesta a la siguiente seccion, es necesario sefiale con una "'x"* dentro del recuadro correspondiente

1= Deficiente 2= Malo 3=Regular 4=Bueno 5= Muy bueno

I. PRODUCTO 112[3]4]5

a) ¢ Como evalla el empaque primario del producto recibido?

b) ¢ Como evalla el empaque secundario del producto recibido?

c) ¢Como evalla en general la forma de entrega de sus productos?

d)  ¢Coémo considera la codificacion del producto en su facturacion?

1. DISTRIBUCION 1]12])3]4]5

a)  ¢Como evallia el tiempo de entrega de su producto?

=

) ¢Como considera la facturacion (cantidad, producto solicitado) que se le realiza por su pedido?

c)  ¢Coémo evallia el manejo del producto que le da el transportista al momento de entregarselo?

o

) ¢Como considera la documentacion anexa al producto?

. ATENCION 1l2]3]4]s

a)  ¢(Como evalla la atencion del personal que recibe y confirma sus pedidos?

b) ¢Como evalUa la atencion que se le proporciona cuando se presentan atrasos en la entrega de su pedido?
¢Como evalla la capacidad y los tiempos de respuesta para resolverle e informarle dudas sobre el levantamiento,
c) envio, status y entrega de sus ordenes de compra?

d)  ¢Coémo evalla la atencion y tiempo de respuesta a su solicitud de devolucién ?

Suma Total
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DariER
LABORATORIOS DERMATOLOGICOS DARIER, S.A.DEC.V.

MEDICION DE SATISFACCION DEL CLIENTE

IV. COMENTARIOS GENERALES ( Anotar cualquier comentario adicional por el cliente )

NOTA: Anotar Nombre completo y Cargo de la persona que contesta la encuesta.

FECHA:

NOMBRE:

CARGO:

Cada respuesta tiene un valor. Después de sumar todos los puntos, compare el resultado final y marque con una "X" donde corresponda. El
resultado obtenido es importante porque nos permite mejorar en nuestro sistema y poder dar una atencién més adecuada a

GDM - 40 puntos Cliente Insatisfecho
ESTE RANGO NO SERA VALIDO SI PRESENTA CALIFICACIONES DE 1Y 2 EN CUALQUIERA DE LAS 12
PREGUNTAS

D4l - 53 puntos Cliente Conforme
ESTE RANGO NO SERA VALIDO SI PRESENTA CALIFICACIONES DE 1Y 2 EN CUALQUIERA DE LAS 12
PREGUNTAS

DS4 - 60 puntos Cliente Satisfecho
ESTE RANGO NO SERA VALIDO SI PRESENTA CALIFICACIONES DE 1Y 2 EN CUALQUIERA DE LAS 12
PREGUNTAS

ELABORO ’ VERIFICO

(NOMBRE, FIRMA'Y FECHA) (NOMBRE, FIRMA'Y FECHA)
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INSTRUCCIONES DE LLENADO (ANEXO K)

1. En este punto anote el Nombre de la empresa del cliente.

2. En este punto anote el Numero del cliente.

3. En este punto anote el Teléfono de la empresa del cliente.

4. En este punto responda con letra de molde las preguntas marcando con una X la
respuesta dentro del recuadro y anotando las observaciones

especiales.

5. En este coloque la suma total de las respuesta

6. En este punto marque con una "X" el resultado obtenido al sumar todos los puntos.

7. En este punto anote el nombre, firma de la persona que elabor6 la encuesta y fecha.

8. En este punto anote el nombre, firma de la persona que verifico la encuesta y fecha.
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