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1. INTRODUCCIÓN Y OBJETIVO 

Este informe tiene como finalidad exponer la elaboración e implementación de manuales 

procedimientos y políticas que permitan establecer los lineamientos para un mejor desempeño de los 

procesos del área de Mercadotecnia de la compañía dentro de la cual actualmente laboro.  

El CAPITULO I: ANTECEDENTES, presenta el marco teórico y definiciones conceptuales que utilice 

en la elaboración de este informe y que ampara el estudio del problema. 

El CAPITULO II: DEFINICIÓN DEL PROBLEMA presenta el contexto de la empresa donde 

desarrolle mi participación profesional. 

El CAPITULO III: METODOLOGIA UTILIZADA, presenta las técnicas investigadas y los criterios que 

utilice para la elaboración de los Manueles de Procedimientos que realice. 

El CAPITULO IV: RESULTADOS. Presenta la propuesta de los Manuales para la ejecución 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 elaboración de los Manuales de Procedimientos. 
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2. ANTECEDENTES 

2.1 Historia y desarrollo de la calidad 

A principios de la década de 1900 el trabajo de Frederick W. Taylor, llamado el padre de la 

administración científica, dio lugar a una nueva filosofía de producción. La filosofía de Taylor era 

separar la función de planeación de la función de ejecución. A los administradores e ingenieros se 

les dio la tarea de planear; los supervisores y obreros se encargaron de la ejecución. Esta estrategia 

funciono bien durante los primeros años del siglo cuando los trabajadores carecían de la educación 

necesaria para realizar la planeación. Al dividir un trabajo en tareas específicas y enfocarse en el 

aumento de la eficiencia, el aseguramiento de la calidad quedo en manos de los supervisores. Así la 

supervisión era el medio principal de control de calidad durante la primera mitad el siglo XX. 

Uno de los líderes de la segunda Revolución Industrial Henry Ford padre estableció muchas de las 

bases que ahora conocemos como prácticas de calidad total. 

 

Durante los primeros años del siglo XX Bell Systems era líder en aseguramiento de la calidad 

industrial. La empresa creo un departamento de inspección en su filial Western Electric Company 

para poder ofrecer apoyo a las empresas operadoras de Bell.  Esta empresa logró su excelente 

calidad gracias a los esfuerzos de inspección masivos, la importancia de la calidad al prestar el 

servicio telefónico en todo el país la llevo a investigar y desarrollar nuevas estrategias. 

 

Durante la Segunda Guerra Mundial el ejército estadounidense empezó a utilizar procedimientos de 

muestreo estadístico y a implementar estrictas normas a sus proveedores. La War Production Board 

ofreció cursos gratuitos de capacitación en los métodos estadísticos desarrollados dentro de Bell.  La 

primera publicación profesional de la calidad fue Industrial Quality Control se publicó en 1944 y poco 

tiempo después se fundaron sociedades profesionales como la American Society for Quality. 

2.2 La época posterior a la 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 producción 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 prevención de defectos y errores. Durante esta época, dos 

asesores estadounidenses, Joseph Juran y W. Edwards Deming, presentaron a los japoneses las 

técnicas de control estadístico de la calidad para ayudarlos en sus esfuerzos de reconstrucción. Una 

parte importante de su actividad educativa se enfocaba en la alta dirección y no sólo 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 estadística, fue invitado a hablar ante los 

principales hombres de negocios del Japón, quienes estaban interesados en la reconstrucción de su 

país al término de la Segunda Guerra Mundial, e intentando entrar en los mercados extranjeros y 

cambiando la reputación del Japón de producir artículos de calidad inferior.  
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Deming los convenció de que la calidad japonesa podría convertirse en la mejor del mundo al 

instituirse los métodos que él proponía.  

 

Muchas empresas comenzaron a trabajar con el concepto de Sistema Integral de Calidad, que afecta 

al diseño, la fabricación y la comercialización, produciéndose un fenómeno singular que afectó a la 

comercialización y economía industrial de muchos países, como consecuencia del despegue de la 

industria japonesa, aplicando los conceptos del aseguramiento de la calidad. 

Los industriales japoneses aprendieron las enseñanzas de Deming y la calidad japonesa, la 

productividad y su posición competitiva se mejoraron y reforzaron, para ser lo que son hoy en día.  

2.3 Calidad total: Mejoramiento de la calidad 

El final de los años 70´s y el principio de los 80´s fue marcado por un empeño en la calidad en todos 

los aspectos de los negocios y organizaciones de servicios, incluyendo las finanzas, ventas, personal, 

mantenimientos, administración, fabricación y servicio. La reducción en la productividad, los altos 

costos, huelgas y alto desempleo hicieron que la administración se volviera hacia los mejoramientos 

en la calidad como medio de supervivencia organizacional. 

La Organización Internacional de Normas ISO creada desde hace más de cinco décadas, estableció 

desde su fundación el propósito 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 están integradas por un conjunto de 

modelos y documentos sobre gestión 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 área de la industria, la manufactura o los servicios. En la actualidad 

cubren todas las funciones o posibilidades de desempeño, y tienen el objetivo de llevar la calidad o 

la productividad de los productos o servicios que se oferten. Aunque los antecedentes más remotos 

de la existencia de la norma ISO 9000 datan de hace más de 50 años, es importante destacar que 

la aceptación internacional de la normalización ha tenido vigencia, sobre todo, a partir de la década 

de 1980. 

2.4 La normalización 

Actualmente la normalización es un requerimiento indispensable para exportar a los países del primer 

mundo, principalmente a los ubicados en el área de Europa; sin embargo, otros países como Japón, 

a pesar de su indiferencia anterior, tienen ahora entusiasmo en participar en la aplicación de estas 

normas, ya que será imposible introducirse al mercado global si no se demuestra su cumplimiento 

específico 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 ISO (International Organization for Standardization), ha 

publicado alrededor de 19,500 normas internacionales que se pueden obtener desde la página oficial 

de ISO (http://www.iso.org/). 

http://www.iso.org/
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2.6 ¿Para qué sirven las normas ISO? 

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 reducción de errores y sobre todo favorecen el incremento de la productividad. 

Los estándares internacionales ISO son clave para acceder a mercados nacionales e internacionales 

y de este modo, estandarizar el comercio en todos los países favoreciendo a los propios organismos 

públicos. 

En los negocios, los estándares ISO hacen posible que se: 

▪ Reduzca los costos: permiten una optimización de las operaciones. 

▪ Incremente la satisfacción 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. 

▪ Incremente la cuota de comercio: aportan una ventaja competitiva. 

 

 

 

 

La aplicación de las normas ISO está avalada por la Organización Internacional para la 

Estandarización, que es una federación mundial de cuerpos nacionales colegiados de normalización, 

denominados cuerpos de los países miembros de ISO. Cada uno de estos comités tiene como 

objetivo preparar y establecer los estándares internacionales de normalización realizados a partir de 

estudios de los comités técnicos. 

La ISO tiene reconocimiento mundial y está avalada por más de 75 países, 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 certificación de sus modelos. 

El proceso de globalización 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 gestión de procesos. La 

implementación de este sistema va acompañada de la generación de una serie de documentos. 

Las normas recomiendan documentación para todos los procesos que afectan la calidad y sugieren 

que la conformidad a través de auditorías da lugar a una mejora continua.  

Es por eso que, dentro del ámbito de los negocios, cada vez es mayor la necesidad e importancia de 

tener y usar Manuales, Políticas y Procedimientos que le permitan a una organización lograr sus 

objetivos y metas establecidas, promover reglamentos, especificar responsabilidades, administrar 

recursos, reducir riesgos etc. 
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En general esta documentación se podría clasificar en: 

▪ Diagramas de Flujo 

▪ Formatos (Documentación) 

▪ Instructivos (Manual de Usuario) 

2.7 ¿Qué es la documentación de procesos? 

Una documentación de proceso resume los pasos necesarios para completar una tarea o proceso. 

Es una documentación interna y continua del proceso mientras se lleva a cabo; en la documentación 

es más importante el "cómo" de la implementación que el "cuánto" del impacto del proceso. Un 

negocio es esencialmente un grupo de procesos interrelacionados, y si estos procesos no están 

documentados por escrito, puede haber inconvenientes. Las empresas tienen procesos repetibles 

que son clave para que sus operaciones sean exitosas, por lo que la documentación de procesos 

sirve como una guía fundamental de referencia para los empleados y directores. 

Una documentación de proceso describe de forma secuencial las actividades necesarias para 

completar el procedimiento, mientras que las políticas describen los lineamientos, responsabilidades 

y reglas sobre el procedimiento en gestión.  

La documentación de procesos es un mapa de ruta para una organización. Ayuda a identificar el 

estado actual de un proceso con el fin de saber cómo mejorarlo. Cualquier tarea que se lleve a cabo 

más de una vez o que la realicen numerosas personas debe ser documentada. Hacer esto brinda 

uniformidad a la organización y te permite monitorear y supervisar los procesos sobre la marcha. 

 

Herramientas para la documentación de procesos 

Herramientas para capturar el proceso, como entrevistas, conversaciones grupales, videos, 

fotografías, observaciones de usuarios, diarios de campo, etc. Puede ser muy útil entrevistar a 

aquellos que sean expertos en el proceso para asegurarte de abarcar toda la información. 

Herramientas para organizar la información. Puedes resumir el conocimiento en artículos, estudios 

de casos, fragmentos de video, etc. 

La elaboración de manuales de políticas y procedimientos implica, en primer lugar, hacer los mapeos 

de proceso para definir las funciones y responsabilidades de cada una de las áreas que conforman 

la organización. 

Para que una política sea bien diseñada 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). 
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Una política es: 

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

Una orientación 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 dirección desea que se haga en cada situación definida. 

Aplicable de 90 a 95% de los casos. Las excepciones sólo podrán ser autorizadas por alguien de un 

nivel inmediato superior 
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3. DEFINICIÓN DEL PROBLEMA  

La empresa en la que trabajo es una compañía internacional que llegó a México hace cuarenta años, 

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 investigación y el desarrollo de este informe me centro en el Departamento de Planeación del 

Negocio que está dentro del Departamento de Mercadotecnia. Presento a continuación el 

organigrama general de la compañía y del departamento de Mercadotecnia. El puesto que yo 

desempeño es el de Analista de Planeación del Negocio, en este puesto mi responsabilidad es 

realizar la configuración 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 simulación. 

3.1 Organigrama General de la Empresa. 

 

3.2 Organigrama del Departamento de Mercadotecnia. 
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La principal función de Departamento de Planeación del Negocio es planificar y gestionar los 

objetivos comerciales que surgen de los planes establecidos en conjunto con las demás gerencias 

del área de Mercadotecnia, y realizar las actividades que harán que estos objetivos y estrategias 

comerciales se logren. 

Actualmente el departamento de Planeación del Negocio no cuenta con manuales de procedimientos, 

esta falta de documentación de procesos ha provocado que algunos de los empleados hayan 

rediseñado recurrentemente los procesos a su conveniencia particular o personal dejando a un lado 

la optimización de recursos y mejores prácticas. 

Otro problema surge cuando un empleado se retira de la compañía o cambia de posición, el 

empleado que llega a suplirlo tiene que ir entendiendo desde su perspectiva sus funciones y las que 

responsabilidades que le corresponden. 

Hace un año aproximadamente, bajo el liderazgo del Departamento de Procesos la empresa puso 

en marcha la documentación y actualización de todos los Manuales de la empresa. La Norma Oficial 

en que se basan la elaboración 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 

que sirve para administrar documentos de apoyo a los sistemas de gestión de calidad. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAUSAS

• Ausencia de Manules y documentación
de procesos.

• Desconocimeinto de los procesos de los
diferentes puestos de área.

• Falta de acuerdos establecidos de fechas
y tiempos de entrega.

• Medios de Comunicacion no definidos
para el flujo de información.

CONSECUENCIAS

• Las funciones que cada puesto
desempeña se han transmitido de
manera informal o a traves del personal.

• Duplicidad de actividades.

• Actividades conluidas fuera de del
tiempo oportuno.

• La información que fluye no siempre
puede considerarse como oficial, y no
siempre es accesible para todos los
involucrados.
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4. METODOLOGÍA UTILIZADA  

El objetivo fue elaborar un Manual de procedimientos a través de un estudio analítico de los procesos 

y flujo de la información del Departamento de Planeación del Negocio para generar lineamientos que 

beneficien los procesos del departamento. 

Estos fueron los 3 objetivos planteados para la elaboración de los manuales 

1. Identificar los procesos que involucran al departamento. 

2. Realizar Diagramas de Flujo de los procesos. 

3. Implementar los Manuales de procedimientos. 
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Proceso: Planeación, carga y comunicación de Productos y Premios Sustitutos

Procedimiento:

Actividad ejecutada por una 
persona donde no existe un 

sistema como apoyo, ejemplo 
AS400

Actividad realizada por una 
persona y que 

ocupa un sistema para poderla 
realizar

Actividad realizada 
automáticamente por un sistema

Actividad que se repite en N 
ocas iones y se 

ejecuta en un sistema

Es un proceso comprimido que 
bien puede tener 

detalla de actividades  o no

Envío de mensajes, 
principalmente por correo 

electrónico

Recepción de mensajes, 
principalmente 

por correo electrónico

SIMBOLOGÍA

Actividad identificada como 
riesgosa

R

Inicio

Da seguimiento diario al Reporte de 
Monitoreo para detectar a partir de la 
facturación 5 los posibles Productos 

sustitutos del mes

Identifica Producto de Línea Regular o 
Premium que esté próximo a 

terminarse y propone posibles 
productos sustitutos a este

Recibe por correo electrónico de 
Gerente de Mercadotecnia de la línea 
de producto correspondiente, claves 

de productos sustitutos

¿Valida sustituto 
propuesto?

Envía por correo electrónico a 
Coordinador de inventarios y Gerente 

de Mercadotecnia de la línea de 
producto correspondiente, la 

validación de los productos  sustitutos

Solicita por correo electrónico a 
Gerente de Mercadotecnia otra 

propuesta de producto sustituto ya 
que no cumple con los requerimientos 

necesarios

Recibe por correo Electrónico archivo 
de Excel  Consolidado de Sustituto  

De la validación de los sustitutos 
propuestos

Recibe por correo electrónico archivo 
de Excel  Consolidado de Sustitutos 

Recibe de Analista de Planeación del 
Negocio por correo electrónico, 

listado con las Claves Originales y 
Claves sustitutas del producto en 

cuestión

Evalúa en base a Producto Original si 
es necesario un Comunicado Especial

Recibe por correo electrónico 
información de claves de productos 

sustitutos

¿Aprueba 
comunicado?

Recibe Vo.Bo. Del Gerente Jurídico del 
comunicado y envía al personal 

correspondiente, de acuerdo al tipo 
de comunicado

Actualiza el  archivo de Excel 
 Consolidado de Sustitutos  durante 
los 3 ultimas facturaciones del mes  y 

enviar a Analista de Item Master y 
Producto

Actualiza el comunicado de sustitutos 
general y lo  envía a Coordinador de 

Capacitación y Comunicación

FIN

SI

NO

SI

Envía diariamente vía correo 
electrónico  el  Reporte de 

Monitoreo  el formato Excel a 
Gerente de Mercadotecnia de cada 

línea de producto

Elabora archivo Excel  Consolidado de 
Sustitutos  indicando claves de 

productos aprobados

Envía por corre electrónico a Analis ta 
de Item Master y Producto, el archivo 

Excel  Consolidado de Sustitutos 

Solicita por correo electrónico a 
Analista de Facturación, pruebas de 

facturación para cada sustituto 

¿Es necesario 
Comunicado Especial? SI

Informa por correo electrónico a 
Coordinador de Capacitación y 

Comunicación, del comunicado que se 
requiere, proporcionando claves y 

nombres del producto

Realiza el Comunicado de Sustitutos 
general y lo  envía por correo 
electrónico al Coordinador de 
Capacitación y Comunicación

NO

Indica correcciones  y regresa a 
Coordinador de Comunicación para su 

modificación
NO

Recibe por correo electrónico de 
parte del Coordinador de Inventarios 

el  Reporte de Monitoreo  en 
formato Excel

Realiza análisis a productos sustitutos 
en base a inventarios, USF y SPC.

Proporciona por correo electrónico a 
Planeador de la Demanda Jr. Y Sr de 
cada línea de producto, las claves  de 

los sustitutos propuestos
Recibe por correo Electrónico archivo 
de Excel  Consolidado de Sustitutos  

De la validación de los sustitutos 
propuestos

Realiza prueba de facturación de cada 
sustituto cargado y comparte 

resultado con Analista de Planeación 
del Negoción. 

¿Prueba de 
Facturación fue 

exitosa?

SI

Corrige claves Sustitutas y vuelve a 
probarNO

Envía por correo electrónico Captura 
de palntalla de la correcta prueba de 
facturación a Analista de Item Master 

y Prodcuto

Ingresa a AS4 00 y da de alta las claves 
de los productos sustitutos

Elabora en plantilla prediseñada, el 
comunicado a informar a las 

diferentes áreas

Envía por correo electrónico a 
Gerente Jurídico el comunicado a 

publicar, para su aprobación

Se encarga de resguardar 
digitalmente la evidencia de los 

sustitutos cargados mensualmente en 
Excel

Recibe por correo electrónico de 
Coordinador de Capacitación y 
Comunicación el comunicado a 

publicar

Envía por correo electrónico a 
Coordinador de Capacitación y 

Comunicación Vo.Bo. Del comunicado 

Producto sustituto debe cumplir con:
-Precio igual o  mayor al original
-Aroma igual o similar al original
-Color igual o  s imilar al original

-Contenido neto igual al original

-Reporte de Monitoreo
-Consolidado de Sustitutos

Ver ITRMER-001  Instructivo Alta Claves 
producto Sustitutos y Secundaria en AS400 

 

Para la recolección de información, usé la auto observación de mis actividades y procesos y diagramé 

la cronología de ellos. Identifique y separe los procesos  

Para la estructura de Manual de Políticas y Procedimientos que seguí fue de acuerdo con el 

instructivo que el departamento de Procesos nos otorgó, el cual es el Formato Maestro para elaborar 

políticas y procedimientos con una forma e imagen corporativa estandarizada. Y se compone de la 

siguiente forma: 

▪ INDICE 
▪ SECCIÓN AUTORIZACIONES  
▪ SECCIÓN BITÁCORA DE CAMBIOS Y MEJORAS: 
▪ SECCIÓN ANTECEDENTES 
▪ SECCIÓN PROPÓSITO 
▪ SECCIÓN ALCANCE 
▪ SECCIÓN RESPONSABLE 
▪ SECCION FRECUENCIA DE REVISIÓN 
▪ SECCION VOCABULARIOSECCIÓN POLÍTICA 
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▪ SECCIÓN POLÍTICA 
▪ SECCIÓN DIAGRAMA DE FLUJO 
▪ SECCIÓN PROCEDIMIENTO 
▪ SECCIÓN DOCUMENTOS CONTROLADOS 
▪ SECCIÓN REGISTROS CONTROLADOS 
▪ SECCIÓN ANEXOS 

INDICE: es el contenido del documento indicando el número de página de cada sección. 

SECCIÓN AUTORIZACIONES: Esta sección se llena una vez que el documento se ha concluido y 

se envía a revisión y autorización de todos los involucrados en la elaboración del documento  

SECCIÓN BITÁCORA DE CAMBIOS Y MEJORAS: En caso de que exista una versión previa al 

manual que se está elaborando, en esta sección deben indicarse los cambios y que sección del 

manual es la que se modificó. 

SECCIÓN ANTECEDENTES: Descripción de una acción, hecho, dicho o circunstancia que apoye a 

comprender lo descrito en el documento. También se sugiere hacer referencia a lecciones aprendidas 

que dan origen a los cambios en políticas o procedimientos. 

SECCIÓN PROPÓSITO. En esta sección se debe indicar el objetivo que se pretende cumplir con 

este documento, indicando Qué se hace y para qué se hace. 

SECCIÓN ALCANCE: Describir el ámbito de aplicación de la política y procedimiento, es decir, a que 

áreas involucra, puestos y actividades, así como indicar lo que no está dentro del Alcance. 

SECCIÓN RESPONSABLE: Indicar quién es el responsable de elaborar y/o mantener actualizado el 

documento en gestión. 

SECCIÓN FRECUENCIA DE REVISIÓN: Indicar cada cuando se hará la validación de que el 

documento en gestión se encuentra actualizado. Por política se está considerando realizar una 

revisión anual en el mes de enero. Sin embargo, de acuerdo con el procedimiento se puede sugerir 

otra frecuencia de revisión.  

SECCIÓN VOCABULARIO: Son términos utilizados en el documento en cuestión y que se considere 

que requieran tener su definición con la finalidad de que cualquier persona que lee el documento las 

comprenda 

SECCIÓN POLÍTICA: En esta sección se describen las directrices, lineamientos, responsabilidades, 

reglas, costumbres sobre el procedimiento en gestión.  

Consideraciones: 

Todo procedimiento al menos debe contener una política. 

Indicar el Qué se hace (No indicar el cómo eso se describe en el procedimiento). 

Debe ser redactada en forma positiva (enfatiza lo que SI se puede hacer) o Iniciar la redacción con 

un verbo conjugado en 3er. Persona (Autoriza, Evalúa, Selecciona, Compra, Compara, etc.). 

Debe contemplar quién (nombre del puesto) es responsable de seguir la política.  
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Debe diseñarse pensando en una manera consistente de tratar al personal involucrado.  

Debe indicar lo que la dirección desea que se haga en cada situación definida. 

Debe ser diseñada para que aplique en el 90-95% de los casos. 

SECCIÓN DIAGRAMA DE FLUJO: Se debe seguir el formato para elaborar Diagramas de Flujo que 

se puede descargar de Qdoc. 

SECCIÓN PROCEDIMIENTO: En esta sección se describen de forma secuencial y ordenadamente 

las actividades que se realizan. 

SECCIÓN DOCUMENTOS CONTROLADOS: En esta sección se listarán todos los documentos 

controlados que hayamos hecho referencia en el documento en gestión. 

 Es necesario que inmediatamente después de terminada la descripción del procedimiento, se 

incluyan los formatos y documentos que en él se utilizan, así como sus respectivos instructivos de 

llenado. 

SECCIÓN REGISTROS CONTROLADOS 

En esta sección indicaremos toda aquella documentación que nos sirva como evidencia de que el 

procedimiento se está llevando a cabo. 

SECCIÓN ANEXO: Son documentos de apoyo o adicionales de consulta que fueron mencionados 

en el documento en gestión y que no es un Documento Controlado (No tienen un Código 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  

• Definen muy bien su alcance  

• Siguen un orden lógico y cronológico en su desarrollo 

• Son didácticos para la gente de nuevo ingreso  

• Se documentan, auditan y mejoran continuamente  

• La gente los respeta y utiliza  

• Son base del control interno y la mitigación de riesgos  

4.2 Consideraciones para elaborar un procedimiento efectivo:  

• El procedimiento dice el cómo hacer el trabajo  

• A cada procedimiento le corresponde cuando menos una política  

• Iniciar la redacción con un verbo conjugado en 3er. Persona (Autoriza, Evalúa, Selecciona, 

Compra, Compara, etc.)  

• Cuando se habla del responsable siempre se deberá indicar el Nombre del Puesto  

• En caso de ser necesario indica cuándo y dónde se realiza dicha actividad  
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• En un procedimiento solo se describe el trabajo de las personas sobre las cuales la 

organización tiene injerencia, no sobre proveedores externos ni sobre clientes externos. En 

caso de que haya interacción con estos, entonces la actividad se redacta desde el punto de 

vista del usuario que en la organización tiene interacción con ellos.  

• Puede incluirse dos o tres actividades en una sola, siempre y cuando sea comprensible su 

redacción 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 algún formato o 

instructivo, se deberá anotar el nombre completo del documento controlado, así como su 

Código de identificación en QDoc.  
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5. RESULTADOS 

 

Con respecto a la metodología que utilicé, mencioné en el capítulo anterior que lo primero que hice 

fue identificar los procesos que involucran al departamento de Planeación del Negocio. Esta es la 

lista de procesos que identifiqué: 

No. De 
Proceso 

Nombre de Proceso 

1 Mantenimiento de ítem Master 

2 Mantenimiento de Sustitutos 

3 Elaboración de Surtido Automático 

4 Elaboración Hoja de Pedido 

5 Elaboración Trend de Ventas 

 

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

 

Después de haber realizado los manuales de procedimiento del departamento en que laboro y lograr 

su implementación, 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 

gestión de procesos son muy escasos. Recientemente se formó el departamento dedicado a la 

gestión de los procesos y debido a eso se me otorgó oportunidad de colaborar en la elaboración de 

los manuales de mi departamento.  

Una de las conclusiones que pude sacar es que el departamento de gestión de procesos no cuenta 

con el personal suficiente para elaborar esta administración. A mí me gustaría mucho en un futuro 

desarrollarme en este equipo y poder colaborar de manera aún más profunda para lograr este 

objetivo que si bien ya se comenzó a trabajar, hay un largo camino que recorrer en cuanto a control 

de procesos se refiere. 

Esta colaboración me fue útil para identificar áreas de oportunidad, que una vez detectadas pude 

realizar mejoras inmediatas, por ejemplo, establecer los medios de comunicación y fechas para 

tiempos de entrega. Contar con Manuales de procedimiento y políticas estimula la gestión de 

procesos como medio de identificar las oportunidades de mejora. 

Durante la recopilación de la información me encontré con contradicción de la información en las 

versiones de los procesos recopilados de los empleados a los que entreviste. 

Para realizar esta colaboración puse en práctica algunas técnicas aprendidas en la en la asignatura 

de Estudio del Trabajo, tales como el mapeo de procesos para identificar oportunidades de mejora, 

simbología básica para la construcción de diagramas, técnicas exploración y análisis 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 serán más 

productivas, podrán crecer y aumentar sus ganancias, por esta razón esta empresa debería optimizar 

las actividades que realizan. 
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