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RESUMEN EJECUTIVO

La globalizacién econémica a obligado a las empresas a ser mas competitivas dia con
dia y una de las ventajas visualizadas para apoyar esta igualdad comercial son la
aplicacion de estandares de calidad, no sélo en el producto sino también en el servicio.

En Guatemala se vive este cambio ya que muchos empresarios han visto que al
implementar sistemas de gestion de calidad ayuda a su imagen comercial y la hacen
mas competitivas con las empresas del extranjero.

Al inicio muchas empresas soélo certificaban las areas productivas y los procesos de
apoyo, dejando por ultimo la incorporacion al sistema de calidad de los procesos que
consideraban no eran necesarios en ese momento.

Al implementar y mantener el sistema de calidad bajo la Norma ISO 9001:2000, se
empezaron a encontrar no conformidades en los procesos que se tenian
estandarizados, observandose que ia mayoria de las causas raiz procedian de las areas
que no se habian integrado al sistema de calidad ya certificado.

Dentro de la familia de la Norma 1SO 3000, existen guias muy generales, son utilizadas
para implementar las actividades que se deben de llevar para la gestion de calidad y asi
asegurar el eficaz cumplimiento, estas guias son muy poco conocidas y se dificulta la
interpretacion sino se tiene la experiencia necesaria o capacitacion para su uso
correcto. Es por esto que esta guia ayudara a visualizar mejor el uso correcto de la
ayuda proporcionada por la organizacion internacional de estandarizacién 1SO.

Se aplicara la guia de Conjunto de documentos para la introduccion y el soporte de la
serie de Normas ISO 9000: Orientacién sobre el concepto y uso del “enfoque basado en
procesos” para los sistemas de gestion. Traduccién consesuada por el IsO / TC 176
STTG. (anexo 12), la cual es general para la implementacion de toda la Norma I1SO
9001:2000 la cual puede aplicarse a cualquier organizacion.

En este trabajo se presenta el ejercicio paso a paso para realizar la aplicacion de la
Norma ISO 9001:2000 al proceso de comercializacién de una empresa de alimentos, |a
cual esta certificada actualmente bajo la Norma indicada, encontrando que su alcance
actual es la manufactura de alimentos.

Se inicia con el diagnostico de las actividades que han sido detectadas por los
diferentes procesos afectados reflejados en sus indicadores actuales, informaciéon de
auditorias externas y levantamiento de acciones que no se pueden ejecutar debido a
que la causa raiz esta filera del sistema de gestion de calidad, ya que se demuestra que
la informacién que proporciona el area comerciai es deficiente provocando insatisfaccién
del cliente y consumidores.

Se plantean los objetivos del trabajo que incluyen el nuevo alcance: Manufactura y
comercializacion de alimentos, con los datos recopilados en el diagnostico se realiza la
ficha del proceso indicando en forma macro o general las actividades principales, asi
como los posibles indicadores que demuestren su buen desempefio del nuevo proceso,
se presenta la modificacion del mapa de procesos o interrelacién de los procesos del
sistema de gestion de calidad actual, ser verifica por medio de un diagrama de bloques
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la informacién que se genera valor dentro del area comercial, asi como el
involucramiento de otras areas como lo son Administracion de la demanda, disefio y
desarrollo, relacion con el cliente, etc. Y se dejan las propuestas de los documentos que
deben incorporarse al sistema de documentacién de la gestién de calidad asi como los
registros que apoyen el buen funcionamiento del area.

Por ultimo se recomienda que toda la documentacion levantada, ficha de proceso, mapa
de procesos, procedimientos y registros sean verificadas y validadas por los
responsables del area comercial, antes de oficializarlos dentro del sistema de gestion de
calidad. Realizar la auditoria interna de incorporacion o integracion al sistema de
calidad utilizando un formato creado (anexo 11), en base a la norma ISO 9004 la cual es
utilizada para verificar el buen deseimperio de los procesos.



INTRODUCCION

La globalizacion de la economia en las regiones, ha llevado a que mas empresas
consideren la necesidad de estandarizar todos sus procesos para mantener e
incrementar su mercado ante la nueva competencia.

Hoy en dia esta apertura comercial se estd dando a grandes pasos, con lo cual las
empresas guatemaltecas deben alcanzar en un tiempo record la estandarizacion que
agilice los procesos, dando resultados satisfactorios ail momento de expandirse a otros
mercados, asegurando su participacion en otras economias.

Los retos actuales en el ambito econémico, apertura global, competencia de nuevas
organizaciones dentro del area nacional, innovaciones de productos y exigencia del
mercado en requisitos han llevado a muchas empresas a cambiar su estrategia
empezado a integrar sistemas de gestion internacional ( ISO 9001, ISO 22000, ISO
14000, OHSAS 18000, etc.), demostrando que la implementacion de estos sistemas de
gestion si han tenido efectos positivos en las organizaciones, obteniéndose cambios en
estandarizacion de actividades, disminuciéon de costos, respaldos de garantia, etc.

Antes de la globalizacion comercial, muchas empresas han tenidc la oportunidad de
certificarse bajo la Norma I1SO 9001:2000, realizando progresivamente la ampliacién o
modificacién de su alcance, dejando la integracién de otros procesos del negocio al
sistema de calidad a un futuro cercano. Esta estrategia optada por varias empresas
ayudaba a asegurar la certificacion en las areas donde se realiza el producto o el
servicio como areas critica. Con esto el alcance se definia en la manufactura o el
servicio de la empresa. Proponiéndose a un corto plazo incorporar los demas procesos.

En el presente trabajo se establecera los pasos necesarios para realizar la correcta
integracion o aplicacion de la Norma ISO 9001:2000 al proceso de comercializacion,
integrando esta area al sistema de gestion de la calidad ya certificado de la
organizacion.

Con la utilizacién de esta guia, se desea asegurar:
* La integracion eficaz del proceso de comercializacion al sistema actual, cumpliendo
los apartados de la Norma 1SO 9001:2000 relacionados con enfoque al cliente.
= No afectar el funcionamiento normal del sistema de calidad ya establecido.
= Modificacion del alcance de la organizacion.




Como inicio para enfocarse en los problemas que se han identificado dentro de la
organizacion, se realiza la recopilacién de informacién o extraer la misma de las
siguientes actividades que se ejecutan dentro del sistema de calidad establecido:

e Revision por la direccion
Reclamos o quejas de clientes
Auditorias internas y externas
Falta de cumplimiento de indicadores de procesos y su recurrencia
Solicitud de la alta gerencia para su incorporacion de otras areas al sistema de
calidad existente.

Verificaciéon de la incidencia de actividades de otros procesos o areas que afectan al
sistema de calidad actual, afectando con ellos a los procesos actuales en su
rendimiento y mediciones mensuales, llegando a no cumplir en varios casos con las
metas establecidas.

Con esta informacién se puede llegar identificar el areas o las areas que estan
prevocando incumplimiento o no conformidad en indicadores de procesos, atraso en
informacion y su causa, o el poco avance de mejoras establecidas. Para ello se deben
utilizar las herramientas manejadas por el sistema de calidad o informacion recurrente
recopilada u observaciones dejadas per auditorias externas o internas realizadas.

Actualmente no se cuenta con una guia que indique estos requerimientos y pasos a
seguir para asegurar la adaptacién del nuevo proceso a incorporar, asegurar el
cumplimiento con la Norma de referencia y no se tienen la recopilacion de
documentacion que se deberia de llevar al momento de la integracion.

Para desarrollar y dejar establecido los pasos necesarios, esta guia trabajara la
integracién del Proceso de Comercializacion bajo la Norma ISO 9001:2000 en una
industria de alimentos ya certificada en esta norma.

OBJETIVO

OBJETIVO GENERAL:
e Elaborar una guia que facilite la integracion del sistema de gestion de calidad
para la conformidad de la Norma ISO 9001:2000 en el proceso de
comercializacién en una fabrica de alimentos.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:
o Levantar el diagnostico y analizar las actividades de comercializacion.
o Relacionar los apartados que corresponden a enfoque al cliente de la
norma 1SO9001:2000 con las actividades del nroceso de comercializacion
o Inclusién e interrelacién del proceso de comercializacion al mapa general
de procesos y generar la ficha para el proceso de comercializacion.

IMPORTANTE:

Dentro del ambito de ventas y comercializacién se maneja mas informacion referente a
desarrollo de estrategias de precios, publicidad, mensajes del mercado para aumentar
los beneficios, identificacion de clientes objetivos y sus necesidades, desarrollo de
prevision de ventas, negociar condiciones, venta de productos y servicios, tramitar
pedidos de clientes, etc. todas estas actividades y mas, son llevadas en le area




comercial pero para efecto de la implementacién de la Norma I1ISO 9001:2000 se dejaran
estas actividades especificas dentro de las actividades generales (macro) definidas por
los responsables del 4rea comercial, las cuales se desarrollaran dentro de la ficha de
procesos de comercializacion.

En la siguiente tabla de observa algunas actividlades de comercializacion que se
encuentran relacionadas con calidad, la finalidad es ayudar a comprender la actividad
de comercializacion y visualizar la interrelacién con otros procesos que se presentaran
dentro el desarrollo de este documento (8)

Actividad de comercializacion

Actividad relacionada con la calidad

' Introduccion con nuevos productos

Realizar pruebas de mercado, encontrando
debilidades del producto y comercializacion.

Etiquetado Asegurar la informacién, que cumpla con los
| requisitos legales.
Publicidad Identificar caracteristicas del producto que

' pueden persuadir al cliente a comprario,
identificar datos de calidad en la publicidad.

Ayuda al cliente en la seleccién del
producto

Presentar datos relacionados con la calidad para
ayudar al cliente a evaluar productos alternativos
(competencia).

Ayuda a distribuidores

Informacién relacionada con calidad que pueden

utilizar los vendedores, asesoria técnica sobre
almacenamiento, manejo y uso.

| Definir requerimientos del preducto , garantias,
especificaciones de calidad.

Preparacion del contrato de ventas

Llenar y planificar ordenes de compra | Aplicar conceptos de mejoramiento de calidad
para reducir el tiempo de entrega— o reducir

errores.

METODOLOGIA PARA LA EVALUACION DE INTEGRACION

Una de las premisas para inicio de cualquier implementacion de sistemas de gestion es
conocer la situacion actual de la organizacion, identificar los problemas que afectan a
otros procesos, costos innecesarios, quejas y reclamos, verificar los lineamientos
organizacionales, asi como la mision y vision de la empresa, ya identificado las areas
involucradas se recomienda establecer el mecanismo adecuado para realizar el
diagnostico inicial, utilizando herramientas que puedan facilitar la detecciéon de fallas,
como debilidades o fortalezas actuales.

Este consiste en realizar el diagnostico inicial basado en los requerimientos de los
requisitos de la Norma ISO 9001:2000 a los responsables del area de comercializacion
para tener toda la informacion de acuerdo a los lineamientos de la empresa,
cumplimiento de la Norma y problemas suscitados con otros procesos que estén dentro
del Sistema de calidad.

Se realizd el diagnostico inicial con las actividades de comercializacion y costeo de
fabrica, para ver que informacion requieren para agilizar su actividades y que
informacién generan a los otros procesos dentro del sistema de calidad. Se recomienda




utilizar herramientas como el FODA, diagrama de Causa y efecto, tormenta de ideas,
herramientas estadisticas (6 y 7) todos enfocados a encontrar posibles fallas en la
satisfaccién del cliente y oportunidades de mejora del area, asi como informacion
consultada con las funciones involucradas directamente.

Funciones involucradas para este caso: Director de comercializacion, Gerentes de
canales, Gerentes de mayoreo y detalle, y la funcién de costeo de formulacion, que es
la funcién que genera informacién de entrada para otros procesos en sus actividades.

También se deben de analizar la integraciéon de los procesos, tomando como referencia
el mapa de proceso actual y verificar los siguientes aspectos:

s Proceso a integrar: evaluar si amerita ser un proceso o sélo incorporarlo como
actividad a los procesos ya establecidos.

¢ Realizar evaluacion de informaciéon con otros procesos tanto entradas como
salidas.

« PRevisar las fichas de procesos existentes de los procesos involucrados con la
nueva actividad o area a ser incorporada.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Es importante definir las actividades y el tiempo que se llevaran en su realizacion,
debido a que al integrar otros procesos se debe de evaluar los siguientes aspectos:

e« Area que se esta integrando, con la finalidad de ver la facilidad de
informacion y compromiso de las personas o funciones involucradas.

e Si es la integraciéon de una actividad a un proceso existente, se debe de
aclarar con los involucrados la actividad a integrar al proceso y su
beneficio tanto para el sistema de calidad como para facilitar las
actividades del proceso.

e Evaluara los conocimientos en la Norma ISO 9001:2000, de las nuevas
funciones a integrar al sistema y su capacitacion.

Este puede ser representado en diagrama de Gant (6 y 7), o una lista de actividades las
cuales deben de tener responsables de ejecucion y fechas propuestas. (Vera anexo 02
Cronograma del proceso de comercializacion)

Dentro de toda implementacién se debe de programar las actividades, ya sea de realizar
la sistematizacion de un solo proceso o de toda la organizacion, capacitar a todo el
personal involucrado.

Hoy dia existen muchas empresas asesora ias cuales iienen dentro de sus programa de
capacitacion, interpretacién de la Norma ISO o Formacion de Auditores intermos los
cuales son vital para cualquier sistema de calidad que se desee impiementar.

De ser necesarias las actividades planteadas dentro del cronograma o programa se
deben de confirmadas por las funciones involucradas.



DIAGNOSTICO DE LAS AREAS O PROCESOS A INTEGRAR:

Como se indico con anterioridad, el diagnostico es el inicio fundamental de la
integracién de nuevas &areas o procesos, y la mayor informacién que este reporte
contenga facilitara la interpretacion de los lectores, asi como identificar los problemas
actuales y las actividades que se desarrollaran en el cronograma. En la guia para la
presentacién del diagnostico inicial se debe de definir los siguientes puntos
recomendados:

- Alcance del diagnostico

- Objetivos

- Areas a evaluar

- Nombre y funciones de los contactos evaluados.

- Descripcion breve de las funciones.

- Organigramas del area, si no existen indicar como se estructura el area y el
tipo de conocimiento organizacional de las funciones contactadas.

- Se sugiere incluir el cronograma de las funciones contactadas, para el
cumplimiento de fechas establecidas y empezar a evaluar el compromiso de
las nuevas funciones hacia la integracion de su procesos al sistema de
calidad.

- Se sugiere utilizar la metodologia FODA, en las secciones de fortaleza y
debilidades o limitaciones de las areas, esto se define por la entrevista a cada
funcién o area que se contempla integrar al sistema.

- Los procesos identificados que tienen relacion (informacién, producto o
servicio) con los nuevas areas a integrar, deben de ser contactados, para
verificar en que puntos especificamente se tiene un tipo de relacion ya sea de
alguna actividad, informacién o aspecto que afecte sus actividades
establecidas.

- Se debe de colocar por area o proceso involucrado, que es lo que esta
pendiente de generar para que el proceso nuevo se le facilite su integracion
en generar o recibir informacion y la interrelacion que se definira con los
demas procesos.

- Se debe de consultar otras fuentes de informacién, como por ejemplo
facturacion, seccién de créditos, etc. Con el proceso que se integrara para
definir si estas otras areas se deben de involucrar y la finalidad de su
interrelacion con el nuevo proceso.

- Verificar los canales de informacion uiilizada con todas las areas esta pueden
ser por correo, via telefonica, uso de programas de informacion o base de
datos. Etc.

- Realizar una conclusion de las fortaleza y limitaciones del area.

En la seccion de anexos, se incluye &l diagnositico realizado para las actividades
de comercializacion y costeo de fabrica anexo 01, la cual fue base para realizar la
ficha del proceso de comercializacion.

MODIFICACION DEL MAPA DE PROCESOS Y PROPUESTA DE LA FICHA DE
PROCESO DE COMERCIALIZACION

Se genera la ficha del proceso del area a integrar con la informacion del diagnostico y
actividades como reuniones con las diferentes funciones (gerentes, jefes, asesores, etc)
del area comercial, para dejar establecidas las actividades que generan valor al proceso




de comercializacién, como primera propuesta. En el caso del proceso de
comercializacion esta propuesta se plantea al responsable del drea para su aprobacion
y validacion.

Se debe de verificar que todos los elementos de la ficha sean coherentes con la
informacién que se maneja en los diferentes procesos que se relaciona para ejecutar
sus actividades.

Los datos a verificar de acuerdo a la ficha de proceso planteada (anexo 04) son:

« Entradas de informacion (Proveeder y elementos de entrada), verificando
que estos elementos de entrada estén indicados en otros procesos 0
indiquen que la procedencia si son del cliente externo.

e Salida de informacién (Elementos de salida y clientes), verificar que los
elementos de salida corresponden a informacién de otros procesos que les
son necesarios y que para ellos son entradas de informacion o reportes
utilizados para efectuar sus actividades principales.

e« Los indicadoies se dejan establecidos en mutuo acuerdo con el
responsable del area asi como la meta a establecer, los cuales deben de
ser coherentes con los objetivos de calidad.

e Actividades principales para el buen funcionamiento del proceso de
comercializacion, asegurando la correspondencia de informacion generada
con los procesos que se relaciona.

« Documentacion que se generara o que ya se ejecuta, la cual sera la base
para el levantamiento de ia documentacion.

e Procesos relacionados, verificar la interrelacion con todos los procesos
que tenga como flujo de informacion o sea de valor para los otros
procesos.

Es importante dejar claro que la primera propuesta de la ficha del proceso de
comercializacion puede sufrir modificaciones a lo largo de todo el proceso de
implementacion, la cual se debe de volver a revisar y validar cuando toda la
implementacion este terminada, asegurando que todos los aspectos de la Norma I1SO
9001:2000 se han cumplido. (1, 3y 5)

El apartado a cumplir en la Norma ISO 9001:2000, interrelacion de procesos punto 4.2.2
(2 y 4), se debe verificar que la informacién concuerde con los anteriores procesos ya
desarrollados. Establecer que procesos tienen relacion directa (flujo de valor) o
indirectamente (flujo de informacion), procediendo a graficarlos en el mapa de procesos,
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Al verificar y validar lo indicado en la ficha de procesos, también se debe de modificar el
mapa de procesos incluyendo la interrelacion del proceso de comercializacion con los
procesos ya establecidos. A continuacién ejemplo de la incorporacion del proceso de
comercializacién al mapa de procesos ya establecido.
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Otro tipo de ejercicio es realizar el flujo de informacion de actividades para encontrar
alguna falia en la via de comunicaciéon entre los diferentes procesos involucrados
directamente con el proceso de comercializacion y algunos procesos de apoyo:




: Requisitos del Cliente PEDIDO (Comercial)

l l

Ingreso al sistema Requisitos especificos en producto del
BAAN (admén. De Cliente (Diseiio y desarrollo y Relacion
la demanda) con el cliente — mercadeo)

. v

l

< Estimados para la planificacion por admon. De la demanda

5 s

L v v
Planificacion de produccion y Cumplimiento de los Requisitos
compra de materiales especificos en producto del Cliente

‘ = (Manufactura y abastecimiento) (emision de especificaciones)
| v
‘ a‘ Despacho de producto terminado de acuerdo a

los requisitos del cliente (tiempo de entrega)

En linea continua: indica actividades que estan directamente relacionadas, sin esta
informacién no se puede iniciar el proceso. (8)

En linea discontinua: actividades de apoyo para la realizacion del producto, cumpliendo
con las caracteristicas del cliente.

Este ejercicio esta enfocado a las actividades especificas de ingreso de informacion y
ejecucion para el cumplimiento de los apartados relacionados con la satisfacciéon del
cliente, asi también se observa el flujo de informacién y de comunicacion en las
diferentes actividades.




MODIFICACION DE LOS PROCESOS INTERRELACIONADOS CON EL PROCESO
DE COMERCIALIZACION

Con los procesos identificados y relacionados con el flujo de informacion, como el
fljo de valor, se verifica que la informacién generada por el nuevo proceso de
comercializacién, tenga la informacion requerida para realizar sus actividades y que
proveedor es el responsable de darsela. De la misma forma se verifica los elementos
de salida y se identifique al cliente al cual se le dara la informacion, asegurando con
esto que la informacion que entra y sale del proceso sea la esperada y necesaria.

VERIFICACION DEL CUMPLIMIENTO CON LA NORMA INTERNACIONAL DE
GESTION EN EL PROCESO DE COMERCIALIZACION

Apoyandonos en las actividades ya establecidas en el area, se enmarcan cuatro
principales actividades dentro del procesos de comercializacion, siendo estas el precio,
producto, plaza (sector del mercado) y promociones. Esta clasificacion se verifica en el
andlisis FODA efectuado (anexo 01). Esto ayuda a visualizar algunos puntos de la
Norma ISO 9001:2000 a aplicar con facilidad, pero siempre se debe de revisar todos los
puntos de la norma internacional para asegurar su correcta aplicacion.

Dependiendo del area y/o proceso donde se aplicara la norma de gestion y la
integracion al sistema actual, se debe de estudiar la norma internacional que aplique, en
los puntos que se encuentran involucrados.

En el caso de esta guia los puntos a aplicar son lo relacionados con la Norma
internacional ISO 9001:2000 (2), en los apartados relacionados al proceso de
comercializacién que serian todos los que aplique como satisfaccion del cliente y/o
enfoque al cliente.

Para asegurar el cumplimiento de todos los apartados, se realiza el estudio o analisis
del punto Norma internacional, verificando su adecuacion y cumplimiento. Este estudio
se puede realizar en dos partes, la primera con finalidad de asegurar el cumplimiento
macro del sistema (Interrelacion de procesos y fichas involucradas), realizando el
establecimiento y planificacion de la documentacién requerida y la segunda al tener
todo la informacién y documentacion requerida, realizando las modificaciones
pertinentes cuando se aplique al area.

Se debe realizar el analisis desde la seccidon del apartado numero 04 Sistema de
gestion de la calidad, siendo los siguientes puntos de aplicacién para el proceso de
comercializacion:

Es importante recordar que la empresa actualmente esta certificada bajo la Norma ISO
9001:2000, esto implica que ya existe los documentos obligatorios y que se aplica a
todo los procesos. Con lo cual se debe de cumplir con los requerimientos ya definidos
en el sistema de calidad actual y se enfocara el analisis de los apartados de la norma en
los que estan enfocados o relacionados con el cliente.

4.1 Requisitos generales: (2)
b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.




La organizacién debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de
esta norma internacional.

La norma indica claramente 4 procesos identificados: actividades de gestion, la
provisién de recursos, la realizacion del producto y las mediciones (analisis y mejora).

4.2 1 Requisitos de documentacién: (2)
d) los documentos necesitados por la organizacion para asegurarse de la eficaz
planificacion, operacién y control de sus procesos.
Este punto es a base de cumplimiento de registros y procedimientos a elaborar
para el proceso de comercializacion.

4.2.2 Manual de calidad (2), incluir la referencia de los procedimientos elaborados y
validados en las secciones de relacion con el cliente.

4.2 4 Control de registros (2), proceder a la codificacién para su control y versiones.

De los puntos anteriores, en la seccion 4.2 y 4.2 4 relacionadas con la documentacion,
ya existe, los procedimiento que establecen la emision y control de documentos dentro
del sistema de calidad actual, con lo cual no se debe de realizar nuevamente estos
procedimiento, sino adoptar los lineamientos establecidos para levantar la
documentacion requerida para el proceso de comercializacion.

5.2 Enfoque al cliente (2), La alta direccion debe asegurar de que los requisitos del
cliente se determinan y se cumplen con el propdsito de aumentar la satisfaccion del
cliente.

Este proposito es cumplido al integrar ei proceso de comercializacion.

7.2 Procesos relacionados con el cliente (2), en este punto aplica todos los incisos de la
Norma 7.2.1, 7.2.2 y 7.2.3, dando énfasis en los siguientes puntos:

7.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados con el producto (2).

a) los requerimientos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las
actividades de entrega y 1as posteriores a la misma.

d) cualquier requisito adicional determinado por la organizacion.

7.2.2 Requisitos relacionados con el producto (2): Indicar lo relativo a la revisién a
efectuarse antes de que la organizacion se comprometa a proporcionar un producto al
cliente (ej. Envio de ofertas, aceptaciéon de contratos o pedidos, aceptacion de cambios
en los contratos o pedido).

7.2.3 Comunicacion con el cliente (2), se debe de cumplir todos los incisos.

7.54 Propiedad del cliente (2), aunque no es directamente la funcidn de
comercializacion asegurar el uso de los bienes del cliente, se considera como entrada
de informacién para otros procesos. Esto es mas informaciéon hacia el cliente cuando
cualquier propiedad del cliente que se pierda, deteriore o que de algun otro modo se
considere inadecuado para su uso deber ser registrado y comunicado al cliente.

8.2.1 Satisfaccién del cliente (2), apoyo en facilidad de informacioén a otro proceso.




como ayuda al flujo de informacién entre la organizaqén
rio levantar alguna documentacion, siempre se deja a
erar un documento para asegurar la

Algunos puntos se consideran
y el cliente, no siendo necesa !
criterio del usuario si considera la necesidad de gen

realizacion de la actividad.

DOCUMENTACION REQUERIDA DEL PROCESO DE COMERCIALIZACION

Conociendo las actividades generales del proceso, scte debe dzdc:%aac;arr :I;;r)]?f:iggil)q;i
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responsable de levantar la documentacion, esto S€ p _
;?:Ii'fidad%s que se deben de desarroilar para facilitar la interpretacion de la Norma ISO

9001:2000 por las funciones responsables.

Se establece la siguiente frecuencia para asegurar la comprension de los involucrados
en el levantamiento de la documentacion: % ‘

« |dentificar a las funciones asignadas para levantar la documentacion del area.

« Capacitar en interpretacion de la norma 1SO 9001:2000. .

« Capacitar en los documentos del sistema de calidad establecido, para el
levantamiento de documentos (4.2.3 Norma I1SO 9001:2000)(2) y control de los
registros (4.2.4) (2)

» Uso de los procedimientos, instructivos y registros ya establecidos del sistema.

En este punto el personal responsable de la documentacién del proceso de
comercializacion necesitara de la funcién especializada o encargado del sistema de
calidad, el cual guiara al personal asignado para realizar el levantamiento de actividades
que seran documentadas e interrelacion con otras areas que podrian asignarse en los
procedimientos, insirucciones de trabajo especificas y/o registros.

Con la documentacion generada se debe de verificar en los siguientes niveles de la
documentacion del sistema su integracion y adecuacion:
* Manual de Calidad, segun puntos de la Norma ISO al que corresponde
» Asignacion de codigo en Procedimientos, Instructivos, Registros, hojas de
trabajo, etc.
» Cada documento generado debe de autorizarse y distribuirse en las areas

designadas, realizando la comunicacién de acuerdo a los procedimientos ya
establecidos.

El responsable de integrar al sistema de calidad (funcion especializada) la
documentacion generada, debera verificar nuevamente, si cumple con lo definido en los
documentos del sistema de calidad, codigos, asi como su autorizacién y su distribucién
al personal asignado, una vez se haya vaiidado la documentacion. En las seccién de

anexos se incluye la propuesta de procedimientos (anexo 09) y registros (anexo 10) del
proceso de comercializacion.

VALIDACION DE LA DOCUMENTACION

Con la documentacién generada por el area de comercializacién, se debe realizar |a
validacion. Esta consiste en verificar que cada paso indicado en la documentacién
levantada (procedimientos y registros) se ejecuta en la secuencia indicada y se registra
la informacion generada, esta actividad le corresponde a los responsables del area.
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Dando como resultado de la validacién la posible necesidad de realizar modificaciones a
los documento (procedimientos y registros generados) para mejorar el proceso de
documentacion.

Lo anterior se deja a criterio del usuario o de la funcion responsable de la elaboracién
de los documentos para su adecuaciéon y modificaciones posteriores, cumpliendo con
las autorizaciones y aprobaciones correspondientes del area.

BENEFICIOS DE LA IMPLEMENTACION DE LA NORMA ISO 9001:2000 AL AREA.
COMERCIAL (Proceso de comercializacion)

Algunos beneficios esperados para el area comercial son las politicas establecidas por
escrito de todas las actividades que ayuden al buen desempefio del area, siendo
medidas por los diferentes indicadores del procesos de comercializacion (ver anexo 04).

Muchas actividedes especificas del area de ventas y comercializacion estan
incorporadas en ios procedimientos documentados, asegurando de esta forma que
todas las funciones gque tienen bajo su responsabilidad la estrategia de ventas estan
utilizando el mismo registro para presentar sus propuestas por pais (Presupuesto).

Los resultados son presentados en el mismo formato con lo cual se puede interpretar la
tendencia de la mejora en los resultados generales por compariia dejando las bases
histéricas para el calculo de la tendencia y proyecciones de ventas. (Estimados)

La estandarizacion de actividades del area comercial (Proceso de comerciaiizacion)
ayuda que los procesos relacionados cumplan con sus actividades planificadas,
disminuyendo la incidencia de reclamos o quejas, aumentando la satisfaccion del cliente
y por ende el incremento en ventas.

CONCLUSIONES

De acuerdo al diagnostico realizado, se debe integrar el area de comercializacion al
sistema de Calidad actual, debido a que sus actividades no estan definidas claramente,
siendo muchas actividades realizadas de forma verbal, ccncluyendo que no se tienen
estandarizadas varias actividades indicadas en el informe del diagnostico (anexo 01).

En el presente trabajo se dejan establecidas las actividades que se deben de realizar al
momento de aplicar la norma ISO 9001:2000 al proceso de comercializacion.

Se establecen los apartados de la norma ISO 9001:2000 que aplican al proceso de
comercializacion son todas aquellos que tienen que ver con enfoque al cliente (ver
seccion Verificacion del cumpiimiento con la norma internacional de gestion en el
proceso de comercializacion).

Se propone el nuevo mapa de procesos, incluyendo el proceso de comercializacion
(Anexo 03).
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RECOMENDACIONES

De acuerdo a la experiencia de las funciones a realizar la implementacion, se
recomienda realizar varias actividades en paralelo para agilizar las actividades
de integracion.

Esta guia puede ser utilizada como ejemplo- practico en ias empresas
pequefas y medianas.

Para verificar el cumplimiento de las actividades de conformidad con los
apartados de la Norma ISO 9001:2000 que aplican a comercializacion, se
sugiere un formato (anexos 11) que se realiz6 en base a la Norma ISO
9004:2000 (Ref. 4), asegurando la verificacion y validacion del cumplimiento
de los apartados.

GLOSARIO

BAAN Software utilizado para administrar la empresa, base de datos de ventas,
Materia prima, reclamos, facturacion, etc.

FODA Herramienta estadistica que identifica fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas de una actividad especifica.

ISO Organizacion internacional de normalizacion

ISO 9000:2000 Sistema de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario

SAC
SGC

Sistema de administracion de la calidad

Sistema de gestion de la calidad
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ANEXO 01
INFORME DIAGNOSTICO VENTAS - COSTEO:

Se revisaron las actividades actuales de las areas de Ventas (Cuentas Claves y Canal
Tradicional) y la seccién de costeo de fabrica en el area Financiera, se establece la
siguiente clasificacion:

* Fortalezas estableciéndose los mecanismos utilizados actualmente y que aportan valor
al procesc de integracion al Sistema de Administracién de la Calidad (SAC).

* Debilidades se indican actividades no encontradas, se indican como posibles mejoras
para la elaboracién de procedimientos, politicas o lineamientos.

Se indica también sugerencias para implementar e informacion necesaria para
establecer entradas y salidas de informacién con los diferentes procesos ya
establecidos.

Objetivo:
Establecer la conformidad de la Norma ISO 9001:2000 del area comercial y costos de
fabrica para integrarlo del Sistema de Calidad.

Encontrar puntos de mejora en las actividades de las areas evaluadas, para facilitar la
integracion al SAC.

Establecer los canales de informacion. (Produccion — Ventas — Mercado — Costos de
Fabrica).

Establecer los cambios que deben de realizar otros procesos para integrar las areas de
Ventas o Costeo.

AREA COMERCIAL:

Colaboradores entrevistados.
Nombre (Director),
Nombre (Autoservicios)
Nombre (Otros mercados)

Programas utilizados:
Software de histéricos (BAAN)

Fortaleza

Debilidades

Se establecié que tienen
procedimientos internos, algunos por
escrito y otros verbales.

Negociaciones son establecidas por
anos de confianza con los clientes,
lealtad de clientes antiguos.

Visitas periodicas. establecieron al implementar el BAAN,
no se tiene politica documentada para
Realizan la propuesta de | su revision.

| escrito, se comunican verbaimente y

Las politicas actuales no estan por

son muy cambiantes, las actuales se
establecieron hace varios afos atras.

Criterio para negociar: tiempo dias de
vencimiento, pronto pago, extension
de limite de crédito, etc, se




promociones Yy publicidad por su
cuenta, aprobacion de Mercadeo.

Plan de ventas, anual , mes y
semanal en algunos casos.

Libro de rutas indica la ficha del
cliente.

Programacion de viajes anuales,
estan programados en algunos casos
se tiene informacion de visitas a
realizar, faltaria completar
informacion de dias,

Indicadores: cumplimiento de
presupuesto y  ventas, incluir
porcentaje de ejecucion

Base histérica para proyecciones
estadisticas

Politica de desarrollo de clientes
nuevos: no se tiene definido cuanto
tiempo (viajes, gastos, viaticos, efc)
para desarrollar un nuevo cliente.
Incluye actividades de frecuencia
visita, promociones, lanzamientos, etc.

Pcliticas de precios, es por Escalas,
no existe procedimiento documentado
para solicitar descuentos, autorizacion
y seguimiento, actualmente por correo
se ha manejado y es muy cambiante.

No se tiene respaldo de pago general
de ciientes debido a que no existe
contrato, factura cambiaria,
establecida para cobros.

No se tiene archivo de clientes, desde
la primera negociacion o actualizacion
de datos, negociaciones, acuerdos,
direcciones, tiempo de entrega,
transporte, segun se informo cada
area pregunta la informacion o
contacta con el asesor responsable.

No se encontrd6 evidencia de
informacién del plan anual de
Mercadeo para lanzamientos en varias
areas.

No se cumple con los lanzamientos en
fechas establecidas, se pierde
oportunidad de espacio en
supermercados y ventas en tiempo.

No tienen establecido el canal de
quejas formal, segun su apreciacion,
s6lo consideran quejas de producto.

Evidente falta de comunicaciéon con
otras areas involucradas en traslado
de informacion, se pregunta hasta que
se necesita.

Autoservicios y ventas
institucionales:

Definido el desarrollo y medicién de
eficacia del personal a su cargo

Manejo de estimados de ventas
semanales, de acuerdo a inventario de
cliente, se podria analizar
comportamiento para pasar
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Labora con clientes organizados.

Existe carpetas de ruta para personal
y se cuenta con formatos
establecidos de pedidos y rutas, este
se pueden incluir en el sistema.
Contratos so6lo cuando el cliente lo
solicita.

Manejo calendario de recepcion de
productos

informacioin quincenal a admon. de la
demanda.

Otros Mercados

Plan anual de viajes y revisados
mensual,

Se tiene carpeta de cliente en
algunos casos.

Se puede programar por mes la
produccion del mercado en esta
area, anteriormente llevaba un
indicador de porcentaje de
cumplimiento en despacho a tiempo
y completo de su area.

Se tienen cheques de ventas con
anticipacién, se deben respetar las
fechas de cobros de clientes y
despachos negociados.

En el plan de viajes no se tiene detalle
a que ciiente se visita, ni tiempos
estipulados.

No tiene establecido promociones por
Mercadeo, indican que no estan
incluidos en el plan.

Indica que no tiene politica de quejas
para otros mercados, no ha realizado
reclamos o quejas.

No existe politica de continuidad en
desarrollo de cliente de oftros
mercados.

Tiempo de respuesta por admén.. de
la demanda es muy tardado, 1 semana
a partir de la fecha informada.

A veces no confirma administracion de
la demanda la orden.

Indica que no se ingresa informacion
de pedido al Sistema, actualmente lo
tiene sodlo pre-venta, y se ingresa al
sistema por facturacion.

No se da el seguimiento de las
negociaciones pactadas firmadas por
cliente 'y empresa, provocando
cambios en negociaciones pactadas.

No se encontr6 como se mide la
eficiencia de cumplimiento venta real
vrs. Estimado/ presupuestado, para
ver la tendencia.
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Se debe establecer un programa de
envio de informacion por los clientes,
para tener ya incluido en la
programacion de admon.. de la
demanda el estimado de produccion.

Los reclamos y quejas, no se
evidencia el traslado de informacién a
relacién con el cliente.

CANAL TRADICIONAL (Mayoristas y Detalle) colaboradores entrevistados:
Nombre (funcién), Nombre (funcion)

Fortalezas

Debilidades

Tiene bien claro la forma de trabajo
de sus areas y supervisores

Si manejan registros de algunas
actividades importantes como la hoja
de ruta de sus supervisores y libro de
ruta que incluye ficha por cliente.

Estimados a base de historial para
proyecciones de ventas.

Se tiene una bitacora del cliente

Realiza propuesta a mercadeo para
lanzamiento de promociones.

Maneja sistema de ingreso de
pedidos al Sistema, venta al detalle.

No se cuenta con  ningun
procedimientos por escrito.

No se tiene politicas establecidas, son
tomadas de afos atras y no se
encueniran documentadas.

Indican que le descriptor del puesto lo
tiene Recursos Humanos, no saben si
esta actualizado.

No se tiene establecido como politica
un tiempo de respuesta, con el cual se
mejoraria los despachos, destinos, etc.

Factores que consideran influyen en
ventas Guardiania influye en el
transporte

Transporte no es el suficiente a fin de
mes

Programacion de viajes es en forma
verbal a nivel gerencial.

Posible indicador Indice de reparto a
tiempo.

No se tiene establecido un plan de
cambio de precios anticipado para no
afectar al cliente y su negociacion.




COSTEO DE FABRICA
Colaboradores entrevistados: Nombre (funcién), Nombre (funcién).

Fortaleza | Debilidades

No se tiene establecido las funciones
Informacién para costeo de fabrica lo | especificas de los puestos de acuerdo
manejan con informacién BAAN. el cambio dado. No conocen
descriptores de puestos actuales.

Informe de costeo de fabrica incluye
Formula, empaque, mano de obra | Actualmente utilizan un factor de
consumo de los diferentes tipos de | consumo de energia de acuerdo al
energia. conocimiento del contador de costos,
no se indica si es necesario utilizar
Tiene cartapacio de especificaciones | este consumo por linea como
(no completas todavia) promedio.

Se tiene la disponibilidad de dar en el | Ultimo vez que se genero informacion
menor tiempo la informacién de | de consumo de tipos de eneigia fue al
costeo. iniciar a usar BAAN.

Se tiene ya plan para realizar costeo | Formulaciones para costeo, se atrasa
por actividades en produccion, |la entrega y esto provoca que se
informan que se esiara | tomen de otras formulas el % de
implementando en 2006 sélidos.

Tiempo de respuesta a solicitud 2
dias, sin embargo la primera semana
del mes se les dificulta por cierre
mensual.

Facturacién maneja notas de crédito,
anulaciéon de facturas, asigna segun
pedido la escala de precios.

AREAS INVOLUCRADAS:

Relacion de areas actuales que estan en el Sistema de calidad y que deben de realizar
mejoras en algunas actividades que involucran o inciden en informacién en la
iniegracion de las nuevas areas.

RECURSOS HUMANOS:
Descriptores y/o perfiles de puestos no definidos , aunque no estén dentro del sistema

toda la empresa deberia tener su descriptor de puesto actualizado, segun los cambios.
Comentarios:

-En area de costeo, contabilidad, si hacen referencia que realizaron algunos pero no
saben si son los vigentes.
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_Recursos humanos informo que no existen descriptores de las areas entrevistadas.
-Existen organigramas de las areas segun informacion de RRHH.

PRODUCCION: _ _
Es responsable de actualizar datos e informacion para elaboracion de costos'de fabrica,
EJ. Numero de personal por linea, consumo de tipos de energia, mejoras en lineas.

Evaluar realizar una programacién anual de estudio de tiempos y movimiento por linea
para medir la ruta critica, personal necesario, consumo de energia, etc. Para mantener
actualizada la informacién de costeo.

DISENO Y DESARROLLO

Evaluar la programacién o cronograma para tiempos de entrega de actividad con
involucrado de los procesos, indicaron en contabilidad que hay diferentes casos para
indicar una fecha limite. Se sugiere incorporar como una entrada de informaciéon a
costeo de fabrica para el procesos de Disefio y desarrollo.

ADMINISTRACION DE LA DEMANDA

Generador de informacion y planificacién de entrega de despachos, si se le proporciona
con la mayor anticipaciéon posible los estimados, plan de despachos optimo obteniendo
la satisfaccion al cliente y se podria aumentar la flexibilidad.

RECOMENDACIONES:

Se debe' establecer como fuente de informacion las Minutas de cada reunién, desde
\_ﬁceprgsudencia, staff, Comerciales, Mercadeo, etc. para dejar constancia de los
lineamientos planteados, politicas o estrategias a seguir, puntos acordados en cada

caso,'esto genera mucha informacion informal, dejando la posibilidad de confusiones,
cambio en negociaciones, etc.

Mucha comunicacion infoimal, dentro de todas las areas, las cuales son base para

negociaciones, créditos y despachos, se deben establecer los canales formales y
asignar funciones para esta informacion.

La mayoria de los en_tr_e.zvistados no conocen el perfil o descriptor de puesto actual, esto
puede provocar duplicidad de actividades, tiempo por esfuerzo doble, contradicciones
en negociaciones, etc. Se encontré que en algunos casos lo tiene el jefe inmediato.

Al no cumplir con los programas de lanzamiento en la fecha, se baja la credibilidad de

!qs Gereptes Comercial, teniendo como resultado ventas bajas, espacios reservados se
pierden, imagen de la empresa afectada.

Var_ios entrevistado§ indicaron tener proyectos, planes de implementar sistemas que
mejoren la recoleccion de informacién, en espera de su implementacion.
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Se recomienda mayor participacion de Mercadeo en actividades como Plan de
lanzamientos para todos los mercados, ofertas, promociones planificadas anual, ser
canal de informacién formal para solicitar cualquier actividad dentro de Ventas y Costeo.

Se sugiere considerar un area de conexion entre la parte administrativa y produccion, el
cual seria la entrada de informacién en Conteo de fabrica, Mercadeo y Ventas, como
departamento podria ser Disefio y desarrollo o indicar una funcién para este fin.

Se encontré falta de comunicacién de lineamientos estrateégicos a los colaboradores,
pueden generar aprobaciones de créditos, afectar escalas de créditos, metas a

alcanzar, etc.

Se deben de seguir los procedimientos establecidos actuales, para lograr la efectividad
esperada de cada funcién, al saltarse los mecanismos de ingreso de informacion, se
genera mucha especulacién, en casos de aprobaciones no efectuadas, aprobaciones
erréneas, se sacrifican lanzamientos establecidos, etc.

Desde que se empezo a utilizar el BAAN, se encontrd que varias departamentos utilizan
la misma informacidn, no se tiene contemplado una actualizacién de datos.

Existen varios formatos ya establecidos, pero no se utilizan o la informacion esta

incompleta, esto pueden ser formatos dentro del SAC, para sustentar las actividades
con los registros ya establecidos.

Se deberia de dar capacitacion constante en costo de fabrica y 4reas de Ventas.

Todos los entrevistados mostraron compromiso con sus actividades para dar el mejor
esfuerzo en beneficio de todos.

Otras fuentes de informacién:

Facturacién, Créditos, Estudio de factibilidad de i ini i
§ A precios, administracion d
de las cuales se podria apoyar en: % S,

Establecer comunicacién formal: para autorizaciones de cambio de precios, autorizacién

de créditos,_actualmgnte hay varias entradas de autorizacion y cada funcién involucrada
pregunta quien autorizé el cambio de precio, créditos, etc.

Se podria llevar la cuantificacién de facturas anuladas, por monto y cambios efectuados
Facturador Local lleva un archivo el cual presenta una oportunidad de mejora parz;

rgctatt))ar informacion. Se observé caso de cambio de precio en 3 productos desde
ctubre.

Se debe generar un grchivo por cliente, contemplande todas las areas de informacion
para su eficaz ejecu.cmn‘ desde la negociacién inicial, direcciéon de descarga, cobros
créditos, etc., se sugiere lo maneje créditos. ' ‘

Utilizar la solicitud de créditos (formato) para todos los clientes, sin excepcion.




CANAL DE INFORMACION

establecer un canal de informacion

i ibi debe :
De acusrdo; los comentarios: Teciulos, 26 tando asi duplicidad de informacién

formal. indicando las funciones que participaran, evi

confusiones. =
g\ continuacién se identifico el flujo de comunicacién entre las areas actuales donde se

realiz6 el diagnostico.

Ventas Ventas
Cuentas Clave Canal Tradicional
e ——————

|
| Administracion de la
Mercadeo e —‘—"1

demanda
] e _
|
[
v
R
Diserio y desarrollo ————— Produccién
\
{ -
L
\
\

Costo de Fabrica

CONCLUSION DEL DIAGNOSTICO:

Al realizar cada una de las sugerencias/ recomendaciones indicadas en este informe se
podra incorporar con facilidad las areas diagnosticadas en el Sistema de Calidad.

Se encontraron actividades que se deberian tener como parte de la empresa, sin
necesidad que estén o no dentro del Sistema de Calidad.

Se debe integrar al area de ventas al sistema de Calidad debido a que no se tienen
estandarizadas varias actividades indicadas en el reporte.

Las actividades de costeo de fabrica, se determina como una actividad que puede ser
llevada por finanzas, no afectando a los procesos de Disefio y desarrollo.

ROPIEDAD DE | A I INve Do e
L{P ROPIEDAD DE LA UNIVERS IDAD DE SAN CARLOS D GuATEN» +

1 (.ontro
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ANEXO 09 :

IMPORTANTE

La documentacién que se presenta a continuacién cumple con los lineamientos
establecidos en los procedimientos del sistema de gestion de calidad
implementado, aplicado a la documentacién PROPUESTA para el proceso de

comercializacién.

 S—

NCYe

PROCEDIMIENTO

ESTIMADOS MENSUALES DE VENTAS

Version: 01 Codigo:

[Puesto Autorizador: Gerente de Canal

e

INTRODUCCION

En este documento se describe el procedimiento que se lleva a cabo para el
estimado mensual por producto donde se calculan despachos especiales,
ofertas y promociones, para poder cumplir con despachos al cliente y

programar el sum

CONTENIDC

Gerente de Canal

h

Elabora estimados
del canal

A

inistro de los producios cuando este lo solicite.

Director Comercializacion Estadistica
| Envia formato de:
estimados por
canal y por
procucto

Nota 01

Consolida la
! informacidn y la
- envia :
(Requenmiento de
Ventas

Revision y Sl

Autorizacon?

NO

Administrador de la
demanda

Plandica plan de
despachos y
Produccin, de
| acuerdo a
requenmiento de
! venlas

Nota 01: Datos promedio de ventas, tres meses anteriores y venta real del afo

anterior.

GLOSARIO
Comercializacion:

actividades de ventas.

Canal: mercado designado por estrategia o sector de mercado, segun criterios
de la organizacion.

REFERENCIAS:

Manual de Calidad :

procesos).

Seguimiento y medicién de los procesos (Ficha de
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Yo

[PROCEDIMIENTO

Version: 01

PRESUPUESTO DE VENTAS

Caodigo:

Puesto Autorizador: Gerente de Canal

INTRODUCCION

En este documento se describe el procedimiento que se lleva a cabo para el
céalculo de presupuesto de ventas mensuales en quintales y dolares por cada

Canal.

CONTENIDO

Gerente de Canal

Nota 01
Elaboracion |
Prasupuesto de |
vemas por canal y

mercado
A

NO

Director Comercializacion

Revision y
Autorizacn?

NO

Sl

Director de Mercadeo y

Vicepresidencia Gte. administrativo

Revision con
»  Mercadeoy
Vicepresidencia
4 _
Oficializacion y
Si entrega del |
< Autorzacidn? -  Presupuesto
autonzado por
canal y pais.

Nota 01: Tomando como base historial de ventas y presupuestos de afios
anteriores, asi como tendencias y lineamientos estratégicos de la organizacién.

GLOSARIC

Comercializacion: actividades de ventas.

Canal: mercado designado por estrategia o sector de mercado, segun criterios

de la organizacion.

REFERENCIAS:

Manual de Calidad :

procesos).

Seguimiento y medicidon de los procesos (Ficha de
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PROCEDIMIENTO

W@@ PROGRAMACION DE PROMOCIONES Y OFERTAS

Version: 01 Cédigo:

Puesto Autorizador: Gerente de Canal

INTRODUCCION

En este documento se describe el procedimiento para la programacion y control
de presupuesto de promociones y ofertas dentro de comercializacion.
Asegurando la satisfaccion del cliente en el desarrollo del proceso para entrega
y facturacion de las promociones y pedido.

CONTENIDO

Gerente de Canal Director Comercializacion Director de Mercadeo Gerente de Marca Administracion

de la demanda

. d; mmﬁg':e | e Revisiony s o~ Revisiony ~ 5'_ o G€Nera programa de

| ol . Aprobacion? Aprobacion? | actividades

' i

i
NO NO
gl o [

|
| Propuesta a cada
clienie de la oferta y

I producto.
Nota 01 Ger.era programa
) = L ] ’w con Mercadeo
.2 | Opertivo de apoyo
i — Y | en puntos de ventas Recibe informacion
| Programacion e —_— de ofertas y
mensual de oferias | = p PrOmociones 8
y promociones panfficacion de
produccion y
- ) despachos
| Nota 01
Y Y
A 8

Nota 01: Segun pedido pasado a Directivos de comercializacion autorizado por
el cliente.
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Gerente de Canal Facturacién Jefe de Logistica
( D . S— Recbe informacion de ofertas y promodiones l
] Fa;ula = do | [ Realiza carga de acuerdo }
L B __ —— »  ainformaci agmue | a plan de despachos b R

A | incluyendo las
fitica | promogiones y ofertas J

e, (. S

@\ 1

S| _w  Despacha y factura de acuerdo a autorizacion

correcky L - - —
()
S

/" Depto. De créditos
\emtte notas dodebﬂo/

Nota 02

Nota 02: Con !a autorizacion y revision del Gerente de Canal segun
programacion.

GLOSARIO
Comercializacion: actividades de ventas.

REFERENCIAS:
Manual de Calidad : Seguimiento y medicidén de los procesos (Ficha de
procesos).

Administracién
de la demanda
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N CYe

[PROCEDIMIENTO

VENTAS Y FACTURACION

Version: 01

uesto Autorizador: Gerente de Canal

Codigo:

INTRODUCCION

En este documento se describe el procedimiento de ventas, toma de pedido, la
facturacion y despachos a los clientes y las diferentes actividades que se

deben de llevar.

Asegurando la satisfaccion del cliente en el desarrollo del proceso.

CONTENIDO

Gerente de Canal

‘ Seguimiento con

| el cliente
A
Chequeo de
presencia / visita
L =
I|NO
|
Autoriza
boleta? &
Nota 01

Administrador de la
demanda

Ejecutivo de Ventas
y/o Asesores

| Programa visttas
—» (semanal,
| mensual, anual)

e

L J
Toma de
inventarios y
| peuidos

Emite orden de
pedido / boleta

|
[ Orden de pedido
| ylo Bolata ge
" Cambio I

Ingresa
informacién al
Plan de despacho
semanal

. 18

| Seguimiento oa |
entroga ¢ chente
|

Jefe de Logistica / Operador Logistico
Bodega Reparto
> Despacha seqin
Pedido
Despacha segun
- Pian de
despacho |
X

Emite factura y cespacho de pedidos
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Nota 01: Se debe de solicitar autorizacion cuando exista algin problema con el
cliente (financiero, producto, reclamos, etc) o si es una negociacion se solicita
autorizacion del director de comercializacion.

GLOSARIO
Comercializacion: actividades de ventas.

REFERENCIAS:
Manual de Calidad : Seguimiento y medicién de los procesos (Ficha de
procesos).
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ANEXO 10

IMPORTANTE

La documentacién que se presenta a continuacion cumple con los lineamientos
establecidos en los procedimientos del sistema de gestion de calidad
implementado, aplicado a la documentacion PROPUESTA para el proceso de

comercializacion.

EGISTRO

\CYe

Version: 01

ESTIMADOS MENSUALES

Codigo:

Puesto Autorizador: Gerente de Canal

FORMATO:

LOGO |ESTIMADOS DE VENTAS (SEMANAL - ANUAL)

CANAL: PAIS:
CUENTAS Guatemala
MES:
Presentado en Fardos
I Mes/ afio
Cédigo PT PRODUCTO
Semana| Semana| Semana| Semana| TTL PPTO. %
Producto 1
producto 2 150 175 200 175 700 700 | 100%;
producto 3 0%
20 25 25 30 100 100 | 100%
0%
- 0%
- 0%
- 0%
- 0%
- 0%
= 0%
- 0%
20 15 15 50 50 100%]
10 10 20 20| 100%;
10 10 20 0%
IT1- subtotal TOTALTIPOO1| 170 220 890 870 | 1%
T1 TOTAL TIPO 01 A o 5 i S e ol
T1 [TOTAL TIPO 01 B - “ 3 el L S
T ITOTAL TIPO 01 C - - i e b o%
T4 ITOTAL MARCAS TIPO 01 100 | 445 30) ero " 880 3o
T2 TOTAL TiPO 02 270 685 5 250 | 1,860 1,750 106w
T2 TOTAL TIPO 03 430 §75 740 655| 2,400| 2,000] 120%
T2 TOTAL TIPO 04 2675| 3,765 - 3450 | 13,680 | 9,545 | 143%|
T2 TOTAL TIPO 05 1,145 875 1,040 | 4210| 3,860 109%]
T2 TOTAL TIPO 06 800 | 1,180 1,005| 3860| 3,520 110%]
7]
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INSTRUCCIONES DE LLENADO
Se debe de llenar la informacion solicitada para ser incluida en la
planificacion de estimados de la demanda.
Canal, indicando que segmento del mercado se esta estimando o canal
asignado
Pais, al cual se esta planteando el estimado de venta por pais.
Mes, en el cual se esta realizando la proyeccion.
Se debe de indicar la presentacion a solicitar.
Columna cédigo PT, se debe de colocar el cédigo utilizado en el sistema
que lo identifica comn Unico dentro del sistema.
Columna producto, colocar el nombre y peso del producto a identificar.
Mes/afio, colocar el mes y afno del cual se esta realizando el estimado,
este se puede repetir de acuerdo a la proyeccion puede ser mensual
hasta anual.
Columna semana, indicar fecha de la semana que corresponde de lunes
a sabado.
Columna TTL, sumatoria de las semanas del mes.
Columna PPTO., el presupuesto anual aprobado.
Columna %, indica el porcentaje entre TTL y PPTO.

INSTRUCCIONES DE MANEJO

El formato debe ser llenado por la funcion asignada al canal y enviado la
ultima semana del mes al administrador de la demanda. Se archiva
electrénicamente por la funcidén asignada de realizar el estimado y se desecha
anualmente.
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REGISTRO

; %@@@ PRESUPUESTO ANUAL DE VENTAS

Version: 01 Caodigo:

Puesto Autorizador: Gerente de Canal

FORMATO:

pa per—— PRESUPUESTO DE INGRESOS

CANAL supermercados

|:~FQRMAC|0N Comp wentc anual- tendenci ANO

MES

Septiemb
CATEGORIA info Enero  Febrero  Marzo Abril Mayo Junio Julio Agcsto re Octubre

Tipo 01 qq

miles de quetzaies

Gxaq

Tipo 02 1

mvles de quetzales

Qxaq

Tipo 03

- miles de quetzales

Cxqq

Tipo 04 99

miles de quetza.«s

Qxqq

- Tipo 05 | agq

miles de quetraies

Q x qq
TOTAL !

Rl
miles de quetzales

Q20qq

INSTRUCCIONES DE LLENADO
Se debe de completar la informacion solicitada, para ser incluida en la
planificacién de los estimados de la demanda.
Completar los siguientes campos:
Pais, al cual sé esta planteando el estimado d~ venta por pais.
Canal, indicando que segmento del mercado se esta estimando o canal
asignado
Informacién, colocar la referencia de la informacion a utilizar, estas
pueden ser tendencias, ventas reales, estimados, etc.
Mes, en el cual se esta realizando la proyeccion.
Se debe de indicar la presentacion a solicitar.
Columna Categoria, se debe de colocar el codigo utilizado en el sistema
gue lo identifica como unico dentro del sistema.
Columna Info, colocar informacién del products on quintales, valor en
quetzales y el producto de la informacion anterior, asi como el total por
mes.
Columna Mes, colocar el dato del valor al mes que se esta
presupuestando, este puede ser anual.

INSTRUCCIONES DE MANEJO

El formato debe ser llenado por la funcién asignada al canal y enviado
en el mes de Noviembre de cada afio. Se archiva electrénicamente por la
funcion asignada de realizar el presupuesto y se desecha cada 3 afos.
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= REGISTRO

%@@@ PROPUESTA DE INVERSION EN PROMOCIGN Y PUBLICIDAD

Version: 01 Cadigo:

‘ Puesto Autorizador: Gerente de Canal

FORMATO:
PRODUCTO
PROPUESTA DE INVERSION EN PROMOCION Y PUBLICIDAD
RESPONSABLE:
PAIS: Guatemala | REGION: |
PRODUCTO: TIPO 01 TIPO 05
TIPO 02 TIPO 06
TIPO 03 TIPO 07
TIPO 04 OTRO
CANAL: MAYORISTA DETALLE
CUENTA CLAVE X OTRO
) INICIA: | 23/01/2006  [FINALIZA: 06/02/2006
MECANICA: BONIFICACION EN PRODUCTO:
DESCUENTO EN PRECIO:
- ATADO DE VARIOS PRODUCTOS:
BONIFICACION EN ARTICULO PROMOCIONAL: |
PUBLIC'DAD
OTROS:
DESCRIPCION: CASA
Oferta quincenal publicada en volante interno
con derecho a exhibiciones en Islas o puntas de géndola.
COMPROMISOS DE VENTA
MONEDA LOCAL: Quetzal
CONCEPTO PROPUESTA | %VENTAS ACTUAL Y%VENTAS|% INCRM
VENTAS QUINTALES
VENTAS VALORES
INVERSION
INGRESO NETO
US DOLARES TASA DE CAMBIO 8 X 1 US$
CONCEPTO PROPUESTA | %VENTAS ACTUAL %VENTAS|% INCRM
VENTAS QUINTALES
VENTAS VALORES
INVERSION
INGRESO NETO

Observaciones:
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INSTRUCCICNES DE LLENADO
Se debe de completar la informacién solicitada para ser incluida en la
planificacion de estimados de la demanda.
Completar los siguientes campos:
Responsable, indicar el nombre del asesor de ventas y/o Gerente de
region
Pais, al cual se esta asignando la promocion y oferta .
Regién, si aplica de acuerdo a las regiones asignadas en
comercializacion. |
Producto, nombre del producto con el cual se realizara la promocion y/u
oferta marcando la casilla correspondiente. ‘
Canal, indicar que segmento del mercado donde aplicara, marcando la
casilla correspondiente. ‘
Inicia, Finaliza: indicar las fechas de inicio y fin de la promocién.
Mecanica, marcar la casilla que corresponda la forma en la cual se
participara.
Descripcién, indicar en forma general como se procedera la promocion
de acuerdo con lo acordado entre cliente — asesor.
Compromisos de Ventas, se debe indicar en moneda loca y extranjera
Casilla de Propuesta que es la cantidad en quintales que se vendera.
Casilla % de venta, porcentaje que se espera vender de |la propuesta
Casilla Actual, ventas que se tiene presupuestada o estimada.
Casilla % de venta, porcentaje que se espera vender de la actual.
Casilla % INCRM, la relacion de porcentaje de incremento de la
promocién.
Observaciones, cualquier informacién adicional que se desee indicar
para la aprobacion de la promocién.

INSTRUCCIONES DE MANEJO

El formato debe ser llenado por la funciéon asignada del representante de
venta, asescr o gerente de canal, debe ser enviado anual y cuado aplique para
su aprobacion al jefe superior inmediato. Se archiva en la oficina de la funcion
asignada de realizar el promocién y se desecha anualmente.
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REGISTRO

v@@@ BOLETAS DE PEDIDOS

Version: 01 Cadigo:

Puesto Autorizador: Gerente de Canal

FORMATO:
CODIGO DEL CLIENTE: CODIGO DE VENDEDOR:
FECHA: T TENET
CLIENTE:
DIRECCION:
CREDITO CONTADO
CODIGO !DESCRIPCION CONT/FA O UN. [CANTIDAD [TOTAL
Producto 01
Producto 02

Producto 03

OBSERVACIONES HREF]

total Q.

INSTRUCCIONES DE LLENADO
Se debe de completar la informacion solicitada:
Cadigo del cliente, solicitarlo al departamento de créditos.
Cadigo del vendedor, colocar el cédigo asignado.
Fechas, colocar la fecha en que se realiza el pedido.
Cliente, colocar el nombre del cliente.
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Direccién, la direccién a la cual se debe de enviar la mercaderia.
Crédito y contado, marcar el tipo de pago.

Cabdigo, asignado del producto.

Descripcién, del producto solicitado

Cant/Fardo, cantidad de fardos solicitados.

Precio unitario, de cada contenedora

Cantidad, de contenedoras por fardo.

Total, resultado del precio unitario por contenedora.
Observaciones, colocar las indicaciones especiales indicadas por el
cliente o vendedor.

Total, del pedido en quetzales.

INSTRUCCIONES DE MANEJO

El formato debe ser llenado por la funcién asignada, vendedor,
representante de venta, asesor o gerente de canal, debe ser enviado a
facturacién. El facturador lo archiva minimo por 3 meses, desechandose
después de este tiempo.
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BOLETAS DE DEVOLUCIONES OPERADOR LOGISTICO

ersion: 01 Cédigo:
uesto Autorizador: Gerente de Canal

L@ @ BODEGA DE PRODUCTO TERMINADO
OPERADOR LOGISTICO
DEVOLUCIONES A BODEGA EFECTUADAS POR REPARTO
Fecha
Nombre del piloto Codigo del Cliente
|Nombre del bodeguero Nombre del cliente
No. Factura Parcial Total
Monto Factura Devolucion
|Fecha Factura
Motivo por el cual no recibio el cliente:
Cantidad
Codigo Producto Unidades Precio Unitario Descripcion de la mercaderia Monto Q

Total quetzales letras: | ]
Firma Piloto Firma bodeguero Sello Bodega
C.C. Calidad
FORMATO:

INSTRUCCIONES DE LLENADO
Se debe de completar los siguientes campos:
Casilla Fecha, colocar la fecha en la cual se esta realizando el cambio.
Casilla Nombre del piloto, colocar el nombre del piloto responsable de la
ruta.
Nombre del bodeguero que despacho el producto
No. Factura, colocar el numero de la factura devuelta.
Monto de la Factura, el total valor o cantidad de la factura.
Fecha de la factuia, la fecna en la cual se emiti6 |2 factura.
Cddigo del cliente, coiocar el codigo asignado.
Nombre del cliente, colocar el nombre del cliente, en los casos que es un
representante del cliente, también colocar el nombre de la persona que
entendié.
Devolucién, marcar en la casilla si la entrega sera parcial o total.
Motivo por el cual no recibi6 el cliente, indicar claramente el motivo por
el cual se esta dando la devolucion o cambio, este es importante ya que
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se debe de enviar la informacién al representante de relacién con el
cliente.

Casilla de Céodigo del producto, colocar el cédigo identifica al producto.
Casilla de Cantidad, colocar la cantidad en unidades del producto.

Casilla de precio unitario, colocar el valor del producto por unidad.

Casilla descripcién de la mercaderia, colocar la informacion del
producto.

Monto Q, total del resultado del valor de la unidad por la cantidad.

Total de quetzales en letras.

Firma del piloto, que realizo la ruta.

Firma del bodeguero, quien recibe el producto.

Sello de bodega, autorizacion de ingreso a bodega.

INSTRUCCIONES DE MANEJO
El supervisor de bodega del operador logistico, archiva minimo por 3
meses, desechandose después de este tiempo.
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IREGISTRO
BOLETAS DE DEVOLUCIONES BODEGA DE
%@@@ PRODUCTO TERMINADO EN BUEN ESTADO
Version: 01 Cédigo:
Puesto Autorizador: Gerente de Canal

FORMATO:

CAMBIO DE PRODUCTO No. 00000
@@@ EN BUEN ESTADO

BODESA DE PRODUCTO TERM'NADO

[ Dia |_MES/ ANO 1
L ! / J
UCT! L L CLIEN A BODEGA U A EN AL CLIEN
Coago Descaipaon ¥ Preco Codigo Descripaon Cantidad Precio
Razén del cambio:
Firma del Vendednr Firma del supervisor
C.C. Calidad

INSTRUCCIONES DE LLENADO

Se debe de completar los siguientes campos:

Casilla dia/mes/ario, colocar la fecha en la cual se esta realizando el
cambio.

Seccién producto devuelto por el cliente ingreso a bodega y producto a
entregar al cliente, son las dos secciones que se deben de completar
con la informacién del producto que recibe y el que entregara al cliente:
Casilla cadigo, colocar el cédigo del producto.

Casilla de descripcion, colocar el nombre que identifica al producto y/o
colocar el cédigo del producto si lo conoce.

Casilla de Cantidad, colocar la cantidad en unidades del producto.

Casilla de precio, colocar el valor del producto.

Razén de cambio, indicar claramente el motivo por el cual se esta dando
la devolucidon o cambio, este es importante ya que se debe de enviar la
informacién al representante de relacion con el cliente.

Firma del vendedor , autorizando el cambio.

Firma del supervisor de bodega y/o jefe de logistica.

INSTRUCCIONES DE MANEJO

El formato debe ser llenado por el vendedor, asesor de ventas o gerente
de canal. El supervisor de bodega de PT, archiva minimo por 3 meses,
desechandose después de este tiempo.




EGISTRO
BOLETAS DE DEVOLUCIONES BODEGA DE
%@@@ PRODUCTO TERMINADO EN MAL ESTADO
|
|

‘ersion: 01 Cadigo:
Puesto Autorizador: Gerente de Canal

FORMATO:

CAMBIO DE PRODUCTO EN MAL ESTADO
@@ @ BODEGA DE PRODUCTO TERMINADO

Fecha:
CAMBIOS DE PRODUCTO rRazones:
Cdbdigo Descripcion Cantidad
Vendedor:
Superviros:
C.C. Calidad

INSTRUCCIONES DE LLENADO
Se debe de completar los siguientes campos:
Casilla Fecha, colocar la fecha en la cual se esta realizando el cambio.
Casilla cddigo, colocar el codigo del producto.
Casilla de descripcion, colocar el nombre que identifica al producto y/o
colocar el cédigo del producto si lo conoce.
Casilla de Cantidad, colocar la cantidad en unidades del producto.
Razones de cambio, indicar claramente el motivo por el cual se esta
dando la devolucion o cambio, este es importante ya que se debe de
enviar la informacion al representante de relaciéon con el cliente.
Firma del vendedor , autorizando el cambio.
Firma del supervisor de bodega y/o jefe de logistica.

INSTRUCCIONES DE MANEJO

El formato debe ser llenado por el vendedor, asesor de ventas o gerente

de canal. El supervisor de bodega de PT, archiva minimo por 3 meses,
desechandose después de este tiempo.




ANEXO 11

IMPORTANTE: El siguiente formato sirve para la verificacion del cumplimiento
de los apartados de la Norma ISO 9001:2000, que apliquen directamente al
proceso de comercializacion, asi como el levantamiento de la documentacion

necesaria.

VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO PARA COMERCIALIZACION

Ret. 1SO 9004:2000

Fecha: |

Resp. Area: [

Responsable:

O

itos del cliente:

[Forma de manejo'

|Transporte

Cahdac
Despacho
Pedido

Evaluacién de tid

Comp ia de los colaboradores

Formas de identificacién de idades del cliente.

de

Perfil de colaborados |

Identificacién de Requisitos legal

Como asegura la disposicién del producto

Requisitos de contrato

Marcas Privadas - manejo c'e Infermacién

Parsonal responsable da asistir a capacitaciones
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Manejo de Informacion

Cliente. . Administracion de la demanda

i

Eatimad

Mercado - Relacién

ver contactos

ACTIVIDADES NUEVAS O FUNCIONES NUEVAS

OBSERVACIONES

e dica s que se i
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- eficacia y eficiencia de la secuencia.

Nota: Como un ejemplo, un proceso de realizacion que termina en un
resultado (tal como un producto entregado a un cliente) interactuara con
otros procesos (tales como gestion, medicién y seguimiento, y procesos de
provision de recursos). Pueden utilizarse métodos y herramientas tales
como diagramas de bloque, matrices y diagramas de flujo para ayudar al
desarrollo de la secuencia de procesos y sus interacciones.

5. Definir los duefios de los procesos:

Se debe asignar la responsabilidad y autoridad para cada proceso.

La direccién deberia definir el papel y las responsabilidades individuales
para asegurar la implementacién, el mantenimiento y la mejora de cada
proceso y sus interacciones. A tal individuo normalmente se le denomina
“duefio del proceso”. Para gestionar las interacciones del proceso puede ser
util establecer un “equipo de gestion del proceso” que tenga una vision
general de todos los procesos, y que incluya a representantes de cada uno
de los procesos que interactuian.

6. Definir la dccumentacion del proceso
Determinar los procesos que se van a documentar y la forma de llevarlo a
cabo.
Los procesos existen dentro de la organizacion y el enfoque inicial deberia
estar limitado a identificarlos y gestionarlos de la manera mas apropiada. No
existe un “catélogo” o lista de procesos que tengan que ser documentados.
El propésito principal de la documeniacion es permitir la operacion
coherente y estable de los procesos. La organizacion deberia determinar los
procesos que deben ser documentados, basandose en:
- el tamafio de la organizacion y el tipo de actividades,
» la complejidad de sus procesos y sus interacciones,
« |a criticidad de los procesos y
» la disponibilidad de personal competente.

Cuando sea necesario documentar los procesvus, se pueden utilizar
diferentes métodos, tales como representaciones graficas, instrucciones
escritas, listas, diagramas de flujo, medios visuales o métodos electronicos.

Nota: Para mas orientacion véase el Conjunto de documentos para la
introduccién y el soporte de la serie de Normas ISO 9C00, moédulo
“Orientacion acerca de los requisitos de documentacion de la Norma ISO
9001:2000".

Planificacion de los procesos:

2. Definir las actividades dentro del proceso
Defina los elementos de entrada y los resultados requeridos del proceso.
Determine las actividades requeridas para transformar los elementos de
entrada en los resultados requeridos.
Determine y defina la secuencia e interaccion de las actividades dentro del
proceso.
Determine cémo se llevara a cabo cada actividad.




NOTA: En algunos casos, el cliente puede especificar la manera en gue
debe llevarse a cabo el proceso.

Definir los requisitos de seguimiento y medicion

Determine donde y como deberian aplicarse e! seguimiento y la medicion.
Esto deberia ser tanto para el control y la mejora de los procesos, como
para los resultados previstos del proceso.

Determine la necesidad de registrar los resultados. ldentifique los criterios
de seguimiento y medicién para el control y el desempefio del proceso, para
determinar la eficacia y la eficiencia del proceso, teniendo en cuenta
factores tales como:

« Conformidad con los requisitos,

- Satisfaccién del cliente,

« Desempenio del proveedor,

« Entrega a tiempo,

* Plazos,

+ Tasas de falla,

» Desechos,

» Costos dei proceso,

» Frecuencia de incidentes (Reclamos o quejas).

Definir los recursos necesarios
Determinar los recursos necesarios para la operacion eficaz de cada
proceso.

Ejemplos de recuisos incluyen:

» Recursos humanos

« Infraestructura

« Ambiente de trabajo

« Informacion

» Recursos naturales

* Materiales

» Recursos financieros.

Verifique el proceso y sus actividades con respecto a su objetivos
planificados

Se debe de confirmar que las caracteristicas iniciales proporcionadas por la
organizacion y las actividades dentro del proceso se cumplan y sean
coherentes entre si. Se debe de verificar la efectividad del proceso, si no
considerar que actividades del proceso adicionales se requieren y vuelva a
realizar la evaluacion para mejorar el proceso.

La aplicacion de la guia infernacional de soporte de la familia 1SO 9000,
anteriormente descrita se debe de categorizar o adaptar de acuerdo al proceso
que se desea integrar al sistema de gestuoén de la calidad, aplicando la Norma
ISO 9001:2000, en ecste caso se evaluara la ficha del proceso de
comercializacién propuesta, observando las recomendaciones proporcionadas
y las actividades incorporadas que ya estan establecidas en las fichas
existentes que se muestras en los anexos.
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