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0 INTRODUCCION

El mundo actual de los negocios en México esta determinado por un escenario cada
vez mas globalizado y un consumidor mucho mas exigente, que posee mejor
informacién acerca de los productos y servicios disponibles a nivel mundial, gracias al
desarrollo de la tecnologia y a un mayor y mas eficiente nimero de nuevos medios de
comunicacion, tales como Internet, sistemas de telecomunicacion de voz y datos etc.
Lo anterior le permite identificar cotidianamente productos de diferentes calidades y
precios que le ofrecen libertad para elegir aquellos que se adecuan mas a sus
necesidades y pueden ser adquiridos con mayor facilidad debido a los desarrollos
tecnoldgicos tanto en la oferta (Internet) como en la demanda (tarjeta de crédito, ).

Paralelamente la cultura empresarial esta en un proceso de modificaciéon continua en
su estructura, procesos, etc. Ejemplo de ello es que hoy una de las exigencias para la
seleccién y contratacion del personal calificado es que éste tenga experiencia en
disciplinas y empresas diferentes, para poder aportar innovaciones e ideas
diferenciadoras en la responsabilidad que se le va a conferir. Mientras que
anteriormente se valoraba la permanencia por periodos extensos en la empresa, como
un signo de lealtad corporativa y eficiencia laboral.

Esta competencia globalizada obliga a las empresas a la blsqueda de mejores
rendimientos.

En este contexto, la publicidad juega un papel preponderante en los procesos
comerciales de las empresas para darle mayor velocidad a la rentabilidad de sus
inversiones e incrementar y proteger el valor de las marcas.

Los clientes actualmente demandan mejores servicios, mas tecnificados, con procesos
de comunicacién mas creativos y enfocados a objetivos estratégicos que impacten de
manera mas efectiva y rapida un mercado global.

Ante la diversidad creciente de los medios, las agencias de publicidad no sélo se ven
obligadas a ofrecer una mayor creatividad, innovacion y capacidad de respuesta a las
necesidades de los clientes sino un profundo conocimiento del consumidor y el
mercado en que operan.

Dadas la condiciones del mundo publicitario actual y del creciente desarrollo de otras
disciplinas de comunicacion, surgieron empresas especializadas eficientes, y capaces
de resolver alguna de las necesidades de los clientes, pero no aptas para hacer una
recomendacién estratégica que construya, proteja y de un valor agregado a las marcas



a mediano y largo plazo; actividad reservada para las agencias de publicidad que
cuenten con una estructura sélida y conocimientos profesionales comprobables.

En base a lo anterior, se tomé la decision de crear una norma mexicana que garantice
a los clientes de las agencias de publicidad, la seriedad en sus tratos y
profesionalismo en sus procedimientos para poder obtener un servicio de calidad que
ofrezca un valor agregado a sus procesos comerciales, ayudando con ello tanto a la
empresa como al publico y la sociedad en general. Ademas de facilitar la seleccion y
contratacion de servicios profesionales de publicidad mas confiablemente, tanto por
parte del sector publico como del privado, impulse de manera efectiva una
sistematizacion que promueva el desarrollo de una cultura de calidad y mejora
continua, que permita a las agencias de publicidad agregar mayor valor a los servicios
que ofrecen a sus clientes y que distinga a aquellas agencias de publicidad que
cuenten con los sistemas, procesos, infraestructura y compromiso orientados hacia
una cultura de calidad, consistencia y excelencia en el servicio y que abra las
oportunidades a nivel global al garantizar un servicio de calidad a Clientes y marcas
Internacionales.

1 OBJETIVO Y CAMPO DE APLICACION

Esta norma mexicana establece los sistemas, procedimientos de operacion y procesos

de calidad minimos que deben cumplir las agencias de publicidad.

2 CAMPO DE APLICACION

Esta norma mexicana aplica a Agencias de Publicidad establecidas legalmente en el

territorio Mexicano. No se podra alegar conformidad con esta norma cuando existan

exclusiones en alguno de sus capitulos.

NOTA.- No es propésito de esta norma proporcionar uniformidad en la
estructura de los sistemas de gestion de la calidad o en la
documentacion de los mismos.

3 DEFINICIONES

Para los propdsitos de esta norma se establecen las siguientes definiciones

3.1 Agenciade Publicidad

Empresa de servicio especializada en dar a conocer los productos y/o servicios de sus
clientes a los consumidores.

3.2 Cliente

Persona fisica o0 moral con la que se tiene un vinculo contractual para prestar un
servicio.

3.3 Campaiia
Término bélico usado en publicidad para atacar un mercado con diferentes medios de

comunicacion vy diferentes disciplinas colaterales, pero con un elemento estratégico
comun.



3.4 Marca

La marca es nombre, término, simbolo o disefio combinacion de ellos aplicado a un
producto o a un servicio para identificarlo, distinguirlo o diferenciarlo.

3.5 Medios

Vehiculos de comunicacion masivos o directos para transmitir los mensajes del
cliente al consumidor.

3.6 Estudio de Mercado

Técnicas metodolégicas y estadisticas que se usan en una investigacion para conocer
caracteristicas de productos, servicios y competencia, asimismo el tamafio, usos,
preferencias, costumbres de los consumidores en relacién a estos productos y/o las
marcas. También es la investigacion que permite conocer el tamafio y valor del
mercado y la participacion de la marca en el mismo.( Market share )

3.7 Planeacién Estratégica

Proceso mediante el cual se analiza toda la informacién disponible alrededor de una marca y
se desarrolla la estrategia que norma e inspira el plan creativo.

3.8 Brief

Documento que reune la informacion del mercado y el consumidor necesarias,
proporcionado por el cliente, para que la agencia pueda desarrollar una campafa
publicitaria.

3.9 Servicio al Cliente

Departamento encargado de atender a través de sus ejecutivos de cuenta todas las
necesidades publicitarias y promocionales del cliente, incluyendo Visita al Canal de
Distribucion (“Store Check”), Revisiébn de la Marca (“Brand Review”); Plan de
Publicidad; Guia a Creativo (“Brief”), Reportes de Conferencia y Estatus (“Status
Report”); Elaboracién y Seguimiento de ODT's; Manejo y Control de Presupuestos;
Contratos de Talento, Control de Pago de Regalias, etc.

3.10 Arte

Trabajo creativo que se desarrolla por la Direccién de arte para medios impresos,
masivos y selectivos.

3.11 Creativo

Persona encargada de desarrollar los mensajes publicitarios que brinden un valor
agregado a las marcas y/o productos que maneje.

3.12 Ejecutivo de Cuenta

Persona de contacto que funge como representante de la agencia ante el cliente y de
la agencia ante el cliente.



3.13 Reportes de Conferencia

Documento que guarda la historia dia a dia del proceso de una campafa de
Publicidad. Se elabora después de cada junta con el cliente, ya sea telefénica o
personal.

3.14 Infraestructura

Recursos humanos, materiales y tecnolégicos, que permiten a una agencia de
publicidad desarrollar eficientemente su trabajo.

3.15 Politica
Lineamientos generales y particulares de las diferentes areas de trabajo.
3.16 Procedimiento

Es un grupo de actividades secuenciales interrelacionadas que definen una o varias
tareas en patrticular.

3.17 Procesos

Conjunto de actividades secuenciales que requiere de uno 0 mas insumos o tareas de
inteligencia para producir un producto y/o servicio que es de valor para el cliente.

3.18 Orden de Trabajo (ODT)

Documento que se usa en muchas agencias de publicidad para registrar todo tipo de
trabajo relacionado con el cliente y que al final del mismo pueda ser utilizado para la
generacién de facturas.

4 REQUISITOS

Las agencias de publicidad que deseen obtener la Norma, deberan cubrir los
requerimientos establecidos en los siguientes apartados:

4.1 Estructura

4.1.1 Estructura Legal

4.1.2 Responsabilidad de la Alta Direccién

4.1.3 Procesos Operativos (Requisitos minimos)
4.1.3.1 Servicio Creativo y de Produccién
4.1.3.2 Servicio de Planeacion Estratégica
4.1.3.3 Servicio al Cliente
4.1.3.4 Servicio Administrativo/Financiero

4.1.4 Infraestructura
4.1.4.1 Sistemas (Software, hardware)
4.1.4.2 Instalaciones fisicas

4,15 Recursos Humanos
4.1.6 Sistemas de Control de Calidad



4.1.1 Estructura Legal.
La agencia de publicidad debe estar legalmente constituida, esto es:

4.1.1.1 Contar con un domicilio fiscal y estar debidamente registrada ante la
Secretaria de Hacienda.
41.1.2 La agencia de publicidad debe estar registrada como persona moral
ante Notario Publico.
4.1.1.3 Debe contar con las debidas declaraciones fiscales.
41.1.4 Debe estar registrada ante el Instituto Mexicano de Seguro Social e
INFONAVIT y cumplir con sus obligaciones.
4.1.15 La agencia de publicidad debe contar con instalaciones fisicas y con
domicilio comercial que le permita desarrollar adecuadamente su
operacion.

4.1.2 Responsabilidad de la Alta Direccién de la Agencia

La Alta Direccion debe definir, implementar y mantener vigentes la mision, los valores,
los objetivos, las metas y las politicas de calidad de la agencia para garantizar la
excelencia en el servicio.

La Alta Direccién de la Agencia es responsable de:

4121 Definir los objetivos estratégicos generales y por area,
asegurandose que cada objetivo se cumpla mediante revisiones
periddicas de resultados. Para ello es necesario que cada objetivo
tenga metas alcanzables y medibles.

41.2.2 Proveer los recursos materiales, humanos y econémicos necesarios
para garantizar una operacion eficiente y sana.

4.1.2.3 Mantener al personal permanentemente informado sobre las
politicas vigentes de la empresa.

4.1.2.4 Garantizar la satisfaccion del cliente de acuerdo a los objetivos vy
necesidades de sus marcas.

4.1.25 Garantizar que se lleven a cabo evaluaciones periddicas con los
clientes para conocer su grado de satisfaccion.

4.1.2.6 Implementar las acciones correctivas necesarias para lograr un
mejor servicio a través del tiempo.

4.1.3 Procesos Operativos (Requisitos minimos)

Deben estar identificados los procesos y procedimientos necesarios para garantizar la
eficiencia en la prestacion de los servicios y definida la secuencia e interaccion de los
mismos.

Los elementos de entrada, las actividades y los elementos de salida deben estar
claramente definidos y controlados

Deben existir indicadores para medir los resultados de los procesos, para implementar
mejoras.

Cdémo minimo una agencia de publicidad debe poder ofrecer los siguientes servicios



4.13.1 Servicio Creativo y Produccién

41311 Contar con areas responsables para satisfacer las necesidades
creativas de los clientes a través de personal especializado en direccion
de arte, redaccion, disefio grafico y produccion.

4.1.3.1.2 Que proponga ideas y soluciones acordes a los problemas
o situaciones de la marca o producto, definidas de mutuo acuerdo
con el cliente.

4.1.3.2 Servicio de Planeacion Estratégica

e Que cuente con personal capacitado para brindar servicios de planeacion
estratégica.

e Que obtenga informacion y datos relevantes del mercado y el consumidor para
soportar una estrategia,

¢ Que pueda interpretar investigaciones de mercado y proponer  soluciones
adecuadas para cada cliente.

4.1.3.3 Servicio al Cliente

e Contar con un departamento o area que ofrezca servicio a clientes, a través de
personal capacitado en mercadotecnia, comunicacion y todas aquellas
especialidades y/o disciplinas inherentes al trabajo de cuentas, con el objeto de
dar seguimiento y control eficientes, a los trabajos realizados por la agencia
para alcanzar los objetivos de la marca.

e El proceso de Servicio al Cliente debe contar con evaluaciones periodicas para
garantizar la satisfaccion del mismo con respecto a los servicios prestados.

4.1.3.4 Administrativo / Financiero.

Debe contar con un departamento o area responsable de cuidar los procesos
administrativos y financieros para que la agencia de publicidad opere rentable y
eficientemente.

e Que verifigue que todo trabajo solicitado por el cliente, se desarrolle de
acuerdo al presupuesto previamente autorizado.

¢ Que establezca las responsabilidades y los estandares de negociacion de los
contratos, érdenes de trabajo u érdenes de compra con clientes y proveedores.

¢ Que garantice el cumplimiento de las obligaciones legales que apliquen a la
agencia.

e Que establezca procesos efectivos para: control de gastos, control de
cobranza, presupuesto anual, control de inventarios, contabilidad, control
financiero, etc.

¢ Que mantenga procesos para el control de pagos a proveedores.



41.4

Infraestructura

La agencia de publicidad debe contar con la tecnologia y el equipo suficiente y
adecuado para realizar su trabajo.

4.1.5

4.1.4.1 Sistemas (Software, hardware)

Infraestructura tecnoldgica para controlar el flujo de informacién recibida y
creada asi como para el almacenamiento y respaldo de la misma.

Contar con claves y sistemas de seguridad que garanticen la confidencialidad
de la informacion.
Debe contar con un plan de continuidad de operaciones para contingencias y

un lugar alterno para resguardo de la informacién de la agencia.

Deben existir programas de mantenimiento para cada elemento de su
infraestructura.

41.4.2 Instalaciones fisicas

Debe contar con el espacio necesario para la realizacion de servicios
publicitarios que contemplen condiciones adecuadas para el buen desempefio
de cada actividad.

Contar con las licencias del software que se utilice en la agencia.

Recursos Humanos
Debe existir un organigrama de la empresa, perfiles o descripciones de

puesto. El personal debe conocer su funciébn y responsabilidad y puede
identificarse dentro del organigrama general de la empresa.

4.1.6

Debiera existir un manual de politicas generales de la organizacion.

Personal legalmente contratado.

Personal debidamente capacitado para ofrecer servicios de Calidad en cada
area operativa.

Debe existir un sistema de evaluacién y seguimiento del desempefio de cada
empleado, para garantizar un servicio de calidad, asi como el alcance de los
objetivos estratégicos de la agencia.

La agencia debe contar con un programa de induccién y capacitacion para su
personal, orientado a garantizar un servicio de calidad.

Debe contar con politicas de seleccion y contratacion.

Sistemas de Calidad de la Empresa

Las agencias de Publicidad deben de contar con lo siguiente:
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4.1.6.1Procesos de supervision interno que verifiguen que el trabajo fue
desarrollado con base a la solicitud /brief del cliente y reportes de Conferencia.
4.1.6.2Con un sistema de evaluacién y aprobacion de proveedores.

4.1.6.3 Con un proceso de evaluacién anual que determine el nivel de
satisfaccion de sus clientes.

4.1.6.4Debe implementar acciones correctivas y eficientes, cuando la situacién
lo amerite, mismas que servirdn para evitar errores futuros.

4.1.6.5Procesos de mejora continua para ofrecer un mejor servicio al cliente.
4.1.6.6 Procesos claramente definidos y estandarizados para el manejo de
todos sus clientes.

4.1.6.7Indicadores de desempefio para cada proceso.

4.1.6.8Debe contar con politicas de seleccion y contratacion.

CONCORDANCIA CON NORMAS INTERNACIONALES

Esta norma mexicana no es equivalente a ninguna norma internacional por no existir
referencia alguna al momento de su elaboracion.

Las agencias de Publicidad deben contar con un responsable o comité de calidad.
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