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PROCESO

Gestion Comercial

SUBPROCESO

Peticiones y Quejas, Servicio al Cliente

OBJETIVO

Generar satisfaccion al cliente en los servicios prestados por la empresa, buscar necesidades que el cliente no visualice y asegurar el cumplimiento del presupuesto de ventas
definido por la organizacién mediante el mantenimiento de los clientes actuales y la incorporacion de clientes nuevos.

Para nuevos proyectos:
Inicia con la identificacion de mercados objetivos por paises, elaboracion de una propuesta que brinde valor agregado, incluye mejoras de empaques, estuches y etiquetas,
continua con la visita y presentacion de estas propuestas a los clientes potenciales, seguimiento y finaliza con la aprobacion de la propuesta.
Para clientes ya existentes:
El proceso inicia a partir de la solicitud del cliente para el desarrollo o mejora de los empaques, estuches y/o etiquetas y finaliza con la entrega de la propuesta comercial.

RESPONSABLE

Director Comercial

PROVEEDORES

ENTRADAS

PLANEACION

ACTIVIDADES

CLIENTE

Planeacion Estratégica

Comunicacion Estratégica de la Organizacion

Comunicar la estrategia de la
organizacion (Mision, vision, politica,
objetivos e indicadores)

Documento para socializar con la
mision y vision de la organizacion.

Manual de del Sistema de Gestion
de Calidad ISO 9001:2015

Politica de los sistemas de gestion
segUn su alcance.

Objetivos de cada sistema segiin
su alcance

Indicadores de cumplimiento a los
numerales de cada norma

Mapa de procesos

Caracterizaciones

Organigrama

Gestion QHSE

Todos los procesos

1. Requisitos que solicitan los clientes,
proveedores y partes interesadas en los
productos que produjimos

2. Solicitudes especificas de accionistas sobre
el futuro de la organizacion.

Analizar cada uno de los informes
entregados por las partes interesadas

Documento anélisis de contexto
interno y externo

Requerimiento Actual

Recibir retroalimentacion del cliente
Trabajos existentes

3. Estadisticas sobre seguridad del sector P y realizar el andlisis del contexto Todos los Procesos
Partes Interesadas ; N N .
industrial donde se desenvuelve la especifico tanto interno como externo
organizacion de la organizacion. Anexos de todas las partes
4. Estadisticas de seguridad sobre la zona interesadas que sirvieron de base
donde se encuentra la organizacién (Policia para dicho documento.
Nacional)
Presentacion de la Organizacion
* Quienes somos.
« Identidad corporativa.
« Compromiso social.
« Disefio y asesoria hasta el
producto final.
Cliente Requerimiento del Cliente H Elaborar y realizar seguimiento a las « Tecnologia, capacidad instalada. Cliente
Contactar al cliente y solicitar visitas y Propuestas entregadas al cliente » Tiempos de entrega y desarrollo.
agendar « Innovacion.
« Logistica de comercio exterior.
* Reconocimientos nacionales e
internacionales.
o Clientes y proveedores.
Elaborar cotizacion al cliente de
acuerdo a las necesidades o
Cotizacion
. " R presentadas. ”
Cliente Elaboracién de Cotizacion H . Orden de Compra Innovacion y Desarrollo
En caso de ser aprobado el cliente
s Factura Proforma
enviard la orden de compra que luego
se convertird en factura pro forma
Elaborar de proyecto Formato Validacién de Dummies
» Elaboracién de Proyecto muestra/arte/dummie; Bitécora de Disefio y Desarrollo "
Innovacion y Desarrollo 4 H ( /arte ) Y Planeacion y Costos

Ficha Técnica




Recibir y revisar y validar las Formato Validacién de Dummies
Cliente Seguimiento a la elaboracién de los trabajos o propuestas elaboradas por I + D, Bitécora de Disefio y Desarrollo "
” . H ) . ) PO Innovacién y Desarrollo
Gestion Comercial proyectos proponer los ajustes que se consideran Ficha Técnica
segun criterios del mercado.
Realizar la cotizacion de los servicios
Innovacion y Desarrollo Realizacion de Cotizacion H solicitados y proyectos aprobados por Cotizacion Produccion
parte del cliente
Dar inicio a la fabricacién de los
. Carpeta Cliente productos (estuches y.et!quetas) de Carpeta Cliente Aseguramiento de Calidad
Produccidn Requerimientos del Cliente H acuerdo a los requerimientos del Requerimientos del Cliente
9 cliente identificados en la orden de 9 Alistamiento y Despachos
produccién
Quejas y reclamos
Resultados de Auditoria Interna y Externa
Cambios del contexto
Revisiones por Ia.Alta Direccion Base de datos de Acciones
Resultado de indicadores e " .
L L Anélisis e implementacion de acciones
Todos los Procesos Incumplimiento de los requisitos legales v . . . . Todos los Procesos
. i y ) para la mejora Registro de acciones correctivas y
Identificacion de peligros potenciales para 5 y
SGl oportunidades de mejora.
Producto No Conforme
Accidentes de Trabajo
Gestidn del Cambio
Registro de acciones correctivas y
Todos los Procesos Acc.lones correctivas y oportunidades de A Tomarvacaones en relacion al cierre de oportunidades de mejora Todos los Procesos
mejora las acciones que no fueron eficaces.
Base de acciones
REQUISITOS
RECUR! DEL PROCE! DOCUME S o
|Financieros | |Viaticos | Procedimiento de PQ'S Desarrollo de Producto 1SO 9001:2015
Procedimiento de Ventas Ficha Cliente
Medio de comunicacion Instructivo Elaboracién de Cotizacién Proforma 5.1.2,522,7.3,74,75,
Tecnoldgicos Proyector de medios 8.1,821,822 823,
PC MAC 8.2.4,8.5.3,8.5.5 856,
9.1,9.1.2,9.1.3,10.1,
. 10.2,10.3
Planta de produccion
Infraestructura Oficinas
Sala de Reuniones
[Software ] [EArtios cad ]
|Humanos | Person@l con conocimiento técnico y perfil |
comercial.
RIESGOS
VALORACION RIESGO

Asegurar los acuerdos con el cliente en cada uno de los procesos para no
generar perdidas de produccion

MEDIO

No existe un proceso de atencion al cliente, para atender requerimientos de
seguimiento al proceso (asistente comercial)

Una pieza mal aprobada por el cliente en el contexto juridico podria generar
pérdidas para la organizacion.

proceso

El tiempo pactado por el proceso comercial con el cliente no se cumple en el

1. Realizar acuerdos con clientes en tirajes largos para evitar cambios en
medio de la produccién

1. Establecer el procedimiento de PQ’s
2. Implementacién de comité de produccién para mejorar la
comunicacion interna de los requisitos del cliente

1. Establecer las responsabilidades de los procesos

2. Establecer el procedimiento de PQ’s

3. Establecer canales de comunicacion claros con cliente, en el acuerdo
se establecera quien aprueba

1. Procedimiento de comercializacion (nacional e Internacional)
2. Establecer un estandar de operacion.
3. Especificar casos en que se presente

GESTION DEL PROCESO

DESCRIPCION DEL INDICADOR REQUISITO FRECUENCIA
Satisfaccion del Cliente 9.1 - 9.1.1 85% Anual
| Nuevos Clientes | | 9.1 - 9.1.1 | | 2 | | Semestral |
| Cumplimiento al presupuesto de ventas FP | | 9.1 -911 | | 95% | | Trimestral |
| Atencion quejas clientes | | 9.1 - 9.1.1 I | <3 I | Mensual |
| Cumplimiento al presupuesto de ventas Facturacion | | 9.1 -911 | | 95% | | Trimestral |




