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1. Objetivo, alcance y usuarios

El propdsito de este procedimiento es describir todas las actividades relacionadas con el proceso de
venta al por mayor y al por menor, desde el registro de la solicitud del cliente, hasta la entrega de

bienes.

Los usuarios de este documento son todos los empleados del [departamento de ventas al por mayor

y al por menor]

2. Documentos de referencia

e SO 9001:2015, clausula 8.2

e Manual de Calidad

e Procedimiento de Almacenamiento

e Procedimiento para la Medicion de la Satisfaccién del Cliente
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3. \Proceso de venta al por mayor y al por menor |
3.1. Proceso de venta al por mayor

3.1.1. Flujo de proceso
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Commented [9A5]: Las empresas que slo realizan la venta al
por mayor y al por menor y no tienen un proceso de produccion,
pueden usar este procedimiento para describir el proceso principal.
Si la organizacion utiliza este procedimiento, entonces no sera
necesario el Procedimiento de Ventas.
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3.1.2. Envio de ofertas y comunicacion con los clientes

[cargo] proporciona informacién a los clientes conocidos sobre los productos en los que estan

llamadas telefdnicas, papeles de propaganda, carteles, etc..
3.1.3. Recepcion y registro de las solicitudes de clientes

l[cargo]\ recibe las solicitudes del cliente, y evalla la integridad y la definicion de las mismas. Con un

entrega, y actividades después de la entrega, requerimientos que el cliente especificd, y también los

organizacion antes de la aceptacién, cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada
de los requisitos.

cambiadas como nuevas solicitudes y las notifica a l[cargo]‘.
3.1.4. Revision de las solicitudes de cliente

l[cargo]‘ realiza una consulta a l[cargo] \sobre sila cantidad de ‘bienesbsolicitada puede ser entregada

Commented [9A6]: Adaptar a la practica vigente en la
organizacion.

{Commented [9A7]: ]

[ Commented [9A8]: Ejemplo: Responsable o Gerente de Ventas ]

{Commented [9A9]: Eliminar si estas actividades no estan ]

( commented [9A10]: Ejemplo: CEO )

c ed [9A11]:

comprueba el estado del stock del producto solicitado y, si es necesario, asuntos [nombre del

cantidad solicitada del producto[. \

Commented [9A12]: Ejemplo: Responsable o Gerente de
Almacenamiento

Commented [9A13]:

Almacenamiento

c ed [9A15]:

[cargo] confirma la peticion del cliente al firmar un documento en el cual se indican los detalles de la
solicitud.]

En caso de cambios en los requerimientos de los bienes, [cargo] revisa los cambios, los introduce en

cambio.

Si no puede cumplirse la peticion del cliente, [cargo] informa al cliente sobre la incapacidad de
cumplir con la solicitud.

oferta.

[cargo] se comunica con los clientes implicados en la aceptacion de la oferta. l[cargo]‘ decide si se

bienes y servicios en la Lista de Revision de Requisito de Cliente.
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[nombre de la organizacidn]

3.1.5. Estipulacion del contrato

Después de revisar las peticiones del cliente y después de la aceptacién de la oferta,

quejas del cliente.

Si el contrato o el pedido del cliente contiene peticiones que son diferentes de las que se

que apliquen, a las peticiones del cliente.

[cargo] crea el

Después de ajustar los cambios, [cargo] prepara un nuevo contrato o anexo y [cargo] emite el nuevo

I[nombre del documento] )y lo entrega.

3.1.6. Creacion de documentos de entrega

l[cargo] krea los documentos apropiados de entrega basados en la peticion del cliente, y los envia a

3.1.7. Envio de bienes

|De acuerdo a los documentos de entregaL [cargo]\ organiza la carga de bienes. El envio se realiza a

3.2. Proceso de venta al por menor

3.2.1. Flujo de proceso
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: Ejemplo: Jefe del departamento legal

{ Commented [9A20]:

( commented [9A21]:

Ejemplo: Orden de trabajo

Commented [9A22]:

Ventas

Ejemplo: Responsable o Gerente de

Ejemplo: Operador de almacén

Commented [9A24]:

( commented [9A23]:

Esto no se refiere a servicios, y puede ser

]
|
]

( commented [9A25]:

Ejemplo: Operador de almacén

{ Commented [9A26]:
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Revision de stock y compra interna

A 4

Almacenamiento en las instalaciones de
venta al por menor

et WEmcsem a0 8 Seeseie 8 a8
L adiiaannd

éQuejas del
cliente? Si

No W et guiemie G e e

. ]

A

3.2.2. Revision de stock y compra interna

[cargo] hace una revision cada [dia] y genera 6rdenes de compra interna al almacén principal. Si los

Procedimiento de Compras y Evaluacién de Proveedores.

3.2.3. Recepcion de bienes

entrega del proveedor. Si todo estd correcto, [cargo] firma la nota de entrega y completa \[nombre
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[nombre de la organizacidn]

del documento]‘. Cuando la nota de entrega se pierde, o el bien entregado no esta en consonancia

proveedor.

l[cargo]‘ es responsable de monitorizar la circulacidn de los bienes durante el transporte, y también de

3.2.4. Almacenamiento en las instalaciones de venta al por menor

[cargo] es responsable de establecer y hacer cumplir la sefializacidn vertical y horizontal durante el

en el depdsito.

La sistematica FIFO (First in First Out — El primero en entrar, es el primero en salir) también se utiliza

y el material se mueva en una sola direccion a lo largo de la bahia.

[cargo] es responsable de gestionar el almacenamiento de bienes que requieren especial atencién.

productos se mantienen en [escribir nombre del registro] a través de l[cargo]].. La exactitud y la
fiabilidad de los datos introducidos es monitorizada por \[cargo]l.

espacio para su almacenamiento.
3.2.5. Organizar bienes en la tienda de venta al por menor
[cargo] es responsable de organizar la mercancia en la tienda y debe seguir las siguientes reglas:

. lPoner las pequefias marcas, las regionales y gourmet en la zona mas alta de la estanteria
e Poner marcas de la tienda y etiquetas; los elementos poco comunes se deben de poner en la
parte inferior de la estanteria

con el mismo]
3.3. Quejas de cliente

[cargo] registra todas las quejas del cliente en el Registro Quejas del Cliente, que se utiliza

transporte, el paquete, la cantidad, el precio y la comunicacién con los empleados de la organizacién\.
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Commented [9A27]:

|

Commented [9A28]: Ejemplo: Responsable o Gerente de
Almacén

Commented [9A29]: Algunos elementos requieren una
atencion especial en términos del tipo de area de almacenamiento
y la seguridad. Por ejemplo:

eLos suministros médicos y los envios de medicamentos pueden

asi como prestar una estricta atencién a las fechas de caducidad.
eLos productos peligrosos como combustibles, gases

recito, pero fuera de la nave principal.
eLos antibidticos y las vacunas pueden requerir un entorno de

energia alternativa.
eCon los elementos combustibles, como el alcohol y el éter, se
requiere atencion especifica durante el almacenamiento y su

procedimientos para el control, preservacion y liberacién de
medicamentos y suministros médicos.

Commented [9A30]: Escribir las necesidades especiales del
producto, por ejemplo humedad, temperatura, etc.

Commented [9A31]:

Commented [9A32]: Ejemplo: Responsable o Gerente de
Almacén

Commented [9A33]: Productos inflamables, productos
quimicos, residuos téxicos, etc.

Commented [9A34]:

|
|
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|

Commented [9A35]: Adaptar al negocio de la organizacién.




[nombre de la organizacidn]

Después de recibir las quejas,

En caso de que el cliente devuelva el producto,

[cargo],

[cargo] evalua si la queja es razonable y entonces sugiere cémo

que recibe el producto devuelto, rellena

{

Commented [9A36]: Ejemplo: Responsable o Gerente de
Ventas

(

Commented [9A37]:

(N —

Commented [9A38]: Ejemplo: Operador de almacén

C ed [9A39]:

[cargo] almacena el producto devuelto en el espacio del almacén dedicado a productos no conformes

4. Gestion de registros guardados en base a este documento

Commented [9A40]: Adaptar a la practica vigente en la
organizacion.

|
(
{
{

Commented [9A41]:

O S——) ) =)

C ed [9A43]: Adaptar la informacién de esta columna a

la practica normal de tu organizacién.

)

C ed [9A42]: Adaptar la informacién de esta columna a

la practica normal de tu organizacién.

)

Commented [9A44]: Si el registro se encuentra en formato
electronico, escriba el nombre de la carpeta en el ordenador del
Gerente o Responsable de Ventas.

Commented [9A45]: Si el registro se encuentra en formato
electronico, escriba el nombre de la carpeta en el ordenador del
Gerente o Responsable de Ventas.

Commented [9A46]: Estos registros se pueden localizar en la
carpeta 07_Procedimiento_de_Ventas

)

Almacenamiento
Nombre de registro Codigo T‘ﬁempo e ey - Responsabilidad
= Ubicacién Proteccién {
retencién|
Los registros son {
. o [Oficina del guardados en el
Lista de Revisién de .
i s Responsable o | gabinete de
Requisitos de PR.10.1 | 3 afios . . [cargo]
. Gerente de archivo [describa
Cliente
Ventas] el nombre /
ubicacion].
Los registros son
'[Oficina del guardados en el
Registro de Quejas Responsable o abinete de
B . ] PR.10.2 | 2 afios B g . . [cargo]
de Cliente Gerente de archivo [describa
Ventas] el nombre /
ubicacion].
, . |
5. V\pendlcesi {
e Apéndice 1 - Lista de Revision de Requisitos de Cliente
e Apéndice 2 — Registro de Quejas de Cliente
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