
PROVEEDOR

CLIENTE

PROCESO 

GERENCIAL

* Información de 
compras 
(nacionales y 
extranjeras)                              
* Costos de las 
importaciones

* Información:              
Resultados de 
ventas de cada 
línea,  
cumplimiento de 
presupuestos de 
cada línea, 
informes de 
quejas y 
reclamos y de 
satisfacción de 
clientes

* Información:    
sobre vinculación 
de personal, 
oportunidades de 
cursos, 
capacitaciones, 
información de 
desempeño                            
* Balances                       
* Contabilidad               
* Información en  
general

* Informe 
mensual de 
cumplimiento de 
presupuestos, 
garantías, 
eficiencia y 
rendimiento de 
los técnicos

* Información 
completa del 
sistema de 
calidad                                      
* Indicadores de 
Gestión

* Información 
sobre rotación de 
productos 
(cuando se 
requiere)                              
* Diferencias de 
inventarios 
físicos contra los 
estimados por el 
sistema

PROCESO DE 

COMPRAS

* Asignación de 
Recursos                         
* Dirección                        
* Revisión de las 
importaciones

* Información 
para compras 
nacionales o 
extranjeras

* Selección, 
Vinculacion e 
Induccion de 
Personal                           
* Bienestar 
Interno                                 
* Revisión y 
aceptación de las 
facturas                                 
* Pago a 
proveedores

* Información 
sobre existencias 
y necesidades de 
productos e 
insumos                                      
* Retroalimenta. 
sobre la calidad 
de los productos 
e insumos

*  Verificación           
* Sensibilización          
* Control de 
documentos y 
registros

* Información 
sobre existencias 
y necesidades de 
productos e 
insumos                 
* Información 
sobre cantidades 
recibidas                         
* información 
sobre la calidad 
de los productos.
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PROVEEDOR

CLIENTE

PROCESO 

COMERCIAL

*  Recursos                    
* Dirección                    
* Revisión                              
* Análisis                            
* Promociones                                                 
* Presupuestos 
de Ventas                         
* Descuentos                             
* Incentivos

* Compra de 
elementos e 
insumos                                 
* Reclamaciones 
por mala calidad 
o despachos 
incorrectos

* Selección de 
Personal                                  
* Bienestar 
Interno                                  
* Entrenamiento         
* Informes de 
ventas                                  
* Estados de 
cartera                                     
* Cumplimiento 
del presupuesto 
de ventas                                
*  Revisión y 
aceptación de las 
facturas

* Cumplimiento 
de los 
compromisos 
adquiridos                                 
* Manejo 
adecuado de los 
procesos para 
evitar reclamos                              
* Pronta 
respuesta a las 
garantías (tanto 
de fábrica como 
del taller)                    
* Entrenamiento 
continuo de los 
técnicos para 
brindar un mejor 
servicio.

* Revisión y 
control de los 
procedimientos          
* Información del 
sistema de 
calidad

* Actualiza-  ción 
de listas de 
precios                              
* Información 
sobre existencias 
de productos e 
insumos                 
* Preservación 
de la calidad de 
los productos e 
insumos para su 
venta posterior.
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PROVEEDOR

CLIENTE

PROCESO 

ADMINISTRATIVO 

Y FINANCIERO

* Recursos                            
* Aprobación                 
* Análisis de los 
informes 
presentados                    
* Toma de 
decisiones

* Entrega a 
tiempo de 
facturas  y de las 
carpetas de las 
importaciones 
(del C.Q.R.)                   

* Información de 
necesidades de 
personal y de 
entrenamiento              
* Entrega a 
tiempo de 
facturas                        
* Cuadre de los 
anticipos              
* Entrega de 
informes 
mensuales a 
tesorería                            

* Información 
sobre 
necesidades de 
personal.                                    
* Información 
sobre necesidad 
de elementos de 
protección                        
* Horas 
trabajadas por 
los técnicos y el 
equivalente en 
sueldo                                
* Entrega a 
tiempo de 
facturas

* Perfil para 
contratación de 
personal                           
* Control de 
documentos                                  
* Sensibiliza-       
ciones                                         
* Entrenamiento 
al nuevo 
personal sobre el 
proceso de 
calidad

* Interfase de 
facturación                            
* Interfase de 
compras                
* Entrega 
oportuna de 
facturas                 
* Entrega de los 
informes 
mensuales                 
* * Entrega 
oportuna de la 
información 
diaria (interfases, 
facturas, etc.)
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PROVEEDOR

CLIENTE

PROCESO DE 

SERVICIO 

TÉCNICO

* Recursos                     
* Dirección                      
* Revisión                

* Compra de 
productos, 
insumos y 
repuestos de 
buena calidad y a 
tiempo                            
* Adquisición de 
elementos de 
seguridad y 
bienestar interno

* Especifica-       
ciones del 
producto que 
requiere ser 
reparado o 
necesita 
mantenimiento o 
malos trabajo 
realizados                                       
* Retroalimenta. 
de los defectos 
que llegan a los 
clientes

* Bienestar 
Interno                              
* Elementos de 
seguridad                                                
* Normas de 
seguridad                                    
* Sensibilización 
y capacitaciones                                                            
* Revisión y 
aceptación de 
facturas

* Documenta-    
ción y 
verificación del 
sistema de 
calidad                                 
* Sensibiliza-                
ciones                                         
* Entrenamiento 
al nuevo 
personal sobre el 
sistema de 
gestión de 
calidad

* Informe sobre 
existencias de 
productos, 
repuestos e 
insumos                 
* Preservación 
adecuada de los 
materiales para 
su posterior uso 
en el depto de 
servicios                               
* Entrega 
oportuna de los 
productos 
requeridos por el 
depto de 
servicios
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PROVEEDOR

CLIENTE

PROCESO DE 

CALIDAD

*  Recursos               
* Dirección                            
* Revisión por la 
dirección y en el 
comité de calidad                                                   
* Análisis                        
*Acciones 
correctivas y 
preventivas

* Evaluación y 
selección de 
proveedores

* Acciones 
correctivas a 
implementar         
* grado de 
satisfacción de 
los clientes

* contratación de 
personal que 
cumpla con el 
perfil establecido                       
* Información 
requerida por los 
indicadores de 
los objetivos

* Información 
sobre no 
conformidades,  
necesidades de 
acciones 
correctivas o 
preventivas y 
solicitudes de 
cambio de 
documentos              
* Información 
requerida por los 
indicadores de 
gestión

* Necesidades de 
acciones 
correctivas y 
preventivas                        
* Información 
requerida por los 
indicadores de 
gestión.

PROCESO 

INVENTARIO Y 

ALMACENA-

MIENTO

* Revisión de los 
resultados de los 
inventarios                  
* Dirección                     
* Análisis                                   
* Asignación de 
recursos

* Consecución 
oportuna de 
productos, 
repuestos e 
insumos 
requeridos

* Apoyo en la 
atención de 
ventas por 
mostrador                         
* Solicitud de 
materiales que 
se consigan en 
las sucursales o 
a nivel nacional

* Estados de los 
inventarios                
* Rotación de 
producto                            
* Capacitación y 
soporte en el 
manejo del 
software 
administrativo y 
manejo técnico 
del inventario

* Solicitud de 
productos, 
repuestos e 
insumos de 
consecución 
nacional (o en las 
sucursales)                   
* Retroalimen-    
tación del estado 
de los insumos

* Entrenamiento 
al nuevo 
personal sobre el 
sistema de 
gestión de 
calidad                                
* Verificación de 
la 
implementación 
de los 
procedimientos                      
* Sensibiliza-       
ciones
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