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A.OBIJETIVO
Gestionar el proceso de ventas, a través de la generacion de prospectos, per medio de
estrategias comerciales.

B. ALCANCE

Desde la definicion de la estrategia de mercado, coftizacion, yenta’ (negociacion), la
canalizacion, seguimiento interno hasta la evaluaciéon de los,resultados de los servicios
(servicio al cliente).

C.RESPONSABILIDADES

Es responsabilidad del Gerente Comercial y Oper@ciones la actualizaciéon de este
procedimiento.

Es responsabilidad de la Direccion la revision y aprobdciéon de este procedimiento.

Es responsabilidad del personal involucrado en.el procedimiento cumplir lo descrito en este.

D. DEFINICIONES / ABREVIATURAS

Marketing: Disciplina que se responsabilizérde estudiar el comportamiento de los mercados
y de los consumidores. Analiza la gestion comercial de las companias con la finalidad de
atraer, captar, retener y fidelizar atlos clientes finales a través de la satisfaccion de sus
necesidades.

Venta: Es toda actividad que ineluye un proceso personal o impersonal mediante el cudl,
el drea comercial sugieresy premueve los servicios que satisfagan las necesidades o
requerimientos de un prospécte a cliente, generando el impulso hacia el intercambio
comercial y concretandoya, prestacion de los servicios que ofrece QUALITY SERVICE.
Publicidad: Comunicacién impersonal y de largo alcance que es generada por QUALITY
SERVICE, para infermar, persuadir o recordar a los clientes y prospectos acerca de nuestros
servicios, con lerfinalidad de atraer, mantener y captar a clientes nuevos y potenciales.
Cotizacién: Documento en el cual se plasma la propuesta econdmica y el alcance de los
servicios dé QUABTY SERVICE.

Andlisis de requerimiento del cliente: Actividad a través de la cual se analiza la factibilidad
de oforgar el'servicio solicitado por el cliente.

Sistema: Conjunto de elementos interrelacionados para lograr un mismo objetivo. Los
componentes del sistema son: Entradas: Datos, informacién, insumos, ingreso en el sistema.
Procesos: Cambios que se producen a las entradas para generar salidas y resulfados del
sistfema.

Prospecto: Es una empresa o persona posiblemente interesada en los servicios y que
eventualmente puede convertirse en un cliente.

Cliente: Empresa o persona receptora de un servicio.
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Estudio de la competencia: Investigacion acerca de la competencia directa e indirecta;
principales competidores, cuotas de mercado, posicionamiento, estrategias, etfc.

Estudio de mercado: Es un proceso sistemdtico de recoleccion y andlisis de datos e
informacién acerca de los clientes, competidores y el mercado.

Mercado meta: Es el conjunto de consumidores a los cuales se dirige la empresa.

Orden de servicio: Formato donde se establecen las caracteristicas, condiciones y alcance
del servicio contratado.

Adobe Sign: Plataforma que se utiliza para obtener la firma de autorizacion o aprobagion
de confratos o cotizaciones entre proveedor y cliente.

Lead: Prospectos obtenidos a través del marketing.

Proyectos Masivos: Se define como el servicio solicitado por el clientedporamds de tres
productos o servicios.

E. GENERALIDADES

1. Se utiliza la pdagina web de la empresa para la promociéon_ de I0s, servicios y el correo
electronico info@gsmex.com para la recepcion de solicifudes de cofizaciones e
informacién de nuestros servicios.

2. Cuando algun cliente activo solicite el mismo servicionno, es necesario presentar una
nueva cotizaciéon, a menos que los costos o caracteristicas cambien.

3. Las condiciones del servicio deberdn estar establecidas-en un contrato de prestacion de
servicios o cotizacion, de acuerdo con las necesidades del cliente y la frecuencia de los
servicios solicitados, la autorizacion podrd darse.a fravés de una orden de compra, de la
firma de la cotizacién o a través de correo electrdnico. No se podrd hacer ningun cambio
a los términos, condiciones, especificaciones oyprecios establecidos sin autorizacion por
escrito de ambas partes.

4. Unicamente el drea comercial y#narketing estd autorizada para realizar un cambio o
actualizaciéon en las altas de clienfe en el sistema.

5. Cuando exista una solicitud del aliente o de las dreas para modificar las condiciones de
la orden de servicio, el jefe ogerente del drea deberd enviar al drea comercial y marketing
el soporte a través de un medio electronico los cambios solicitados por el cliente.

F. DESARROLLO

F.1 Plan anual de‘wentas
Con la finalidaar de_cumplir con las metas e indicadores de ventas, el drea comercial
elaborard, en el més de diciembre de cada ano, el formato F6PNO-COM-01.01 “Plan anual
de ventas”, mismo que serd realizado con las estrategias adecuadas para el cumplimiento
de objetivos de la empresa.

F2 Estrategias de marketing
Para eldésarrollo de prospeccidon de los servicios de Quality Service, el drea comercial tiene
como base el documento F7PNO-COM-01.01 “Estudio de Mercado”, el cual se deberd
actualizar anualmente, con el objetivo de conocer el entorno de la competencia, las
necesidades de clientes actuales y potenciales, asi como definir oportunidades de negocio
y hacia dénde dirigir la planeacion y estrategias de ventas.
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Una vez analizado el estudio de mercado, se procede con la definicion de estrategias de
mercado que se pueden utilizar para el proceso de marketing, las cuales pueden ser:
1. Estrategias de servicio/andlisis de la competencia:
e Brindar un valor agregado a los servicios que actualmente se ofrecen (innovacion).
e Evaluarlas garantias que se ofrecen en cada servicio contra el mercado de tal forma
gue sean mds atractivas para los clientes.
e Reducir fiempo de enfrega o ampliar la cobertura.
e Investigar los precios de la competencia (realizar investigacion de cosfos en el
mercado).
e Mantener un precio competitivo y justo.
e Diferenciarnos de la competencia con calidad en el servicio.
2. ldentidad de la marca:
e Tener mayor cobertura o expansion del (los) servicio (s) que ofreeemos.
e Lograr apertura de mercado constante de acuerdo con negesidades.

3. Estrategias de ofertas, promociones y descuentos.

4. Marketing digital (Campanas de e-mail marketing, redes socCiales y estrategias de
publicidad patrocinada).

5. Estrategia de retroalimentacioén y servicio al cliente,

6. Estrategia de fidelizacion.
La estrategia estd basada en:
e Conocer las necesidades de los clientes.
e Desarrollar canales de retroalimentacion.
e Atender, dar seguimiento y solucionar quejas e inconformidades.

F.3 Asignacion de recursos para ejecucion de estrategias
Una vez definidas las estrategias de'Marketing, el Gerente Comercial Y Operaciones debe
solicitar la autorizacién de la asignaegion de los recursos considerando el presupuesto
designado al drea de contabilidady. finanzas.

F.4 Prospeccion y Venta
Como resultado de las estrafegi@s de marketing, el drea comercial contacta alas empresas
para proporcionar inférmacién sobre los servicios, a través de los distintos medios disponibles
como: llamada telefonica y medios digitales. Posteriormente, el drea comercial debe
registrar la empresa eniel formato F3BPNO-COM-01.03 “Control de Prospeccion”.

Se consideran, prospectos, a las empresas con los cuales ya se tuvo un contacto y se ha
dado algin fratemiento comercial.

F.5sA&nglisis‘de la prestacion del servicio
En caso de que el prospecto se interese en algun servicio, el drea comercial coordina el
andlisis'de factibilidad del servicio, con las dreas correspondientes dependiendo del fipo
de servicio.

F21PNO-COM-01.01 Andlisis de factibilidad Atraccion de Talento y Servicios Especializados
F22PNO-COM-01.01 Andlisis de factibilidad de proyectos masivos socioecondmicos
F23PNO-COM-01.00 Andlisis de Factibilidad administraciéon de ndmina

F24PNO-COM-01.01 Andlisis de Factibilidad Transporte de Personal
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F.6 Cotizacion del servicio

F?PNO-COM-01.01

F10PNO-COM-01.01
F11PNO-COM-01.01
F12PNO-COM-01.01
F13PNO-COM-01.01
F14PNO-COM-01.01
F15PNO-COM-01.01
F16PNO-COM-01.01
F17PNO-COM-01.01
F18PNO-COM-01.01
F19PNO-COM-01.01
F20PNO-COM-01.01

De aceptarse el andlisis, se presenta a consideracion del prospecto la respectiva
cotizacion:

Cotizaciéon de Servicios Especializados
Cotizacién de Semillero de talento
Cotizacién de Atraccion de Talento
Cotizacién de Psicometria

Cotizacién de Estudios Socioecondmicos
Cotizacién de Administracidon Nomina
Cotizacién de Capacitacion
Cotizacién de servicios Tercerizado
Cotizacion de Transporte

Cotizaciéon de maquila de credenciales
Cotizacién de renta de espacios
Cotizacién In Plant RR.HH

Las cotizaciones serdn compartidas a través de corred, electronico, informando las
condiciones para su aprobacion, la coftizacion depera llevar la firma autdgrafa o firma
digital a través de la plataforma ADOBE SIGN.

Las cotizaciones de atraccion de talento, semiillere-de talento, estudios socioecondmicos,
fransporte de personal, servicios especializadosty administracion de ndmina masivos, se
determinan con base al andlisis de factibilidad correspondiente.

Las cotizaciones de los serviciosdindividbales como atraccion de talento, estudios
socioecondmicos, capacitacién,, estudios sociolaborales, evaluaciones psicométricas y
maquila de credenciales se determinan con base al formato F8PNO-COM-01.01 “Lista de
Precios”.

La vigencia de la cotizacioniserd de 30 dias a partir de la fecha que se emite, en caso de
vencimiento, se negeciardicon el cliente, previa autorizaciéon del Gerente Comercial y
Operaciones.

F.7 Seguimiento'de clientes prospectos
Sila cotizacidn es rechazada por el cliente o prospecto, el drea comercial renegocia con
él para presentarle nuevas alternativas.

De acuerdo _con las empresas contactadas o cotizaciones presentadas, se alimenta la
informacién con la finalidad de actualizar el estatus en el F3PNO-COM-01.03 “Control de
Prospeegion”.

F.8 Alta de cliente y orden de servicio
Al cerrar una negociacion, el drea comercial, deberd enviar al cliente FIPNO-COM-01.01
“Alta de Cliente”, donde se indicardn: Datos fiscales del cliente, contactos, servicio(s)
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vendido(s) plazos de crédito y caracteristicas particulares del servicio para efectos de
facturacion.

El drea comercial dard de alta al cliente dentro del sistema.

Una vez generada el alta al cliente en sistema, se deberd realizar el alta de una orden de
servicio por servicio requerido asignando el folio consecutivo y las condiciones especiales
negociados.

F.9 Canalizacién interna de 6rdenes de servicio
Una vez realizada la orden de servicio el o las dreas correspondientes la reciben a través
de correo electréonico para que se comience la atencion del servicio soli€itade,

F.10 Seguimiento a entrega de servicios

El drea comercial se encarga del seguimiento a la prestacion delsetvicio con las dreas
responsables o con el cliente, hasta dar por concluido el serviCio=Esta actividad se realiza
mediante la comunicacién constante.

En caso de que alguna de las dreas tenga complicaCién eara cumplir la enfrega del
servicio en cantidad o forma deberd notificar al drea Gomercial para que retroalimente al
cliente y renegocie al respecto.

El ciclo de la venta se cierra con la emision degla faetura.

El drea Comercial actualizara el formato F2RNO-COM-01.01 “Seguimiento Semanal de
Ordenes de Servicio”

F.10 Servicio post venta
Una vez concluida la prestacidn del servicio contratado, el drea comercial entra en
contacto con el cliente con elfin de asegurar una compra regular, repetida o cruzada.

F.11 Satisfaccion del cliefite
Con la intencidn de dejar. documentado el grado de satisfaccion del cliente, el drea de
servicio al cliente aplicard ‘encuestas de satisfaccion de acuerdo con el servicio
contratado.

Las Encuestasgde satisfaccion del servicio, se aplicardn a clientes fijos de manera bimestral
y para clientes, nuevos o esporddicos a la conclusidn del servicio.
Estas se dplicardn de acuerdo con el servicio contratado, mediante llamada telefénica
con el.o les usuarios del servicio mediante el formato establecido.

El responsable de servicio al cliente compartird mediante correo electrénico al Gerente
Comercial y Operaciones y al Coordinador de Sistemas de Gestidon el reporte de las
encuestas aplicadas.

Los resultados de las encuestas de satisfaccion serdn publicados en la infranet por el
Coordinador de Sistemas de Gestion.
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Derivado de esta informacién, se dard atencidén y seguimiento a los resultados de las
encuestas, que no logren el puntaje de aceptacion definido en los objetivos de calidad, a
fravés de acciones preventivas, correctivas o ideas de mejora con el servicio.

La atencién de quejas, reclamaciones y producto o servicio no conforme se gestionard de
acuerdo con lo mencionado en el procedimiento PNO-CA-02 “Quejas, no conformidades

y sistemas CAPA".
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H. REFERENCIAS

ISO 9001:2015 “Sistema de gestion de la calidad - requisitos”
PNO-CA-01 “Procedimiento de control documental”

I. ANEXOS
F1IPNO-COM-01.01
F2PNO-COM-01.01
F3PNO-COM-01.03
FAPNO-COM-01.01
FS5PNO-COM-01.01
F6PNO-COM-01.01
F7PNO-COM-01.01
FEPNO-COM-01.01
F?PNO-COM-01.01

F10PNO-COM-01.01
F11PNO-COM-01.01
F12PNO-COM-01.01
F13PNO-COM-01.01
F14PNO-COM-01.01
F15PNO-COM-01.01
F16PNO-COM-01.01
F17PNO-COM-01.01
F18PNO-COM-01.01
F19PNO-COM-01.01
F20PNO-COM-01.01
F21PNO-COM-01.01
F22PNO-COM-01.01
F23PNO-COM-01.01
F24PNO-COM-01.01
F25PNO-COM-01.01
F26PNO-COM-01.01
F27PNO-COM-01.01
F28PNO-COM-01.01
F29PNO=-COM-01.01
F3OPNO-COM-01.01
F3TPNO-COM-01.01
F32PNO-COM-01.01
F33PNO-COM-01.01
F34PNO-COM-01.01
F35PNO-COM-01.01
F36PNO-COM-01.01
F37PNO-COM-01.01
F38PNO-COM-01.01

F39PNO-COM-01.01

Calldad
PURN
50 900

“Alta de Cliente”

“Seguimiento semanal de ordenes de servicio”
“Conftrol de prospeccion”

“Requisicion de personal”

“Andlisis de requerimiento del Cliente”
“Plan de Anual de Ventas”

“Estudio de Mercado”

“Lista de Precios”

“Cotizacion de Servicios Especializades™
“Cotizaciéon de Semillero de talent@”
“Cotizacién de Atracciéon de Talento’
“Cotizacién de Psicometria™

“Cotizacioén de Estudios So€ioecondmicos”
“Cotizacion de Administfacién Némina”
“Cotizacion de Capaeitacion”
“Cotizacién de serviciostercerizado”
“Cotizacién de Transporie”

“Cotizacion de maquila de credenciales”
“Cotizacion’de renta de espacios”
“Cotizacion In,Plant RR.HH"

“Andlisis. de,factibilidad Atraccién de Talento y

Servicios Especializados”

“Andlisis,de factibilidad de proyectos masivos socioecondmicos”
"' Andllisis,de Factibilidad administracion de ndbmina”
“Andiisis de Factibilidad Transporte de Personal”

£Qrden de servicio Servicios Especializados”

“Orden de servicio de Evaluaciéon Psicométrica™

“Orden de servicio estudios socioecondmicos”
“Orden de servicio de Transporte”

“Orden de servicio Administracion de Nomina™
“Orden de servicio Semillero de talento”
“Orden de servicio de servicios especiales”
“Orden de servicio de Afraccion de Talento™
“Orden de Servicio In Plant RR.HH."”

“Orden de servicio Capacitaciéon”

“Orden de servicios maquila de credenciales”
“Orden de servicio para renta de espacios”

“Programa de aplicacién de encuestas de satisfaccion”
“Encuesta de Satisfaccion Servicios Especializados”

“Encuesta de Satisfaccion In plant RRHH”
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FAOPNO-COM-01.01
FA1PNO-COM-01.01
F42PNO-COM-01.01
FA3PNO-COM-01.01
F44PNO-COM-01.01
FA5PNO-COM-01.01
F46PNO-COM-01.01
F47PNO-COM-01.01

“Encuesta de Satisfaccion Atracciéon de talento”
“Encuesta de Satisfaccion Transporte”

“Encuesta de Satisfaccion Estudios socioecondmicos”
“Encuesta de Satisfaccion Psicometria”

“Encuesta de Satisfaccion Capacitacion™

“Encuesta de Satisfaccion Administracién de ndmina”
“Encuesta de Satisfaccion Renta de Espacios”
“Encuesta de Satisfaccion Maquila de Credenciales”

J. HISTORIAL DE CAMBIOS
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cambio

Se actudliza a revision 1 el formato F3PNO-COM-01.00y.a
Ol | F3PNO-COM-01.01 en todo el procedimiento. 26-FEB-2025
02 Se m’regrgn los logos de !SO e IQ.I\!IgT al pie de pégina del 31-JUL-2025

procedimiento y se actualiza la revision de los formaios:

Se actuadliza a revision 3 el formato F3PN@-CGOM-01.02 a
03 F3PNO-COM-01.03 en todo el procedimiento. 12-NOV-2025
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