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Titulo:
Acciones Correctivas y/o Preventivas
Fecha: Ndmero de Folio : Proceso:
05-OCT-2023 GAN/DES/2023-012 Ventas
Persona o Empresa que Reporta el Hallazgo: Edgar Silva Hernandez
Tipo de No Conformidad: Auditoria: Interna Externa

Queja
Desviacion

Producto No Conforme

(
(
( X
(
(

— et T

Responsable de la No Conformidad: _ Margarita Gonzalez/Edgar Silva

Otro, Especifique: Encuesta a Clientes

Area o Departamento: Ventas/Aseguramiento de Calidad

Descripcidn del Hallazgo

Realizar plan de mejora de |la encuesta de satisfaccion al cliente/ puntos a tratar.

e Calidad: en general la calidad se percibe como 30%buena y 70% excelente, debemos esforzarnos de

mantener la calidad de lo que fabricamos y los componentes que utilizamos.

e Distribucion y entrega: un 30% de las respuestas reporta que no cumplimos con los tiempos de entrega

y 15% que el producto no se recibe en buenas condiciones, debemos revisar los envios foraneos para
mejorar en tiempos de entrega y revisar con el proveedor logistico la integridad de nuestros empaques.

» Ventas y atencion a clientes: un 10% reporta que no hay buena comunicacion con el area comercial, 50%

no conoce todos los preductos que vendemos y 20% no recibe solucion oportuna a los problemas que

reporta. Debemos mejorar nuestra cobertura y distribucion de clientes para asegurar un mejor servicio al

cliente.
Causa Raiz
e Anomalias de calidad en productos o en uso de los paquetes v kits.
e Anomalias en estafeta y de manipulacién externa.
e Falta seguimiento por parte de los departamentos para una respuesta inmediata.
e Falta de cobertura en varios puntos de venta.
Tipo de Solicitud:
( X ) Correctiva ( ) Preventiva ( ) Mejora
Personal Involucrado
Margarita Gonzalez Paola Perez
Edgar Silva Magali Juarez
Ana Laura Lopez
Al | AC | AP | AM Plan de Trabajo Responsable Fecha
X X | Contratacion Asesor Clinico de Ventas. Margantq Gonzdlez 13-NOV-2023
Beatriz Lara

Ganaderos 234 ~ B Col. Granjas Esmeralda, Alcaldia Iztapalapa, C.P. 09810 Ciudad de México

Tel: 55 55 01 94 11
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Titulo:
Acciones Correctivas y/o Preventivas
Al | AC | AP | AM Plan de Trabajo Responsable Fecha
Asesorias a clientes sobre el producto que
adquieren, evaluacion de insumos- satisfaccion del
% % cliente y apoyo sobre |a linea de paquetes y kits. Asesor Clinico de NOV-2023
Reforzar el conocimiento de |la gama de los Ventas
productos que no conocen los clientes.
Hacer mas digerible la politica comercial para el Margarita Gonzalez
X X seguimiento de quejas por parte de los ejecutivos Ana Lopez OCT-2023
de ventas, hacia los clientes. Edgar Silva
Al ingreso de quejas indicar al cliente como se Margarita Gonzalez
% % realiza la toma de fotos y llenar registro de queja Magali Juarez 0CT-2023
con toda la informacion del producto y en caso de Paola Perez
tener el material de queja solicitarlo al cliente.
Tratar cada queja mediante procedimiento y politica ggna?gliﬁaa
comercial, mediante un comité para determinar si la ga
X X . . Magali Juarez OCT-2023
queja es o no es procedente y el plan de trabajo que Paola Peres
se tendra con esta queja (accionar a la brevedad). A .
na Lopez

Responsable (s) de dar seguimiento:

Ana Laura Lopez

-procedente y el plan de trabajo que se tendra con esta queja

(accionar a la brevedad).

Fecha Seguimiento a Acciones Responsable
Asesorias a clientes sobre el producto que adquieren,
evaluacion de insumos- satisfaccion del cliente y apoyo sobre la
NOV-2023 tingade paquetes' Y .k'ts' Asesor Clinico de Ventas
Reforzar el conocimiento de la gama de los productos que no
conocen los clientes.
H s digerible | it ial | - d Margarita Gonzalez
OCT-2023 acer mas digerible la po ltlcg comercial para e §egwmlfanto e Ana Lépez
quejas por parte de los ejecutivos de ventas, hacia los clientes. :
Edgar Silva
Al ingreso de quejas indicar al cliente como se realiza la toma de Margarita Gonzalez
fotos y llenar registro de queja con toda la informacion del Magali Juarez
0OCT-2023 . . .
producto y en caso de tener el material de queja solicitarlo al Paola Perez
cliente.
Tratar cada queja mediante procedimiento y politica comercial, é[c?ga?gliﬁ:
OCT-2023 mediante un comité para determinar si la queja es o0 no es Magali Juarez

Paola Perez

Ana Lopez

Ganaderos 234 — B Col. Granjas Esmeralda, Alcaldia Iztapalapa, C.P. 09810 Ciudad de México Tel: 55 55 01
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Titulo:
Acciones Correctivas y/o Preventivas
Fecha Real de Cierre y Hora de Recibida: / i} _: hrs.
Firmas de Cierre de Solicitud /
QFB. Ana Laura Lopez 1 Galicia Castillo
> Nombre y Firma Nombre y Firma mbre y Firma
Responsable de la No Conformidad Responsable del Seguimiento Responsable Sanitario
Ganaderos 234 - B Col. Granjas Esmeralda, Alcaldia Iztapalapa, C.P. 09810 Ciudad de México Tel: 55 5501 9411
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POLITICA COMERCIAL

A NUESTROS CLIENTES :

1. COLOCACION DE PEDIDOS

Correo electrdnico: Servicio al cliente: Direccion comercial :
pedidos@medicapolaris.com De lunes a viernes de 9:00 a 18:00 horas Margarita Gonzalez C
miuarez@medicapolaris.com Teléfono 5556971379 = 5556706276 Tel; 5556971379 ext, 602
nperez@medicapolaris.com | mgonzalez@medicapolaris.com

gmiranda@medicapolaris.com I

(Facturacion sola con confirmacion de page y envio de pago a cualguiera de estos medios).

En su pedido favor de incluir la siguiente informacion:
= Nombre o razon social
Direccion fiscal
Teléfono
Numero de cliente
Direccion de entrega de mercancia {sole cuando apligus).
NUmero de |a orden de compra |(si es el caso).
Nombre de la persona gque autorizala compra.
Requerimientos especiales de entrega.
Cadigo de producto Médica polaris, descripcion y cantidad.

Ante cualguier situacion, psticion o controversia, debera el cliente notificarle al correo
de pedidos@medicapolaris.com

2. FACTURACION

El monto minime de facturacién para envios a domiclilio o embarque es de
$10,000.00 (Diez Mil Pesos 00/100 M.N.) "misma direccién de entrega’.
Esta restriccion no aplicara por faltantes de preducto.

3. COTIZACION

« Cotizacion después del recibo de pedido.
« 30 dias naturales para vigencia de precios.
= Precic mencionada es netoy se agrega el 16% de I.V.A.

4. DEVOLUCIONES
Solo en estos casos segtin apligue.

Producto no requerido por el cliente, Producto con problemas de calidad de
origen, Praducto con problemas de calidad de traslado y Producto proximo a
caducar (en un plaze méximo de 15 dias naturales después de haber recibido el
preducte).

Toda devolucion debe de ser notificada a servicios al cliente, ne se aceptan
devoluciones notificadas despues de 30 dias a la compra del producto.

Se le indicara la ferma de recoleccion.

El cliente debe de enviar fotos | 4 lados de |a caja y el producto) y numero de guia de envio
(si es foraneo).

Para realizar alguna reclamacion o devalucién es max 24 horas después de |a entrega del
producto en sus instalaciones.

Con cada queja se buscara la mejora continua a traves
de formatos, redireccienados al cliente que le den una
reselucion satisfactoria (un representante de ventas lo
mantendra informado).

6. DIRECTRICES DE CREDITO Y COBRANZA

Solicitud a través del representante de ventas, mediante
formato solicitud de crédito.

Para ser candidate se requiere tener compras constantes durante un periodo
minimo de 6 meses.
- Seinformara la aceptacion o rechazo del crédito.
- De seraprobado se |e asignara un Monto Limite de Crédito, Cédigo de Cliente
y Plazo de Pago.

7. ENTREGAS

» Pedidos menores a $10,000.00 (Diez mil pesos 00/100 MN) para receger el
praducto la direccion es |a siguiente:
Ganaderos 234 Col. Granjas Esmeralda. CP: 09810. CDMX.
Horario de Entregas: 09 - 17:00 de Lunes a Viernes (Almacén Central).

« Clientes que recojan el producto la factura debera ser liquidada minimo 60 minutos
antes de recoger el producte.

- Eltiempo max de entrega al cliente sera establecido per la matriz de distribucion.

|« Todo adicional, tendra un cargo extra y las condiciones de entrega seran de 24 a 48

horas.

» Para entregas foraneas las reclamaciones deben ser max 24 horas despugés de la
entrega.
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Acciones para mejorar difusion y conocimiento de nuestros productos

* Participacion en Exposiciones y congresos para fortalecer el conocimiento de la
marca y los diferentes productos que tenemos en portafolio.
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CAPACITACION A DISTRIBUIDORES
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HERRAMIENTAS DE VENTAS

° CATALOGO DIGITAL E IMPRESO
° MATERIAL PROMOCIONAL
* MUESTRAS PARA EVALUACION Y DEMOSTRACION

CATALOGO DE

dicaPolaris
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