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PROCEDIMIENTO

1. Propésito
Entregar a los clientes los productos, en el lugar donde lo soliciten, cumpliendo con las leyes de salud y
transito.

2. Alcance
A todas las sucursales que brinden Servicio a Domicilio a sus clientes.

3. Referencias
=  Manual del sistema CIANET, MA-STD-DS-001.
= NMX-CC-9000-IMNC-2008; Sistemas de Gestién de la Calidad; Fundamentos y Vocabulatio.
= NMX-CC-9001-IMNC-2008; Sistemas de Gestion de la Calidad; Requisitos.
= NMX-CC-10013-IMNC-2002; Directrices para la Documentacién de Sistemas de Gestiéon de Calidad.

4. Descriptivo

Responsable Actividad Registro
Vendedor de 1. Atender la llamada telefénica del cliente (Ver detalle en el
Farmacia método de trabajo “Protocolos de Servicio” punto 3.1 al 3.5
(Rol de MT-SOP-PV-007).
recepcionista) 2. Siel cliente NO va a comprar los productos, entonces finalizar la

llamada (Ver detalle en el método de trabajo “Protocolos de
Servicio” punto 3.8 MT-SOP-PV-007) y FIN DEL
PROCEDIMIENTO.

3. Si el cliente SI compra los productos, entonces confirmarle el
pedido (Ver detalle en el método de trabajo “Protocolos de
Servicio” punto 3.6 y 3.7 MT-SOP-PV-007).

4. Cerrar venta en el sistema CIANET (Ver detalle en el “Manual
del sistema CIANET MA-STD-DS-001) y finalizar llamada
con el cliente.

Vendedor de 5. Surtir el pedido en base al ticket que se imprime en el punto de

Farmacia venta —asignado para el servicio a domicilio—. Automaticamente
(Rol de se imprimirdn dos tickets (original y copia), entregando el original
cajero) al motociclista y la copia la resguarda el Vendedor de Farmacia

(rol de cajero).

6. Asignar en el sistema CIANET la venta al motociclista
correspondiente (Ver detalle en el “Manual del sistema
CIANET MA-STD-DS-001).

7. Entregar al motociclista el pedido, el cambio que debera entregar
al cliente y el comprobante de salida emitido en el sistema
CIANET (Ver detalle en el “Manual del sistema CIANET
MA-STD-DS-001). Recabar su firma en el comprobante.

Motociclista 8. Entregar el pedido en la puerta del cliente utilizando el protocolo
establecido en el método de trabajo “Protocolos de servicio”
(MT-SOP-PV-007). Se debe solicitar la receta médica.
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Vendedorde 9. Imprimir el comprobante de llegada —una vez que el motociclista

Farmacia haya regresado a la sucursal— y conciliar junto con el motociclista
(Rol de el importe de la venta, utilizando el ticket que resguardo.
cajero)

Motociclista  10. Entregar al Vendedor de Farmacia (rol de cajero) el importe de la

venta realizada.

Vendedor de  11.Entregar al motociclista el comprobante de llegada original una
Farmacia vez que haya coincidido el importe del pedido.
(Rol de 12.Cerrar la venta en el sistema CIANET (Ver detalle en el

cajero) “Manual del sistema CIANET” MA-STD-DS-001).

FIN DEL PROCEDIMIENTO

NOTAS:

1. Durante el trayecto al domicilio del cliente, el Motociclista debe respetar las Leyes Federales
—cuando apliquen— Estatales y los Reglamentos Municipales de Transito.
2. Los medicamentos que estén en refrigeraciéon deben enviarse al cliente utilizando una bolsa de gel

refrigerante.

3. Cuando no haya en el inventario alguno de los productos que solicito el cliente, se debe realizar el
traspaso (Ver detalle en el “Manual del sistema CIANET” MA-STD-DS-001) preferentemente
con la sucursal que se encuentre en la ruta que va a seguir el motociclista.

4. Los medicamentos psicotropicos no deben surtirse mediante este servicio.
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5. Flujograma

u

10.

11.

12.

Atender la llamada telefénica del cliente (Ver detalle en método de
trabajo ""Protocolos de Servicio" punto 3.1 a3.5
MT-SOP-PV-007).

¢El cliente va a comprar lo solicitado?

Finalizar llamada con el cliente (Ver detalle en método de trabajo
"Protocolos de Servicio' punto 3.8 MT-SOP-PV-007).

Confirmar con el cliente los productos que va a comprar (Ver
detalle en el método de trabajo "Protocolos de Servicio' punto
3.6 2a3.7 MT-SOP-PV-007).

Cerrar venta en el sistema CIANET (Ver detalle en el ""Manual del
sistema CIANET" MA-STD-DS-001) y finalizar llamada con el
cliente.

Surtir el pedido en base al ticket que se imprime en el punto de venta
-asignado para servicio a domicilio-. Se imprimen dos tickets, los
cuales uno se entrega al motociclista y el otro lo resguarda el

vendedor de farmacia (rol de cajero).

Asignar en el sistema CIANET la venta al motociclista
correspondiente (Ver detalle en el ""Manual del sistema
CIANET" MA-STD-DS-001).

Entregar al motociclista el pedido, el cambio que debera entregar al
cliente y el comprobante de salida emitido en el sistema CIANET
(Ver detalle en el ""Manual del sistema CIANET"
MA-STD-DS-001). Recabar su firma en el comprobante.

Entregar el pedido en la puerta del cliente utilizando el protocolo
establecido en el método de trabajo "Protocolos de servicio"
(MT-SOP-PV-007). Se debe solicitar la receta médica.

Imprimir el comprobante de llegada -una vez que el motociclista haya
regresado a la sucursal- y conciliar junto el motociclista el importe de

la venta, utilizando el ticket que resguardé.

Entregar al Vendedor de Farmacia (rol de cajero) el importe de la
venta realizada.

Entregar al motociclista el comprobante de llegada original una vez

que haya coincidido el importe del pedido.

Cerrar la venta en el sistema CIANET (Ver detalle en el ""Manual
del sistema CIANET" MA-STD-DS-001).

Fin del procedimiento.

(Rol de recepcionista)

Motociclista

(Rol de Cajero)
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