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ATENCIÓN AL CLIENTE

Necesidad / DNI

Necesidad / Tarjeta

PROCESO CLIENTE, 
BÚSQUEDA DE 

PELÍCULA
Expectativa de película

Necesidad

Información

Información

REALIZACIÓN DE 
ABONADOSDNI

Dinero

Dinero

Tarjeta + Copia del contrato

GESTIÓN DE LA DISTRIBUCIÓN Y 
COLOCACIÓN DE LOS ARTÍCULOS

Video club Ok

PROCESOS  GESTIÓN DE 
ESTOC / PLANIFICACIÓN

COMPRAS / 
CONTRATOS CON 

PROVEEDORES

RECEPCIÓN DE LOS 
PEDIDOSArtículos

Elementos comprados

Información

Inf.

COBRODinero, tarjeta de abonado

Información, dinero

Cambio, tarjeta de abonado, recibo

Requisitos

Requisitos

PROCESO CLIENTE, 
INTERACTUACIÓN 
CON LA MÁQUINA 

EXPENDEDORA Máq. OkTarjeta

Película

Información

Película retorno

BD Estoc, 
Abonados,...

Información

Información

Información

Información

Requisitos

Información Requisitos

BÚSQUEDA Y PREPARACIÓN DE 
ELEMENTOS ADQUIRIDOS

Inf.

Necesidad identificada y disponible

Todo bién colocado

Información

Producto bién presentado

Inf.

Inf.

Falta incluir procesos de:
Retirada de tarjeta e imposición de multas.
Mantenimiento de la infraestructura.
RRHH.
Evaluación de proveedores.
No conformidades (internas y gestión de quejas de cliente).
Acciones correctivas y preventivas.
Análisis de datos.
Satisfacción del cliente.

MAP.03.1http://www.portalcalidad.com

MAPA DE PROCESOS DE EJEMPLO Video Club con cajero automático y venta de otros productos

http://www.portalcalidad.com/

