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	CARACTERIZACIÓN 
GESTIÓN DE VENTAS Y CAPTURA DE OPORTUNIDADES
	Código: CA-P16-01


	
	
	Versión: 01




	DESCRIPCIÓN GENERAL

	MACROPROCESO 
	Activación de la Demanda

	NOMBRE DEL PROCESO
	Gestión de ventas y captura de oportunidades

	SUB PROCESOS
	Gestión de ventas y captura de oportunidades - Central de medios. 

	LIDERES DE SUB PROCESOS 
	Coordinador Comercial 

	ÁREAS INVOLUCRADAS
	Dirección de Innovación y Contenidos, Dirección de Realización y Producción y Dirección de Operaciones

	OBJETIVO 
	Desarrollar estrategias que conlleven a incrementar los niveles de gestión comercial enfocada hacia el incremento en las ventas, el mejoramiento en la calidad de los productos y servicios, la sostenibilidad económica del Canal y ampliación de la cobertura de anunciantes.

	ALCANCE
	Inicia con la definición de estrategias comerciales para alcanzar las metas de ventas según lo establecido en el presupuesto y finaliza con la expedición del documento que formaliza la venta y ordena la prestación del servicio y la medición de la satisfacción del cliente.


	ENTRADAS
	PROVEEDORES
	SALIDAS
	CLIENTES

	
	
	
	

	· Plan Estratégico

· Plan de acción

· Presupuesto de ventas

· Políticas de crédito, facturación y cartera

· Estudio de audiencias Informes de investigación de mercado

· Rejilla de Programación

· Ordenes de prestación de servicios (pauta, producción, cesión de derechos)

· Material de apoyo a ventas

· Propuestas comerciales
	· Junta Administradora Regional

· Junta de Socios

· Entes de control

· Secretaria General

· Coordinación Financiera 

· Coordinación de Producción 

· Coordinación de Contenidos

· Coordinación de Planeación

· Coordinación de mercadeo

· Coordinación de emisión

· Anunciantes

· Contratistas

· Clientes en general

· Canales de comercialización
	· Plan Estratégico

· Plan de acción

· Presupuesto de ventas

· Políticas de crédito, facturación y cartera

· Rejilla de Programación

· Ordenes de prestación de servicios (pauta, producción, cesión de derechos)

· Reporte de indicadores
· Ofertas comerciales y/o acuerdos contractuales
· Material de apoyo a ventas
· Propuestas comerciales
	· Junta Administradora Regional

· Junta de Socios

· Entes de control

· Secretaria General

· Anunciantes de televisión y estrategia digital
· Contratistas

· Televidentes

· Clientes de servicios de producción

· Clientes de emisión, 

· Clientes de central de medios

· Canales de comercialización




	RECURSOS

	HUMANO
	INFRAESTRUCTURA
	AMBIENTE DE TRABAJO

	Coordinador Comercial

Profesional comercial II

Profesional comercial I

Profesional central de medios

Tecnólogo comercial

Asistente comercial

Canales de comercialización
	Computadores, software de oficina, internet, oficinas con dotación y líneas telefónicas
	Iluminación
Ventilación
Espacios libres de contaminación (visual, auditiva, olfativa)
Espacios adecuados de trabajo
Salas de reuniones para presentaciones y negociaciones


	REQUISITOS

	REQUISITOS DEL CLIENTE: 

	Agilidad en la respuesta

Claridad en la información entregada al cliente.(Tarifas, Políticas comerciales, modalidades de servicio)
Calidad en la prestación del servicio con las expectativas del cliente.

Confiabilidad de la información suministrada.

Propuestas a la medida de las necesidades de los clientes.

	REQUISITOS DE NORMA

	REQUISITOS MECI
	REQUISITOS GP:1000

	1. MÓDULO DE CONTROL DE PLANEACIÓN Y  

GESTIÓN

1.2. COMPONENTE DIRECCIONAMIENTO 

ESTRATEGICO

1.2.1. Planes, Programas y Proyectos.

1.2.2. Modelo de Operación por Procesos.

1.2.4. Indicadores de Gestión.

1.2.5. Políticas de Operación.

2.       MÓDULO DE EVALUACIÓN Y SEGUIMIENTO

2.1.    COMPONENTE DE AUTOEVALUACIÓN

          INSTITUCIONAL

2.1.1. Autoevaluación del Control y Gestión.

2.3.    COMPONENTE PLANES DE MEJORAMIENTO

2.3.1. Plan de Mejoramiento.

3.       EJE TRANSVERSAL: INFORMACIÓN Y 

          COMUNICACIÓN
	4.1    Requisitos Generales
7.2    Procesos relacionados con el cliente

7.5    Producción y prestación del servicio

8.2.3  Seguimiento y medición de los procesos
8.4   ANÁLISIS DE DATOS
8.5   MEJORA



	POLÍTICAS DE OPERACIÓN

	Políticas Generales

· Las políticas de comercialización del Canal deben ser acogidas por los diferentes canales de comercialización.
· Los contenidos comerciales que se emitan deben estar alineados con  la visión, la misión y los principios que rigen el canal.

· Prima la normatividad sobre el interés económico.

· Los productos ofrecidos por el Canal deben guardar coherencia y estar dentro del marco de la estrategia comercial de 360º grados
.

· La Dirección Operativa es responsable de los procesos de comercialización (pre-venta, venta y post-venta) de todos los productos y servicios que la Compañía posee.

· Los anuncios comerciales, son contenidos que deben tener la misma atención e importancia, que los contenidos para televisión o para otros medios.

· Toda tarifa obedece a un estatuto tarifario aprobado por la Junta Administradora Regional y a las facultades entregadas a la Administración para adelantar cualquier negociación.

· El Gerente de TELEANTIOQUIA podrá adoptar estrategias, fijar tarifas no contempladas o diferentes a las establecidas y conceder bonificaciones, incentivos, descuentos o exenciones por el paquete, monto o naturaleza de la negociación (Acuerdo 5 de marzo 2 de 2011).

· El Gerente de Teleantioquia podrá conceder el descuento parcial o total en la tarifa del servicio prestado, si el cliente tiene motivos justificados de insatisfacción, siempre y cuando se cumpla con estos requisitos: Que el cliente presente la reclamación por escrito, dentro de los diez días siguientes a la prestación del servicio. Que el Director de la Unidad correspondiente, deje constancia escrita con el análisis de lo acontecido (Acuerdo 5 de marzo 2 de 2011).

· Descuentos especiales por compras de planes de pauta en nuevos contenidos, por preventas o compras anticipadas sujetos a planes de pauta y ayudaventas publicados con aval de la dirección de mercadeo y comercialización.
· Las tarifas de publicidad son tipo A, B, C y especiales y su tarifa obedecen a la ubicación
, al nivel de audiencia
 y al tipo de pauta
.
· Las tarifas para las diferentes modalidades de pauta corresponden al anexo #1. 

· Las modalidades de pauta y su tarifa actuales y nuevas, deben estar aprobadas previamente por la dirección de mercadeo y comercialización.

· Tendrá prioridad la pauta paga, sobre los bonificados u otra modalidad comercial que afecte los intereses financieros del Canal.

· Las políticas generales son del alcance de la gerencia, las particulares, son del alcance de la dirección de mercadeo y comercialización para efectos de la toma de decisiones.

Ordenación:

· El formato de orden de pauta debe ser diligenciados en su totalidad y estar soportada por una autorización del cliente.

· Los anuncios de bebidas alcohólicas sólo pueden ser emitidas después de las 9:30 pm, no podrá haber consumo dentro del anuncio. 

· La publicidad directa, indirecta y promocional de cigarrillos y tabaco en el servicio de televisión, no podrá trasmitirse en ningún horario al igual que implementos, juguetes o juegos bélicos.

· La entrega del material o piezas publicitarias debe ajustarse a los  formatos técnicos establecidos por el Canal.

· Discos XDCam (Formato XDCam-HD 50Mbps,  4:2:2  o  4:2:0)

· Para entrega en medio físico (discos duros o dispositivos de estado sólido) se aceptan archivos MXF OP1a (SMPTE 386M) – Video MPEG-2 Long Gop 50MBps 1920x1080/29.97i (compatible con XDCam-HD 4:2:2), Audio AES-3 48/24, 8 canales

· Para entrega por medios electrónicos se aceptan archivos MPEG4 (H.264)@HP/L3.2 de 18MBps (Program Stream) 1920x1080/29.97i con audio MPEG4-AAC de 48Khz, 16 0 24 bits. (Mínimo a 224Kbps).

· No es admisible la entrega de materiales en archivos MPEG-TS (Transport Stream).

· Medidas Full Pantalla: 1920 – texto 1040 x 1080

· Medidas Banner: 1920 – texto 1040 x 280

· La ordenación de pauta regular debe hacerse como mínimo un día hábil de anticipación, hasta las 4:30 pm y los días viernes se recibe la pauta hasta las 5:30 pm, para programar la pauta del fin de semana incluyendo el día lunes. Casos excepcionales serán autorizados por la Coordinación Comercial.

· La ordenación de la pauta no convencional debe hacerse con un mínimo de 1 días hábiles de anticipación, hasta las 4:30 pm. Si la pauta se debe programar el fin de semana incluyendo el día lunes, debe enviarse el día viernes, hasta las 4:30 pm. Casos excepcionales serán autorizados por la Coordinación Comercial.

· El material deberá enviarse y codificarse con un día de antelación.

· Toda modalidad comercial debe ser revisada, aprobada y codificada por el técnico de pauta.

· La vigencia de codificación es de 6 meses a partir de la fecha de su ingreso.

· El plazo para reclamar el material entregado físicamente o recodificar la pieza publicitaria es de 8 días hábiles luego de su emisión, pasado este tiempo Teleantioquia dispondrá del material no reclamado.

· La duración de todas las modalidades comerciales, en corte comercial, deben ser múltiplos de cinco segundos y máximo hasta tres minutos.

· Todas las negociaciones con entidades estatales deben tener como soporte un contrato, el certificado de disponibilidad presupuestal y el registro presupuestal.

· Las cotizaciones que se elaboren, obedecen a una solicitud escrita del cliente y para evitar re - procesos y riesgos financieros, se implementarán los protocolos necesarios que permitan extraer con claridad el servicio a prestar.

Descuentos e incentivos:

· El máximo descuento otorgado de acuerdo al volumen de negociación dependerá del monto de la inversión y el plazo de establecido y la estructura de bonificados autorizada para todas negociaciones y modalidades de pauta es por cada tres emisiones pagas una bonificada, los demás que bonifiquen por encima, deberán del monto de la inversión y plazo establecido para todos los casos deberá contar con el aval de la dirección de mercadeo y comercialización soportado en las propuestas y ayudaventas.
· Para el caso de la pauta suelta se establece un descuento máximo del 30% sobre la tarifa bruta y por cada 3 emisiones pagas una bonificada.

· A los clientes con plazo de sesenta (60) días corrientes para el pago, se les reconocerá un descuento del tres por ciento (3%), si es efectuado dentro los primeros treinta (30) días corrientes siguientes a la fecha de la factura.  

· A los clientes con plazo de treinta (30) días corrientes para el pago, se les reconocerá un descuento del tres por ciento (3%), si es efectuado dentro los primeros diez (10) días corrientes siguientes a la fecha de la factura (Acuerdo 5 de marzo 2 de 2011).

· A los clientes que paguen por anticipado, teniendo plazo para el pago, se les reconocerá un descuento del tres por ciento (3%) en la tarifa (Acuerdo 5 de marzo 2 de 2011)

Clientes nuevos o inactivos:

· Para la creación de un cliente nuevo o inactivo, es necesario entregar al proceso de facturación los siguientes documentos: certificado de existencia y representación legal,  RUT y fotocopia de la cédula del representante legal.

· Todo cliente  o empresa nueva que requiera un servicio, debe pagar por anticipado por período de tres meses, durante éste tiempo  el cliente podrá tramitar una solicitud de crédito.

· Un cliente se considera inactivo si lleva más de 6 meses sin pautar, es por esto que debe entregar nuevamente la documentación, cuando vuelva a pautar en el Canal.

· Si el producto es de uso o consumo personal debe tener los permisos establecidos, por secretaria de salud, registro sanitario vigente “Invima” 
· Los clientes que pertenezcan a empresas del sector público deben ser manejados directamente por Teleantioquia.

· Los clientes de empresas privadas, nuevos e inactivos  por más de 6 meses podrán ser atendidos directamente por Teleantioquia.

· Los clientes A- Temporales, que ofrecen espectáculos o eventos por temporadas, deben, sin excepción, pagar de contado.

Políticas Comerciales para Facturación:

· La factura es el documento en el cual se hace el cobro por la prestación de un servicio, la cuenta de cobro es el documento para hacer efectivas las demás obligaciones.

· Todos los servicios sin excepción deberán facturarse con el cierre del año fiscal.

· Las órdenes de pauta firmadas por el cliente,  deben reposar en Teleantioquia como soporte para facturar.  

· La facturación por anticipada será autorizada por el Coordinador Financiero o el Director de Operaciones.

Modalidades de Pauta

Las modalidades de pauta publicitaria en Teleantioquia son las siguientes:

· Comercial: Pieza publicitaria audiovisual tradicional pregrabada y codificada. Full pantalla. Ubicado en cortes comerciales con duración entre 5 segundos y 3 minutos máximo, siempre como múltiplo de 5.

· Infomercial: espacio publicitario, presentado por un presentador promocionando un producto, con duración de 5 minutos.

· Comercial en ADO: Comercial sólido en recuadro durante la transmisión de eventos especiales o deportivos, también conocido como reducido o comprimido. Tiene audio y video. Ubicación Sobre contenido del programa.15% de pantalla. Duración entre 5 segundos y 3 minutos máximos, siempre como múltiplo de 5.

· Comercial en Vivo: Comerciales que se originan desde el lugar donde se transmite o graba el programa, lo hacen los presentadores, y generalmente hay presencia del producto para ser mostrado y usado. Full pantalla y/o gráfico. Debe estar marcado como "Información comercial". Ubicación al Inicio o final de corte comercial Duración entre 20 segundos y  1 minuto máximo.

· Comercial corte único: Pieza publicitaria audiovisual tradicional pregrabada y codificada. Full pantalla. Ubicado en cortes comerciales y es único, solo se emite uno y tiene una tarifa superior en un 30%, que lo diferencia con duración entre 5 segundos y 3 minutos máximo, siempre como múltiplo de 5.

· Superimposición: Pieza publicitaria previamente diseñada o pregrabada que se emite dentro del contenido del programa y se superpone al contenido del programa. Referencia visual, SIN AUDIO. Dentro de programa.15% a 25% de pantalla. Duración 10 – 20 segundos

· Mención: Referencia publicitaria hablada, SIN VIDEO, sobre una empresa, marca, producto o servicio. Realizada por los presentadores dentro del contenido del programa. Marcado como Duración 10 – 20 segundos.

· Back./Mención: Pieza publicitaria con audio (pregrabado) y video (movimiento o estático) realizada por los presentadores y que se  muestra logotipo o marca claramente identificable,  no se muestra el consumo del producto. Dentro de programa. Puede ser Full pantalla o sobre contenido de programa, con tamaño 25% o 15%. (Estático o movimiento). Duración 10 – 20 segundos. Para la realización de esta pieza es necesario tener el material con dos días de anticipación.

· Back./Mención en corte: esta pieza publicitaria con audio (pregrabado) y video (movimiento o estático), es realizada por los presentadores y su ubicación es abriendo o cerrando corte y muestra logotipo o marca claramente identificable y que no se muestra el consumo del producto dentro de programa. Puede ser Full pantalla o sobre contenido de programa, con tamaño 25% o 15%. (Estático o movimiento). Duración 10 – 20 segundos. - Para la realización de esta pieza es necesario tener el material con dos días de anticipación.

· Cortinilla: Pieza previamente grabada full pantalla con audio y video que se emite dentro del contenido como para separar una sección como un emisión único dentro del contenido con una duración de hasta 10” únicamente.
· Mención visual hablada: Mención hablada por los presentadores,  acompañado de una pieza publicitaria (Banner) con una duración de 10 segundos.

· Patrocinio de sección: Pieza publicitaria full pantalla con audio y video que antecede una sección de programa; sección previamente identificada como tal, previo a sección. Duración 10 segundos.

· Cortinilla: Pieza publicitaria en vos en off, sobre plantilla del canal que antecede una sección de programa. Duración de 5 a 10 segundos.

· Patrocinio de presentación y despedida: Pieza publicitaria full pantalla con audio y video que abre y cierra un programa. Tarifa incluye ambas cortinillas (presentación y despedida) Pueden ser hasta 5 patrocinadores por programa. Duración 10 segundos. Ejemplo http://www.foxonestop.com/index.php?option=com_brightcove&task=videolounge&Itemid=232&idvideo=1524591163001&p=25 

· Product Placement: Exposición de un producto en el momento o generando consumo al interior de una producción o en las notas light de los noticieros, sin mencionar nombre, bondades o atributos del producto. 5 planos pasivos intencionales de 5 segundos por cada media hora de programa.

· Backing: Pieza publicitaria estática sin audio que dentro de la escenografía del programa, muestra logotipo o marca claramente identificable y que no genera consumo. 

· Nota patrocinada: se pueden realizar 2 notas patrocinadas por cada media hora de programa. Entrevista realizada por el presentador del programa al anunciante dentro del programa, con una duración de 3 minutos. 1:30 donde informa las bondades y atributos y 1:30 donde se hace referencia a la marca e información  de la empresa. Debe estar marcada como "Información comercial".

· Nota patrocinada en corte: 2 minutos de publicidad abriendo o cerrando corte, acompañado de la marca todo el tiempo, banner y datos de contacto, que se genera mediante una entrevista dentro del set del programa en interacción con los presentadores y el anunciante, se puede mostrar nombre, bondades y atributos del producto. Debe estar marcada como "Información comercial"

· Promos: Video promocional de un programa que hace parte de la parrilla de programación. Full pantalla. Duración: 5”segundos mínimo- 1’ máximo- Ubicación: cortes comerciales. Objetivo: estrategia de promoción o posicionamiento de la programación.

· Cívicos: Son mensajes de eventos y  servicios en  beneficio de la comunidad,  no podrán tener asociados ingresos para el solicitante ni en taquilla ni cuentas, Ubicación: en corte de comerciales. Duración: de 5 segundos hasta 3 minutos, siempre como múltiplo de 5.

· Institucionales: Referencias para promocionar eventos, servicios o productos propios del Canal o a los que apoye con fines comerciales. Siempre lleva la pata de apoya o invita Teleantioquia. Duración entre 5 segundos y 3 minutos.

Venta de servicios de producción:
· Una vez  se conozcan los requerimiento para la prestación de servicios de producción  se debe elaborar la propuesta económica y enviarla al cliente. 
Todos los productos del Canal deben ser originales, ninguno debe ser copia de otro, notándose un film diferente en cada  producto con el sello de Teleantioquia.

· La Gerencia, la dirección de Operaciones o la Coordinación Comercial, son los únicos que pueden modificar tarifas y autorizar descuentos, incentivos, formas de pago, créditos y bonificaciones.

· Las cotizaciones se deben almacenar ordenadamente con un consecutivo donde se pueda la trazabilidad desde que se aprueba la cotización hasta que se factura la prestación del servicio.

· Una vez el cliente apruebe la cotización se le debe informar a la Dirección de Realización y Producción a la Coordinadora de Recursos de producción.

· La entrega del material o piezas publicitarias debe ajustarse a los  siguientes formatos: Discos XDCam (Formato XDCam-HD 50Mbps,  4:2:2  o  4:2:0)

· No se prestará servicios de producción para las producciones que estén en contravía de la visión, la misión, y principios que rigen el canal, ni aquellas que estén en contra de la normatividad vigente.

· Si la producción se paga por anticipado el cliente tiene un descuento por pronto pago del 3%.

· Se debe contar con un pool de directores de Medellín y Bogotá para que los clientes puedan escoger según su presupuesto, el perfil del encargado de dirigir las piezas.

· Se debe fortalecer permanentemente el área audiovisual para la producción de comerciales  con recursos tales como: cámaras de gran formato, cabina de audio, estudio de edición que soporte archivos en 4K, entre otros; para lograr controlar toda la producción y realizar las piezas in house.

Central de Medios:

Todas las propuestas de la central de medios deben contener la siguiente información: 

· Estratégica: A partir de una información recibida, elaborar planes de medios estratégicos, que vayan de la mano de las necesidades expuestas y que ayuden a cumplir el objetivo planteado.

· Innovación: La propuesta debe contener valores agregados en pauta, en planteamiento estratégico, en acompañamiento creativo al cliente, entre otros.

· Optimización: Siempre y sin excepción, se debe optimizar el recurso, buscar un beneficio que se traduzca en ahorro para el cliente, sea en tiempo al aire sin costo, ahorro de dinero por descuentos adicionales, negociación de condiciones especiales de pauta, entre otros.

· Acompañamiento: Se debe brindar un acompañamiento creativo y estratégico al cliente desde un comienzo de la planeación hasta la evaluación de ejecución de la campaña.

· Negociación: Con los medios se debe negociar un descuento que se traslada al cliente y debe ser con base en una negociación en bloque, es decir, buscando un beneficio para todos los clientes que la central de medios atiende. Igualmente, se deben negociar incentivos con cada uno de los medios a comienzo de año o al iniciar la negociación con cada uno de los medios. 

· Legalidad: Al momento de la contratación con los proveedores, los ejecutivos de la central de medios deben ceñirse al manual de contratación de Teleantioquia, para no incurrir en prohibiciones.

· Para presentar un plan de medios, la central debe contar con información por parte del cliente, que permita ser asertivos en el planteamiento de la campaña de medios.

· Para asegurar un buen resultado en cuanto a la campaña de medios, la central de medios debe contar con tiempo para planear el proceso, que permita la presentación de una propuesta de acuerdo a las necesidades del cliente

· El contacto con el cliente debe ser permanente, para recibir constantemente retroalimentación que pueda ser útil para tomar decisiones con respecto a la campaña en curso, la planeación de campañas futuras o evaluación de campañas ya ejecutadas.

· En ningún momento la central de medios tiene la autoridad para sobrepasar el presupuesto aprobado inicialmente por el cliente, dado que son los recursos que se aprueba para la campaña  no pueden sobrepasar el recurso y porque son dineros públicos y deben ser invertidos de acuerdo a un lineamiento de gobierno. 

· Siempre se debe trabajar con los lineamientos del manual de contratación de Teleantioquia, en cuanto a habilidades de los proveedores, montos aprobados para contratación directa y excepciones, formalidad de cada proveedor, entre otros. 

Cesión de Derechos: 
· Los programas, microprogramas y contenidos de pauta publicitaria que se emiten en los horarios antes y después de los noticieros “Teleantioquia Noticias” y “Hora 13” deben cumplir con los criterios de calidad que obedezcan a las siguientes propuestas de valor: contenidos audiovisuales con énfasis regional, en lo público y en la contribución social; guiados por atributos que el canal contempla dentro de su plan estratégico
· Los contenidos de cesión de derechos que se emiten antes y después de los noticieros deben brindar información, veraz, clara y  útil para el televidente. Aunque el producto, bien o servicio que ofrecen los terceros es su principal motor, ni el contenido ni la calidad del programa deben verse afectados. 
· Los contenidos emitidos en espacios de cesión de derechos no deben incluir  publicidad política, planes de desarrollo de las alcaldías, ni entrevistas de funcionarios públicos. 
· Cualquier espacio que haga parte de la parrilla de programación del Canal debe tener el registro de marca y referenciar si se ha emitido o se emite actualmente en otros Canales. 

· Los programas emitidos por cesión de derechos tienen una tarifa especial previamente informada y definida por el área comercial para cada año, según el incremento establecido por el Canal. 


	RIESGOS POR PROCESOS

	RIESGOS
	DEFINIR PUNTOS DE CONTROL

	Pérdida de clientes por errores internos 
	La comprensión del flujo del proceso de venta por parte del personal de Teleantioquia que participa en dicha gestión, nos asegura la prestación de un servicio con la calidad y especificaciones requeridas teniendo como resultado un cliente satisfecho y una posible recompra.

	Diferencia entre la pauta contrata y la emitida
	Utilizar un formato de ordenación de pauta estándar por todas las fuerzas de ventas y tener claridad sobre la utilización del mismo por parte de los clientes internos y externos del área comercial.
Tener claridad de las políticas comerciales y el personal  de Teleantioquia autorizado para emisión de pauta adicional.

	Pérdida de las negociaciones adelantadas con  posibles nuevos clientes o clientes del canal 
	Existen factores externos que inciden en la toma de decisiones de compra de los clientes los cuales no se pueden controlar tales como: cambio en los presupuestos de inversión, nuevas estrategias de mercadeo, falta de recursos.
Para el caso de los factores internos de relacionamiento y servicio se han presentado inconvenientes con el tema de la capacidad de inversión de cliente frente a un servicio propuesto es decir el dinero que tiene para pagar es inferir al precio de venta de Teleantioquia por esta razón no se llegan a acuerdos.

	Incumplimiento de los compromisos adquiridos con los clientes
	Una excelente comunicación entre las áreas que intervienen en la prestación de los servicios y eliminación de los silos dentro de las unidades de gestión de Teleantioquia son necesarios para  conocer los aspectos fundamentales en la negociación con  los clientes:
· Tiempos de entrega.

· Disponibilidad de recursos en Teleantioquia (Espacios de emisión de programas y de pauta publicitaria, equipos a utilizar, personal).

	Comercializar servicios que estén por fuera de la capacidad de producción del canal
	Una buena retroalimentación de la  información entre las área de comercial y de producción al momento diseñar una cotización para la venta de un servicio, garantiza poder conocer de antemano la utilización de la capacidad instalada propia, recurrir a la tercerización  del servicio o desistir de la prestación del mismo.

	Comercializar servicios que no obedecen a los costos del mercado y/o producción
	Nos basamos en nuestra imagen y calidad de nuestros servicios en los casos donde los precios de venta de Teleantioquia son superiores a los del mercado, generando valores agregados adicionales que superan las expectativas de nuestros clientes.


	DEFINIR INDICADORES DE MEDICIÓN DEL PROCESO

	INDICADOR
	FÓRMULA
	META
	FRECUENCIA DE MEDICIÓN
	RESPONSABLE

	Eficacia: Cumplimiento del presupuesto de ventas
	Ventas/ Presupuesto
	100%
	Mensual
	Coordinador comercial

	Eficiencia: Tiempo promedio de atención
	Tiempo de atención a solicitudes/ N solicitudes
	3 días
	Mensual
	Coordinador comercial

	Efectividad: Efectividad en las propuestas realizadas
	N° propuestas realizadas/ N° propuestas efectivas
	100%
	Mensual
	Coordinador comercial
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	Obedece al rediseño del modelo de operación de Teleantioquia.
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� Documento que reposa en la Dirección de Operaciones.


� La franja y a la posición.


� El Rating.


� Convencional o no convencional.
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