
 

  DESCRIPCIÓN DE PROCESO 

MERCADEO Y PUBLICIDAD  DP-MER-03-01 
CÓDIGO DEL PROCESO 

OBJETIVO DEL PROCESO Este proceso brinda soporte a las actividades de promoción, publicidad, mercadeo, imagen y comunicaciones que requieran las diferentes Unidades de la CCB,  
y actividades de servicio al cliente.  

ALCANCE DEL PROCESO Este proceso cubre las actividades necesarias para producir el material publicitario, convocatorias, activaciones de marca, el manejo de medios de comunicación, 
prensa, actividades de servicios al cliente. 

DUEÑO DEL PROCESO 
Director de Mercadeo 

RESPONSABLE 
Subdirector de 

Mercadeo, Jefe de 
Prensa y 

Comunicaciones, Líder 
de Servicio al Cliente. 

EJECUTORES 
Coordinador de Canales, Coordinador de Tráfico, Community Manager, Supervisor Call 

Center 
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PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES 

Colaboradores de las Unidades 
de la CCB.  
Cliente externo – Usuarios 

- Solicitudes de publicidad,  
comunicaciones y servicio al 
cliente. 

- Información para desarrollo de 
estrategias de mercadeo, 
publicidad, promoción, imagen y 
comunicaciones. 

- Información para realización, 
montaje y logística de eventos. 
- Comunicación del cliente,  
(requerimientos o PQRS). 

1. GESTIÓN DE ACTIVIDADES DE MERCADEO 
Y PUBLICIDAD  

2. GESTION  DE PLANES DE 
COMUNICACIONES INTERNAS Y EXTERNAS 

3. MEDICIONES E INVESTIGACIONES DE 
MERCADOS POR DEMANDA 

4. SERVICIO AL CLIENTE (PQRS, CALL 
CENTER, MANEJO INTEGRAL DEL 
SERVICIO)  

5. ANÁLISIS Y EVALUACION DE DATOS E 
INFORMACIÓN DEL PROCESO 

6. MEJORAS DEL PROCESO 

- Campaña de mercadeo. 
- Implementación del planes 

de medios y estrategias de 
comunicación  y prensa.  

- Material publicitario. 
- Eventos  
- Resultados de 

investigaciones y 
mediciones. 

- Planes de acción servicio al 
cliente,  protocolos de 
servicio al cliente, manejo 
de call center, respuesta a 
PQRS. 

Colaboradores de las 
Unidades de la CCB.  
Usuarios 

 

RECURSOS CONTROLES DEL PROCESO RIESGOS Y OPORTUNIDADES 

• Equipo de oficina y comunicaciones 

• Software Salesforce 

• Software ASANA 

• Software de Diseño Gráfico 

• Software Call Center 

• Agencia CCB – Sistema de solicitudes en línea 

• Plataforma Encuestas de satisfacción  

• Proveedores de servicios publicitarios 

• Agencias de publicidad  

• Medios de comunicación 

• Plataforma de administración web CCB Voodo 
 
 
 
 
 
 
 
 

• Seguimiento a las solicitudes a través de la plataforma Agencia 
CCB.   

• Medición de la satisfacción del usuario (cliente interno). 

• Control y seguimiento de actividades de comunicación y prensa 
(solicitudes AgenciaCCB).  

Ver matriz de Riesgos f-adm-03-27 
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DOCUMENTACIÓN 
REQUISITOS 

CLIENTES 
INTERNOS 

NORMA ISO 9001:2015 LEGALES 

Ver listado de documentos 
generado por la suite empresarial 

Cumplimiento de las 
solicitudes del cliente en 
los tiempos establecidos. 

 

Planear: 4.2 -  4.4 – 5.1.2 – 6.1 – 6.3 

Hacer: 7.1.3 – 7.1.4 – 7.1.6 – 7.3 -  7.4 -   7.5 – 8.1 – 8. 2 – 8.4 - 
8.5 – 8.6 – 8.7 

Verificar: 9.1.1  - 9.1.3 
Actuar: 10 

NA 

 
CUADRO DE INDICADORES 

PERSPECTIVA NOMBRE OBJETIVO FÓRMULA DE CÁLCULO FUENTE FRECUENCIA UNIDAD SENTIDO RESPONSABLE 

GESTION 

Cumplimiento 
de tiempos de 

entrega por 
parte de 

mercadeo 

Garantizar 
que las 
diferentes 
unidades de 
la Cámara 
que solicitan 
actividades de 
mercadeo las 
reciban en los 
plazos 
establecidos* 
para asegurar 
el 
cumplimiento. 

Número solicitudes entregadas a tiempo durante el 
mes  / Número total de solicitudes que vencen en el 

mes. 
 

 
 

Solicitud de 
material 

publicitario y 
actividades de 
prensa  (portal 
AgenciaCCB) 

 

Mensual Porcentaje Ascendente 
Director de 
Mercadeo 

CALIDAD 

Satisfacción 
del cliente 

interno 
mercadeo                                                                                                                                                             

Evaluar el 
servicio 
ofrecido 

calificando 
calidad del 

producto y/o 
servicio 

prestado, 
atención 

Promedio de evaluaciones de satisfacción de 
cliente 

Evaluación de 
satisfacción del 

cliente de 
mercadeo f-mer-

03-05 

Semestral NUM Ascendente 
Director de 
Mercadeo 
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PERSPECTIVA NOMBRE OBJETIVO FÓRMULA DE CÁLCULO FUENTE FRECUENCIA UNIDAD SENTIDO RESPONSABLE 

recibida y 
oportunidad 

en los tiempos 
de entrega. 


