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PROCEDIMIENTO DE COMERCIALIZACION DE MOTOS Y MOTOCARROS

OBJETIVOS DEL PROCEDIMIENTO: ALCANCE:

Este procedimiento aplica para la
Comercializacion de motos y motocarros
de Carrazos SAS.

Establecer las actividades necesarias para
Comercializar las motos y motocarros de
CARRAZOS SAS.

RESPONSABLE: PARTICIPANTES:

Asesor comercial, Asistente administrativa
motos, Técnico motos, Tesorera, Agente
Call center, Asistente Gerencia General,
Gerente Comercial Motos.

Gerente Comercial Motos.

RIESGOS Y CONTROLES INDICADORES:
e Indicador satisfaccidn al cliente:
RIESGO CONTROL Clientes safisfechos encuestados/
Incumplimiento de | Realizar check list Clientes totales x 100%
la documentacion | de la
solicitada documentacién e Indicador Facturacion: Ventas
entregada. realizadas/ Meta de ventas en el
Insatisfaccion  del | Promover mes x 100 %
cliente con la | protocolos de
atencion atencion al cliente
REQUISITOS: (Norma, Ley, Organizacién) RECURSOS: (Humano, Infraestructura vy
econdmico)
Politica de Calidad ¢ Humano: personal competente vy
NORMA ISO 9001:2015 REQUISITO 8.1, 8.2, 8.4, atencién al cliente
8.5,8.6,8.7

¢ Infraestructura: Instalaciones vitrinas de
vehiculos, equipos de cdémputo,
teléfonos, internet y papeleria.

e Econdmico: Presupuesto comercial.

ANEXOS
e Coftizaciones
e Orden de pedido
e Certificado de entrega
e Solicitud de alistamiento GC-FOR-07
e Orden de facturaciéon GC-FOR-01
e Formato De Vinculacién Clientes GC-FOR-04
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DESCRIPCION DE LA ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD

Captacion de
cliente

DESCRIPCION

La captacién de cliente se realiza
mediante estrategias comerciales por
medio de:

» Redes sociales

> Visita de Concesionario
clientes
El Lider de motos determina la

asignacidén de atencién de clientes
de campanas en redes sociales a los

INFORMACION
DOCUMENTADA

RESPONSABLE

Gerente
Comercial Motos

Asesor Comercial
motos

02

Recepcidény
entrevista
consultiva

asesores en el concesionario de
motos.

El asesor comercial realiza recepcidn
del cliente, mediante entrevista

consultiva determina las necesidades
y capacidades de pago.

Se hace muestra de la moto o
motocarro segun la necesidad del
cliente junto con las caracteristicas las
cuales se encuentran disponibles en
la pdgina web de las marcas, se
especifica las garantias y beneficios.
Cuando el cliente lo solicite se realiza
Test drive con el vehiculo demo.

Se solicitan los datos de contacto del
cliente interesado los cuales quedan
registrados en la base de datos del
asesor comercial.

Asesor comercial

03

Cotizaciéon del
vehiculo

Se genera cotizacién del vehiculo con
los formatos empleados por las
marcas y se envian por medio digital
al cliente.

Asesor comercial

04

Creaciéon de
cliente
plataformas

Se readliza la creacién del cliente por
medio de SPIGA, se registran los datos
del cliente.

Asesor Comercial
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Diariamente el asesor comercial hace
seguimiento a los clientes vy
prospectos por medio de llamadas y
correo electrénico.

Inicialmente, se diligencia el formato
de VINCULACION CLIENTES
debidamente diligenciado el cual se
envia debidamente diligenciado en
formato pdf junto con la cédula de
ciudadania del cliente para
validacion de la asistente de gerencia
general.

Asesor Comercial

Validacién .
05 SAGRILAFT vy Posteriormente de la validacién, se | Asistente VINCULACION
. L o . . = ) CLIENTES GC-FOR-04
Consignacion | solicita al cliente la consignacion total | Gerencia
o parcial del valor de la moto. General
Esta consignacién se envia correo
electronico con el adjunto de
consignacién a Tesoreria para su
confirmacién
El Asesor Comercial consolida los
formatos:
e Orden de Pedido
e Copia de cédula del cliente
* FUN Gerente
e Mandato .
L -, . Comercial Motos
e Liquidaciéon de impuesto
¢  Manifiesto de moto Asesor Comercial Orden de pedido
05 Facturacion e Orden de facturacion GC- Motos FORMATO DE
FOR-01 VINCULACION
CLIENTES GC-FOR-04
La documentacién se escanea vy se .
; . Asistente
envia por medio de correo S .
L. . : Administrativa
electronico a la asistente comercial
. g -7 Motos
para la validacién, aprobacion de la
venta y facturacion.
Alistamiento del El Técnico hace preparacién de Solicitud de
06 . entrega de vehiculo de la siguiente Técnico Motos Alistamiento GC-FOR-
vehiculo .
manera. 07
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¢ Inspeccién general de la moto
0 motocarro.

e Redliza actividades de
embellecimienfo, limpieza vy
abastecimiento de
combustible

Legalizacién de
la venta

La asistente  administrativa  hace
entrega de los documentos
correspondientes al tramitador para la
solicitud de la matricula y SOAT de Ia
moto:

Factura

Declaraciéon de importacion
Impronta

Formato de matricula

La tramitadora dos o tres dias después
de la entrega de la documentacion
enfrega el SOAT vy la matricula
correspondiente.

Asistente
Administrativa

Entrega de
vehiculo

Se programa la fecha de enfrega con
el cliente, se revisa el estado vy
enfrega vy se registra el CERTIFICADO
DE ENTREGA MOTOS GC-FOR-08, el
cual es firmado por el cliente y asesor.

Se hace enfrega de los documentos
del vehiculo y se socializan garantias y
beneficios.

Asesor comercial
motos

CERTIFICADO DE
ENTREGA MOTOS GC-
FOR-08

Llamada de
satisfaccion

Tres dias después los agentes CALL
CENTER realiza llamada de
seguimiento para la medicién de la
satisfacciéon del cliente con la Gestion
Comercial de Carrazos.

El informe e indicadores de las
llamadas de seguimiento es
enfregados mensualmente a la Lider
de Motos para el andlisis y acciones
de mejora cuando apligue.

Agente Call
Center motos

Gerente
Comercial Motos

Gerente General
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CONTROL DE CONTROL DE CAMBIOS

FECHA DE
VERSION CAMBIO

DESCRIPCION DEL CAMBIO REALIZADO

1 01/03/2022 | Elaboracién del procedimiento
2 06/12/2022 | Se adiciona la actividad de explicacién de las
caracteristicas de las motos

ELABORO:

REVISO:

APROBO:

NORIDA ARIAS
Auxiliar Administrativo y Caja

ESMERALDA MORALES GIRALDO
Gerente Comercial Motos

LUIS JOSE LEAL ESCOBAR
Gerente General




