(‘ GESTION SERVICIO AL CLIENTE Cédigo: GSC-CAR-01

cagmazos CARACTERIZACION DE PROCESO GESTION CLIENTES e

Boyacd Vigencia: 09/06/2027

LIDER DEL PROCESO AGENTES CALL CENTER TIPO DE PROCESO MISIONAL

OBJETIVO

Apoyar las unidades de negocio de los concesionarios de Carrazos SAS afravés del desarrollo de estrategias enfocadas a la atencién y satisfaccion de los clientes junto con una cultura de
servicio.

ALCANCE
Aplica desde la segmenacion de clientes de todas las sedes del concesionario y sus marcas en representacién, hasta la consolidacion de informes del proceso.

PARAMETROS DE CONTROL, SEGUIMIENTO, MEDICION / INDICADORES DE GESTION

INDICADOR Indicadores de nivel Satisfaccion clientes Posventa
Indicadores de nivel de satisfaccion clientes comerciales Indicador PQRS

DESCRIPCION DEL PROCESO
PROVEEDOR-PARTE

INTERESADA ENTRADAS ACTIVIDAD SALIDA CLIENTE-PARTE INTERESADA
PLANEAR
CLIENTE- MARCAS Necesidad de me‘cflmon de satisfaccion y Planeacion de ogflyldodgs de Call centery Procedimientos cgll center y servicio al CLIENTE
atencion de PQRS servicio al cliente cliente
PROCESO GESTION Identificacion de expectativas y necesidades del | Evaluar las Necesidades y Expectativas de L . -
CLENTE, GERENCIA cliente los clientes Requisitos del cliente y servicios PROCESO GESTION CLIENTE

PROCESO GESTION

Controles de riesgos y plan de mejora de PROVESULES TIVN LLIENTE,
CLIENTE , GERENCIA objetivo del proceso Identificacién de Riesgos y Oportunidades oportunidades SUBGERENCIA, PARTES INTERESADAS
CLIENTES Base de datos de cllentgs de posventay Realizar el prlmer contacto C(.)n. el cliente Insumo de clientes para s.erV|C|o posventay GESTION CLIENTES
comercial para validar los datos suministrados comercial
PROCESO GESTION Procedimientos y requisitos de atencién al cliente Seguir el el procedimiento estdndar
POSVENTA Y GESTION de los procesos gestion posventa y gestion garantizando el servicio requerido por el Cumplimiento de procedimiento del proceso GESTION CLIENTES
COMERCIAL comercial cliente para posventa y comercial

. . . Atender y dar fratamiento a las Peticiones,
Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias del ; .
Quejas, Reclamos y/o sugerencias del

GESTION CLIENTES Respuesta a clientes sobre peticiones,

- - . GESTION CLIENTES
cliente Cliente quejas, reclamos y/o sugerencias
Detectar el nivel de satisfaccién de los
. . . clientes que han comprado un vehiculo o . . . GESTION POSVENTA
GESTION CLIENTES Clientes comerciales y/o de posventa han ingresado a los talleres de servicio para Indicadores de safisfaccion GESTION COMERCIAL
sus revisiones preventivas o correctivas
. L Ejecucién de acciones para abordar los . R .
GESTION CLIENTES objetivo del proceso riesgos v las oportunidades Objetivos logrados Alta direccion

VERIFICAR



GESTION POSVENTA- Medicién de: llamada de segumiento, PROCESO GESTION POSVENTA-

Indicadores de satisfaccion comercial y

PROCESO GESTION Informacién de clientes contacto proactivo, citas de recuperaciéon y osventa PROCESO GESTION COMERCIAL-
COMERCIAL- CLIENTE campanas P CLIENTE
MARCAS Informacién de clientes Medir numero de clientes proactivos Indicador de clientes proactivos MARCAS
e Gestionar "voz del cliente" y evaluar el cierre ) GESTION POSVENTA
Gestion Clientes PQRS reportadas de PQRS Indicador de PQRS GESTION COMERCIAL
ANALIZAR LA EFICACIA DE LAS ACCIONES Gestion Clientes. SUbG .
TODOS LOS PROCESOS RESULTADOS/ TENDENCIAS PARA ABORDAR LOS RIESGOS Y OBJETIVOS LOGRADOS estion 'ec'; e U| erencia
OPORTUNIDADES enera
ACTUAR
GESTION CLIENTE, informe de auditoria , resultado de indicadores , o . . .
MARCAS AUDITORIA inspecciones , visitas de las marcas , informes de Identificary realizar ocmone.s’de mejora con Informe de Mejoramiento PROCESO CLIENTE, MARCAS
R planes de acciéon AUDITORIA EXTERNA
EXTERNA revisoria fiscal
., . . . . Monitorear los controles de las acciones Matriz de acciones para abordar riesgos y ., .
Gestion Clientes Acciones para abordar riesgos y oportunidades para abordar fiesgos y oportunidades oportunidades actudlizada Gestion Clientes
RECURSOS
INFRAESTRUCTURA PERSONAL ECONOMICO U OTRO
Software de Telefon}o, plan de minutos, Soffware Spiga. Directores Posventa - Agentes Call center Presupuesto General, Capacitacion
Plataformas y usuarios de las plataformas de marca
INFORMACION DOCUMENTADA RIESGOS Y OPORTUNIDADES CONTROL CAMBIOS
Caracterizaciéon Gestion Clientes GSC-CAR-01 ., L.,
Version Fecha Descripcion

Procedimiento De Agendamiento de Citas GSC-PRO-01

Procedimiento contacto proactivo GSC-PRO-02
Procedimiento Seguimiento Satisfaccién Clientes GSC-PRO-03 1 1/03/2022 Elaboracion de Caracterizacion
Procedimiento Recuperacién Clientes GSC-PRO-04 - —
Procedimiento Control de PQRS GSC-PRO-05 Ajuste en la actividad del hacer
Instructivo Agendamiento de Citas GSC-INS-04 2 5/10/2022 acciones para abordar riesgos y

Control de Seguimiento Posventa GSC-FOR-01 oportunidades
Informe Nivel de Safisfaccion Cliente Posventa GSC-FOR-02 . . X
Control de Seguimiento Cliente Comercial GSC-FOR-03 Adicion de procedimientos, ajuste

Control de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias GSC-FOR-04 3 5/12/2022 en el' glccmce, InC|USICOr:1 de

Control Contacto Proactivo GSC-FOR-09 Informacion documentad, Riesgos y

Autorizacion Uso de Imagen GSC - FOR -10 . Oportunidades .
Autorizacion Uso de Imagen menores de Edad GSC - FOR -11 VEASE MAIRIZ PARA ABORDAR RIESGOS Y

OPORTUNIDADES GESTION CLIENTES CMC-FOR-10 Revision y actualizaciéon de la
caracterizacion del proceso Gestion
Clientes. Se suprime el rol de
Coordinador Call centery se
cambia el responsable a Agentes
call center

4 30/05/2023

Se realiza revision, se Actualiza el
cargo de Gerente General por Sub
gerente general , se elimina el
formato Tacticas Campanas de
Servicio GSC-FOR-08 y se cambia el
Logo de la organizaciéon

5 9/06/2025

Elaboré: Revisé:

AGENTES CALL CENTER DIRECTORES POSVENTA. SUBGERENTE GENERAL







