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PROCEDIMIENTO SERVICIO DE POSVENTA

OBJETIVOS DEL PROCEDIMIENTO:

Asegurar el cumplimiento de la correcta
ejecucion del servicio posventa en
atencion a los lineamientos
organizaciones y recomendaciones de las
marcas y garantizar el adecuado servicio
al cliente.

ALCANCE:

Aplica para la gestion Posventa de los
servicios ofrecidos en la sede principal
CARRAZOS SAS.

RESPONSABLES: PARTICIPANTES:
Jefe de Taller, Directores Posventa, Asesor de
servicios, Asesor de repuestos, Analista
Directores Posventa Posventa, Call center, Jefe de Colision
Técnicos, Gerente Administrativa &
financiera y Director General.
RIESGOS Y CONTROLES INDICADORES:
RIESGO CONTROL
No suficiencia de | Tener un |KPIS Posventa GP-FOR-12.
personal para | Backoffice de
atender alta | personal (Compras: % realizado vs % faltante
demanda de | capacitado en el [Ventas de repuestos: Objetivo/ realizado X
trabajo de servicio | drea de servicio [100% = %cumplido
mecdnico. mecdnico que sed
integral. Mano de Obra: % realizado vs % faltante
Evaluar estrategias |[Entradas taller: % realizado vs % faltante)
Deficiencia en | de capacitacion
capacidad dadas por las [SEGUIMIENTO COMPORTAMIENTO DE
instalada para | marcas INDICADORES GP-FOR-15
atender lo
demanda. Generar planes de
inversion en
atencion a las
prioridades de
atencion en
servicios
especializados.
REQUISITOS: (Norma, Ley, Organizacion) RECURSOS:(Humano, Infraestructura |
econémico.
Contrato de Concesidn marcas Humano: persondal competente y
Politica de Calidad conocedor de las garantias
Infraestructura: instalaciones adecuadas,
almacén de repuestos
Econdmico: Presupuesto del drea de

posventa
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ANEXOS:

Procedimiento Asesoria de servicio GP-PRO-04

Procedimiento Servicio de diagndstico y mantenimiento de vehiculos GP-PRO-05
Procedimiento Repuestos GP-PRO-06

Procedimiento servicio de colision GP-PRO-09

Procedimiento Garantias GP-PRO-10

Procedimiento Control PQRS GSC-PRO-05

KPIS Posventa GP-FOR-12

Seguimiento comportamiento de indicadores GP-FOR-15

DESCRIPCION ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE INFORMACIO
N

DOCUMENTAD
A

El procedimiento de servicio posventa inicia
con la identificacion de necesidades de| Agente Call

taller, se cuentan con diferentes lineas de center
1.Identificacionjtrabajo:
de - Call center: Agendamiento de citas,| Asesores de
necesidades recuperacion clientes y seguimiento] Repuestos.
de taller de nivel de satisfaccion.

- Repuestos: Comercializacion y control Jefe de Taller
de repuestos y accesorios en 10s
almacenes de cada marca. Director

- Mecanica: Ejecucién de los servicioss Posventa
de posventa de  diagndstico,

mantenimiento preventivo y| Andlista de
correctivo controlado por jefe de  garantias
taller.

- Garantias: Control del servicio de Jefe de
Garantias apoyado por el Analista de Colision
Garantias y/o Director Posventa.

- Colisiéon: Control de servicio de
colision en dlianza con algunas

aseguradoras.
2. Controles |Mensualmente cada encargado de las Director
de servicio [ineas de trabajo de posventa reporta al Posventa KPIS
de Taller Director Posventa la informacion  del POSVENTA

comportamiento  de los  servicios y| Jefe de Taller | GP- FOR-12
cumplimiento de objetivos en produccion.
Director Posventa consolida la informacion Jefe de
por medio del formato KPIS POSVENTA GP- Colision GP-FOR-15
FOR-12 de la cual se resume:
Compras Asesores de
Ventas de repuestos repuesto

Mano de obra
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Entradas al taller
Semestralmente  se  readliza  inventario Director
General de cada uno de los almacenes de|  Posventa Acta de
posventa. inventario
Analista de Posventa realiza cronograma el Semestral
cual es socializado con el personal de
posventa de la sede. Anadlista de
Ejecucion del inventario: Se descarga la  Posventa
informacion del inventario general de SPIGA.
Para la realizacién participan: agente call Gerente
3. Gestion de |center, asesor de servicio, asesor delAdministrativay
inventarios [repuestos, director Posventa y Jefe de Taller.| financiera
Se realizan tres conteos de cada una de las
referencias, dos de los participantes del
inventario cumplen el rol de digitadores y los|  Asesores de
demds de hacer el conteo. repuestos
Finalmente se genera informe de la analista
de posventa con las novedades v
diferencias existentes para ser entregado a
Director Posventa.
Mensualmente los directores Posventa GP-FOR-15
recepciona los resultados de la medicion de
los indicadores que realizan las marcas, 1os Director
cuales son reportados al drea de calidad. Posventa
Director Posventa y drea calidad verifican
4. Seguimiento [disenan el respectivo plan de accién de
marcas mejora cuando aplique. Auditora
sistemas de
Adicional una vez el drea de calidad remite gestion

el consolidado de PNC (Producto No
Conforme) el Director Posventa genera el
plan de accién correspondiente a los items
a intervenir.

Finalmente, en atencién a que las marcas
efectUan visitas de seguimiento operativo al
taller; para cada caso el reporte de la visita
enfregado por la marca al Director
Posventa, serd enviado al drea de calidad
para su seguimiento a acciones correctivas
y cierres de los compromisos generados en
las visitas.
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Analista de Posventa descargar el informe Director
5.Control |de Obra en curso y cuando se generan, Posventa
Obra en curso novedades las comunica al director de
marca para subsanarlas.
Analista
Posventa
6. Otorgar [El cliente deberd remitir una carta de
Cupos crédito jintencion en la que solicite el cupo de
Clientes credifo y el plazo requerido. Con este
Posventa |[documento, se procederd a gestionar la
autorizacidn  correspondiente con el
Representante Legal y, una vez aprobada,
se confirmard al cliente para que firme vy,
diligencie los documentos respectivos.
Condiciones del beneficio Representante
Este beneficio aplica Unicamente] Legal.
para clientes o empresas con una Gerente
relacion comercial minima de seis (6)/Administrativa y|
meses con la organizacion. Financieraq,

e EIl monto del cupo de crédito Director
dependerd de la operacién del general
cliente, el tipo de vehiculos y/o los| Directores de
repuestos que adquiera. Posventa

Requisitos de los convenios

Todos los convenios deberdn contar con:
Firma, nombre completo, nUmero de
cédula y huella del representante
legal de la empresa (cliente) en el
contrato, carta de instrucciones v
pagaré.

El pagaré y la carta de instrucciones
deberdn firmarse en blanco (sin
diligenciar).

La firma de estos documentos deberd
realizarse con presentaciéon personal
ante notaria.

Custodia de documentos

Los pagarés y cartas de instrucciones, por
ser titulos valores, deberdn permanecer bajo
custodia del drea de Tesoreria o de la
Gerencia Administrativa y Financiera, con el
fin de garantizar su seguridad.
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7. Emisidon de

Notas Crédito y

consumo
interno

Notas créditos que soliciten deben tener el
respectivo formato y autorizaciéon
debidamente justificada para que la
puedan hacer, esto no debe estar sin
soporte.

Consumo interno, La Unica persona
autorizada para facturar por interno bajo la
placa xxx001 es la senora @Direccion
Posventa Mazday esto Unicamente deben
ser productos consumibles del taller como
tapetes, vinipel, protector de silla, etfiqueta
de aqceite, sin embargo se dejo como
excepcion que si se requiere algo adicional
se puede facturar siempre y cuando este
debidamente soportado, justificado
autorizado afectando el centro de costo
que corresponda

Estos consumos deben ser facturados en el
mismo mes y debe tener un acta la cuadl
soportara el valor que esta afectando el
costo mensual.

Director
Posventa

Analista
Posventa

Teniendo en cuenta el procedimiento de
PQRS GP- PRO-05 se readlizan controles v

Director

Procedimien

seguimientos a la gestion, subsanacion y|  Posventa to de PQRS
cierres de PQRS reportadas por los clientes) Callcenter GP-PRO-05
8.Conftrol PQRS [en diferentes medios. Adicionalmente, cada
trimestre se realiza informe de reporte a las
marcas de las PQRS recibidas y la gestion
realizada por Carrazos.
Mensualmente se generan los respectivos
informes los cuales son enviados a las| Directores
9. Informes |marcas Posventa
Generales
De acuerdo con los resultados se genera Auditora
plan de accion. sistemas de

Gestion.
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VERSION FECHA ‘DESCRIPCION

1 01-02-2022 [Elaboracion de procedimiento

2 1-06-2023 |Ajuste de cargos de acuerdo con la estructura
organizacional actual

3 09-10-2024 |Actualizacidon documental, modificacion del objetivo
del procedimiento y las actividades 345y 7

4 22-08-2025 |Actualizacion documental, ajuste en redaccion de

todas las actividades, inclusion del cargo analista de
posventa y auditora sistemas de Gestidon, se agrega a
los indicadores el GP-FOR-15 , se cambia el rol de
gerente general por director general y el logo de la
empresa.




