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PROVEEDOR-PARTE
INTERESADA

PROCESO GESTION
POSVENTA ,
GERENCIA

LIDER DEL PROCESO

DIRECTORES POSVENTA

OBJETIVO

TIPO DE PROCESO

MISIONAL

Prestar los servicios de mecdnica, diagndstico, colision, suministro de repuestos, garantias, para lograr la satisfaccion y fidelizacion de los clientes mediante el
cumplimiento del presupuesto, KPI's, estdndares de calidad y requisitos de marcas aliadas

ALCANCE

Desde la planeacién de los objetivos, presupuesto y estrategias con las marcas de posventa hasta la entrega de los productos y servicios a satisfaccion, asi
mismo el seguimiento correspondiente.

PARAMETROS DE CONTROL, SEGUIMIENTO, MEDICION / INDICADORES DE GESTION

INDICADOR

ENTRADAS

Identificacion de requisitos de partes
inferesadas

KPIS Posventa GP-FOR-12

INFORME SATISFACCION CLIENTES POSVENTA GSC-FOR-02
SEGUIMIENTO COMPORTAMIENTO DE INDICADORES GP-FOR-15.

DESCRIPCION DEL PROCESO

ACTIVIDAD

PLANEAR

Identificaciéon de necesidades y
expectativas

SALIDA

Requisitos del cliente y
servicios

CLIENTE-PARTE INTERESADA

PROCESO GESTION POSVENTA

MARCAS- GESTION
POSVENTA

Inventario de repuestos existente en
Carrazos e inventario de disponibilidad
repuestos de la marca

Planeacién de compra y venta de
repuestos

Objetivos de compra y
venta de repuestos

MARCAS- GESTION POSVENTA

Gestion Posventa

Necesidad de mantenimiento y calibraciéon
de equipos

Planeacién de mantenimientos preventivos
de equipos y calibraciones

Plan de mantenimiento y
equipos

Gestion Posventa

GESTION POSVENTA

Anailisis de Capacidad instalada

Identificacién de necesidades de posventa

Requerimientos de
agendamiento Posventa

Gestion Gerencial, Gestién aprendizaje, Gestion
Adaquisicién

PROCESO GESTION
POSVENTA

Proyeccion por marcas

Determinar las objetivos a alcanzar por
marca

Presupuesto posventa

PROCESO GESTION POSVENTA

PROCESO GESTION
POSVENTA ,
GERENCIA

Cliente, marcas

Obijetivo del proceso

Requisitos partes interesada

Identificacién de Riesgos y Oportunidades

Estructurar servicio de acuerdo a las
necesidades de la parte interesada

Matriz de riesgos y
oportunidades

Prestacién de servicio
posventa acorde a
necesidades

PROCESO GESTION POSVENTA , GERENCIA,PARTES
INTERESADAS EXTERNAS

HACER

CLIENTE

Gestidn posventa

Plan de Mantenimiento Equipos y
calibracién de herramientas

Ejecucién del plan de mantenimiento

Andlisis de
mantenimientos y
calibraciones

Gestion Posventa

Cliente, marcas

Objetivo de compra y venta de repuestos y
accesorios

Comercializacién de repuestos

Actualizacion de
inventario repuestos y
accesorios

Gestidén posventa

PROCESO GESTION
POSVENTA

Requerimientos de agendamiento Posventa

Ejecutar actividades de productividad y
facturacion

Informe de actividades
productividad y
facturacion

Gestion posventa
Call center

GESTION POSVENTA

Presupuesto posventa

Ejecucién prespuesto posventa

Resultados de
presupuesto

Gestion posventa

GESTION POSVENTA

Matriz de Riesgos y oportunidades del
proceso

Ejecucién de acciones para abordar riesgos
y oportunidades

Verificacion eficacia de
las acciones

Gestion posventa




VERIFICAR
CLIENTE- GESTION Informe de terminado de la operacién al . . . Indicadores de
N - V|
SERVICIO AL CLIENTE cliente y pre factura Llamadas de seguimiento de satisfaccion satisfaccion CLIENTE- GESTION POSVENTA
GESTION POSVENTA Inventarios de repuestos Verificaciones de inventarios repuestos | "™ d‘sepilrgi”m”os en CLIENTE- GESTION POSVENTA
MARCAS Recepcidn de visitas de verificacién de Realizacién Visitas marcas a faller poventa | Irjforme de visitas e MARCAS
marcas indicadores de marcas
Gestion Posevnia Resultados de presupuesto posventa Verificacion de cumplimiento presupuesto | Indicador de presupuesto Gestién Posventa
posventa posventa
TODOS LOS . Eficacia de las acciones para abordar L L
PROCESOS Resultado/ Tendencias riesgos y oporunidades Objetivo logrado Gestion Posventa
ACTUAR
PROCESO GESTION informe de auditoria , resultado de
POSVENTA ,MARCAS| indicadores , inspecciones , visitas de las | Resultados eficacia de acciones de mejora| Plan de mejoramiento PROCESO GESTION POSVENTA ,MARCAS AUDITORIA
AUDITORIAS marcas , informes de revisoria fiscal

RECURSOS

INFRAESTRUCTURA PERSONAL ECONOMICO U OTRO

Equipos de oficina, Computador, Impresora, Equipo de
teléfono movil, Inventario, Bodega de repuestos, Zona  |Directores Posventa- Asesores de servicio-Asesores de
de taller, Pantallas LCD, Herramientas Manuales y repuestos- Jefe Taller- Jefe Colision- Técnicos- Presupuesto General
Especializados, Bancos de trabajo, Estaciones de Agentes Call Center
trabajo, Elevador hidrdulico, Software.

INFORMACION DOCUMENTADA CONTROL DE CAMBIOS

Procedimiento Servicio Posventa GP-PRO-01 Registro de Verificaciones equipos GP-FOR-23 ., .
Procedimiento Asesoria de Servicio Posventa GP-PRO-04 Formato Prueba de Ruta GP-FOR-24 Version Fecha Descripcion
Procedimiento de Servicio de Mecdnica de Vehiculos GP-PRO-05 Cotizacion de Colision GP-FOR-26
Procedimien?o Repygsios (.?I?—VPRO-Oé Formato c'om'rol prueba de Ruta GP-FOR-27 1 1/03/2022 Elaboracién Caracterizacion
Procedimiento Servicio Colision GP-PRO-09 Informe Técnico GP-FOR-30
Procedimiento de Garantias Vehiculos GP-PRO-10 Preoperacional Compresores GP-FOR-31 . ., o
Formato Inspeccion de Calidad GP-FOR-05 Preoperacional Alineacion y Balanceo GP-FOR-32 2 19/10/202 Actualizacion en objetivo, alcance y
Formato Lista de Precisos Accesorios GP-FOR-07 Seguimiento Control de Calidad Posventa GP-FOR-33 actividades del PHVA
Inventario de Méquinas y Equipos GP-FOR-08 Preoperacional Hidrolavadora GP-FOR-35
:chodTé'c\:Amc? Dg Equ;pods (_‘;P-F‘OR-O9M' ' P FORIO0 gcn:ro: ge Mon?znimien:os gyP‘-‘F‘OR-ééP foR 37 Modificacion en el objefivo, alcance y

an de Mantenimiento de Equipos y Maquinas GP-FOR- ontrol de agendamientos Colision GP-FOR-: . .
KPIS Posvenia GP-FOR-12 Seguimiento Producto no conforme GP-FOR-41 adicion del plan de mantenimiento, se
Valoracién Colision GP-FOR-13 Formato de control de Mantenimiento GP-FOR-43 Od'c'ono'lo informacion dqt;umenfc:dc:
Check list Servicio Répido GP-FOR-14 Preoperacional Heramienta y Equipo GP-FOR-44 3 4/05/2023 |Se actualizan formatos gestion posventa
SEGUIMIENTO COMPORTAMIENTO DE INDICADORES GP-FOR-15 Extension de ordenes de Reparacion Vw GP-FOR-45 incluyendo contol prueba de ruta,
Acta Destruccion Repuestos GP-FOR-16 Informe Mensual de Garantias GP-FOR-46 preoperacionales y seguimiento a
Bltacora Cplmon GP-FOR-17 Recepcion y aimacenamiento Piezas de Garantia GP-FOR-47 control de calidad.
Preoperacional Elevadores GP-FOR-18 Acta entrega de VH GP-FOR-51
Control de Calidad Servicio Mecdnico GP-FOR-19
Hojas de vida de Herramienta y Equipos GP-FOR-20 Actualizacién documental, ajuste en
Analisis de Metrologia GP-FOR-22 redaccion de todas las actividades e

inclusion de formato GP-FOR-51, se
cambia el Rol de gerente general por
director general y el logo de la
organizacion

4 22/08/2025

RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Matriz de Riesgos y Oportunidades Gestion Posventa

Elaboré: Aprobé:

DIRECTORES POSVENTA AUDITORA SISTEMAS DE GESTION DIRECTOR GENERAL




