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Proceso de Prevencion de Quejas

Caracteristicas

Numero de preguntas en
encuestas

Llamada de seguimiento

Periodo de contacto

% de contacto

Plan de Accion

Actual

Visita 10
Entrega 7
Salida 7

Encuesta con 10
preguntas ( 3-5min)

3 dias Ventas y 5 dias
para Servicio

Ventas 80%
Servicio  1-300 60%
301 - 600 40%
601 + 30%

Plan de accion ISSAM y
CVP

Visita 6
Entrega 7
SENLEN

Dialogo de satisfaccion
(1-2min)

5 dias Ventas y
Servicio

De acuerdo a
cumplimiento de
objetivo CVP

Un Plan de accion en
portal CVP
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Clientes a encuestar:
Encuestas Ventas (visita y entrega) . Menudeo 90%
Servicio (salida). Publicoy Garantia 90%

Periodo de contacto:
5 dias Ventas y Servicio

Porcentaje de contacto: Porcentaje de contacto:

Llamadas de Ventas Cumple No cumple Servicio Cumple No cumple
seguimiento CVPIM CVPIM CVPIM  CVPIM

1 -50 85% 95% 1 -300 60% 80%
51-100 75% 85% 301-600 50% 10%
+ 100 65% 5% + 600 40% 60%

Solucién:
Al 100% de los clientes
7 dias promedio

|
I

SLIDE 3



Secuencia de localizacion N or g

Go Further

Dia 0 | 1 2 | 3 | 4 | 5 | & 7 | 8 | 9 | 10 | 11 | 12 | 13 | 14 | 15 |
Descarga Envio de
Entrega| base de Seguimiento telefdnico Seguimiento y cierre de queja encuesta
datos CVP

Nota:5 dias efectivos de localizacion,
comenzar proceso de queja en cuanto
se detecte

Nota: EI CVP sera mensual, como haya cerrado el mes anterior sera el objetivo de
localizacion para el siguiente.
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Beneficios <z

Go Further

* Mejorar la experiencia de compra o servicio ofrecida por
el distribuidor al conocer las Areas de oportunidad vy
solucionar las quejas de manera inmediata.

« Lograr laretencion de clientes.

 Disminucion del tiempo de llamada de seguimiento de 5
a 2 minutos promedio.

« (Generar confianza en el cliente.

 Disminucion de costos por re trabajos.
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Requerimientos

« Gerente de Atencion a Clientes o Coordinador de PPQ
asignado con reporte directo a Gerencia General.

e computo.

e Persona
* Equipoo
e Lineate

*  Encuestasimpresasy foliac
« (Generarbase de datosdec

efonica con llamad

asignado para Telemarketing.

as a celular.
as (visita, entregay salida).

lentes de DMS.

« (lave de acceso a ISSAM y correos electronicos
actualizados de Gerentes area, Atencion a clientes /
Coordinador de PPQ y Telemarketing.
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Proceso

|dentificar
Aplicar ™ Expectativas

encuestas no cumplidas

y Quejas

Visita
Registrarlas
Entrega en Excel
Salida

Atender de

manera
iInmediata

Registrarlas
en ISSAM
PPQ

Registrarlo
en Excel

B seguimientoy

Levantar
qgueja, dar

L

=

solucionar

Realizar
llamada de
seguimiento

i . el ol

Dialogo seguimiento
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Clasificar y
analizar Areas Realizar plan Y . Realizar

de Oportunidad de accion en S Implementar M seguimientos
GEHEIERIES | | semanales
de analisis)

AR PRI

e
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ANEXOS




Encuesta de Visita <z

Go Further

@ Folio: 00001 Informacidn para trafico de piso
Distribuidor Hora No. SICOP

Encuesta de Visita 1. Dia de la visita
Lunes Martes Miércoles
Comparte tu experiencia Ford
Jueves Viernes Sabado
1. ¢ Cumplimos con sus expectativas en su visita? Domingo
Si No
2.; Fue usted recibido oportunamente al ingresar al Distribuidor? 2. Edad
Si No
18-25 26-35 36-45
3. ¢ Realiz6 prueba de manejo?
Si No quiso No se la ofrecieron 46-55 55 en adelante
4. ; Como considera el nivel de atencion?
Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo 3. Vehiculo de interés

5.¢, Como considera la asesoria y demostracion del vehiculo de acuerdo a sus
necesidades?

Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo
4. Medio por el que se enteré

6. ¢ Como considera la explicacion del asesor en cuanto a planes de financiamiento y

opciones de pago?
P pag Radio TV Periodico
Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo
Internet Recomendacion Volante
Tiene algun comentario que nos ayude a brindarle un mejor servicio:
Otro ¢ Cual?

5. Tipo de cliente

Nuevo Cliente

Nombre Fecha

Teléfono Celular

e-mail

Asesor

Personas sirviendo a las personas
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Encuesta de Entrega <z=»

Go Further

P Folio: 00001
@ Distribuidor

Encuesta de Entrega
Comparte tu experiencia Ford
1. ¢ Cumplimos con sus expectativas en la compra de su vehiculo?
Si No

2. ; Como considera el desempeiio de su Asesor de compra?
Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo

3. ; Como considera el proceso de pago (planes de financiamiento y opciones ofrecidas)?
Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo

4. Compra a crédito:;Como considera el tiempo para completar la documentacion
requerida y aprobacion del crédito?
Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo

5.¢,Como considera el proceso de entrega (fecha, hora promesa y explicacion de las
caracteristicas del vehiculo)?

Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo

6. ¢ Como considera la limpieza del vehiculo?
Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo

7. ;Coémo considera el seguimiento de los compromisos por parte de su Asesor de
compra?
Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo

Tiene algun comentario que nos ayude a brindarle un mejor servicio:

Nombre Fecha
Teléfono Celular

e-mail

Asesor VIN

Personas sirviendo a las personas SLIDE 11



Encuesta de Salida <z

Go Further

e Folio: 00001

@ Distribuidor

Encuesta de Salida
Comparte tu experiencia Ford

1. ¢ Cumplimos con sus expectativas en su servicio realizado?
Si No

2. ;Como considera el desempefio de su Asesor de servicio?
Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo

3. ¢ Como considera la calidad de los trabajos realizados (tiempo para completar el
servicio, fue completado todo el trabajo solicitado)?
Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo

4. ; Como considera el proceso de entrega (fecha, hora promesa, tiempo de entrega y
pago)?

Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo
5. ¢ Como considera la limpieza del vehiculo?

Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo

6. ¢ Como considera la explicacion recibida del trabajo realizado y hoja multipuntos?
Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo

7. ¢ Como considera el seguimiento de los compromisos por parte de su Asesor de
servicio?
Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo

Tiene algun comentario que nos ayude a brindarle un mejor servicio:

Nombre Fecha
Teléfono Celular

e-mail

Asesor No. Orden

Personas sirviendo a las personas
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Dialogo de Seguimiento <z=»

Go Further

@ Seguimiento de cliente sin queja ni expectativa no cumplida

“Muy buen dia Sr(a). mi nombre es de
el motivo de mi llamada es para saludarlo y saber si cumplimos su expectatlva en: la compra de (su
Escape) o en su servicio de (10,000 Km)”.

En caso de contestar Si, recodarle que recibira un correo electronico con la encuesta de parte de
Ford y que solo se esta evaluando la experiencia de Compra / Servicio; se confirma el correo
electrénico y se registra en el DMS.

En caso de contestar que No, preguntarle:

“Nos podria compartir su experiencia de Compra/Servicio para mejorar la atencidn”.

“Le comento que estamos trabajando para brindarle una mejor atencion y nos ponemos a sus ordenes
para recibirlo nuevamente”.

Se debe escuchar, registrar los comentarios e identificar si existe alguna expectativa no cumplida y
clasificarla de acuerdo a un area de oportunidad.

En caso de queja, realizar el proceso correspondiente.
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Dialogo de seguimiento con expectativa no cumplida N o

Go Further

e —

@ Seguimiento de cliente con expectativa no cumplida en entrega/salida

“Muy buen dia Sr(a). mi nombre es de , €l motivo de mi llamada es para agradecerle los
comentarios que nos dio en la encuesta de Entrega / Salida de su vehiculo”.

“Le comento que estamos trabajando para brindarle una mejor atencion y nos ponemos a sus érdenes para
recibirlo nuevamente”.

¢ Tiene algun otro comentario que nos pueda compartir?

Se debe escuchar, registrar los comentarios e identificar si existe alguna expectativa no cumplida y
clasificarla.

En caso de queja, realizar el proceso correspondiente.

Recodarle que recibira un correo electrénico con la encuesta de parte de Ford y que solo se esta

evaluando la experiencia de Compra / Servicio, se confirma el correo electrénico y se registra en el
DMS.
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Gracias
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