
 

 

 
 

 

 

Automatizac Door Center, Junta de Socios, Director General 

Lic. Waldo Valdez Navarro, Director de Operaciones Ing. 

Mario Castro Llamas 

 

 

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
VENTAS MOSTRADOR 

 

Osvaldo Zambrano Belmontes 
Elaboró 

 
       

Ing. Ivett González Alvarado 
Procesos Internos Automatizac Door Center 

 

MTI. Lorenzo de Jesús Montemayor Catrejón 
Consultoría de Procesos Andysoft IT Services 

 

V.0.0.1 

 
Guadalupe, Zacatecas, 27 de Julio de 2021 

 



Sistemas Automáticos, Cortinas, Enrollables, Instalación y 

Servicio 
 

  
AUTOMATIZAC 

1 

 

ÍNDICE 
 
OBJETIVO DEL MANUAL 2 

MODELO DEL PROCESO 3 

DESCRIPCIÓN NARRATIVA DEL PROCEDIMIENTO 4 

Encargada de recepción 4 

Servicio 5 

Venta de vitrinas. 7 

Cotización. 8 

CALL CENTER 10 

VENTA SOCIAL 10 

ANEXOS 12 
  
 

 
  



Sistemas Automáticos, Cortinas, Enrollables, Instalación y 

Servicio 
 

  
AUTOMATIZAC 

2 

 

OBJETIVO DEL MANUAL 
 
El principal motivo de la elaboración del manual es poder documentar los 

procedimientos de Ventas Mostrador de la empresa Automatizac DOOR CENTER 

de acuerdo al nuevo enfoque de estandarización, integrando todos los procesos de 

forma ordenada, secuencial y detallada, las operaciones que se efectúan, 

intervienen y formatos que deben ser utilizados en el desarrollo de cada proceso 

que con lleva, así como precisando las responsabilidades operativas para la 

ejecución, control y evaluación de las actividades.  
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MODELO DEL PROCESO 
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DESCRIPCIÓN NARRATIVA DEL PROCEDIMIENTO 

La manera de realización de este formato estará de forma en “bloques”, se 

recomienda la utilización de este tipo de narrativa por la facilidad de lectura que 

ofrece a quien consulte los procedimientos. En una sola columna se describe el 

procedimiento, identificando cada actividad con numeración progresiva y con 

sangrías aquellas actividades que son de excepción, desviaciones o sub 

actividades; por lo que respecta a las unidades responsables de la ejecución de las 

actividades, éstas se indicarán en un subtítulo. 

Para darle el enfoque al manual de procedimiento de ventas mostrador se identifica 

la entrada de la operación que se va a realizar y así poder llevar un seguimiento a 

cliente correcto: 

 

Encargada de recepción 

1. VENTAS MOSTRADOR.  
Llega el cliente directamente a la oficina del punto de venta de Automatizac, 

se le da la bienvenida y se le hace una invitación a que tome asiento.  

1.1 Localización del cliente. 
1.1.1 Buscar en el sistema de Automatizac la información del cliente para 

identificar si es un cliente prospecto o si ya tiene historial de 

compras. 

1.1.2 Si tiene historial, atenderlo de forma correcta haciéndolo sentir que 

se tiene un seguimiento de él para que sepa que se está a sus 

órdenes.  

1.1.3 Preguntar cuál es el motivo de su visita. 

1.1.4 Identificar si requiere de servicio, venta de vitrina o cotización 

Revisar el 1.2 (página 5) en adelante y con ello concretar el 

procedimiento a realizar y actualizar la información en el sistema. 
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1.1.5 Si requiere un mantenimiento/reparación, checar el manual de 

recepción de equipos “Automatizac Manual de procedimiento 
Recepción de Equipos v.0.0.1” 

1.1.6 Si es un cliente nuevo, se le pregunta cuál es el motivo de su visita. 

Se identifica si el cliente requiere de servicio, venta de vitrinas o 

cotización. Revisar el 1.2 (página 5) en adelante y con ello 

concretar el procedimiento a realizar. 

Servicio  

1.2 Registrar en la bitácora de servicios los siguientes datos: 

● Nombre  

● Domicilio 

● Teléfono 

● Asunto 

1.2.1 Posteriormente se registra en la bitácora digital “Automatizac 
Agenda Digital de Servicios v.1.0.0”. Anexos 2. Documentos, 2.1. 
“Automatizac Agenda Digital de Servicios v.1.0.0” 

Anotando los siguientes datos: 

● Nombre  

● Domicilio 

● Teléfono 

● Asunto 

1.2.1 Se revisa la bitácora para agendar al cliente. 

Nota: La agenda puede ser el mismo día que llegue el cliente, 

según el trabajo que tenga el técnico, sino se agenda para el 

siguiente día. 

1.2.2 Se le asigna el servicio a un técnico, para que el técnico 

pase al domicilio a hacerlo. 



Sistemas Automáticos, Cortinas, Enrollables, Instalación y 

Servicio 
 

  
AUTOMATIZAC 

6 

 

Nota: se tiene un grupo de WhatsApp para mandarles la dirección 

o en algunos casos el teléfono de los clientes. Anexo 1. Grupos 
de WhatsApp, 1.1 Servicios.   

1.2.3 El técnico pasa al domicilio, checa cuál es el problema y se 

comunica con ventas mostrador para que le dé el costo del 

servicio. (Revisar lista de precios y que esta esté 

actualizada (se actualiza cada mes). Anexo 2. 
Documentos, 2.2 “Automatizac Lista de Precios Cliente 
Final v.1.0.0”) 

Nota: El técnico manda fotos de los problemas que se identificaron 

mediante los medios de comunicación que se encuentren definidos 

al momento. 
1.2.3.1 Al momento de generar la orden de servicio 

mostrador deberá documentar y adjuntar las 

evidencias en los sistemas o artefactos 

vigentes. 

1.2.4 El técnico le cobra al cliente y llama a la oficina.  

1.2.5 Contestar la llamada del técnico, apunta en bitácora de 

servicios, cuál fue el servicio, si fue un mantenimiento, un 

cambio de alguna pieza o si ya no tiene solución, en caso 

de que no tenga solución comunicarse con el cliente para 

hacerle una cotización o bien el cliente le dice al técnico en 

el momento. 

1.2.6 Se genera la orden de servicio en el sistema (se imprime). 

Anexo 2. Documentos, 2.3 Sistema de “Orden de 
servicio”. 

Nota: Se le pregunta si requiere factura o no. 

1.2.6.1 Se registra en el formato de ingresos si requiere 

factura o no, al igual que el método de pago. 
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1.2.6.2 El técnico llega a la oficina y entrega el dinero al 

mostrador. 

1.2.7 En agenda de servicios “Automatizac Agenda Digital de 
Servicios v.1.0.0”, cuando se concreta el servicio, se 

apunta la orden del servicio y nombre del técnico  

1.2.8 Cuando el servicio está pendiente se marca con una 

diagonal (/). Cuando el servicio es cancelado se marca con 

una equis (X). Consultar el manual de procedimiento 

“Automatizac Manual de Seguimiento al Cliente v.0.0.1”  
Nota: En caso de que el técnico requiera una pieza de vitrina. 

1. Se registra en bitácora de salida. 

2. Se registra en formato de Excel “Automatizac Ventas 
Vitrina v.0.0.1” Anexo 2. Documentos, 2.4 “Automatizac 
Ventas Vitrina v.1.0.0” 

3. Se hace un recibo 

4. Se manda la orden de servicio al encargado del almacén de 

elementos. 

Venta de vitrinas. 

1.3 Llega el cliente, pide información de alguna pieza de vitrina. 

1.3.1  Si se realiza la venta se registra en bitácora de vitrina física 

con los siguientes datos: 

● Nombre de la pieza  

● Fecha de venta 

● Nombre del cliente y firma 

1.3.2 Se le hace un recibo de AUTOMATIZAC (copia al cliente y 

original en oficina) Anexo 2. Documentos, 2.5 Recibo de 
Automatizac. 
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1.3.3 Se registra en formato digital “Automatizac Venta Vitrina 
v.0.0.1” Anexo 2. Documentos, 2.4 “Automatizac Ventas 
Vitrina v.0.0.1” 

1.3.4 Se registra en formato de ingresos. Anexo 2. Documentos, 
2.6 “Automatizac Formato de Ingresos v.1.0.0”.  

1.3.5 Enviar una foto de orden de servicio al encargado de 

almacén. 

1.3.6 Si no se concreta la venta, se le despide formalmente al 

cliente o se le pregunta si requiere algún otro servicio o 

producto adicional. 

Cotización. 

1.4 Registrar en la bitácora de cotizaciones manual (escrita), se le piden 

los siguientes datos: 

● Nombre  

● Domicilio 

● Fecha 

● Teléfono 

● Asunto 

1.4.1 Posteriormente se registra en la agenda digital “Automatizac 

Agenda de Cotizaciones v.1.0.0", Anexo 2. Documentos, 
2.7 “Automatizac Agenda de Cotizaciones v.1.0.0", 
anotando los siguientes datos (punto 1.4.1) 

Nota: Si el cliente requiere el costo al momento,  la de recepción 

le pasa el costo aproximado.  

1.4.2 Se le pregunta al cliente si requiere una visita para que le 

den un costo real. 

1.4.3 Se le pasa la información al agente de ventas para que se 

comunique con el cliente y le dé costo final. 
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1.4.4 Al ser concretada la venta se apunta la resolución en la 

bitácora de cotizaciones, con fecha de resolución, costo y 

notas. 

Nota: se tiene un grupo en WhatsApp donde mandan algunas 

cotizaciones. Anexo 1. Grupos de WhatsApp, 1.2 Cotizaciones. 
1.4.5 Si no se concreta la venta queda pendiente (consultar 

“Automatizac Manual de Seguimiento al Cliente 
v.0.0.1”) 

1.4.6 Si se concreta la venta se le informa al cliente que al 

momento de firmar el contrato debe de dar el 50% de 

anticipo y el otro 50% al término de la instalación. 

Nota: Se le menciona que al saldar su deuda se le entrega una 

póliza de garantía que dura 3 años, con la condición de que los 

mantenimientos de cada año se deben de realizar por el personal 

de la empresa. 

1.4.7 Si se concreta la venta se genera el contrato. Anexo 2. 
Documentos, 2.8 Formato de contrato. 

1.4.8 El cliente acude a la oficina a firmar su contrato y se le piden 

los siguientes datos: 

● Nombre 

● Dirección 

● Teléfono 

● Descripción de lo que quiere 

● Cantidad 

1.4.9 Llenar el pagaré con los siguientes datos. Anexo 2. 
Documentos, 2.9 Pagaré. 

● Fecha 

● Cantidad 

● Nombre 
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● Dirección 

Nota: cuando se firma un contrato por el cliente se le entrega una 

copia del contrato (hoja amarilla) y las demás se quedan en oficina 

(hoja verde y blanca).  

1.4.10 Se le da un tiempo de instalación de una, dos a tres 

semanas en base a la disponibilidad de la agenda de 

instalaciones “Automatizac Agenda de Instalaciones 
v.1.0.0”  
Nota: Cuando se genera una orden de servicio, un contrato 

y un recibo, se registra en “Automatizac formato de 
ingresos”. Implementar documento contrato, orden de 

servicio y recibo 

CALL CENTER 

Se le contesta de la siguiente manera “Automatizac, buen día, lo atiende (el 

nombre de la persona que la atiende)”, se le pregunta: ¿En qué le puedo 

ayudar? Se identifica si el cliente requiere de servicio, venta de vitrinas o 

cotización.  

1.5 Revisar el 1.1 del apartado “DESCRIPCIÓN NARRATIVA DEL 
PROCEDIMIENTO” página 4 y con ello concretar el procedimiento 

que se realizará. 

VENTA SOCIAL  

(Redes sociales que maneja la empresa) se les deja el mensaje 

predeterminado que se les da a las personas de recepción para que ellas 

como encargadas de estas plataformas atiendan sus mensajes. Se identifica 

si el cliente requiere de servicio, venta de vitrina o cotización.  
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1.6 Revisar el 1.1 del apartado “DESCRIPCIÓN NARRATIVA DEL 
PROCEDIMIENTO” página 4 y con ello concretar el procedimiento 

que se realizará. 
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ANEXOS 

1. Grupos de WhatsApp (Numero de ventas mostrador) 
1.1 Servicios. 

En este grupo están los técnicos, el agente de ventas, la oficina y 

dirección general. 

Este grupo es para asignarles los servicios a los técnicos dándoles la 

información necesaria del cliente y vayan a realizar el trabajo. 

1.2 Cotizaciones. 
En este grupo esta oficina, agente de ventas, dirección general y 

dirección de operaciones. 

Este grupo es para mandar las cotizaciones que hayan salido por cada 

uno de los integrantes y así poder registrarlas en la agenda digital 

“Automatizac Agenda Digital de Cotizaciones v.1.0.0" 
1.3 Corte diario. 

En este grupo está dirección general, oficina, auditor de procesos, 

contaduría y auditor externo. 

Este grupo es para mandar el corte diario finalizando cada turno. 

1.4 Costos faltantes. 
En este grupo está dirección general, oficina y dirección de operaciones. 

Este grupo es para cuando en oficina no tiene el conocimiento de algún 

costo de un producto de vitrina pregunta por el grupo para que ahí le 

digan el costo. 

1.5 Pendientes y servicios. 
En este grupo esta oficina, agente de ventas, dirección general, dirección 

de operaciones y encargado de almacén. 

1.6 Fotos de instalaciones. 
En este grupo están los instaladores, oficina y dirección general. 
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2. Documentos. 

2.1 “Automatizac  Digital de Servicios v.1.0.0” 

 
Ilustración 1. Automatizac Bitácora Digital de Servicios V.1.0.0 
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2.2 “Automatizac Lista de Precios Cliente Final v.1.0.0” 

 
Ilustración 2. Automatizac Lista de Precios V.1.0.0 
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2.3 Sistema de “Orden de servicios”. 

 
Ilustración 3. 2.3 Sistema de “Orden de servicios" 

 

2.4 “Automatizac Ventas Vitrina v.1.0.0” 

 
Ilustración 4. 2.4  “Automatizac Ventas Vitrina V.1.0.0” 

2.5 Recibo de Automatizac. 



Sistemas Automáticos, Cortinas, Enrollables, Instalación y 

Servicio 
 

  
AUTOMATIZAC 

16 

 

 
Ilustración 5. Recibe de Automatizac 

 

2.6 “Automatizac Formato de Ingresos v.1.0.0”. 

 
Ilustración 6. 2.6 “Automatizac Formato de Ingresos V.1.0.0” 
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2.7 “Automatizac Agenda Digital de Cotizaciones v.1.0.0" 

 
Ilustración 7. 2.7 “Automatizac Agenda de Cotizaciones V.1.0.0" 
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2.8 Formato de contrato. 

 
Ilustración 8. Formato de Contrato 
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Ilustración 9. Hoja Amarilla 
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Ilustración 10. Hoja Verde  
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2.9 Pagaré. 

 
Ilustración 11. Pagaré 


