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1. Proposito

Identificar claramente los pasos a seguir para vendedores de piso.

2. Alcance

e Este procedimiento aplica para el area comercial

e Este procedimiento aplica a partir de noviembre del 2019.

3. Definiciones

e Lead: Cuando existe una posibilidad de ventas, pero desconocemos sus necesidades.
e Prospecto: Cuando existe una posibilidad de ventas y conocemos lo que necesita la persona.
e Marketing: Conjunto de técnicas y estudios que tienen como objeto mejorar la comercializacion de un

producto.

e Outbound: Llamadas de salida; cuando hacemos llamadas a nuestros prospectos/Lead/Clientes.
e Inbound: Llamadas entrantes, cuando un cliente/un lead/o un prospecto marca en nuestras tiendas.
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5. Descripcion de actividades o lineamientos

1. Orden y Limpieza
1.1. Es necesario mantener y conservar limpio nuestro lugar de trabajo, y el orden establecido por Buen Mueble;
los puntos a considerar para el orden y limpieza son:

1.1.1.
1.1.2,
1.1.3.

Piso
Muebles
Entrada de la tienda

2. Informacion del producto

2.1.  Esindispensable monitorear todos los dias si lo productos contiene la etiqueta donde muestra su informacion

relevante.
2.2. Si un mueble no cuenta con la etiqueta, avisar inmediatamente al area o la persona correspondiente
para su elaboracion.
2.3. Si una etiqueta se encuentra en mal estado, debera avisar inmediatamente al area o la persona
correspondiente para la elaboracion de una etiqueta nueva.
2.4. Cuando una etiqueta no tiene la informacion actualizada, debera avisar inmediatamente al area o la
persona correspondiente para la elaboracion de una etiqueta nueva
2.5. La informacién basica que deben contener las etiquetas es:
2.5.1.1. Nombre completo del producto
2.5.1.2. Descripcion corta del producto
2.5.1.3. Precio
2.5.1.4. Color
2.5.1.5. N° de piezas que cuenta el producto
2.5.1.6. Marca
2.5.1.7. Descuento o promocion (si lo cuenta)
2.5.1.8. Garantia
2.5.1.9. Clave del producto.
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3. Si es una prospeccion

3.1. El vendedor debera contar con una base de datos de clientes para su mantenimiento/Seguimiento para
generar ventas;

3.2. Debera marcar a cada uno de los clientes de la lista que le fue entregado, para hacer la invitacion a la
tienda, notificando una campafa de marketing (descuentos, nuevos productos, etc.) debera utilizar el
siguiente speach:

- ¢Hola buenos dias, hablo con “Eduardo Salazar"?

- ¢Si la respuesta SI;

- Mi nombre es Jimena Gonzalez; le hablo de la Muebleria BUEN MUEBLE; tengo registro que usted es cliente

nuestro por lo que se le esta otorgando un descuento especial en cualquier producto de nuestra tienda, écuando

nos podra visitar para mostrarle los descuentos y los productos?

-Si el cliente responde favorablemente tomar nota de la hora y del dia de la visita; de lo contrario sugerir al

cliente que el descuento o la promocién lo puede transferir a un familiar o amigo; pedir los datos del familiar o

amigo (nombre y teléfono).

- Si no es la persona de la lista; pedir su informacién; nombre completo y registrarlo en la lista con el objetivo

de actualizar los datos; ademas invitar al nuevo lead a conocer los descuentos y promociones que cuenta BUEN

MUEBLE en todos los productos.

3.3. El vendedor debera tener objetivos de outbound; considerando el siguiente cuadro para contactar a los
clientes, de acuerdo a politica de ventas.:

NUMERO DE LLAMADAS
MENSUAL SEMANALES DIARIAS

360 90 15

4. Si no es una prospeccion.

4.1. Cuando recibimos un Lead, prospecto o cliente en nuestra tienda, debemos recibirlo con entusiasmo,
desarrollando el punto 5.

5. Presentacion al cliente.

5.1. Debemos presentarnos al cliente, con una sonrisa, mencionando nuestro hombre y dar la bienvenida a
nuestra tienda, como lo siguiente:

5.1.1. Hola, soy Adriana; ¢éComo puede BUEN MUEBLE mejorar y embellecer tu hogar?
5.2. La presentacion debera ser NO como un vendedor, si no como alguien que quiere ayudar.
6. Demostracion

6.1. Debemos mostrar el producto que nuestro Lead, prospecto o cliente necesita o solicita.
6.2. Debemos mencionar basicamente lo siguiente:

6.2.1.1. Caracteristicas basicas del producto

6.2.1.2. Diferentes tipos del mismo producto (ejemplo: colchoén individual ortopédico, colchoén individual suave,
colchon individual ...)

6.2.1.3. Mencionar las ventajas y desventajas de los productos comparado con el o los otros del mismo producto
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7. Cuando el Lead, Prospecto o Cliente NO esta interesado en el producto mostrado

7.1. Cuando el Lead, prospecto o cliente no esta interesado en el producto que le mostramos podemos optar

por:

7.1.1.1. Mencionar y mostrar productos que no tenemos en existencia, a través del catalogo o tienda virtual
7.1.1.2. Si sigue sin estar interesado, debemos pedirle su informacién como:

7.1.1.3. Nombre completo

7.1.1.4. Teléfono/Celular

7.1.1.5. Correo Electronico si lo cuenta

7.1.1.6. El producto de su interés o deseo

8. Cuando el Lead, Prospecto o Cliente SI esta interesado en el producto mostrado

8.1. Cuando el Lead, Prospecto o cliente esté interesado en nuestro producto mostrado debemos seguir con
el desarrollo de la venta.

9. Desarrollo de la venta

9.1. En esta etapa de la venta, es cuando debemos mencionar o exaltar:
9.1.1.1. Precio del producto
9.1.1.2. Condiciones de pago
9.1.1.3. Promociones o descuentos que cuenta el producto

10. Manejo de objeciones

10.1. Debemos de responder todas las objeciones de nuestro cliente, si no lo tenemos a la mano o no depende
de nosotros consultar a la persona correspondiente.
10.2. Principales objeciones de BUEN MUEBLE:
10.2.1. Tipo de material; el vendedor o la vendedora tendra que estudiar su catalogo de productos, si no se cuenta
con esta informacion en su catalogo revisar el catalogo o pagina de los proveedores para conocer el material
y las caracteristicas de los productos que cuenta BUEN MUEBLE.
10.2.2. Garantia de los productos; el vendedor o la vendedora podra consultar la garantia de los productos en su
catdlogo, si no lo cuenta; debera consultar a su jefe inmediato.
10.2.3. Cuando el cliente o prospecto cuestiona la calidad del producto, (no es resistente o es fragil), el vendedor o
la vendedora debera estudiar las caracteristicas de los productos resaltando el material de su composicion
y su durabilidad.
10.2.4. Cuando el cliente pide un producto empacado y no de exhibicién, el vendedor o la vendedora podra
mencionar el tiempo de entrega (consultara a su jefe inmediato el inventario del proveedor para conocer el
tiempo de entrega).

11. Si no se cierre la venta

11.1. Sino se cierra la venta, debemos solicitar a nuestro Lead, Prospecto o Cliente la siguiente informacion
para nuestra base de datos:
11.1.1.1. Nombre completo
11.1.1.2.  Teléfono/Celular
11.1.1.3.  Registrar el producto de su interés o deseo
11.1.1.4. Registrar por qué no se concluyd la venta
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12. Si se cierre la venta

12.1. Sise cierra la venta, identificar qué tipo de venta sera
12.1.1.1. Contado
12.1.1.2.  Crédito
12.1.1.3. Tanda pago
12.1.1.4. Apartado
12.2. Si NO es contado, se debera consultar el procedimiento de CUENTAS POR COBRAR
12.3. Los requisitos minimos a cubrir cuando la venta NO sea de contado son:
12.3.1. Identificacion oficial INE, o puede ser pasaporte, o Licencia de conducir
12.3.2. Comprobante de domicilio (Agua, Luz, teléfono, gas natural) y esto no debe ser mayor a 2 meses
12.3.3. Tres referencias con teléfono fijo ya sea familiar o amistad.

13. Elaboracion de pedido/Factura

13.1. Cuando se cierra la venta, se debera elaborar inmediatamente el pedido a través del sistema SAE,
considerando el anexo I, imprimir el pedido y detallar al cliente las condiciones de pago, los montos de
pago mensual, quincenal o semana segun sea el caso, ademas de mencionar los intereses moratorios
del 9% si no se cumple con el plazo de pago mensual, quincenal o semanal segln sea el caso.

13.2. La emisidn de la factura deberd ser inmediatamente posterior a la entrega del producto y debera ser
dentro del mismo mes de venta a través del sistema SAE considerando el anexo II

14. Seguimiento de entrega

14.1. De acuerdo al dia prometido de entrega, el vendedor debera contactar al cliente con el objeto de dar
seguimiento si fue recibido o no el producto
14.2. Si no fue entregado:
14.2.1.1.  Contactar al responsable de la entrega (almacén)
14.2.1.2. Investigar la fecha para su entrega
14.2.1.3.  Contactar al cliente nuevamente para proporcionar la fecha real de entrega y las razones por la que no
se entregd en la fecha prometida

14.3. Sifue entregado:
14.3.1.1.  Preguntar al cliente si lo recibi6 en perfectas condiciones
14.3.1.2.  Si la entrega no fue recibida en perfectas condiciones, entonces:
14.3.1.2.1. Seguir los pasos del punto 14.2

14.4. Repetir los puntos del apartado 14
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