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Objetivo.

Asegurar la Calidad del Servicio al Cliente en los Servicios provistos por el Tecnicentro,
satisfaciendo las necesidades de los clientes en el menor tiempo posible y a un costo
optimo.

Politica

La persona designada como encargado de la bodega, serd el Unico custodio y
responsable de los articulos y repuestos que se encuentren en dicho lugar.

Todo repuesto sin excepcién debe ser detallado en la orden de trabajo, haciendo
mencién al cédigo con el cual sera registrado en el Sistema de Conauto.

Los técnicos deberan usar los implementos de seguridad adecuados proporcionados
por la compafiia, de igual manera seran responsables de las herramientas que se
encuentran a su cargo y del buen uso de las mismas.

Para el caso de pérdida o dar de baja a las herramientas, el técnico debera comunicar
de forma inmediata al Jefe del Tecnicentro, quién sera el encargado de la reposicion de
las mismas y a su vez notificara al Departamento de Contraloria para que se actualice
el inventario.

Ningun trabajador podra recibir dinero como parte de pago de algun servicio o
repuesto. Todo pago junto con la orden de trabajo deberd ser direccionado a la
persona encargada de caja.

Los trabajadores no deberan comercializar ninglan tipo de repuestos y/o accesorios
dentro de las instalaciones de Conauto.

Alcance.

Este procedimiento es aplicable en todos los establecimientos de Conauto.

Definiciones.
Orden de trabajo: Documento en el cual se detalla la realizacion de un trabajo
especifico

Factura electronica: Documento que cumple con los requisitos legales y reglamentarios
exigibles para todos comprobantes de venta, garantizando la autenticidad de su origen
y la integridad de su contenido. Un comprobante electronico tendra validez legal
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siempre que contenga una firma electrénica.

Cotizaciéon: Es un documento donde se establece la oferta que una empresa da en
términos de cantidades y cualidades del producto que se ofrece, esto le sirve al
comprador para determinar los beneficios del que oferta para escoger con que
empresa negociar.

Responsable.

El Jefe del Tecnicentro serd responsable de cumplir y hacer cumplir las actividades
establecidas en este documento y de solicitar la actualizacion a O&M en el caso que se
presentaran y de actualizarlos de acuerdo a los cambios que se presentaran.

Todo el personal de Conauto es responsable de cumplir con el presente
procedimiento.

Referencias

N/A

Descripcion de procedimiento.

7.1 Informacion y Atencion al Cliente

Los clientes acudiran al taller directamente y deberan ser perfectamente
atendidos por el personal de recepcion.

El establecimiento intentardq adaptar su horario de apertura a las necesidades del
cliente o ampliara las posibilidades de atencion al cliente (atender servicios a
través de cualquier via como teléfono).

El personal explicara al cliente la oferta de productos y servicios adicionales
incluidos en el precio, asegurandose que el cliente lo ha entendido.

Servicios Ofrecidos:

e Alineacion.

e Balanceo.

e Cambio de llantas.

e Parche de llantas.

e Cambio de aceite.

e Mecanica ligera (Matriz y Samborondén).
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7.2 Recepcion de Vehiculos

Al momento de la recepcion del vehiculo se hard un chequeo general para confirmar
que tipo de trabajo se efectuard. Si el servicio requerido por el cliente es Alineacion, el
Técnico realiza una inspeccion visual de modo de constatar que no existen dafos
mecanicos que deban ser atendidos previo a una alineacion, ej.: dafios en terminales,
rétulas, etc.

De existir dafios se comunica al cliente para que realice la reparacion correspondiente
en su taller de confianza.

Si el trabajo que se realiza es mecanica ligera, y de necesitar repuestos, el Técnico
debera consultar al cliente si desea repuestos originales o alternos. La persona
encargada de la caja de Tirecity, es quien cotizara los repuestos y una vez comprado
los mismos, ingresaré todos los articulos al médulo de partes y piezas del Tecnicentro,
lo que permitird dar el valor real para generar la proforma.

Con la proforma firmada por el cliente, el Técnico elaborara la Orden de Trabajo,
llenando todos campos del formulario. Ver Anexo |. De igual manera, indicaré al cliente
la hora estimada de la entrega del vehiculo.

7.3 Ejecucion del Servicio

A continuacion se procedera a realizar los servicios solicitados por el cliente,
procediendo de la siguiente manera:

El técnico solicita al encargado de la bodega las piezas necesarias para el servicio
contratado.

El trabajo es asignado al técnico en funcién de la carga laboral y de la capacidad
técnica.

Si durante la ejecucion de los trabajos fuera necesario realizar tareas no acordadas
segun la orden de trabajo, se debera informar al cliente de las posibles variaciones
tanto de tareas como del presupuesto inicial, realizandose dichas tareas solo con la
aceptacion del cliente.

Entrega de Vehiculo

Los clientes acudiran al taller una vez realizado el servicio para recoger su vehiculo.

De esta manera, el responsable de la entrega del vehiculo le informara de las tareas
realizadas y las incidencias que pudieron suceder durante su ejecucion.
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La persona encargada de facturar debera solicitar la orden de trabajo firmada por el
Jefe del Tecnicentro previo a la facturacion.

A continuacion el cliente debera proceder con el pago de la factura, segun lo acordado
en el presupuesto firmado inicialmente entre el cliente y el taller (salvo modificaciones,
ya informadas al cliente).

El Jefe de Tecnicentro verifica que la orden de trabajo esté acorde con la factura y
procede a la entrega del vehiculo.

Anexos y Formatos

9.1 ANEXOS
N° Descripcién Caodigo
1 Diagrama de Proceso CO-TC-DAO1

9.2 FORMATOS

N° Descripcion Cddigo

1 Formato de Orden de Trabajo N/A
Samborondén

2 Formato de Orden de Trabajo demas N/A
Sucursales

10 Control de cambios

Version Fecha Ubic. Informacion Antes Rev. | Aprob

pertinente del
cambio
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ATENCION AL CLIENTE EN SERVICIOS TIRECITY

INFORMACION ¥ ATENCION AL CLIENTE

RECEPCION DEL VEHICULO EIECUCION DEL SERVICIO ENTREGA DEL VEHICULO

. \ Inicio Servicios que se ofrece:
= - Alineacién
z - Balanceo Acepta Iz Proforma MO Aprueba nueva Entrega orden de
= - Cambio de llantas proforma »|  trabajo para que se
o - Parche de llantas acerque a cancetar
Solicita realicen | -Cambio de aceite
trabajo al vehiculo | -Mecdnica ligera
sl
v v Ve
Nota: En caso de alianacién, Recepta vehiculo = i '\_ Fin
 se realizard inspaccién indica al cliente hora > Re“‘;:i":mzhs N » Eectatrabajo —— y S—
visual para descartar dafios estimada de entrega.
come: Rétulas, terminales,
etc.
3z ()
E Elabora Orden de N/
= 4| Trabsjo y entrega 3l
= cliente para que
= solicite proforma Verifica factura
2 cancelada versus
e orden de trabajoy

entrega vehiculo
h

TIRECITY

h 4

Con la Orden de
Trabajo, podri
emitir proforma

¥y

Cotiza & informa al
diiente de los
repuestos
adicionales

Emite Factura y
entrega al diente
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Orden de trabajo para Samborondén

(T T 1ree=c—r 7y

MO, HEHHHEK
Fechadeingresa: Fecha de entrega dd vehiculo:
Hara: Hora
DATOS DE CLIBMTE CARACTERISTICAS DE YEHICULO
Nombre del condudor: Marca
Faurar a notmbre de: Wadela:
Mo, CIRUC: Cilindraje:
Direacidn: Mo, Chass:
Correo electrdnico: Placa AF0:
Teléfono: Celular: Eilometraje: Color;

Observaciones Generales:

. WE e
E o I ' T F
H | i | I']irf I

Cormibustible

TRABAID SOLICITADD

[1] cambiodeaceiteen el motor [1] cambizdellantas

[1 carmbiodeaceiteen la transmisidén [1 Parchedellantas

[1 cambiodeaceitecorona [1 rRotacidn dellantas

1 cambiodefiltro 1 alneacién

[ carmbicdekujia ] Balancec

[1 Frenos en general ] uLimpieza de Gulas

] otros [ suspensidn
ATEMCIOMN:

For medio de mi Firma AUTORIZ0 a COMAUTO para gque efectie todos los trabajos detallados en la arden.
Ademas autorico a sus empleados para operar y Manejar este vehiculo en las calles para probarioy
revizarlo. Los Tecnicentros no seresponsabilican por objetos dejados en el wehiculo sin declarar al

Teécnico v/o lefe del Tecnicentro.

Cliente Rercibido por:

Cl:
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CONTROL DE TRABAJOS ADICIONALES

REPUESTOS/PARTES WMANGC DE CBRA
1 1
2 2
3 3
4 4
) )
B B
7 7
B B
9 9
10 10
1 11
12 12
13 13
14 14
15 15
16 16
17 17
18 18
19 1%
0 20
21 a1
2 a2
23 23
24 2
25 25
26 26
27 2
28 28
29 29
0 30
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Orden de trabajo demés Sucursales

(Tl FIr-oe=a—y 7>

ORDEN DE TRABAIJO

foo. oo

Fechadeingreso: Fecha de entrega dd vehiculo:

Hora: Hora

DATOS DE CLIEMTE CARACTERISTICAS DA YEHICULOD
MNombre del condudtor: Warca

Fadurar a nombre de: Modelo:

Mo, CIRIC: Cilindraje:

Direccion: Mo, Chass:

Correo electranico: Placa AR
Teléfono: Celular: kilommetraje: Color:

Observaciones Generales:

! = -
E I ' | T F
¥ T I']'—Ti | §

Corm b ass i lee

TRABAJOD SOLICITA DD

[ cambiodeacete en el motor [ cambiodellantas

[1 cambiocde aceiteen la transamisich [1 pParchedellantas

[1 cambiocde aceitecorona [1 Rotacisn dellantas

[1 carmbiocdefiltro 1 alineacié&n

|:| Cambiode Bujla |:| Balanceo

[ Frenocs en general 1 urmpieza de Gulias

[ otros [] suspenzidn
ATEMCIGM:

FPor medio de rmi firma AUTORIZO a COMALTO para gue efectiie todos los trabajos detallados en la orden.
Lo:s Techicentros ho se responsabilhizan por ohjetos dejados en el wehiculo =1 declarar al TEchico wio lefe
del Techicentro.

Client= Fercibido par:
Cl:
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CONTROL DE TRABAJOS ADICIOMALES

REPUESTGS/PARTES

MANG DE GBRA
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