GESTION POSVENTA Caodigo: GP-PRO-10
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CARRAZOQOS
Boyaca

VEHICULOS

PROCEDIMIENTO DE GARANTIAS

OBJETIVOS DEL PROCEDIMIENTO:

Garantizar la gestion y procesamiento de
las garantias de acuerdo a los requisitos
de cada importador en articulacion con
los lineamientos  establecidos  por
CARRAZQOS SAS

ALCANCE:

Aplica para los tradmites de Garantias de
todos los confratos de concesidon con los
diferentes importadores.

RESPONSABLES:

Analista de garantias

PARTICIPANTES:

Gerentes de Marca, Directores
Posventa, Asesor de servicios, Asesor de
repuestos, Jefe de Taller, Técnicos y Lider
de facturacion.

RIESGOS Y CONTROLES

RIESGO CONTROL

No cargue de las | Seguimiento diario
garantias en los | sobre las garantias
tiempos que ingresan,
establecidos y | pendientes por
segun lo | cargary devueltas
lineamientos  de

maraca

INDICADORES:

e GARANTIAS: Numero de
Garantias procesadas/ Numero
de Garantias generadas *100%

e Informe mensual de Garantias por
marca que contenga:
= OTde Trabjo

= Fecha de entrega del
vehiculo

= Marca

= Fecha de solicitud en las
plataformas de marca

= Numero de solicitud

= Estado de la solicitud

» Tipo de solicitud (Garantia,

Campana, GoodWill, Revisidon
3 meses para Subaru)

= Valor MO

=  Valor Repuestos

REQUISITOS: (Norma, Ley, Organizacioén)
Contrato de garantia de vehiculo
Politica de Calidad

RECURSOS: (Humano, Infraestructura vy
econémico)

¢ Humano: personal competente vy
conocedor de las garantias
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Ley 1480 de 2011: Por medio de la cual se | ¢ Infraestructura: instalaciones

expide el Estatuto del Consumidor y se adecuadas, almacén de repuestos

dictan otras disposiciones e Econdmico: Presupuesto del drea de
) ) posventa

Manual de Garantias e Instructivos de « Equipo Tecnolégico: PC

Cada marca

ANEXOS:

e Manual de Garantias

e Instructivos de Garantias

e Acta de destruccion

e Orden de Trabajo

e Diagnosticos e informes técnicos

e Informe mensual de Garantias GP-FOR- 46

e Formato de recepcion y almacenamiento de piezas de garantia GP-FOR47

DESCRIPCION ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE 'NFOC,')‘MAG
N

DOCUMENT
ADA

El Asesor da la bienvenida al cliente y
| realiza la entrevista consultiva donde
toma nota de las indicaciones del
Recepcion del | cliente teniendo en cuenta para el
cliente registro en la orden, las palabras
“solicita”, “sugiere”, “reporta”, “dice”,
manifiesta”; luego, con la informacion
suministrada se analizan las
necesidades de servicio y finalmente

se informa al cliente:

Asesor de
Servicio

e Revisidn para realizar
e Tiempos estimados de
respuesta
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Adicionalmente, el asesor de servicio
debe verificar: demarcacion de la
posicion actual de la silla  del
conductor, timén de direccion, la
posicion actual de la orientacion del
flujo de aqire acondicionado vy la
emisora sinfonizada.

2. Registro
Fotogrdfico
Inventario
del
Vehiculo

Se hace la respectiva asesoria sobre
el servicio e idenfificacion del
repuesto que requiere garantia.

Se redliza registro fotogrdfico al
vehiculo:

e Parte externa frontal

e Parte trasera

e Partes laterales

e Parte interna

e Objetos que se hayan dejado
dentro como: herramienta,
elementos de seguridad, con el fin
de sobre-guardar la propiedad
del cliente.

Asesor de
servicio

3. Verificacidon
de
Garantias

Desde el agendamiento, call center
verifica plataforma de la marca
segun corresponda, la vigencia de
aplicacién de garantia.

El Asesor de Servicio valida los datos
del vehiculo en el ingreso.

Adicional se debe verificar si el
vehiculo cuenta con companas
vigentes y se generando un trabajo
adicional en la Cita y posterior OT,
adicional en observaciones se debe
generar la descripciéon por el call
center y por el asesor de servicios
respecto si el vh cuenta con la
campana vigente.

Asesor de
servicio-

Callcenter
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4. Orden de
Trabajo

El Asesor de servicio readliza la orden
de tfrabajo en el software SPIGA en
donde se relaciona la informacién del
asesor de servicio, usuario y vehiculo.

Posteriormente, se describe la
reclamacion del cliente vy las
actividades a readlizar, estas se
comunican al Jefe de Taller y Director
Posventa mediante la orden de
trabajo para proceder a la ejecuciéon
del servicio.

La orden de trabajo debe incluir la
frma de cliente y la declaracion
manifiesta del cliente del fallo
ocurrido

Asesor de
servicio

Técnico

5. Diagnostico

Los Técnicos hacen inspeccidén de
vehiculo con el formato indicado por
cada marca y realiza un
levantamiento fotografico de
acuerdo a los requisitos de marca y
procedimiento de garantias.

Técnico

Jefe de taller

Director

Jefe de Taller y/o Director Posventa | posventa
verifican el estado de la(s) parte(s) del Angiista d
vehiculo segun la falla que presente y Gno 1S ? €
atendiendo el paso a paso arantias
establecido por asistencia técnica
de cada marca para el diagndstico.

Verificacion | Los Asesores de Repuestos en los | Asesor de

referencia(s | catdlogos verifican con el nUmero de | repuestos

) de parte(s) | VIN la(s) referencia(s) de la(s) parte(s)

comblod?,s del vehiculo a cambiar, en caso de

en garanfid | 5 existir el repuesto en el inventario

en los . . ..

. del almaceén, se realiza la solicitud a la

catalogos .

de marca para el correspondiente

repuestos suministro,

Se le comunica al cliente el tiempo
aproximado de llegada del repuesto,
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para la efectividad de la garantia y el
servicio de cambio.

7. Ejecucion Los Técnicos proceden a realizar las | Técnicos
de servicio | actividades de reemplazo de partes
mecdnico | por garantia, teniendo en cuenta la

orden de trabajo y las indicaciones
dadas por la asistencia de la marca.

8. Verificacion | El analista de Garantias verifica que la | Analista de
de evidencia y documentacién | Garantias.
evidencia y | requerida del procedimiento se
trdmite  de | complete en su totalidad para realizar
garantia el respectivo trdmite de garantia.

En un mdximo de tres dias o segun lo
establecido por cada marca, se
registra la informacién en la
plataforma de la solicitud de la
garantia; adjuntando la siguiente
informacion:

e VIN

e Placa

e Diagnostico de taller

e Orden de frabagjo

e Informe Técnico

e Registro fotogrdfico

e Histdrico de Taller

e Constancia de recibido vy

reparacion.

9. Facturacion | Director Posventa y/o Andlista de Director
Garantias  envia la autorizaciéon Posventa
emitida para la facturacion y recobro Analista de
de la marca. Garantias

10. Almacena Recibida la aprobacion de la solicitud | Analista de | GP-FOR47
miento de de la garantia en la plataforma de la Garantias.
partes marca, se procede a almacenar
cambiadas . e
oor la Por disposicion de marcas las partes
garantia det?en estar glmocenodos por ,un

periodo de ftiempo de 120 dias
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después de la reparacién con
rotulacion.

Las partes deben estar identificadas
mediante la efiqueta de la marca.
Debe estar en optimas condiciones
para ser leidas.

Se debe garantizar la custodia de
estas, el técnico debe entregar la
piezay firmar el formato de recepcion
y almacenamiento de piezas de
garantia GP-FOR47

11. Disposicion
Final de
Garantias

Las garantias deben estar
almacenadas por el concesionario
hasta que la solicitud de garantia
haya sido verificada y aprobada por
la marca.

Para la desnaturalizacidon se debe:

e Elaborar un listado de partes con
las  solicitudes que fueron
aprobadas.

e Solicitar a la marca la disposicion
de partes, cuyo almacenamiento
representa un gran volumen en la
bodega donde se almacena. La
solicitud serd evaluada por la
marca y comunicard la decision al
taller.

e [l director Posventa, Analista de
Garantias, Jefe de ftaller y un
representante del drea financiera
deben firmar las actas que se
generen de la desfruccion de
repuestos, con fecha de
realizacion y partes.

Director
Posventa

Analista de
Garantias.

12. Seguimient
oy Control

Diariamente el Analista de Garantias
registra la informacién en el Formato
Control de Garantias GP-FOR- 33

Analista de
Garantias
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e PROCEDIMIENTO GARANTIAS VOLKSWAGEN

RESPONSABLE

CONTROL O FUENTE

DE INFORMACION

TIEMPOS

Revision Conftrol de

Al momento de

comprobacién en
ODIS y adjuntarlo al
DISS

ldentificacion y/o Call center, |asignacion de citas .
- agendar cita y/o
1 |recepcion de la Asesor de |y/o llegada - .
. . .. - recibir al cliente
queja del cliente servicio repentina de
h en mostrador
cliente al taller
Apertura de DISS
en ELSA mdaximo
2 Dar apertura de OTy Asesor de Reymon OTen la misma fecha
apertura de DISS servicio Spigay DISS en de apertura de
ELSA OT o la fecha de
extension de la
o1
Registrar en la OT Fecha de
3 ug'o manifiesta del Asesor de |Revision de OTen |apertura de la
que] servicio SPIGA OT o extension
cliente
de esta
Revisar referencia de
la pieza corresp,ondo Asesor de Revision de Antes de cerrar
4 | al vehiculo segun repUestos traslado de la OT
manual de P repuestos en SPIGA
reparaciones
Registrar fraslado de .. Antes de
. Asesor de | Revisidon de la OT comenzar el
5 | material antes de la . .
. repuestos | en SPIGA fichaje del
fecha de reparacion L
técnico
Marcacion de reloj oy . . T'e’.‘”pos
. . L Revision de fichaje |estipulados en
6 | (Fichaje) de labores Técnico
. en SPIGA manual de
realizadas .
reparaciones
Para el caso de
1820 slectricas, Revision de plan de .
realizar plan de L - Antes del cierre
7 Técnico comprobacion en

ELSA

del DISS
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Alimentacion y cierre Maxima fecha
del DISS con de cierre del
evidencia Revision de DISS, fecha de
8 |fotogrdfica, filmicay Técnico evidencias y cierre |reparacion del
el diagndstico del del DISS en ELSA vehiculo
técnico descrito en el marcado en
DISS fichaje de SPIGA
Entrega de pieza
causal por parte Posterior a la
Recepcion y/o Analista de d,el personol sollollo del
9 |almacenamiento de . técnico para su vehiculo,
. garantias . ,
la pieza causal resguardo y maximo 1 dia
posterior después
destruccion
Revision documentos, . ,
. . L El mismo dia de
DISS y pieza causal Analista de |Enlarecepcion de o
10 . , X la recepcidn de
previo al cobro en garantias |la pieza causal la bieza causal
SAGA P
Cargar en SAGA
. conforme a Mdaximo 3 dias
Generar reclamacion . manual de .
Analista de , posterior a la
11 |en SAGA para pago . garantias y
. garantias o fecha de
de garantia procedimiento -
. reparacion
establecido por la
marca
Verificar en SPIGA y
Realizar seguimiento Analista de |en SAGA la
12 . . - Semanal
a pago de garantias garantias | trazabilidad de la
reclamacion.

PROCEDIMIENTO CAMPANAS VOLKSWAGEN

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

CONTROL O FUENTE

DE INFORMACION

TIEMPOS

Identificacion de
campana pendiente

Call center,
Asesor de
servicio

Revisién Control de
asignacion de
citas, gestion base
de campanas
pendientes y/o
llegada repentina
de cliente al taller

Al momento de
agendar cita y/o
recibir al cliente
en mostrador
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Apertura de DISS
en ELSA mdaximo
2 Dar apertura de OTy Asesor de Reymon OT en la misma fecha
apertura de DISS servicio Spiga'y DISS en de apertura de
ELSA OT o la fecha de
extension de la
o1
Registraren la OT Fecha de
3 informaciéon de la Asesor de |Revision de OTen |apertura de la
campana, codigo y servicio SPIGA OT o extension
descripcion de esta
Revisar referencia de
las piezas Asesor de Revision de Antes de cerrar
4 | correspondan al reouestos fraslado de la OT
vehiculo segun P repuestos en SPIGA
boletin de campana
. Antes de
Registrar fraslado de .
. Asesor de | Revisidon de la OT comenzar el
5 | material antes de la . -
. repuestos | en SPIGA fichaje del
fecha de reparacion L
técnico
Marcacion de reloj o . . Tlempos
. . L. Revision de fichaje |estipulados en
6 | (Fichaje) de labores Técnico
. en SPIGA manual de
realizadas .
reparaciones
Alimentacion y cierre Mdaxima fecha
del DISS con de cierre del
evidencia Revisidn de DISS, fecha de
7 |fotogrdfica, filmica Técnico evidencias y cierre |reparacion del
del procedimiento del DISS en ELSA vehiculo
realizado, conforme marcado en
al boletin fichaje de SPIGA
Enfrega de pieza
causal por parte Posterior a la
Recepcion y/o Analista de d,el personol sol@o del
9 |almacenamiento de . técnico para su vehiculo,
. garantias - ,
la pieza causal resguardo y maximo 1 dia
posterior después
destruccion
Revision documentos, . ,
. . . El mismo dia de
DISS y pieza causal Analista de |Enlarecepcion de -
10 . , . la recepcidn de
previo al cobro en garantias  |la pieza causal .
SAGA la pieza causal
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Cargar en SAGA
s conforme @ Maximo 3 dias
Generar reclamacion . manual de .
Analista de , posterior a la
11 |en SAGA para pago . garantias y
. garantias o fecha de
de garantia procedimiento .
. reparacion
establecido por la
marca
Realizar seguimiento verificar en SPIGA
12 | a baco deg Analista de |en SAGA la Semanal
Pago « garantias | frazabilidad de la
campanas

reclamacion.

PROCEDIMIENTO GARANTIAS MAZDA

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

CONTROL O FUENTE
DE INFORMACION

TIEMPOS

Revision Control de
. ., . .. . Al momento de
ldentificacion y/o Call center, |asignacion de citas .
- agendar cita y/o
1 |recepcion de la Asesor de |y/o llegada o .
. . .. - recibir al cliente
queja del cliente servicio repentina de
h en mostrador
cliente al taller
2 | Dar apertura de OT Asesqr .de Reymon OTen Al Ingreso del
servicio Spiga vehiculo al taller
Registrar en la OT .. Fecha de
g . Asesor de | Revisidon de OT en
3 | queja manifiesta del .. apertura de la
. servicio SPIGA
cliente o1
Revisar referencia de
la pieza corresponda Revisidn de
piez > Asesor de Antes de cerrar
4 |al vehiculo segun reouestos traslado de la OT
manual de P repuestos en SPIGA
reparaciones
Registrar fraslado de . Antes de
. Asesor de | Revisidon de la OT comenzar el
5 | material antes de la . -
. repuestos | en SPIGA fichaje del
fecha de reparacion L
técnico
Reparacion .
. Tiempos
conforme a boletines .. . . .
L Revision de fichaje |estipulados en
6 |de marcay/o Tecnico
en SPIGA manual de
manual de taller, .
- ., reparaciones
adicional marcacion
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de reloj (Fichaje) de
labores realizadas
Alimentacion de
IVUO con las
eV|den,c]os , Diagndstico y Al momento de
fotogrdficas y envio - . . .
) , L procedimiento de |realizar el fichaje
7 |de las mismas, via Técnico . .,
L . reparacion de la y reparacion del
electronica a analista ;
, marca vehiculo
de garantias (correo
corporativo,
WhatsApp)
Entrega de pieza
causal por parte Posterior a la
Recepcion y/o Analista de dlel personol sollollo del
8 |almacenamiento de . técnico para su vehiculo,
. garantias L. ,
la pieza causal resguardo y maximo 1 dia
posterior después
destruccion
Revision documentos, En la recepcion de . ,
. . El mismo dia de
elaboracion de Andlista de |documentos .
9 |. N , . la salida del
informe técnico con garantias | firmados por ;
. . . vehiculo
evidencias cliente
Qorgor en MC- Mdximo 3 dias
., Sinco conforme a P
Generar reclamacion manual de hdbiles (lunes a
en plataforma MC- Analista de . sdbado)
10 | .. . garantias y .
Sinco para pago de garantias S posterior a la
. procedimiento
garantia . fecha de
establecido por la i
reparacion
marca
Realizar seguimiento Verificar en SPIGA y
a aprobacién y Analista de |en MC-Sinco la -
12 . . - Diario
posterior pago de garantias | trazabilidad de la
garantias reclamacion.

PROCEDIMIENTO CAMPANAS MAZDA

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

CONTROL O FUENTE
DE INFORMACION

TIEMPOS

ldentificacion de la
campana y/o
recepcion de del

Call center,

Asesor de
servicio

Revision Control de
asignacion de citas

y/o llegada

Al momento de
agendar cita y/o
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cliente citado por call repentina de recibir al cliente
center cliente al taller en mostrador
Dar apertura de OT Asesc?r 'de Reymon OTen Al ingreso del
servicio Spiga vehiculo al taller
. o s Fecha de
Registrar enla OT N Asesor de | Revision de OT en
~ - apertura de la
de campana servicio SPIGA OT
Revisar referencia de
lo pieza corresp,ondo Asesor de Revision de Antes de cerrar
al vehiculo segun repUestos traslado de la OT
manual de P repuestos en SPIGA
reparaciones
Registrar fraslado de .. Antes de
. Asesor de | Revisidon de la OT comenzar el
material antes de la . .
. repuestos | en SPIGA fichaje del
fecha de reparacion L
técnico
Reparacion
conforme a boletines .
de marca y/o . Tiempos
L Revision de fichaje |estipulados en
manual de taller, Técnico
.. ., en SPIGA manual de
adicional marcacidon EOAraciones
de reloj (Fichaje) de P
labores realizadas
Alimentacion de
IVUO con las
eV|den,c]os . Diagndstico y Al momento de
fotogrdficas y envio - . . .
. , L procedimiento de |realizar el fichaje
de las mismas, via Técnico o .
, . . reparacion de la y reparacion del
electronica a analista ;
, marca vehiculo
de garantias (correo
corporativo,
WhatsApp)
Entrega de pieza
Ly causal por parte Posterior a la
Recepcion y/o .
. . del personal salida del
almacenamiento de | Analistade | " .
. . . técnico para su vehiculo,
la pieza causal (si garantias - ,
. resguardo y maximo 1 dia
aplica) . y
posterior después
destruccion
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Revision documentos,
elaboraciéon de

Analista de

En la recepcion de
documentos

El mismo dia de

quedan aprobadas
automdticamente

10 |. L . ; la salida del
informe técnico con garantias | firmados por .
) . . vehiculo
evidencias cliente
Cargar en MC- - .
-9 Maximo 3 dias
. Sinco conforme a L
Generar reclomacion manual de hdbiles (lunes a
en plataforma MC- Analista de . sdbado)
11| . garantias y .
Sinco para pago de garantias . posterior a la
. procedimiento
garantia . fecha de
establecido por la s
reparacion
marca
Realizar seguimiento Verificar en SPIGA y
a pago de . .
12 | campaiias, las cuales | AANdlista de jen MC-Sinco la Diario
P ' garantias | trazabilidad de la

reclamacion.

PROCEDIMIENTO GARANTIAS KIA, CON AUTORIZACION PWA REQUERIDA

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

CONTROL O FUENTE
DE INFORMACION

TIEMPOS

Revision Control de
o ., . . . Al momento de
ldentificacion y/o Call center, |asignacion de citas .
- agendar cita y/o
1 [recepcidon de la Asesor de |y/o llegada o .
. . .. - recibir al cliente
queja del cliente servicio repentina de
h en mostrador
cliente al taller
2 | Dar apertura de OT Asesqr ‘de Reymon OTen Al ingreso del
servicio Spiga vehiculo al taller
Reg!s’rror en .lO OT Asesor de | Revision de OT en Fecha de
3 | queja manifiesta del - apertura de la
. servicio SPIGA
cliente o7
Revisar referencia de
la pieza corresp}ondo Asesor de Revision de Antes de cerrar
4 |al vehiculo segun reouestos traslado de la OT
manual de P repuestos en SPIGA
reparaciones
Realizar cotizaciéon de
las piezas necesarias Antes de
5 |se I?’m diaanéstico Asesor de | Revision de la OT comenzar el
9 9 Y repuestos |en SPIGA fichaje del
manual de £
) técnico
reparaciones
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seccion PWA

. Tiempos
Creary alimentar . L .
. L Diagnostico del estipulados en
Hotline en caso de Técnico 7
. vehiculo manual de
ser necesario .
reparaciones
. Posterior al
Consolidar pruebas ) . L.
s . . .t diagndstico de
fotogrdficas y de Analista de | Diagndstico y 7
. S , - vehiculo y/o
video segun tipo de garantias | Hoftline
, respuesta del
garantia .
Hotline
Cargar solicitud de
autorizacion de . Recoleccion de Posterior a
; Analista de . . .
garantia en . evidencias y consolidar
C garantias : L : .
plataforma pirdmide, diagnadstico evidencias

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

CONTROL O FUENTE

DE INFORMACION

PROCEDIMIENTO COBRO GARANTIAS KIA, POSTERIOR A APROBACION PWA

TIEMPOS

Al momento de
recibir

de piezas segun
manuales

Citar a cliente para Call center, confirmacién de
., P Asesor de | Autorizacidon PWA o,
reparacion .. la autorizacion
servicio
por parte de la
importadora
. ., Al momento de
Continuacion OT s . .
. Asesor de | Revision OT en recibir al cliente
abierta en el .. .
. . servicio Spiga para la
diagnadstico L
reparacion
Revisar, cargar y/o
solicitar referencia de ..
. Revision de
la pieza corresponda Asesor de traslado de Antes de cerrar
al vehiculo segun repuestos la OT
repuestos en SPIGA
manual de
reparaciones
Iniciar reparacion,
reemplazo o ajuste L Hotline, manual de | Al comenzar el
Tecnico

reparaciones

fichaje en OT
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Envio de evidencias Tiempos
de eliminacion y/o L Diagndstico del estipulados en
L Técnico -
reparacion de la falla vehiculo manual de
via Whatsapp reparaciones
Consolidar pruebas
fotogrdficas y de Analista de L Posterior a la
. . Reparacion .
video de la garantias reparacion
reparacion
Cargar cobro de
garantia SRG,
adjuntando los . Recoleccion de Posterior a
Analista de . . .
formatos de entrega arantias evidencias y consolidar
firmados, foto del 9 diagndstico evidencias
kilometraje de salida
y VDN de salida

PROCEDIMIENTO GARANTIAS KIA, PROVEEDOR SOUND EXPRESS (CENTROS DE
ENTRETENIMIENTO O RADIOS)

CONTROL O FUENTE

ACTIVIDAD

RESPONSABLE TIEMPOS

DE INFORMACION

Revision Control de
pe ., . . . Al momento de
ldentificacion y/o Call center, |asignacion de citas .
- agendar cita y/o

recepcion de la Asesor de |y/o llegada o .

. . .. - recibir al cliente
queja del cliente servicio repentina de

A en mostrador
cliente al taller
Dar apertura de OT Asesqr ‘de Rey|5|on OTen Al ingreso del
servicio Spiga vehiculo al taller
Reg!s’rror en _Io o1 Asesor de | Revision de OT en Fecha de
queja manifiesta del - apertura de la
. servicio SPIGA
cliente o1
Revisar referencia de
la pieza corresp,ondo Asesor de Revision de Antes de cerrar
4 | al vehiculo segun repuestos traslado de la OT

manual de P repuestos en SPIGA
reparaciones
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Recopilar fotos y Tiempos
videos de la falla, de Técnico Diagndstico del estipulados en
las conexiones y vehiculo manual de
etiquetas del radio reparaciones
Cargar pruebas en

aplicaciéon Webex Analista de Posterior all
para solicitar ] Diagnostico diagndstico de
autorizacion de garantias vehiculo
cambio de radio

Cargar solicitud de

autorizacion de

garantia en Analista de Recoleccion de Posterior a
plataforma pirdmide, . evidencias y consolidar
seccion PWA, una vez garantias diagndstico evidencias
sea aprobada por

Sound Express

NOTA: Una vez aprobado el PWA de las garantias Sound Express, se realiza el
mismo procedimiento de cobro descrito anteriormente

PROCEDIMIENTO CAMPANAS KIA

CONTROL O FUENTE

ACTIVIDAD

RESPONSABLE TIEMPOS

DE INFORMACION

Identificacion de la Revision Control de
- . . . Al momento de
campana y/o Call center, |asignacion de citas .
s agendar cita y/o
recepcion de del Asesor de |y/o llegada - .
: . .. - recibir al cliente
cliente citado por call servicio repentina de
h en mostrador
center cliente al taller
Dar apertura de OT Asesqr 'de Reymon OTen Al ingreso del
servicio Spiga vehiculo al taller
Registrar en la OT .. Fecha de
Reg s Asesor de | Revision de OT en
informacioén de la .. apertura de la
~ servicio SPIGA
campana o1
Revisar referencia de Revision de
. Asesor de Antes de cerrar
4 |la pieza corresponda repuestos traslado de la OT
al vehiculo segun P repuestos en SPIGA
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Codigo: GP-PRO-10

C

PROCEDIMIENTO DE GARANTIAS DE

Version: 04

CARRAZOS Fecha de Vigencia:
Boyaca VEHICULOS 11/06/2027 9
manual de
reparaciones
Recopilar fotos y Tiempos
videos del L Diagnostico del estipulados en
. Tecnico >
procedimiento de vehiculo manual de
campana reparaciones
Recopilar
documentos firmados .
. . . ., Posterior a
por cliente, Analista de |Ejecucidon ) -
, . ~ ejecucion
fotografias e garantfias | campana ~
. 9 campana
informacion de la
campana
Cargar solicitud de . Posterior a salida
- Andalista de s ,
cobro de campana . Cobro en pirdmide | vehiculo del
o garantias
en pirdmide taller
ReglsTrorgn la OT Asesor de | Revision de OT en Fecha de
informacioén de la - apertura de la
- servicio SPIGA
campana o7

RESPONSABLE

PROCEDIMIENTO GARANTIAS/CAMPANAS SUBARU

CONTROL O FUENTE
DE INFORMACION

TIEMPOS

Revision Conftrol de

Al momento de

|dentificacion y/o Call center, |asignacion de citas .
> agendar cita y/o
recepcion de la Asesor de |y/o llegada o .
. . - - recibir al cliente
queja del cliente servicio repentina de
A en mostrador
cliente al taller
Dar apertura de OT Asesqr ‘de Reymon OTen Al ingreso del
servicio Spiga vehiculo al taller
Registraren la OT s Fecha de
o . Asesor de | Revision de OT en
queja manifiesta del - apertura de la
servicio SPIGA

cliente

o1
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Revisar referencia de

lo pieza corresp,ondo Asesor de Revision de Antes de cerrar
4 | al vehiculo segun repuestos traslado de la OT
manual de P repuestos en SPIGA

reparaciones

. Antes de
Registrar fraslado de ..
. Asesor de | Revision de la OT comenzar el
5 | material antes de la . )
. repuestos |en SPIGA fichaje del
fecha de reparacion DO
fécnico
Reparacion
conforme a boletines .
de marca y/o . Tiempos
L. Revision de fichaje |estipulados en
6 | manual de taller, Técnico
en SPIGA manual de

adicional marcacion
de reloj (Fichaje) de
labores realizadas

reparaciones

Elaborar documentos
para firma de cliente,
7 |respecto a
procedimiento
realizado

Diagndstico y Posterior al

Asesor de | procedimiento de |fichajey
servicio reparaciéon de la reparaciéon del

marca vehiculo

Enfrega de pieza
causal por parte Posterior a la

Recepcidn y/o . del personal salida del
; Andlistade |, " ,
9 |almacenamiento de garantias técnico para su vehiculo,
la pieza causal resguardo y madximo 1 dia
posterior después

destruccion
En la recepcion de
Analista de |documentos

El mismo dia de

10 | Revisiobn documentos ] . la salida del
garantias | firmados por .
. vehiculo
cliente
Cargar en UAC

Mdximo 6 dias

. conforme a g
Generar reclomacion manual de hdbiles (lunes a
en plataforma UAC- Analista de ] sdbado)
11 . garantias y A
Derco para pago de garantias e posterior a la
; procedimiento
garantia . fecha de
establecido por la g
reparacion
marca
Realizar seguimiento Verificar en SPIGA y
12 1€ aprobacién y Anadlista de |en MC-Sinco la Diario
posterior pago de garantias | frazabilidad de la

garantias reclamacion.
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CONTROL DE CAMBIOS

VERSION ‘ FECHA ‘ DESCRIPCION
1 22-01-2022 | Elaboracion de procedimiento
2 16/06/2023 | Ajuste de items por roles y responsables. Se cambia Lider de

proceso corporativo por Director Posventa.

Se agrega el paso numero 1: Recepciodn del cliente

3 8/05/2024 | Se incluye tabla "GARANTIAS VOLKSWAGEN" con asignacion
de roles y responsabilidades.

4 11/06/2025 | Se modifican las actividades del procedimiento y se incluyen
las marcas Mazda, Kia, Subarl e Hino

Se Anexa:

- Informe mensual de Garantias GP-FOR- 46
- Formato de recepciéon y alimacenamiento de piezas de
garantia GP-FOR47

Se genera actualizaciéon en la base documental y vigencia
del procedimiento.

ELABORO Analista de Garantias

REVISO Gerente Administrativa y Financiera

APROBO Subgerente General




