? PAMPEIRO

FICHA DE PROCESO 08 GESTION DE SERVICIO TECNICO

Revision 00

NOMBRE DEL PROCESO/ SUBPROCESO:

GESTION DE SERVICIO TECNICO

NOMBRE DEL PROCESO PRINCIPAL: N/A

PROPIETARIO DEL PROCESO:

GERENTE TECNICO

MISION, OBJETIVOS Y FINALIDAD DEL PROCESO

Por medio de la presente ficha de proceso, se determina como gestionar la planificacion y ejecucién de los servicios técnicos;
los controles para la entrega de los productos y/o servicios, incluyendo la liberacién y la gestidn de las salidas no conformes.

ACTIVIDADES REALIZADAS EN EL PROCESO

Planificacion

Verificacidon y Diagndstico
Ejecucion de Trabajos
Control de Cambios
Liberacién y Entrega
Salidas No Conforme
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ENTRADAS

SALIDAS

= Requerimiento de servicios del mercado
= Pedidos de servicios del cliente

Puestos Implicados

= Productos vy servicios prestados
= Productos o servicios no conformes

Infraestructura y Recursos

= Gerente General

=  Gerente Técnico

= Gerente Comercial

= Supervisor Operativo

= Asesor de Ventas

= Responsable de Postventa
= Técnico

= Responsable de Depdsito y Expedicion
= Responsable del Sistema

= Herramientas informaticas (hardware y software)
= Medios de comunicacion definidos

= |nstalaciones edilicias de taller

= Herramientas y equipos de apoyo

~ INFORMACION DOCUMENTADA APLICABLE

Documentos

Registros

=  Manual del Sistema
=  Ficha de Proceso 08 Gestion de Servicio Técnico
=  Ficha de Proceso 03 Gestion de No Conformidades

= Planilla Electrénica Control de Actividades
= Orden de Servicio — SO (Presupuesto)
= QOrden de Servicio

= |Informe de Asistencia Técnica
= Reporte de Servicio

= Nota de Remisién

=  Facturas

Indicadores

Riesgos

= Reingreso de pedido de servicio por salidas no conformes
(< 3 NC x mes)

NOMBRE SUBPROCESO

= Servicio técnico deficiente

1 No aplica
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PAMPEIRO

FICHA DE PROCESO 08 GESTION DE SERVICIO TECNICO

Revisién 00
ORDEN ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
Los requerimientos de servicio de asistencia técnica pueden originarse por:
= Solicitud de asistencia a maquinas adquiridas de Pampeiro S.A.;
= Solicitud de asistencia a maquinas proveidas por terceros de marcas
representadas o no por Pampeiro S.A;
Asi mismo, las ramas de servicios disponibles se agrupan en:
= Mdaquinasy equipos de Trituracién;
= Maquinasy equipos de Perforacién; demdas maquinas y equipos.
= Servicios varios de corte, soldadura, mantenimiento, entre otros. Gerente Técnico
El requerimiento de servicio técnico es recepcionado, indistintamente, por
. . Responsable de
el Supervisor Operativo, el Asesor de Ventas, el Responsable de Postventa
e : - . Postventa
o los Técnicos; ya sea via llamada telefénica, mensaje de WhatsApp o
correo electrénico. En todos los casos, los requerimientos son derivados al .
1 PLANIFICACION Responsable de Postventa con los datos minimos de: nombre del cliente o Superw.sor
. o A : o Operativo
del contacto, linea telefdnica, ubicacién y tipo de maquina.
En base a los datos recibidos, el Responsable de Postventa contacta con el Asesor de
cliente para recolectar los datos adicionales del desperfecto y asentar los Ventas
datos en la Planilla Electrénica Control de Actividades para la planificacién
de los servicios y la actualizacién del estado de los trabajos que incluye: Técnicos
= Planificado; asistencia coordinada con el cliente para su ejecucion.
= Ejecutado; asistencia realizada conforme a lo planificado.
= Presupuestado; realizado en base a lo diagnosticado en la visita inicial.
= Concluido; concretado el trabajo coordinado y aprobado por el cliente.
= Facturado; aplicado en los casos de servicios con costos asociados, para
lo cual el Responsable de Postventa genera una copia del Informe de
Asistencia Técnica y lo entrega al Asesor de Ventas para la facturacién.
Conforme a los datos recolectados por el Responsable de Postventa en el
contacto con el cliente, se tienen identificados los posibles casos de:
= Asistencia Telefénica: contacto por parte del Técnico de Pampeiro S.A.
con el Operador de la maquina o equipo, pudiéndose dar o no solucién al
inconveniente; en caso de no darse la solucién se coordina una visita
técnica; en caso de resolver el inconveniente se actualiza el estado a -
< _p Gerente Técnico
concluido y con ello el requerimiento queda cerrado.
= Asistencia In Situ: ejecucidn de visitas técnicas al sitio de ubicacién de la Responsable de
maquina o equipo, en cuyos casos se pueden presentar las situaciones de: Postventa
= Entrega técnica y puesta en marcha de maquina o equipos; como
2 VERIFICACION Y parte del Proceso de Ventas (Entrega de Pedidos); lo cual es coordinado Supervisor
DIAGNOSTICO con la Responsable de Depésito y Expedicién. Operativo
= Verificacién y diagnéstico de maquinas o equipos operativos; donde Asesor de
podra efectuarse la resolucién del caso en la primera visita o requerir
i i . : Ventas
visitas adicionales conforme a la envergadura del inconveniente. En los
casos de asistencias técnicas in situ, se debe tener en cuenta lo definido ..
Técnicos

en la Ficha de Proceso 06 Gestion de Postventa a fin de verificar si la
asistencia procede o no a una cobertura de garantia.

En base al diagnéstico realizado por el Técnico, los datos recolectados y
apoyados con fotografias, son asentados en el Informe de Asistencia
Técnica, para la confeccién del presupuesto en caso de que sea requerido
para proseguir con los trabajos.

Pagina2de 4




PAMPEIRO

FICHA DE PROCESO 08 GESTION DE SERVICIO TECNICO

Revisién 00

ORDEN

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

RESPONSABLE

EJECUCION
DE TRABAJOS

Para la ejecucion de los trabajos, el Responsable de Postventa procede a:

1. En base a la Orden de Servicio (SO) aprobada por el cliente, traslada los
datos del mismo al Reporte de Servicio para iniciar el proceso.

2. Confecciona la Orden de Servicio en formulario fisico y lo entrega al
Técnico asignado, con lo cual queda comunicado con la referencia del
inconveniente reportado y la ubicacion del cliente.

3. El Técnico asignado segun sea el caso, procede a retirar el o los
repuestos del Depdsito con la Nota de Remision (Original + Duplicado).

4. En base a las directrices recibidas, el Técnico ejecuta el servicio y
registra el resultado en el Informe de Asistencia Técnica que debe ser
reportado al cliente al finalizar el trabajo para la firma de conformidad.

5. Finalizada la asistencia, el Técnico hace entrega de la copia del Informe
de Asistencia Técnica y la Orden de Servicio, con fotografias al Responsable
de Postventa.

6. Asi mismo, el Técnico hace entrega de la copia de la Nota de Remisién
firmada por el cliente al Responsable de Depésito y Expedicién para la
gestion de salida del repuesto retirado en el sistema informatico.

7. Prosiguiendo con la asistencia realizada, el Responsable de Postventa
en base a los datos del Informe de Asistencia Técnica verifica lo realizado y
genera el Reporte de Servicio en todos los casos y actualiza el estado de la
asistencia técnica en la Planilla Electrénica Control de Actividades.

8. Entodos los casos en que se requiera generar presupuesto para el
cliente, los datos para la confeccién son remitidos al Asesor de Ventas,
quien lo debe confeccionar, remitir al cliente y realizar el seguimiento
hasta obtener el retorno del cliente e informar sobre ello al Responsable
de Postventa para proseguir con el servicio conforme sea el caso.

9. Finalmente, ejecutado integramente el servicio, el Responsable de
Posventa hace entrega de una copia fisica del Informe de Asistencia
Técnica al Asesor de Ventas para que el mismo proceda a la facturacién del
servicio conforme al presupuesto relacionado al caso.

Si el cliente realiza el traslado de la maquina o equipo a las instalaciones de
Pampeiro S.A. para la verificacién o reparacién debe ser recepcionado con
la Orden de Servicio para el ingreso al taller y la posterior asignacién del
Técnico que debera ejecutar la verificacidn y reparacién correspondiente.

Nota: el Responsable de Postventa podra generar la SO conforme a los
datos recolectados en el contacto con el cliente y derivarlo al Asesor de
Ventas para la confirmacién de mérgenes para el presupuesto (SO) a ser
presentado al cliente.

Responsable de
Postventa

Técnicos
Responsable de
Depésito y

Expedicidn

Supervisor
Operativo

Asesor de
Ventas

LIBERACION
Y ENTREGA

La verificacién general in situ se realiza al momento de la entrega del
trabajo al cliente al concluir cada visita de asistencia, asentdandose los
datos de lo verificado, lo diagnosticado y/o lo realizado en el Informe de
Asistencia Técnica, documento a ser firmado en conjunto por parte del
cliente, contacto u operador de la maquina o equipo y por el Técnico de
conformidad de las partes entre lo solicitado y lo realizado.

Responsable de
Postventa

Técnicos
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FICHA DE PROCESO 08 GESTION DE SERVICIO TECNICO

)

Revision 00
ORDEN ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
La verificacién del estado de funcionamiento de las mdquinas o equipos
asistidos o reparados se podran ejecutar en instalaciones de Pampeiro S.A.
como en las instalaciones del cliente; en cualquiera de los casos se realizan
= g . " Responsable de
verificaciones de funcionamiento a fin de comprobar la entrega conforme
i . . . . 5 5 Postventa
del trabajo e identificar posible salida no conforme que podrian clasificarse
5 SALIDAS NO en: ajuste deficiente de partes, perdida de fluidos, ruidos impropios de Técnicos
CONFORME funcionamiento, detalles varios de funcionamiento. En los casos de no
conformes identificados, debe ser corregido por el Técnico y verificado por
. ey Responsable del
el Responsable de Postventa en el Informe de Asistencia Técnica, en caso .
; . e ; < - ) Sistema
de identificar reincidencias o incumplimiento del proceso debera informar
adicionalmente al Responsable del Sistema a fin de proceder con lo
descrito en la Ficha de Proceso 03 Gestién de No Conformidades.
Elaborado: Responsable del Sistema Revisado: Gerente Técnico Aprobado: Gerente General
\) C 7 vOL(‘ 2l
Fecha: it =04 /Q/ Fecha: 06z 83 Fecha: 2y g
Firma: %\// ; Firma: 3/4 \ ) F"ma////%zzwé%cup 1,_} )
e N ———f—
CONTROL DE CAMBIOS [l

FECHA DE

EMISIEN REVISION

MODIFICACIONES RESPECTO A LA REVISION ANTERIOR

Paginad de 4




PAMPEIRO S. A.

Avda. Dr. Guido Boggiani, 7161 ¢/ Facundo Machain ? PA M p E I Ro

Asuncion 1872, Paraguay
Tel.: +595 (0)21 510-300
E-mail: sac@pampeiro. com. py i Web: www. pampeiro. com. py ;{g%”»{}gfh ;}E 5}45{\\; ;{‘ g {;

CLIENTE:
CONTACTO:

TELEFONO:

NO. ORDEN

CORREQ BLECTRONICO:

ASESOR DE VENTAS:

~ CONDICIONES DEL . _, N
v ‘ . |
SERVICIO: GARANTIA: s [INO OTROS:

ASISTENCIA O
SERVICIO SOLICITADO:

COMENTARIOS
ADICIONALES:

DE OBI

TECNICO PAMPEIRO | TECNICO

DESCRIPCION DE LOS TRABAJOS CANTIDAD | S.A SUBCONTRATADO

$

TRABAJOS ADICIONALES § \ R \\\\\\\\\ $

MATERIAL PRECIO UN. }; TOTAL

$

LISTADO DE MATERIALES ADICIONALES (ADJUNTO) ;\\\\\\\\\\\\\\\\\\\? b -
SEESaEEEaTEaEEaaE

VERIFICADO POR: RESPONSABLE DE POSTVENTA

A (10%)

FECHA Y FIRMA:

INFORMADO A: ASESOR DE VENTAS




PAMPEIRO S. A.

Avda. Dr. Guido Boggiani, 7161 ¢/ Facundo Machain

Asuncion 1872, Paraguay

PAMPEIRO

E-mail: sac@pampeiro. com. py 24 Web: www. pampeiro. com. py REPORTE DE SERVICIO — ADICIONALES

MANO DE OBRA

S. A SUBCONTRATADO

DESCRIPCION DE LOS TRABAJOS

T s I

REPUESTOS Y SE l\\l( [0S EXTERNOS

MATERIAL CANT IDAD . PRECIO UN.

$ =
$
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