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1. OBJETIVO
Definir los lineamientos para reallzar las reparacnones ‘de los productos que ingresan con esta
finalidad, dando una respuesta oportuna al cliente y de acuerdo a los resultados esperados por él.

2. ALCANCE _ _

Aplica para herramientas de Black & Decker, Stanley, Dewalt, Makita, Bosch y Milwaukee que
ingresan para reparacién y que serén enviadas tnicamente al centro de servicios de ANMOCOR
S.A.S

3. DEFINICIONES

3.1 MULTIUSO
Documento utilizado para el control de los productos que ingresan y salen de la compaﬁla por
diversas circunstancias.

3.2 REPARACION -

Restaurar la funcionalidad de un producto que ya no esta dentro de los términos de garantia, a
través de mantenimientos correctivos con el fin de devolverlo a sus condiciones normales de
trabajo.

3.3 CENTRO DE SERVICIO :
Taller auterizado para la revisién, reparacién y mantenimiento de equipos especificos.

4. CONDICIONES GENERALES
Los clientes que estan ubicados en otras ciudades son quienes deben asumir el valor del flete.

Si el cliente no autoriza la reparacion debe cancelar el valor de la revision, estos precios varian
dependlendo del tipo de maquina, como se relaciona a continuacion:

Herramientas estacionarias de $8.000 a $12 000
Linea Basica $ 6.000

Linea Profesional de $8.000 a $12.000 :
Rotomartillo y Demoledores de $8.000 a $16.000

i

7 Lk Elaboré ‘ . Reyisé - [Aprobé
Firma | Aavcecs Cinvigia =/ \=
Cargo | Auxiliar de Calidad oordinader de Calidad | Gergrfte/General
Nombre Marcela Gaviria Rojas Leidy Londofio Zuleta - | JayleF'H. Gonzalez R.
Fecha de vigencia: 31 Mayode 2019 - e il
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El documento v;geme estéd ubicado en la red y por lo tanto las copias o reproduccég!s gue se hagan por
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5. CONTENIDO
Actividad " Detalle Responsable - Registro
| INICIO ]
Se recibe el producto que ingrresa a | Asesor de | Formato
e reparacion diligenciando un formato | servicio al | Multiusos
e multiusos . seleccionando entrada. Se | cliente, Persona
Recibir registra razon social de la empresa o | encargada en el
Reparacion nombre del cliente, se registra el | punto de venta

contacto de la persona a quien se
deba dar informacion, registrando un
numero de teléfono para su posterior
contacto, asi mismo registrar el dafio
que se presenta el equipo y la firma
de quien lo trae; posteriormente se
rotula la maquina con el numero de
multiuso de ingreso.

i Se envia el producto diligenciando | Asesor de | Formato .
Enviar producto al un _for_mato multiusos seleccionando servicio ~al | Multiusos
egiitio de sefviclas salida. Se registra el nombre del cliente, Persona
centro de servicios de ANMOCOR encargada en el
S.A.S y se describe el dafio que tien punto de venta
el producto. i
Los asesores de Servicio al Clientey - | Asesor de
v persona encargada en el punto de servicio al
Seguimiento al centro venta deben re_a_li.zar seguimiento al cliente, Persona
de servicio .centro de servicio ANMOCOR con el | encargada en el
propésito de conocer el resultado de | punto de venta
la revision y saber el valor de la
i reparacion. El seguimiento debe
: guedar registrado en el multiusos.
Se le informa al cliente si el producto
, tiene o no reparacion. [
iHformacen Para la realizacién de la cotizacion se .
al cliente y toma como base el precio dado por el | Asesor externo,
S #NO | centro de servicios y a este le debe | asesor de
reparacion ¢ de sumar el valor del IVA tanto para | servicio al Btacian

Se
factura
revision

Sl

clientes de crédito como de contado.
En caso tal de que el cliente’ no

acepte el valor de la cotizacion o el
| producto no tenga reparacion se debe

de facturar el valor de la revisién mas
el IVA.

cliente, persona
encargada del
punto de venta

~ El documento vigente esté ubicado en la red y por lo tanto.Jas copias o reproducciones‘que se hagan por
fuera de ella sin la autorizacion de CASA FERRETERA S.A. se consideran como COPIAS NO
CONTROLADAS, en la oficina de Calidad se encuentra el original. ‘
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Actividad

Detalle

Responsable

Registro

compra

Solicitud de orden de

Para los clientes de crédito deben de
solicitar correo u- orden de compra

autorizando la reparacién, una vez se.

tenga. la autorizaciéon se informa al
centro de servicios que proceda a
realizar la reparacion.

Para los clientes de contado cuando
el cliente autoriza se informa al centro
de servicios que proceda a reparar, si
la reparacion tiene un valor superior o
igual a $100.000 el cliente debe

realizar un anticipo del 50% del valor |
- de la reparacion.

Supervisor
Punto de venta,
Coordinador
Logistica
Asesor de
servicio al
cliente

Lider de
proceso

L

Recoger producto en el
centro de servicios

Una vez el producto se encuentre listo
se envia a recoger y se debe ingresar
diligenciando un formato multiuso
como una entrada, se diligencian los
datos y se cruza con la salida que se

realizd al proveedor; debe ‘quedar |

especificado en este documento el
nimero de factura de ANMOCOR vy el
procedimiento que se Ie realizo al
producto. -

Asesor de

servicio al
cliente, Persona
encargada en el
punio de venta

- Ingreso de factura del
centro de servicios al
sistema

‘Las facturas deben ser enviadas a la

Auxiliar Administrativa con el fin que
ella las ingrese al sistema segun los
parametros establecidos
(MEMORANDO)

Auxiliar
administrativa

Factura

Facturar Reparacion -
revision

Las facturas de Reparacion — revision
de clientes de crédito las realiza el
area de Atencion al Cliente, para las
facturas de los clientes de contado el
punto de venta monta el encabezado
de la factura y se comunican con la
Auxiliar  Administrativa para . que
adicione los cédigos a facturar.

Auxiliar
administrativa,
Atencion al

‘cliente, cajera

Fac’tu ra

" Entrega de producto al
cliente

l.

Se realiza un formato multiuso y se
especifica salida, se diligencian los
campos necesarios del formato, en
este debe quedar especificadc que se
le realizé a el producto y el nimero de

| factura que se le genero al cliente

para poder tener .una

mejor
trazabilidad de la reparaciéon - '

Supervisor
Punto de venta,
Coordinador
Logistica
Asesor de
servicio al
cliente

Formato
multiuso

El

Hacer seguimiento

Se realiza seguimiento a las
reparaciones después de que estas

Asesor de

" servicio al

Formato
multiuso

CONTROLADAS, en la oficina de Calidad se encuentra el original.
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del cliente

estén 'solucionas, el seguimiento se
realiza telefénicamente o por: correo,
con la finalidad de recordarle al
cliente que tiene un -producto
pendiente por recoger. El'seguimiento
debe quedar registrado en la entrada

cliente, Persona
encargada en el
punto de venta

FIN

6. REFERENCIAS Y ANEXOS.

REF ERENCIAS
Multiuso

Factura

7. REGISTROS DE CALIDAD

[Cadigo

Titulo

Almacenamiento e

Retencion

Disposicién

Formato
multiuso

Puntos de verita/ Bodega , oficina

Auxiliar ‘ administrativa

cronolégicamente por " puntos -de
venta (solo se destruye los que ya
estén cerrados) - - : '

3 meses -

Destruir

Administracion documental, archivo
central, carpetas. de multiusos
cronolégicamente por puntos de
venta / bodega

1.mes

Conservar

Factura

Administraciéon documental, archivo
central, legajos factura crédito por

| puntos de venta, cronolégicamente.

1 mes

Archivo central

Administracion documental, archivo
inactivo, legajo factura de crédito
por puntos de venta,
cronolégicamente. (solo se destruye

| 6 meses

Destruir

8. MODIFICACIONES

No aplica

las que ya estan canceladas)

El documento vigente estd ubicado en la red y por lo fanto las copias 0 reproductiones que se hagan por
fuera de ella sin la autorizacion de CASA FERRETERA 8.A. se consideran como COPIAS NO ~
CONTROLADAS, en la oficina de Calidad se encuentra el original.




