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1. Objetivo: 

El siguiente documento tiene como propósito establecer las directrices necesarias 

para la ejecución eficaz de las actividades pertinentes a recepción y diagnóstico de 

los vehículos propiedad del cliente, por SERVI CROWN TOYOTA, cumpliendo con 

los lineamientos establecidos por la organización.   

 

2. Alcance: 

Aplica para las actividades de recepción, cuidado y entrega de la propiedad del 

cliente, incluyendo las actividades pertinentes al diagnóstico en  SERVI CROWN 

TOYOTA. 

 

3. Responsables: 

 

 Gerencia. 

 Jefe de servicios. 

 

4. Definiciones: 

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, que 

utilizan las entradas para proporcionar un resultado previsto. 

Requerimiento: Petición de una cosa que se considera necesaria, el requerimiento 

de personal debe quedar plasmado en formato o registro. 

Calidad: Grado en el que un conjunto de características inherentes de un objeto 

cumple con los requisitos. 

Cliente: Persona u organización que podría recibir o que recibe un producto un 

servicio destinado a esa persona u organización o requerido  por ella. 

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente explicita u 

obligatoria. 

No conformidad: Incumplimiento de un requisito. 

Producto: Salida de una organización que puede producirse sin que se lleve a cabo 

una transacción entre la organización y el cliente. 
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Servicio: Salida de una organización con al menos una actividad, necesariamente 

llevada a cabo entre la organización y el cliente. 

Eficacia: Grado en el cual se realizan las actividades planificadas y se logran los 

resultados planificados. 

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de 

actividades realizadas. 

Seguimiento: Determinación del estado de un sistema, un proceso, un producto, un 

servicio o una actividad. 

Inspección: Determinación de la conformidad con los requisitos especificados. 

Peritaje: Informe técnico del estado de la propiedad del cliente con valoración 

económica que realiza un perito o técnico especializado. 

Recepción del vehículo: Establecer correctamente los requisitos que garanticen una 

efectiva reparación del vehículo y la satisfacción del cliente. 

 

5. Generalidades: 

Este procedimiento permite contar con lineamientos que guíen el correcto desarrollo 

de las actividades de reclutamiento y evaluación para SERVI CROWN TOYOTA, 

describiendo de manera concreta la forma y medios a emplear para llevar a cabo 

estos procesos.  

 

6. Procedimiento: 

SERVI CROWN TOYOTA ha establecido para su sistema de gestión de calidad, 

unos lineamientos que se deben seguir en la gestión de recepción y diagnóstico, 

como se detallan a continuación. 

 

6.1. Recepción del vehículo. 

Principalmente se debe recibir al cliente de forma cordial. 

En las actividades de recepción se reglamentan los siguientes aspectos: 

 Todo vehículo que ingresa al taller se le abre una ORDEN DE TRABAJO 

(Según formato). 
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 Se estipula el tiempo de entrega y salida ante el cliente en la ORDEN DE 

TRABAJO. El ítem ENTREGA 2, se especifica ante el cliente cuando 

cambian los tiempos de entrega debido a la realización de correctivos no 

reportados en la recepción. 

 En los datos del vehículo se requieren como mínimo: 

o Vehículo. 

o Kilometraje. 

o N. Chasis. 

o Modelo. 

o Placa. 

En  los datos del cliente los ítem nombre de contacto y celular de contacto 

son opcionales. 

 A todo vehículo se le debe realizar una inspección del estado interno y 

externo del vehículo y se debe plasmar en el formato ORDEN DE TRABAJO, 

junto con los objetos en él (En compañía del cliente). 

o Como complemento de esta actividad se recomienda forrar la silla del 

conductor y en lo posible el volante del vehículo. 

o Se debe registrar si se encuentra o no activados los testigos del 

tablero (cluster).  

6.2. Toma de datos (Requisitos). 

El jefe de servicios y/o gerencia son los encargados de indagar cuidadosamente por 

las necesidades del cliente y registrarlas en el formato ORDEN DE TRABAJO, en 

donde se debe tener en cuenta los siguientes aspectos: 

 Antes de llegar a un acuerdo con el cliente, verificar si los requisitos 

entregados por el cliente están definidos claramente en la ORDEN DE 

TRABAJO. Si los requisitos el cliente los entrega en físico, deben ser 

adjuntados a la ORDEN DE TRABAJO. 

 El listado de precios en general se presenta en el formato SCT-OPE-RYD-

DA-01 Tempario mano de obra. 

 Verificar la capacidad instalada y la disponibilidad para atender los requisitos 

del cliente del servicio solicitado. 

 Hacer firmar la ORDEN DE TRABAJO  del cliente como constancia de que 

se entienden completamente sus necesidades y se revisaron los anteriores 

puntos. Se le entrega el desprendible al cliente y la última copia se deja en el 

vehículo (Parabrisas). 

 Si es necesario se realiza la prueba de ruta para detectar y confirmar los 

correctivos reportados. 
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 Despedir cordialmente al cliente. 

 La comunicación de los adicionales que se generen en el cumplimiento de 

las actividades programadas, junto con su cotización, para su respectiva 

autorización (Administración) por parte del cliente.  

6.3. Diagnóstico. 

En el momento en que sea conveniente el diagnóstico se puede efectuar antes de 

realizar el proceso de recepción, de forma rápida con el técnico especializado, con 

la finalidad de determinar el correctivo y obtener la autorización del cliente para 

ingresar el vehículo de forma inmediata o programarlo. El diagnóstico o revisión 

preliminar se debe realizar en el área de recepción y realizar las pruebas de rutas 

necesarias según lo estipulado por la empresa con retroalimentación a la ORDEN 

DE TRABAJO. 

Para el caso de ingreso se realizan los pasos 6.1 y 6.2 de este documento. 

6.4. Asignación de actividades. 

Las actividades determinadas en la ORDEN DE TRABAJO en conjunto con el 

cliente, se asignan a los operarios pertinentes para ser ejecutadas. Cada operario 

cuenta con un código (COD.) que es registrado en la ORDEN DE TRABAJO y una 

copia de la misma es puesta en el vehículo para asegurar el cumplimiento de los 

requisitos del cliente. 

En el evento de determinarse trabajos adicionales a los acordados en la recepción 

del vehículo, se registran en la ORDEN DE TRABAJO  y se marca la casilla (A.A) 

para identificarlas y gestionar su posterior autorización ante el cliente. 

Una vez terminada la actividad por parte del operario, el técnico debe marcar la 

casilla (V.A) en la copia de la orden de trabajo para ser verificada por el jefe de 

servicios y para el posterior cobro de la actividad.  

 

7. Peritaje vehicular. 

La valoración de la propiedad del cliente se realizado basado en una lista de 

chequeo según el formato SCT-OPE-RYD-FO-01 Peritaje vehicular, 

inspeccionando los siguientes aspectos: 

 Estado interno y externo del vehículo en llantas, lámina y pintura. 

 Estado de accesorios externos como stops, direccionales, espejos, unidades, 

etc. 
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 Estado interno del vehículo. 

 Funcionalidad de luces, elevavidrios, limpiaparabrisas, chapas, etc. 

 Revisión y estado de niveles. 

 Verificación estado del motor (Prueba de compresión de motor). 

 Verificación visual en soportes de caja y motor, suspensión, dirección, 

cardanes, muelles y sistemas accesorios. 

 Estado eléctrico del motor de arranque y alternador. 

 Pruebas de ruta para verificar el estado de: 

o Transmisiones. 

o Golpes, ruidos y vibraciones. 

o Funcionamiento caja de velocidades. 

o Funcionamiento sistema de dirección. 

 

8. Cambios y modificaciones. 
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