JENBACHER

TA 2300-0003 B

Instrucciodn técnica

Directrices para técnicos de campo del
servicio posventa

4 ‘\\\\\\\\\\\\\\\\\\

D
&\4\\\\§

N 4
TNy I"/r{“/;,, \57’\‘ CTTTIII 5.
PO s ¥ 7/
SN 2 7 2/
) { '\??y'&ﬁé )
\Y V/  MsKRRRRIS,
A\ W o
S > ) LKL
S = D) ESEese90202020200 00 o o
/ N e KKK
A pean \\\\‘o““‘ ”:”""“

1O

\

SRS
3RS
SR
SRS
%S

N 100%0%
SEON 53
% ) KRR
1938, § RRRXY
o) VSRR
X3 4K
SN SRR
QLR LR
LXK - KKK
LN ALK
LR R R e A LRSS
SRR TIERLKKESS
0O 00 020 0202000202020 %0 %%
QLSRR
RIS
RO 0.9,.9.9:9.% 2
O (@)
(@) O
IIN_©O

© INNIO Jenbacher GmbH & Co OG
Achenseestr. 1-3

A-6200 Jenbach, Austria
Www.innio.com

AR

S,

B} ] l//

S\ 2224 /.
y

JENBACHER

INNIO

TR
S
2z






TA 2300-0003

JENBACHER Directrices para técnicos de campo del servicio

posventa

Los destinatarios de este documento son:

Empresas autorizadas de servicio postventa, agentes de puesta en servicio autorizados, filiales/
delegaciones, centro de Jenbach

Informacién propiedad de INNIO: CONFIDENCIAL

La informacion que recoge este documento es informacién protegida tanto de INNIO Jenbacher GmbH &
Co OG como de sus filiales y es confidencial. Es propiedad de INNIO y no se permite su utilizacion,
distribucion a terceros o reproduccion sin la previa autorizacion por escrito. Esta prohibicion incluye
también, aunque no exclusivamente, el uso de la informacién para elaborar, confeccionar, desarrollar o
deducir reparaciones, modificaciones, piezas de repuesto, disefios o modificaciones de configuraciéon o
su presentacion ante autoridades nacionales. Cuando se haya autorizado la reproduccion total o parcial,
se deberan anotar tanto esta advertencia como la advertencia que sigue en todas las paginas del
documento de manera total o parcial.

LAS VERSIONES IMPRESAS O FACILITADAS POR MEDIOS ELECTRONICOS NO ESTAN
CONTROLADAS

1 Campo de aplicaciéon

Directrices para técnicos de campo del servicio posventa al registrar la entrada en instalaciones de
clientes y la salida de ellas.

2 Expectativas en el sitio

e Aviso previo de la visita a la instalacién: Para la asistencia en la puesta en servicio,
indisponibilidades y reparaciones previstas, debera informarse a los clientes/channel partners al
menos tres dias antes de la visita a la instalacion. En caso de que se retrase, informe al cliente
periédicamente sobre su progreso. Envie al cliente antes de su viaje los datos relativos al vuelo y a la
llegada.

¢ Salutacién y presentacion en el lugar: Preséntese al cliente/channel partner. Solicite que le
presenten a todas las personas necesarias que deba conocer durante su visita.

¢ Alcance del trabajo/calendario de trabajo/informacién al cliente: Comente el informe y las
recomendaciones de eventos anteriores con el cliente/channel partner. Explique al cliente el alcance
de los trabajos y el calendario esperable para las acciones de mantenimiento actuales y asegurese
de contestar todas las preguntas del cliente de forma y manera profesional. Si no puede contestar
una pregunta, explique respetuosamente al cliente que lo va a averiguar y que se presentara ante él
a continuacion. Procurese la informacion necesaria de INNIO e informe al cliente en consecuencia.

¢ Ritmo de la actualizacién del progreso: Pregunte al cliente con qué frecuencia desea recibir una
actualizacion del estado de los trabajos. Acuerde un ritmo ajustado al de la empresa (por ejemplo, a
diario o semanalmente) y asegurese de haber preparado todos los detalles que el cliente espera
cuando le explique su informe de evolucion.

¢ Reunidn informativa final del servicio técnico de campo: Antes de abandonar la instalacion,
repase los siguientes puntos con el cliente:

— Trabajos finalizados: Asegurese de que el cliente esté informado sobre lo que esté terminado y
haga hincapié en todos los datos pertinentes que deba conocer el cliente.

— Trabajos pendientes: Si el trabajo todavia no esta terminado (falta de piezas, circunstancias
imprevistas, etcétera), informe al cliente sobre los detalles y los planes de accién para terminarlo.

— Contacto del channel partner/INNIO: Si son necesarias aclaraciones o aun hay trabajos
pendientes, asegurese de que el cliente conoce el punto de contacto central de nuestra empresa.

— Recomendaciones: Informe al cliente sobre todas las medidas recomendadas y sobre el marco
temporal en el que cada una de las recomendaciones debe estar terminada.

— Nota de horas de trabajo a facturar, firma: Repase junto con el cliente la nota de horas
trabajadas a facturar y solicite para finalizar que se las firme.
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¢ Informe del servicio técnico de campo: El informe debe ser sencillo y estar basado en hechos. No
incluya en él comentarios especulativos ni afirmaciones que no sean de caracter técnico o que no
estén en relacién con los trabajos efectuados. Asegurese de que informe de servicio técnico contiene
toda la informacién pertinente. Preséntelo a la empresa como muy tarde tres dias después de
terminados los trabajos.

e Libro registro de funcionamiento: Si en el propio lugar existe un libro registro de funcionamiento,
asegurese de que en él estén anotados los trabajos efectuados y toda la informacion pertinente.

¢ Jenbacher.com: Ayude al cliente a darse de alta en Jenbacher.com. Pregunte a todas las personas
relevantes en el propio lugar si tienen acceso a nuestra pagina web «https://
information.jenbacher.com» y si se han dado de alta para recibir todos los boletines de servicio
técnico importantes. Si todavia no se han dado de alta, repase con ellos todo el proceso y ayudelos a
conectarse.

3 Directrices adicionales

e Lista de comprobacién de medio ambiente, salud y seguridad (EHS): Asegurese de que la lista
de comprobacion EHS haya sido cumplimentada en su totalidad antes de empezar cualquier trabajo.
Solicite al cliente aclaracion sobre las normas EHS locales, asi como los procedimientos en
situaciones criticas, como alarma de incendio, tormenta, etcétera. Familiaricese con el plan de
evacuacion y con los contactos y lugares locales para casos de emergencia.

¢ Comportamiento respetuoso: Sea cortés con el cliente, conteste sus preguntas de forma y manera
profesional y respete la cultura del cliente. Asegurese de haberse familiarizado por adelantado con
las diferencias culturales, como, por ejemplo, vestimenta, modales en la mesa al comer y cortesias.

¢ Coche de empresa: Antes de emprender el viaje, asegurese de que el coche de empresa esta
limpio (por fuera y por dentro) y en perfecto estado.

¢ Herramientas y apariencia: Lleve consigo todas las herramientas necesarias para los trabajos y
también el equipo LOTO. La ropa de trabajo debe estar limpia antes de empezar los trabajos y su
aspecto personal debe ser igualmente limpio.

¢ Puntualidad: Asegurese de ser puntual y de que su registro de horas trabajadas se ajuste
estrictamente a la realidad.

¢ Temas ajenos al campo de trabajo: No suscriba ningun compromiso ni discuta causas de averias,
conflictos laborales, mejoras de la calidad ni otros temas ajenos al ambito de su tarea/funcion.
Informe amablemente al cliente de que antes de poder dar una respuesta debe consultarlo con su
empresa. Comunique la informacién de contacto del punto de contacto definido.

4 Mencion de revision

Historico de revisiones

indice |Fecha Descripcion/Resumen de cambios Experto
Revisor
2 30.04.2019 |GE durch INNIO ersetzt / GE replaced by INNIO Opoku
Pichler R.
1 04.02.2015 |Erstausgabe / First issue Bilek
Marilo Fernandez
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