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售后服务管理条例十三


经销商技术管理

1. 范围

       本条例对服务站的技术信息反馈、技术资料利用、专用工具使用以及维
       修质量控制工作进行了规定，以促进服务站技术管理工作有效进行。

2. 术语

       HST：技术服务手册(Technical Service Handbook)
，它是由一汽—大众质保、  产品等部门及各服务站反馈的信息汇总而来，其内容有现场问题解决措施、产品质量问题解决办法、技术更改信息等。

3. 管理内容

3.0 技术经理:技术总监为服务站技术方面工作的主管人员，服务站必须按照

       规定设立技术总监并给技术总监提供适当的工作条件，技术总监对本管理规定范围要求的各项工作内容负全责。
3.1 HST使用及管理

3.1.1  HST下载
技术总监（或委托专人）及时将R/3中技术支持组发放的HST活页下载，建立文件下载记录（下载日期、下载人、接收人），技术总监签字生效。
3.1.2  HST汇总
技术总监将所有下载HST活页汇总存放。建立专门的HST文件夹，编写好目录，以供有关人员进行查阅。
3.1.3技术总监对HST掌握情况
技术总监认真学习所有的HST活页内容，达到理论与实际相结合。
3.1.4 HST培训
技术总监在收到HST的五日内，针对HST活页中内容，对相关维修人员进行培训，并做好培训记录。
3.1.5 HST下发
技术总监将相关HST活页副本下发到相应维修人员手中。并做好下发记录，维修人员签字后将记录存档。
3.1.6 HST考核
十日内，技术总监按照HST活页中内容，对相关维修人员进行考核，做好考核记录并存档。
3.1.7 HST应用
相关维修人员掌握相关HST活页中内容后，以此为技术指导，能够处理实际问题。
3.1.8对HST的保密
HST属内部使用的保密技术信息，禁止外传他人(HST以外的其它技术文件保密工作依照规定另行执行)。
3.2技术文件管理及使用

3.2.1维修技术资料配置及状态应齐备、完好、可随时借阅，具有能阅读光盘

      版技术资料的设备。
3.2.2维修技术资料应放在固定位置由技术总监指定专人管理，建立资料目录

      及借阅档案
3.2.3维修技术资料利用
技术总监每季度抽查1～2项维修项目进行考核：维修人员应会查阅维修技术资料，并按维修资料要求进行维修
3.3    专用工具及测量仪器的技术管理
3.3.1大众专用工具和测量仪器的配置及管理
 按一汽—大众统一标准配备齐全，设置专用工具员进行管理并建立借用档案，专用工具员应熟悉专用工具和测量仪器的基本使用功能。
3.3.2大众专用工具和测量仪器的状态

定期维护、保养，无损坏、仪器辅助配置齐全，建立维护档案。
3.3.3大众专用工具和测量仪器的检定
测量仪器和专用工具需定期检定，并有档案记录
3.3.4技术总监有计划地对站内相关维修人员进行专用工具、设备使用培训。

3.3.5对站内缺少的必备的专用工具应尽快定货完善，避免因缺少专用工具而影响维修质量。

3.4   售后车辆信息反馈

3.4.1服务站应定期(每周)将批量投放的车辆信息汇总、整理，通过R/3系统中“技术支持”菜单下的“车辆信息反馈表”反馈给技术支持组。

3.4.2新产品、新项目首批投放地区的服务站应及时、准确做好售后质量信息快捷反馈工作,反馈方式为通过R/3系统中“技术支持”菜单下的“质量信息快速反馈表”反馈给技术支持组。
3.4.3负责整理并提供维修信息、典型维修案例等方面的技术信息。

3.4.4
服务站对车辆信息反馈的准确性、及时性、完整性负责。按照一汽－大

     众要求的格式将技术疑难问题反馈给售后服务科技术支持组，同时技术

     总监对服务站反馈的信息进行确认并负责对其进行解释。
3.4.5车辆信息反馈方式
按要求在R/3系统的“技术支持”中填写“车辆信息反馈表”，并按照有关内容要求认真填写，要求的信息必须填全。特殊情况允许使用传真等其他手段。
3.4.6信息反馈内容要求
车辆信息齐全、完整、及时，内容清晰、详实。
3.4.7需支持的问题
服务站应按维修手册有关要求进行检修及故障排除，并将检修过程填写于R/3中的车辆信息反馈表中。

3.4.8重大问题处理报告
重大问题处理完毕后，服务站应将总结报告按时通过R/3信箱或电子邮件方式（特殊情况可以填写“重大问题报告”以传真形式）反馈给售后        服务科技术支持组。

3.4.9技术疑难问题的处理
服务站维修人员在解决技术疑难问题后，应及时报告给技术总监， 技术总监应对故障现象、故障分析、故障排除及建议等内容进行整理，并以典型故障排除报告样式将信息以R/3信箱、电子邮件或传真方式反馈技术支持组。

3.4.10档案管理
技术总监应对信息反馈表进行归档管理以方便查询。

3.5维修质量控制

3.5.1专用工具使用

3.5.1.1技术总监对服务站维修人员在维修过程中的专用工具使用情况负责。

3.5.1.2对于维修项目中要求使用专用工具的，必须使用专用工具。

3.5.1.3车辆维修后，必须由专人对车辆进行综合检查，确认无问题（或发现问

      题，但用户签字同意不维修）后，交付用户使用。

3.5.2对专用工具使用情况的检查

售后服务科技术支持组不定期的对特定维修项目进行抽查，重点检查专用工具的使用情况和维修质量，并做好记录，服务站年终考评时，作为

一项参考依据。

3.6对服务站技术管理考核
3.6.1售后服务科技术支持组定期(每季度)对服务站反馈的信息进行整理汇

总，按3.4.6要求进行考评，并将结果作为服务站信息管理考核参考。
3.6.2售后服务科技术支持组负责考核服务站的技术水平,考核结果作为服务

站年终评比及对服务站索赔能力评价的依据.

3.6.3售后服务科技术支持组负责对服务站技术总监日常工作的考核.
[image: image2.png]


5/1
2002年3月版






经销商技术管理








_1056099272.psd

