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RESUMEN

Recientemente, una investigacion sobre la eficiencia operativa en concesionarios
automotrices ha revelado la necesidad de estandarizar los procesos internos para mejorar la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Donde el concesionario Hyundai
Starmotors, ubicado en el Distrito Metropolitano de Quito, enfrenta una serie de problemas

debido a la inexistencia de un manual de procesos para la parte del a&rea mecéanico.

El presente proyecto tiene como objetivo la elaboracion de un manual de procesos para el
taller mecanico de Hyundai Starmotors, enfocandose en la optimizacion de las operaciones
internas y la estandarizacion de procesos criticos. La guia proporciona una serie de
informacion detallada sobre los procesos y los pasos que deben seguir los encargados de
cada area, asi como los recursos necesarios que se generan. La implementacion de este
manual se justifica en base a mejorar la eficiencia y eficacia en los procesos, asi como

facilitar la formacion y el crecimiento del personal.

El analisis presentado en este proyecto se detalla las areas de mejora en el taller mecanico
Hyundai Starmotors, un diagnostico de las deficiencias actuales y la propuesta de
metodologias eficaces para su optimizacion. Ademas, las funciones dentro del éarea de
postventa son descrita en roles y responsabilidades para cada puesto de trabajo para

asegurarse de una gestion eficiente y una alta calidad del servicio.

Este proyecto se espera que sea de gran impacto, beneficiando no solo a Hyundai Starmotors
al mejorar su eficiencia operativa y la calidad del servicio, sino a las empresas locales a
promover practicas empresariales sostenibles. Las conclusiones detallan una posible mejora
en la satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa tras la implementacion del manual de
procesos, generando una referencia para otros concesionarios que busquen optimizar sus

operaciones de postventa.

Palabras Claves: Optimizacion de procesos, Manual de procesos, Hyundai Starmotors,

Area mecanica, Eficiencia operativa, Satisfaccion del cliente.
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ABSTRACT

Recently, research on operational efficiency in automotive dealerships has revealed the need
to standardize internal processes to improve service quality and customer satisfaction.
Hyundai Starmotors, located in the Metropolitan District of Quito, faces a series of problems
due to the lack of a process manual for its mechanical service workshop.

The present project aims to develop a process manual for the Hyundai Starmotors
mechanical workshop, focusing on optimizing internal operations and standardizing critical
processes. The guide provides detailed information on the processes and steps that the
personnel in each area must follow, as well as the necessary resources generated. The
implementation of this manual is justified by the need to improve efficiency and

effectiveness in the processes, as well as to facilitate the training and growth of the staff.

The analysis presented in this project details the areas of improvement in the Hyundai
Starmotors mechanical workshop, diagnosing current deficiencies and proposing effective
methodologies for optimization. Additionally, the functions within the after-sales area are
described in terms of roles and responsibilities for each position to ensure efficient

management and high-quality service.

This project is expected to have a significant impact, benefiting not only Hyundai Starmotors
by improving its operational efficiency and service quality but also local businesses by
promoting sustainable business practices. The conclusions detail a potential improvement in
customer satisfaction and operational efficiency following the implementation of the process
manual, creating a reference for other dealerships seeking to optimize their after-sales

operations.

Keywords: Process optimization, Process manual, Hyundai Starmotors, Mechanical

workshop, Operational efficiency, Customer satisfaction.
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INTRODUCCION

Actualmente, las empresas del sector automotriz y concesionarias implementan nuevas
iniciativas para mejorar la eficiencia y la calidad de sus servicios de postventa. Esta mejora
va de la mano con los procesos a implementar en cada area de la empresa. Por lo tanto, se
requiere manuales que permitan facilitar los procesos de cada puesto de trabajo. La falta de
guias estandarizadas genera problemas significativos, tales como la afectacion a la eficiencia
operativa, retraso en la entrega del vehiculo dentro de un determinado tiempo y la
insatisfaccion del cliente. EI concesionario HYUNDAI STARMOTORS, ubicado en el
Distrito Metropolitano de Quito, es el ejemplo de esta problematica. (Telleira, 2022)

El presente trabajo tiene como objetivo elaborar un manual de procesos para la concesionaria
HYUNDAI STARMOTORS. Este proyecto busca optimizar operaciones internas y
estandarizar los procesos elevando asi los indices de calidad en la prestacion de servicios, se
beneficiara a todos los grupos de interés, quienes experimentaran una mejora significativa.
Adicionalmente, este proyecto tendra resultados favorables para la comunidad a la hora de

promover practicas empresariales.

Es por ello que en esta indagacién contiene tres apartados: Capitulo 1. Se detalla la
informacion de la empresa con la mision, vision y ubicacién de la empresa. Por otra parte,
el Capitulo 2. muestra la identificacion de procesos en el taller mecénico, que considera la
deficiencia actual y la metodologia eficaz. En el Capitulo 3, presenta las funciones dentro
del area de postventa, donde se describe los roles y responsabilidades de cada puesto de

trabajo para asegurar una gestion segura a la hora de brindar un servicio de calidad.

Finalmente, la seccion de conclusiones describe los resultados a obtener tras la
implementacion del manual de procesos, en la concesionaria HYUNDAI STARMOTORS.
Asi también se redactan las recomendaciones para otras empresas que buscan optimizar las

operaciones en el area de postventa y elevar sus estandares de calidad a largo plazo.



PROBLEMA

Actualmente, la carencia de un manual de procesos en la concesionaria Hyundai Starmotors
genera problemas significativos, afectando la eficiencia, la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente. La falta de claridad y estandarizacién en las funciones de los
trabajadores resulta en confusion, duplicidad de esfuerzos e ineficiencia, asi como
inconsistencias en la calidad del servicio. Estos problemas se manifiestan en varios cuellos
de botella que afectan los tiempos de servicio. Por ejemplo, en el taller de servicio mecanico,
la ausencia de procedimientos ha llevado a retrasos en la entrega de vehiculos, errores en la
reparacion y mantenimiento, y una baja satisfaccion del cliente debido a la variabilidad a la
hora de brindar un servicio de calidad.

El presente trabajo tiene como objetivo fundamental la elaboracion de un manual de
procesos para el taller mecanico dentro del area de postventa, buscando optimizar las
operaciones internas y estandarizar los procesos criticos, elevando asi los indices de calidad
en la prestacion de servicios. Este proyecto generara un impacto multidimensional,
beneficiando a todos los grupos de interés, incluyendo a los clientes, quienes experimentaran
una mejora sustancial en la calidad del servicio. Adicionalmente, este proyecto tendra

impactos positivos para la comunidad local al promover practicas empresariales eficientes.

1. Delimitacién del problema.

Los concesionarios en el Ecuador tuvieron la necesidad de optimizar sus procesos,
promovidos tanto por las exigencias de las marcas que representan, como por la creciente
competitividad del mercado. Durante estas décadas, se desarrollan diversas acciones y
avances significativos en marcas como Ford, Chevrolet, Kia y Toyota. Dichas empresas han
logrado una evolucién rapida a la hora de administrar presupuestos, donde se busca mejorar
laatencién al cliente y la resolucion de problemas a corto y mediano plazo. (ELCOMERCIO,
2015)

En el caso particular de Hyundai Starmotors, las acciones estan dirigidas a la promocion de
alternativas que alivien problemas relacionados con los tiempos de espera, la satisfaccion
del cliente y la calidad del servicio ofertado. Se reconoce que la eliminacion de problemas
dentro de un taller de servicio es una tarea poco probable de solucionar. Donde la alternativa
a corto plazo es establecer los procesos ya existentes, enfocandose en las opciones de alta

eficacia con un bajo margen de error.



La delimitacion de los problemas es crucial para mejorar la eficiencia y la calidad del
servicio. La falta de un manual de procesos genera varios problemas que afectan a los
empleados. Donde ausencia de un procedimiento claro provoca la duplicidad de esfuerzos y
errores en reparacion y mantenimiento de los vehiculos de la marca que resulta en retrasos

e insatisfaccién del cliente.

Este proyecto busca desarrollar un manual especifico para la concesionaria Hyundai
Starmotors. El texto incluira todas las responsabilidades, actividades y tareas que debera
realizar cada uno de los trabajadores, con un organigrama para la gestion de las diferentes
actividades del personal de postventa. Ademas, se definiran los indicadores de evaluacion,

permitiendo una evaluacion eficiente y continua del desempefio del personal.

La implementacion del proyecto no solo buscara beneficiar a la concesionaria Hyundai
Starmotors a mejorar la eficiencia y la calidad del servicio. La delimitacion del problema en
este proyecto se centra en la necesidad de estandarizar y optimizar los procesos en el taller

de servicio mecanico para mejorar la satisfaccion del cliente.

2. Objetivo General.

e Desarrollar un manual de procesos para el concesionario Hyundai StarMotors
enfocado al taller de servicio mecéanico con el fin de garantizar la optimizacion de

los procesos en el area de postventa.

3. Objetivos Especificos.

e Levantar informacion de las actividades y tareas que realiza cada uno de los
trabajadores en el area de postventa.

e Establecer un organigrama para la gestion de las diferentes actividades del personal
de postventa

e Establecer indicadores de evaluacion para cada uno de los puestos de trabajo que

permitan evaluar de manera eficiente cada uno de ellos
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4. Marco Tebrico

Mendoza, et al., menciona en su articulo titulado “Documentaciéon de procesos,
procedimientos y funciones por procesos, Yanaconas Motor S.A. Concesionario Chevrolet”
que un manual de procesos es fundamental ya que puede ser esencial a la hora de la gestién
y estandarizacion de operaciones que incluyen el &rea de postventa para este caso Hyundai
Starmotors que busca redactar de manera clara los procesos busca garantizar la calidad,

eficiencia y la constancia en la prestacion de los servicios. (Mendoza, 2008)

Maldonado propone en su articulo titulado “Disefio de Manual de Procedimientos de
Servicio para Asesores de Servicio Post Venta”, Un manual de procesos juega un papel
crucial al ser una guia para las actividades dentro del taller. Los procesos estandarizados
previamente documentados facilitan la capacitacion del personal, reducen los errores y logra
mejorar la eficiencia de las operaciones (Maldonado, 2018)

El presente manual de procesos ayudara a la identificacion, analisis y documentacion acerca
de los procesos involucrados que van desde la recepcion del vehiculo hasta la entrega final
al cliente. Ademas, se basa en los principios de la gestion por procesos, que implica la vision
horizontal y transversal de las operaciones. Permitiendo la coordinacion de las diferentes
areas involucradas de postventa, como repuestos, asesor de servicios y los técnicos

mecanicos.

15



CAPITULO 1
INFORMACION DE LA EMPRESA

El papel de HYUNDAI en la transformacion del mercado automotriz global
1.1 Fundacion y Presencia Global:

Hyundai Motor Company, fundada en 1967, tiene su sede en Seul, Corea del Sur. La empresa
opera en mas de 200 paises y emplea a mas de 120,000 personas a nivel mundial. Hyundai
es conocido por su compromiso con la innovacion, la sostenibilidad y la movilidad
inteligente, invirtiendo en tecnologias avanzadas como la robdtica y la movilidad aérea
avanzada. (CERVISIMAG, 2022)

1.2 Posicion en el Mercado Global:

En 2023, Hyundai vendi6 un total de 4,216,680 vehiculos, lo que representa un aumento del
6.9% respecto al afio anterior. Para 2024, Hyundai planea vender 4.24 millones de vehiculos,
incluyendo su marca de lujo Genesis. En términos de ventas globales, Hyundai ocupa el
quinto lugar, con 534,548 unidades vendidas hasta febrero de 2024, detras de Toyota,
Volkswagen, Honda y Ford (Arco, 2024)

1.3 Estrategias y Futuro:

Hyundai se centra en la electrificacion y en optimizar su infraestructura global de produccion
de vehiculos eléctricos (EV), adoptando estrategias comerciales flexibles y reforzando su
capacidad de gestion de riesgos para mantenerse competitivo en un mercado en constante

cambio.
1.4 Desemperio en el Mercado Ecuatoriano segun AEADE

Segun la informacion anual 2023 de la Asociacion de Empresas Automotrices del Ecuador
Hyundai ha mantenido una participacion de mercado destacada, posicionandose como una
de las marcas mas reconocidas en el pais. La recopilacion de esta informacion se detalla a

continuacion

En 2023, Hyundai vendid un total de 7,140 unidades, ubicandose en el cuarto lugar del

mercado ecuatoriano con una cuota de participacion del 5.4%.
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Hyundai ha demostrado un desempefio sobresaliente en los segmentos de automoviles y
SUV. En 2023, los automaviles representaron el 52.5% de sus ventas, mientras que los SUV
abarcaron el 41.1%. Entre los modelos mas populares se encontraron el Tucson NX4E GL
AC 2.0 5P 4X2 TM, con 1,393 unidades vendidas, y el Grand i10 HB GLS AC 1.2 5P 4X2
TM, con 957 unidades vendidas. (AEADE, 2024)

La distribucion geografica de las ventas de Hyundai en Ecuador durante 2023 asi pues como
principalmente en las provincias de Pichincha y Guayas. En Pichincha, Hyundai vendio
3,043 unidades, y en Guayas, 1,214 unidades. Otras provincias con ventas significativas
fueron Azuay, con 1,015 unidades, y Tungurahua, con 651 unidades. (AEADE, 2024)

En el segmento de vehiculos hibridos, Hyundai se ubicé en el octavo lugar del mercado
ecuatoriano durante 2023, con una participacion del 3.6%. Aunque Hyundai ha mostrado
una presencia significativa en este segmento en afios anteriores, su cuota de mercado ha
experimentado una tendencia decreciente en los ultimos afios. En 2019, Hyundai registré
una participacion del 38.0% en el mercado de hibridos, la cual disminuyé al 8.6% en 2020
y al 5.1% en 2021. Posteriormente, se observé un leve repunte en 2022, con una participacion
del 7.1%, pero finalmente volvid a caer hasta alcanzar solo el 3.6% en 2023. (AEADE, 2024)

Los resultados proporcionados dan a conocer la capacidad que tiene Hyundai en la
adaptacion y mantener su competitividad en un mercado automotriz en crecimiento, siendo

la opcion preferida entre los ecuatorianos.

1.5 Desempefio de Hyundai en el mercado ecuatoriano durante 2024

Durante el transcurso de 2024, Hyundai ha mantenido una participacion de mercado
destacada en el Ecuador, consolidandose como una de las marcas mas reconocidas en el pais.
En el periodo comprendido entre enero y mayo de 2024, Hyundai logro vender un total de
2,473 unidades, posicionandose en el cuarto lugar del mercado ecuatoriano con una cuota

de participacion del 4.8%. (mercapital , 2024)

Hyundai ha demostrado un desempefio sobresaliente en los segmentos de automoviles y
SUV. Durante los primeros cinco meses del afio, los automaviles representaron una porcion
significativa de las ventas de la marca, siendo el modelo Grand i10 uno de los mas vendidos

en su categoria, con 877 unidades comercializadas. (Hyundai , 2024)
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Sin embargo, cabe sefialar que la distribucion de ventas de Hyundai en Ecuador durante 2024
se ha visto afectada por una reduccion en comparacion con el mismo periodo del afio
anterior. En efecto, las ventas totales de vehiculos en el pais han disminuido en un 16.5%,
lo cual refleja los desafios enfrentados por el sector automotriz en este contexto. (AEADE,
2024)

1.6 Mision

La misidén de Hyundai Starmotors es brindar a todos sus clientes opciones de movilidad
accesibles y con gran tecnologia. La empresa se compromete a ofrecer vehiculos confiables
y de alta calidad, asegurando que cada cliente reciba una atencion personalizada y soluciones

eficientes para sus necesidades automotrices.
1.7 Vision

La vision de Hyundai Starmotors es posicionarse como la marca de mayor innovacion
tecnologica en el pais en los préximos tres afos, fortaleciendo su imagen de sostenibilidad.
La empresa planea lograr esto ofertando una amplia gama de vehiculos hibridos y eléctricos,

con el objetivo de superar el 10% de participacion en el mercado automotriz.
1.8 Ubicacion

La ubicacion estratégica de un concesionario automotriz es un factor que termina siendo
esencial para el éxito del negocio ya que con una adecuada seleccién del lugar puede marcar
una gran diferencia en términos de atraccion de clientes, la accesibilidad, rentabilidad en

largo periodo de tiempo y se consideran algunos aspectos importantes. (Caceres, 2021)

Hyundai Starmotors se encuentra ubicado en la Av. 10 de agosto y Mariana de Jesus esquina
lo que hace que cuente con una gran accesibilidad, ademas de una gran visibilidad al pablico
en general, en sus alrededores no cuenta con competencia alguna de ningun taller o
concesionaria, cuenta con un amplio terreno de dimensiones adecuadas para la comodidad
del area de exhibicidn, talleres y demas. La llustracion 1 proporciona la ubicacién geografica
de la empresa, mientras que la llustracion 2 presenta una vista de la fachada principal de la

concesionaria Hyundai Starmotors.
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1.9 Organigrama Institucional

El organigrama institucional de Hyundai Starmotors representa la estructura jerarquica y
organizacional del concesionario, detallando las relaciones de reporte y los roles clave dentro
del taller de servicio mecanico. Como se muestra en la ilustracion 3, esta estructura refleja
una distribucion clara y eficiente de los departamentos dentro del Area de postventa. Esto
facilita la comunicacion y coordinacion entre los diferentes roles e instancias de la empresa,
contribuyendo asi a la eficacia y cohesion de las operaciones. A continuacion, se detalla
brevemente la funcién de los roles del personal que se indica en el flujograma

organizacional. (Caceres, 2021)

1. Gerente General: Es la méxima autoridad dentro del concesionario es el
responsable de la toma de decisiones asi como de la supervision de todas las
operaciones que se deben realizar.

2. Auditor Interno: Es el encargado de supervisar y evaluar la efectividad sobre los
controles internos, asegurando el cumplimiento de las politicas y procedimientos
establecidos por la concesionaria.

3. Gerente de Postventa: Responsable de la gestion del area de postventa, asegurando
que los servicios prestados cumplan con los estandares de calidad.

4. Repuestos: Departamento que colabora con la disponibilidad y gestion eficiente de
las piezas necesarias en stock para las reparaciones y los mantenimientos para los
vehiculos.

5. Jefe de Taller: Supervisa todas las operaciones del taller mecénico. Ademas, es
responsable de la coordinacion de las capacitaciones y actualizaciones en base a las
nuevas tecnologias del parque automotor

6. Asesor de Servicio: Actla como la principal fuente de comunicacion entre los
clientes y el taller. Es el responsable de recibir a los clientes, realizar diagndsticos y

coordinar las reparaciones solicitadas.
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7. Técnicos Mecanicos: Realizan las reparaciones y los mantenimientos de los

vehiculos. Su trabajo es fundamental para asegurar la satisfaccion del cliente a través

de un servicio de alta calidad.

‘ Gerente General J
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v

-

‘ Gerente de Postventa
)

_>‘ Repuestos

Y

Jefe de taller J

1
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1

TECnIcos mecamncos

llustracion 5 Organigrama institucional de Hyundai Starmotors

1.10 Servicios Ofertados

De acuerdo con el reporte de Talleres Hyundai en Guayaquil: La excelencia automotriz se
destaca por ofrecer una amplia gama de servicios de mantenimiento y reparacion de alta
calidad, garantizando que los vehiculos de sus clientes se mantengan en oOptimas

condiciones. (hyundaicamiones, 2022)
A continuacion, se detallan algunos de los servicios mas destacados:
» Compromiso con la excelencia:

Cada miembro del equipo, desde los técnicos hasta el personal de servicio al cliente,
estd comprometido con ofrecer la mejor experiencia posible a los propietarios de
vehiculos Hyundai. Este compromiso con la excelencia se refleja en cada aspecto de los

servicios ofrecidos.
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» Tecnologia de Vanguardia:

Los talleres estan equipados con tecnologia de ultima generacién para diagnosticar y
reparar vehiculos de manera eficiente y precisa. Los equipos de diagndstico avanzados
permiten a los técnicos identificar problemas de manera proactiva, evitando futuros

inconvenientes mayores. (Lealimportaciones , 2024)
» Personal altamente capacitado:

El personal de Hyundai Starmotors esta capacitado y certificado por la marca, lo que
asegura un profundo conocimiento de los vehiculos Hyundai y familiaridad con las

ultimas tecnologias y técnicas de reparacion.
» Mantenimiento preventivo:

Ofrece una gama completa de servicios de mantenimiento preventivo, incluyendo
cambios de aceite, revision de frenos, alineacion de ruedas y revision de fluidos, para

mantener los vehiculos funcionando de manera eficiente y segura. (vamotriz , 2021)
> Reparaciones expertas:

Los técnicos de Hyundai Starmotors tienen la experiencia y las herramientas necesarias
para realizar reparaciones expertas, utilizando piezas originales que mantienen la misma
durabilidad y fiabilidad que el vehiculo inicialmente para garantizar su calidad y
confiabilidad. (Riosulense , 2021)

» Atencion personalizada:

En Hyundai Starmotors, no solo se cuida del vehiculo, sino también del cliente. Se
ofrece un servicio al cliente excepcional y atencion personalizada para asegurar que

cada visita sea comoda y satisfactoria.
» Servicios especializados:

Ofrece servicios especializados para vehiculos eléctricos e hibridos, asi como opciones
de acondicionamiento y personalizacion para satisfacer necesidades especificas.
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» Compromiso con la seguridad:

Se realizan inspecciones exhaustivas para garantizar que cada vehiculo esté en
condiciones optimas de seguridad, incluyendo la verificacion de frenos, neumaticos y

sistemas de iluminacién.
» Eficiencia y comodidad:

Hyundai Starmotors facilita la programacion de citas en linea y ofrece servicios de
recogida y entrega, permitiendo a los clientes mantener sus vehiculos sin interrumpir su
dia.

CAPITULO Il
IDENTIFICACION DE PROCESOS

Las fuentes primarias para identificar los procesos que se deben desarrollar en una
organizacion son las declaraciones de su misién y de su vision. Los procesos originales en
la mision de su razon de ser, se les han denominado procesos misionales y por una afinidad
conceptual aquellas que deberian desarrollarse para lograr la vision de futuro la que se puede
denominar procesos visionarios

La identificacion de los procesos requiere, en primer lugar, acordar un entendimiento comdn
acerca de los procesos generales, en los que se trabaja la organizacion esto puede hacerse
analizando como se consigue el cliente y como se maneja desde que entra a la organizacion

hasta que se obtiene el servicio y se atiende en post venta.

2.1 Industria Automotriz

Victor Quinde menciona en su Libro “El Sector Automotriz en Ecuador: Antecedentes,
situacion actual y perspectivas”. Las innovaciones tecnoldgicas, asi como las mejoras en el
transporte y la comunicacion en particular genera relaciones internacionales sobre la
produccidn contribuyendo a la formacion de un contexto que se rige principalmente a la
situacién econdmica realizando procesos que antes eran imposibles por su elevado costo o
por el tiempo que requerian para su desarrollo.

Ademas, una de las principales transformaciones que el nuevo modelo productivo ha

generado en el ambito de las relaciones mundiales de produccién ha sido el cambio que han
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experimentado algunos paises periféricos lo que ha generado un desplazamiento de la
industria automotriz de regiones industrializadas hacia nuevas regiones emergentes donde a
dia de hoy se encuentran mejores y mayores ventajas que les permitiran operar bajo nuevos
modelos de caracteristicas flexibles y de mayores vinculos en el exterior. (Vieyra, 2022)

El sector automotriz se ha caracterizado por un constante proceso de reestructuracion en las
ultimas décadas donde se ha convertido en una de las industrias mas dinamicas de la era
moderna generadora de efectos importantes en las distintas economias referente a los

términos de productividad, desarrollando tecnologia y competitividad. (Quinde, 2021)

2.2 Deficiencia en los talleres

Los talleres automotrices, ya sean mecanicos o de pintura pueden enfrentar diferentes tipos
de problemas dependiendo de los factores como la ubicacién del taller su especializacion su
tamafio y sus practicas de gestion sin embargo existen 7 problemas que se enfrentan de forma
habitual. (actualidaddeltaller, 2023)

e Competencia desleal:

Este tipo de competencia representa un problema importante para los talles automotrices ya
que pueden afectar de manera significativa a la rentabilidad y a la calidad de los servicios
que dicho taller presta. Donde la presencia de talleres ilegales que ofrecen servicios de baja
calidad a precios mas bajos y que sin embargo no cumplen con las normas y regulaciones
establecidas, pueden llevar a los clientes a optar por la opcion mas econémica en lugar de la

calidad de un buen servicio
e Problemas de responsabilidad:

Los talleres automotrices deben cumplir con la responsabilidad de que si los clientes sufren
algun tipo de percance en el vehiculo este dentro de las instalaciones. Para controlar los
riesgos dentro del taller, deben contar también con la seguridad adecuada que permite la
practica segura haciendo que estas medidas reduzcan las probabilidades de que el taller se
responsabilice por los dafios causados. Ademas, es fundamental que los talleres tomen en
cuenta los problemas y trabajen de manera puntal para prevenir cualquier situacion que

genere dafios o lesiones a terceros.
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e Escasez de personal calificado:

La escasez de un personal calificado resulta ser un problema comin en el campo de la
mecanica automotriz lo que dificulta que los talleres mecéanicos encuentren y retengan a
técnicos capacitados donde el problema se agrava en areas rurales o remotas donde es mas

dificil encontrar personal calificado en este campo.

Los talleres mecanicos deben invertir en la formacion de personal y enfocarse en traer
nuevos talentos al ofrecer programas de capacitacion y desarrollo profesional, beneficios

atractivos y un ambiente laboral sociable.
e Aumento de costos en los repuestos:

El problema en los talleres es aquellos que pueden generar un incremento en los costos
debido al aumento en los precios de los proveedores lo que genera un impacto negativo
donde no se obtiene beneficios para ofrecer precios accesibles a los clientes. Pueden abordar
la probleméatica de maneras diversas para establecer acuerdos de compra, verificar el

inventario para evitar y ajustar los precios de los servicios para lograr compensar el aumento.
e Cambios en la tecnologia automotriz:

Las concesionarias deben estar actualizados a los continuos cambios en el mundo de la
tecnologia automotriz que implica la inversion de equipos y capacitacion para los técnicos,
asi mismo puede resultar en un costo excesivo para la empresa, que los talleres estén al dia
en el manejo de las herramientas, tecnologias y la rapida evolucién de la tecnologia en el

campo automotriz.
e Mantenimiento de los equipos:

El mantenimiento de los equipos es el principal problema en los talleres mecanicos porque
se enfrentan a un desafio constante en el mantenimiento y reemplazo de sus equipos
especiales y a la vez costosos para llevar a cabo reparaciones y mantenimiento de vehiculos.
El mantenimiento y reemplazo que requieren estos equipos significa un costo elevado para
el taller pese a ser de suma importancia realizar un mantenimiento adecuado para alargar la
vida Gtil del equipo. Un mantenimiento inadecuado acompafiado del tiempo de inactividad

del equipo generando el dafio del mismo.
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2.3 Metodologias en los talleres

Barrera en su articulo menciona que, en los talleres mecéanicos, la implementacion de
metodologias eficaces es crucial para mejorar la eficiencia operativa, la calidad del servicio
y la satisfaccion del cliente. A continuacion, se describen diversas metodologias que pueden
ser aplicadas en los talleres de Hyundai Starmotors para alcanzar estos objetivos (Barrera,
2004)

= Lean Manufacturing

Es una metodologia enfocada en la eliminacion de desperdicios, la mejora continua y la
maximizacién de valor para el cliente. Su objetivo principal es hacer mas con menos,
utilizando solo los recursos necesarios y eliminando todo aquello que no agrega valor al
proceso. En los talleres mecanicos, Lean Manufacturing se puede aplicar mediante la
identificacion y eliminacion de actividades que no aportan valor, como tiempos de espera,
movimientos innecesarios y excesos de inventario. Por ejemplo, organizar las herramientas
y los equipos segun su utilidad, asi como que las estaciones sean eficientes y reduzcan los

tiempos de espera para mejorar el flujo del trabajo. (Andreu, 2023)
= Six Sigma

DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar). Es una metodologia que busca
reducir la variabilidad en los procesos y eliminar defectos, utilizando técnicas estadisticas y

un enfoque sistematico para la mejora continua.

Los talleres mecanicos pueden utilizar Six Sigma para identificar y eliminar defectos en los
procesos de reparacion y mantenimiento. Por ejemplo, permite analizar una serie de datos
que permite identificar patrones implementando soluciones que reduzcan los patrones y

mejoren la calidad del servicio. (Laoyan, 2024)
= Kaizen

Kaizen es una filosofia japonesa de mejora continua que involucra a todos los empleados en
la identificacion y solucién de problemas. Se centra en realizar pequefios cambios

incrementales que, a lo largo del tiempo, resultan en mejoras significativas. (anahua, 2020)
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El Kaizen puede implementarse mediante la creacién de equipos de trabajo que se retnan
regularmente para discutir y proponer mejoras en los procesos diarios. Por ejemplo, para un
determinado equipo de técnicos para encontrar formas de reducir tiempos para una tarea

especifica, como es el cambio de aceite. (conexionesan, 2015)
= Mantenimiento Productivo Total (TPM)

El Mantenimiento Productivo Total es una metodologia que busca maximizar la eficiencia
de los equipos a traves de un enfoque preventivo y proactivo. Involucra a todos los
empleados en el mantenimiento de los equipos para evitar fallos y mejorar la productividad.
(Envira, 2024)

Se pueden implementar TPM capacitando a los técnicos en el mantenimiento preventivo de
las herramientas y equipos. Por ejemplo, puede establecer un calendario de mantenimientos
para llevar una inspeccion y mantener los equipos en buen estado, buscando la reduccién del
tiempo de inactividad de los equipos. (ENVIRA, 2024)

= Lametodologia 5S

La metodologia 5S Clasificar, Ordenar, Limpiar, Estandarizar y Sostener es un sistema para
organizar y mantener el lugar de trabajo de manera eficiente y segura. Se enfoca en mejorar

la organizacién, limpieza y estandarizacion de los procesos.

En el area mecénica, 5S puede implementarse mediante la organizacién de las herramientas
y equipos de manera l6gica y accesible. Por ejemplo, etiquetar y ordenar las herramientas en
las estaciones de trabajo, mantener el area de trabajo limpia y establecer las tareas diarias.

(Limpiezasrivera, 2019)
= Just-in-Time (JIT)

Es una metodologia que busca reducir inventarios y mejorar la eficiencia mediante la entrega
de materiales y repuestos justo a tiempo para su uso. Su objetivo es minimizar el
almacenamiento y los costos asociados, entregando los productos necesarios en el momento

preciso.

Se puede aplicar JIT gestionando inventarios de repuestos de manera eficiente. Por ejemplo,

trabajando con proveedores para asegurar entregas frecuentes y en cantidades precisas,
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evitando el exceso de inventario y asegurando que las piezas necesarias estén disponibles

cuando se necesiten para las reparaciones. (Medina, 2023)

CAPITULO 11l
FUNCIONES DENTRO DEL AREA DE POSTVENTAS

3.1 Jefe de Taller

Es aquella persona responsable de realizar un primer analisis de lo que sucede al vehiculo y
posteriormente darle un presupuesto por la reparacion, ademas es el que asume la
responsabilidad de que todas las reparaciones se lleven a cabo de forma eficiente y conforme
a los requerimientos de la calidad que exige la empresa ademas de que se cumpla con los
plazos de entrega de los vehiculo, que no se reduzca la productividad y de que el cliente

tenga la satisfaccion con el servicio recibido en el taller. (euroinova, 2004)

Desempefia un papel importante a la hora de garantizar un buen funcionamiento del taller,
este puesto puede gestionar y supervisar eficazmente un equipo de trabajo, coordinando el
flujo de trabajo y mantener al equipo. El jefe de taller contribuye significativamente en el
éxito y la productividad para la organizacion de una empresa, Ademas se encarga de que se
cumpla el programa de la empresa de acuerdo con las directrices de la produccion y de la
recepcion del pedido del cliente donde se elabora la informacion se realiza la programacion

y se brinda la documentacion al Técnico responsable. (manatal, 2024)

Como lider general de los departamentos de servicio de postventa y repuestos el gerente de
servicio debe garantizar que cada personal del departamento de servicio postventa puede
comprender con precision la relacion entre las responsabilidades del puesto y la colaboracién
mutua, sin embargo las redes de los servicios de postventa pueden crear una estructura
organizacional de servicios de postventa basada en la escala empresarial y contratar personal

relacionado segun las descripciones de los puestos. (Calvo, 2004 )

En la presente tabla 1 se detalla las responsabilidades del jefe de taller en un concesionario

automotriz en base a criterios establecidos por la empresa.
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RESPONSABILIDADES DEL JEFE DE TALLER MECANICO

Gestion de Recursos Humanos

v Seleccién y contratacion de personal: Identificar y reclutar talento adecuado para
las necesidades del equipo de taller.

v'Asignacion de tareas: Distribuir las labores de manera eficiente teniendo en cuenta
las habilidades y capacidades de cada miembro del equipo.

v" Formalizacion y desarrollo: Proporcionar capacitaciones continuas para mantener
al equipo actualizado en las ultimas tecnologias y técnicas de reparacion

automotriz.

Gestion de procesos y operaciones

v Debe garantizar que los procesos y operaciones del taller funcionen sin problemas
donde se debe incluir planificacion, programacion para organizar y programar las
reparaciones de manera eficiente, optimizando los tiempos de trabajo y

minimizando los tiempos de inactividad.

Atencidn al cliente y gestion comercial

v Atenciodn al cliente: Interactuar con los clientes para entender sus necesidades del
cliente brindando un servicio personalizado y alta calidad.

v" Presupuestos y facturacion: Elaborar presupuestos precisos para las reparaciones,
gestionar las facturaciones y los cobros de los servicios prestados.

v Fidelizacion: Implementacion de estrategias para fidelizar a los clientes existentes
como programas de mantenimientos preventivos y descuentos especiales, es decir
buscar la forma de que los clientes y empleados permanezcan fieles a la empresa

0 en este caso taller.

Tabla 1 Responsabilidades del jefe de taller
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En la tabla 2 se detalla de mejor manera las funciones que debe ejercer el jefe de taller dentro

de una concesionaria. (Universae, 2024)

FUNCIONES DEL JEFE DE TALLER

v

<

Funciones

Hacerse cargo de la gestion de la recepcion, supervisar y orientar sobre el trabajo

de servicio de asesores.

Realizar evaluaciones de desempefio mensuales y anuales para asesores de

servicio.

Implementar y ejecutar procedimientos de servicio estandar.

Ayudar en el manejo de quejas de los clientes.

Realizar estadisticas, analisis de negocios y completar periédicamente todas las

declaraciones a tiempo.

Coordinar el trabajo entre los asesores de servicio, el departamento de taller y

repuestos.

Tabla 2 Funciones el jefe de taller

En la ilustracion 4 se detalla la relacion jerarquica que tiene el jefe de taller dentro de la

concesionaria.

Relacién Jerarquica ]

Superior ,nmediz\to

y

Gerente de Postventa ]

|
Subordinado

v

Asesor de Servicios y Técnicos ]

llustracion 6. Relacion jerdrquica jefe del taller
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El levantamiento de informacion nos ayudo a identificar los procesos a realizar por el jefe
de Taller como se muestra en la ilustracion 5 donde se logra explicar de manera mas

simplificada sus funciones. Lo que busca este flujograma es simplificar el proceso descrito

Jolo oo wlkor

]

en el texto anterior.

-~

Geston de Gestion de Asencion al
rOcursas procesus chente y
Humanos aperacionaies gestion

S
Sas ncnnes san D'IN :uw‘ln
A v ;

Seloccion y Planificacsan Presupuesias

Conratacon y y controles

06 parsooal PEOQramanan @2 pocceniaje

s de eas de calidod
| ; -
Ruscara
L4
Bnngar de
ka manera
optimizacon acertada sl
Proceso Proceso de tempos o clients
hpos
—_
' Fdeizacion
| al chenle
Adumas the
Asignar

tareas alos
tecnicos y o
RELSOIGS

AM tomo

Capacaacones
Desarilo social

Dende se madrs

1

Supervsar y DORNEE & 106 &505008s R SeMvion
Realzar evalluaciones de desempedn
Manejo de quesas de clermes
Coordinar ef trabago con los dilerentes departamentos
1

'

(7))

llustracion 8. Flujograma de las funciones del jefe de taller
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3.2 Asesor de Servicio

Es la persona encargada dentro de un concesionario automotriz de ser el principal punto de
comunicacion entre el cliente y el taller donde su rol no es solamente el de recibir y registrar
vehiculos, Ademas se encarga de establecer una relacion de confianza, comprender las
necesidades y gestionar de una manera eficiente el proceso de atencion, ademas es el
encargado de ofrecer los servicios, como taller, venta de repuestos, etc. Asi como para
clientes frecuentes o nuevos, asi como dar un seguimiento a las reparaciones u ordenes de
taller en curso y el servicio posterior (seguimiento telefonico, encuesta virtual). (Felix). En
la siguiente tabla 3 se logra identificar de las responsabilidades del asesor de servicio dentro
de un concesionario automotriz en base los criterios establecidos bajo los objetivos de la

empresa. (Cesar, 2020)

RESPONSABILIDADES DEL ASESOR DE SERVICIO

v Recepcion del vehiculo: El asesor recibe al cliente, escucha las inquietudes
del vehiculo y realiza una inspeccién visual inicial para determinar los
problemas.

v Diagnéstico y presupuesto: basado en la inspeccidn el asesor de servicio con
la inspeccion propone un presupuesto de reparacion al cliente, donde se
explica detalladamente los trabajos necesarios.

v' Coordinacion del servicio: Esperar autorizacion del cliente para las
reparaciones el asesor debe coordinar el trabajo con los técnicos, dando el
respectivo seguimiento al proceso hasta la entrega final del vehiculo.

v’ Garantia y satisfaccion: el asesor entregara finalmente el vehiculo al cliente
explicando los trabajos realizados y asegurandose que el cliente quede

satisfecho con el servicio realizado por los mecénicos.

Tabla 3. Responsabilidades del asesor de servicio
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En la siguiente tabla 4 se detalla de mejor manera las funciones del asesor de servicio.
(Glassdoor , 2008 )

FUNCIONES DEL ASESOR DE SERVICIO

Fungir como principal punto de contacto entre el cliente y el taller de servicio.
Determinar la causa probable de los problemas reportados por el cliente.
Calcular de manera precisa el costo de las reparaciones.

Programar y agendar las citas de servicio con los clientes.

Dar un seguimiento constante al proceso de reparacion.

N N NN

Asegurar la satisfaccion del cliente al momento final durante la entrega del
vehiculo.

v" Generar reportes y registros de los servicios realizados

Tabla 4. Funciones del asesor de servicio

En la ilustracion 6 se detalla la relacion jerarquica que tiene el Asesor de Servicio dentro
de la concesionaria

[ Relacion Jerarquica ]

Superior Inmediato

4
[ Jefe de Taller ]

|
Subordinado

v

[ TécnicosMécanicos ]

llustracion 9. Relacion jerdrquica del asesor de servicio



Con el levantamiento de informacidn en el taller se identificaron los procesos realizados por
el Asesor de Servicio, los cuales se presentan en la ilustracion 7. De esta manera, se logra
explicar de una forma mas simplificada las funciones del Asesor de Servicio. El objetivo de
este flujograma es simplificar el proceso descrito en el texto anterior.
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llustracion 11. Flujograma de las funciones del asesor de servicio
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3.3 Asesor de Repuestos

Es el profesional responsable de gestionar, coordinar la venta de piezas de recambio,
accesorios, productos relacionados con el mantenimiento y reparacion de los vehiculos en

una concesionaria, donde sus responsabilidades se basan en (RoleCatcher , 2023)

En la siguiente tabla 5 se detalla las responsabilidades que tiene el Asesor de Repuestos,
aquel que desempefia un rol importante dentro del sector automotriz. Este texto presenta las
cuatro areas clave sobre su desempefio: atencion al cliente, gestion de inventario,

coordinacion con taller y comercializacion de repuestos. (Ofertasynegocios , 2016 )

RESPONSABILIDADES DEL ASESOR DE REPUESTOS

Atencion al cliente

v" Brindar asesoramiento técnico sobre las piezas y accesorios requeridos.

v Asegurar una experiencia agradable durante la compra.

Gestion de inventario

v Mantener un control exhaustivo del inventario de los repuestos existentes.
v Realizar pedidos y reposiciones oportunas de los articulos.

v" Sugerir mejoras en la gestion del inventario.

Coordinacién con taller

v" Asegurar la disponibilidad de los repuestos requeridos para las
reparaciones.
v Agilizar la entrega de piezas para minimizar los tiempos de espera.

v Monitorear y dar seguimiento a los requerimientos y a las entregas.

Comercializacién de productos

v Ofrecer soluciones personalizadas para cubrir las necesidades del cliente.

v' Generar y gestionar presupuestos, facturas y pedidos del cliente.

Tabla 5 Responsabilidades del asesor de repuestos
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En la ilustracion 8 se detalla la relacion jerarquica que tiene el asesor de repuestos dentro de la

concesionaria.

Relacion Jerarquica ]

Superior Inmediato

Y
Jefe Zonal de Repuestos

Subor!ﬁnado

v

Coordinador de Repuestos

llustracion 12 Relacion jerdrquica del asesor de repuestos

Dentro del flujograma presentado en la ilustracion 9, se explican de una manera méas simplificada
las funciones del asesor de repuestos. El objetivo de este flujograma es simplificar el

procedimiento del asesor de repuestos desarrollado anteriormente.
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llustracion 9. Flujograma de funciones del asesor de repuestos
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3.4 Técnicos mecanicos

Los técnicos en Hyundai Starmotors son profesionales capacitados y especializados en el
area de mantenimiento y reparacioén de los vehiculos de la marca. Desempefian un rol
importante dentro del equipo de servicio, ya que son los responsables de asegurar el 6ptimo
funcionamiento de los automaviles que ingresan al taller. Este equipo calificado es esencial
para garantizar la satisfaccion, proporcionando los servicios de mantenimiento y reparacion
que preservan la seguridad y el buen funcionamiento de estos. Su experiencia es fundamental
para mantener la confianza y fidelidad de los clientes, contribuyendo a la reputacion y éxito
del concesionario. Cada técnico realiza funciones especificas segun su rol y nivel jerarquico

dentro del equipo.

En lailustracion 10, se puede visualizar de manera mas clara el nivel jerarquico y por ende
la distribucion de tareas y responsabilidades de cada técnico, lo que facilita la comprension

del flujo de trabajo y la coordinacion entre los miembros del equipo.

Técnicos
Mecanicos

Mecanico
Master

Mecanico
Junior

Técnico de

— limpieza

(Lavandero) I
|

W E—

llustracion 10. Organigrama de técnicos mecdnicos
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3.4.1 Mecanico Master

Mecénico Master es el profesional encargado de llevar a cabo reparaciones complejas y

avanzadas en los vehiculos, asegurando que se cumplan los mas altos estandares de calidad

y seguridad. Su experiencia y conocimiento son fundamentales para diagnosticar y

solucionar problemas mecanicos, eléctricos y electronicos de los vehiculos, utilizando

herramientas y equipos especializados. Ademas, el Mecanico Maéster tiene la responsabilidad

de guiar y supervisar a otros técnicos menos experimentados, brindando capacitacion y

apoyo cuando sea necesario. (Diaz, 2004)

En el texto que se presenta a continuacion en la tabla 6, se detallan las responsabilidades y

funciones que debe desempefiar el Mecanico Master. (euroinnnova , 2004)

RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES

Diagndstico Avanzado

v" Realizar diagnosticos detallados y precisos de problemas mecanicos, eléctricos
y electrénicos utilizando herramientas de diagndstico avanzadas.

v' Identificar las causas raiz de fallos complejos en los sistemas del vehiculo.

Reparaciones Complejas

v Ejecutar reparaciones y reemplazos de componentes criticos, incluyendo
motores, transmisiones, sistemas de frenos avanzados, y sistemas de control de
emisiones.

v" Realizar ajustes y calibraciones precisas en sistemas electrénicos y de control

del vehiculo.

Mantenimiento Preventivo

v' Disefiar y llevar a cabo programas de mantenimiento preventivo para garantizar

la longevidad y el rendimiento 6ptimo de los vehiculos.
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v Realizar inspecciones detalladas y programadas para detectar y prevenir
posibles fallos.

Capacitacién y Supervision

v/ Supervisar y asesorar a mecanicos junior y asistentes técnicos, asegurando que
sigan los procedimientos correctos y mantengan los estandares de calidad.
v Proporcionar formacion continua en nuevas tecnologias y métodos de

reparacion a los miembros del equipo.

Gestion de Equipos y Herramientas

v Mantener y calibrar las herramientas y equipos especializados del taller.
v Asegurar que el taller cuente con los equipos y herramientas necesarios para

realizar reparaciones complejas.

Documentacion y Reporte de los autos

v' Documentar detalladamente todos los diagnosticos, reparaciones vy
mantenimientos realizados.
v Crear informes técnicos y reportes de estado de los vehiculos para los clientes,

la administracién y la gerencia del taller.

Atencién al Cliente

v'Interactuar con los clientes para explicar diagndsticos y reparaciones realizadas,
proporcionando un servicio de alta calidad y asegurando la satisfaccion del
cliente.

v Ofrecer recomendaciones sobre el mantenimiento y cuidado de los vehiculos a

los clientes.

Tabla 6. Responsabilidades y funciones del técnico mecdnico mdster
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Para facilitar la comprension, a continuacidn, se presenta de manera clara el procedimiento

llevado a cabo por el mecanico méster. La llustracion 11 muestra el organigrama que detalla

graficamente cada una de las etapas de este proceso de trabajo con el vehiculo.
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llustracion 11. Flujograma de las funciones del técnico mecdnico mdster
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3.4.2 Mecanico Junior

El Mecénico Junior es el profesional en desarrollo dentro de la concesionaria Hyundai

Starmotors, es el encargado de realizar como mantenimientos preventivos o tareas de

reparacion y mantenimiento correctivos bajo la supervision de mecanicos mas

experimentados, como en este caso el Mecanico Master. Su rol es apoyar en las operaciones

del taller, aprender técnicas avanzadas y contribuir a la eficiencia. EI Mecéanico Junior es

responsable de las diferentes tareas, con el objetivo de ganar experiencia y conocimientos

que le permitan progresar. (mx.indeed, 2024)

En la Tabla 7 que se presenta a continuacion, se detallan las responsabilidades y funciones

que debe desempefiar el Mecanico Junior.

Responsabilidades y Funciones

Reparaciones Bésicas y Mantenimiento

v Realizar reparaciones y mantenimiento de rutina, como cambios de aceite,
reemplazo de filtros, revision y cambio de neumaticos, y servicios de alineacion
y balanceo.

v’ Asistir en reparaciones mas complejas bajo la supervisién de mecanicos senior.

Diagndstico Inicial

v" Realizar inspecciones iniciales y diagndsticos basicos de problemas
mecanicos Y eléctricos utilizando herramientas de diagnostico estandar.
v Reportar los hallazgos a mecanicos mas experimentados para su evaluacion y

accion.

Asistencia en Reparaciones Complejas

v Ayudar en la ejecucion de reparaciones mas complicadas, aprendiendo técnicas
y procedimientos avanzados de mecanicos senior.

v Seguir instrucciones detalladas y utilizar manuales de servicio bajo supervision.
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Mantenimiento de Herramientas y Equipos

v" Mantener el orden y buen estado de las herramientas y equipos utilizados en el
taller.
v Asegurar que las herramientas sean almacenadas y mantenidas adecuadamente

después de su uso.

Documentacién y Reportes

v' Completar registros de trabajos realizados, incluyendo diagndsticos,
reparaciones y mantenimientos.
v" Mantener documentacion precisa y actualizada segln los procedimientos del

taller.

Capacitacion Continua

v’ Participar activamente en programas de capacitacion y desarrollo profesional
ofrecidos por la concesionaria.
v" Mantenerse actualizado sobre nuevas tecnologias y técnicas de reparacion

automotriz.

Tabla 7. Responsabilidades y funciones del técnico mecdnico junior

En la ilustracion 12 se detalla la relacion jerarquica que tiene el mecanico junior dentro de
la concesionaria

[ Relacion Jerarguica ]

Superior Inmediato

L .
[ Mécanico Master

Subor:iinado
4

Mecanicos Junior, Asistentes Técnicos de
Limpieza (Lavanderos).

llustracion 12. Relacion jerdrquica del técnico mecdnico junior
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Para facilitar la comprension, a continuacion, se presenta de manera clara el procedimiento

llevado a cabo por el Mecanico Junior. La Ilustracion 13 muestra el organigrama que detalla
graficamente cada una de las etapas de este proceso de trabajo con el vehiculo
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llustracion 13. Flujograma de las funciones del técnico mecdnico junior
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3.4.3 Técnico De Limpieza (Lavandero)

Asistente Técnico de Limpieza (Lavandero de Carros) es la persona encargada de garantizar

la limpieza y presentacion de los vehiculos tanto en el interior como en el exterior. Este rol

es crucial para asegurar que los vehiculos se entreguen a los clientes en condiciones 6ptimas

de higiene y apariencia. Apoya con la contribucion al mantenimiento del orden y la limpieza

en las instalaciones del taller, apoyando en la creacién de un entorno de trabajo seguro y

agradable.

En la Tabla 8 que se presenta a continuacion, se detallan las responsabilidades y funciones

que debe desempefiar el Técnico de limpieza (Lavandero):

RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES

Limpieza Exterior de Vehiculos

v’ Lavary encerar el exterior de los vehiculos utilizando herramientas y productos
de limpieza adecuados.
v Asegurarse de que no queden manchas, residuos ni rayones en la carroceria.

v Limpiar y pulir las ruedas y neumaticos.

Limpieza Interior de Vehiculos

v' Aspirar y limpiar todas las areas del interior del vehiculo, incluyendo
alfombras, asientos, paneles de puertas, y tablero.

v’ Utilizar productos de limpieza especificos para cada tipo de material (tela,
cuero, vinilo, etc.).

v" Desinfectar superficies y eliminar malos olores, asegurando un ambiente limpio

y fresco dentro del vehiculo.

Detalles de Limpieza

v Limpiar y pulir ventanas y espejos tanto internos como externos.

v’ Prestar atencion a los detalles, asegurando que todas las esquinas y areas de
dificil acceso esten limpias.

v Aplicar tratamientos especiales como protectores de telas o acondicionadores

de cuero, cuando sea necesario.
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Mantenimiento del Area de Trabajo

v" Mantener las areas de lavado y limpieza organizadas y libres de desechos.

v' Realizar la limpieza y mantenimiento de las herramientas y equipos de
limpieza.

v" Gestionar el inventario de productos de limpieza y solicitar reposiciones cuando

sea necesario.

Inspeccién y Reporte

v’ Realizar inspecciones de calidad antes de la entrega del vehiculo, asegurando
que se cumplan los estandares de limpieza de la concesionaria.
v Informar a los supervisores sobre cualquier dafio o irregularidad encontrada

durante el proceso de limpieza.

Apoyo General en el Taller

v’ Asistir en la limpieza y mantenimiento de las instalaciones del taller,
incluyendo areas comunes y estaciones de trabajo.
v Colaborar con otros técnicos y personal del taller segiin sea necesario para

mantener un entorno de trabajo seguro y limpio.

Tabla 8. Responsabilidades y funciones del técnico de limpieza (lavandero)

En la ilustracion 14 se detalla la relacion jerarquica que tiene el técnico de limpieza dentro

de la concesionaria

{ Relacion Jerarquica ]

Superior Inmediato

A4
[ Mécanico Junior o Mécanico Master

Suborainado
A4

No Aplica

llustracion 14. Relacidn jerdrquica del técnico de limpieza (lavandero)
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Para facilitar la comprension, a continuacion, se presenta de manera clara el procedimiento

llevado a cabo por el técnico de limpieza. La llustracion 15 muestra el organigrama que

detalla graficamente cada una de las etapas de este proceso de trabajo con el vehiculo.
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llustracion 15. Flujograma de las funciones del técnico de limpieza (lavadero)
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PROCEDIMIENTOS DE LOS PUESTOS DE TRABAJO

4.1 Procedimiento del jefe de taller

En el siguiente texto detalla el procedimiento sobre las funciones que ejerce, ademas debera

evaluar y coordinar con los técnicos el tiempo de entrega y la calidad con el que el servicio

fue ofertado hacia el publico en general.

1. Inspeccién

1.1. Inspeccion visual

- EIl jefe de taller realiza una inspecciéon del vehiculo para identificar dafios o

problemas evidentes, registrar la informacion del cliente y los detalles del vehiculo

en el sistema de gestion de las OT (ordenes de trabajo), ademas debe registrar los

datos del cliente, asi como los detalles del vehiculo en el sistema de gestion de

ordenes de trabajo y asignar un numero de orden de trabajo y al técnico responsable

Inspeccion
visual del

Vehiculos

Diagnosticos de fallo y
coordinacion de

mantenimiento/Reparacion

Asignacion de
trabajos a los

técnicos

Capacitacion
de personal

Manejo de
Indicadores

La inspeccion
del vehiculo lo

realiza el jefe

de taller. Dado
que es el
primer punto
de control
previo al
ingreso al
Taller

El jefe de taller realiza la
del

vehiculo entre los que esta el

revision estado del

estado de las pastillas,
llantas, o algun dafio
mecanico grave que

requiera una mayor atencion
0 el mantenimiento

respectivo, etc.

La asignacion
de los trabajos
se lo realiza en
base al
diagndstico

que se realiza
previamente

segun el tipo de
dafio mecanico
que el vehiculo

posea

La capacitacion
se debera
realizar en base
a la evolucién
de la tecnologia
de los vehiculos
lo que seria cada
1 afo o 3 veces
al afio para
reforzar o para
reforzar los

conocimientos

El manejo de los
indicadores se los
realizara en base a
los pardmetros que
es establecido por la
empresa entre los
que esta, la calidad,
eficiencia, o las 5s,
como la
del

servicio en conjunto

asi
calificacion
con el Asesor de

Servicio

Tabla 9. Inspeccion visual del jefe de Taller
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2.

Coordinacion y Diagnostico

2.1. Coordinacién con los Técnicos:

3.

El jefe de taller para generar un diagnostico debe coordinar con los técnicos para
poder asi determinar las reparaciones o servicios necesarios, para poder preparar una
estimacion detallada acerca de los costos incluyendo los repuestos, mano de obra o
cualquier cargo adicional y poder presentar al cliente una propuesta para posterior

aprobacidn proceder con los trabajos

Asignacion

3.1. Asignacion y ejecucion de las tareas:

4.

El jefe de taller se encarga de asignar las diferentes tareas a los técnicos segun el
numero de ordenes de trabajo que han sido registradas por el Asesor de Repuestos.

Debera supervisar el progreso de los trabajos y asegurarse que el técnico cumpla con
los tiempos establecidos, ademéas debera coordinar para poder realizar la entrega del

vehiculo al cliente y proporcionar instrucciones y las explicaciones debidas.

Identificacion

4.1. Necesidades y capacitaciones

5.

Coordinar capacitaciones acordes a las nuevas tecnologias existentes en el pais, asi
como la obtencidn de certificaciones para mantener actualizadas las habilidades de
los técnicos con la finalidad de ayudar de una manera mas eficiente la productividad
y eficiencia en el taller.

Ademas, se debe fomentar un buen ambiente laboral para que de manera precisa se

vuelva mas productivo el taller.

Evaluacion

5.1. Evaluaciones de desempefio

Debe encargarse de medir por medio de los KPI (Key Performance Indicator) que
son los indicadores de desempefio la calidad o el desempefio del técnico en su area
de trabajo donde estas pruebas son realizadas periddicamente cada 6 meses o de

manera anticipada cada 2 meses segun el desempefio.
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4.2 Procedimiento del asesor de servicio

En el siguiente texto se detalla el procedimiento de manera exacta las funciones que ejerce

el asesor de servicios que este debera realizar, asi como el de coordinar con los técnicos y

clientes sobre la recepcion y entrega del vehiculo post mantenimiento

1. Llegada
1.1. Punto de partida

El asesor de servicios debe saludar cordialmente al cliente y escuchar los
requerimientos o problemas de este con el vehiculo, debera registrar en el programa
los datos del cliente, asi como del vehiculo, para poder realizar una inspeccion visual
del vehiculo para identificar dafios, rayones o problemas evidentes

Luego el mismo debera generar una OT (orden de trabajo) detallando los trabajos
solicitados por el cliente, para poder explicar al cliente los servicios recomendados
segun el plan de mantenimiento del fabricante y obtener la aprobacion

El asesor entrega la OT (orden de trabajo) al técnico asignado, con lo cual el técnico
procede a realizar los trabajos dentro de la OT (orden de trabajo)

Estos deberan informar trabajos extras solicitados para que el asesor pueda coordinar
el tiempo estimado de reparacion en taller

Durante el proceso de reparacién el asesor deberd informar al cliente sobre el
progreso de los trabajos a realizar en el vehiculo

De detectarse reparaciones adicionales necesarias se debera contactar al cliente para
obtener su aprobacion coordinar la entrega del vehiculo una vez finalizados los
trabajos

Al finalizar los trabajos el asesor debe revisar los trabajos realizados, asi como
verificar que los repuestos utilizados estén en el baudl

Preparar la factura final incluyendo los cargos adicionales aprobados por el cliente y
procesar el pago del cliente y entregar la factura y documentacion correspondiente
Donde para la entrega final el asesor de servicio debera inspeccionar visualmente el
vehiculo para asegurar que todos los trabajos se hayan completado correctamente,
asi mismo como explicar a los clientes los trabajos que se han realizado

Mencionar las recomendaciones de futuros mantenimientos y entregar el vehiculo

del cliente asegurandose que este satisfecho con el servicio
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4.3 Procedimiento del asesor de repuestos

En la tabla 12 se detalla de manera méas exacta el procedimiento referente a las funciones

que debe ejercer el asesor de repuestos, quien deberd realizar y coordinar dichas funciones

con los técnicos, en relacion al servicio ofertado por la marca a los clientes.

1.

Procedimientos de taller

1.1 Despacho de mantenimiento

2.

El asesor de repuestos recepta la OT (orden de trabajo) del técnico mecanico en el cual
se procede a verificar el mantenimiento a realizar en el vehiculo

Se debera ingresar en el sistema la placa del vehiculo para poder cargar los repuestos
que han sido solicitados

Se verifica que los codigos ingresados en el sistema sean los correctos para el vehiculo
para el cual fue solicitado

Se debe despachar al técnico mecanico los repuestos solicitados segun la requisicion de

repuestos y colocar la firma o sello de despachado

Procedimiento de mostrador

2.1.Ventas por mostrador

El asesor deberé recibir de una manera cordial a los clientes que soliciten repuestos ya
sean técnicos, clientes directos o clientes de otros talleres autorizados

El asesor debera escuchar atentamente los requerimientos y especificaciones del
repuesto solicitado prestando atencién a detalles como el modelo y afio del vehiculo, asi
como cualquier informacién adicional proporcionado que ayude a identificar el repuesto
correcto

Una vez comprendida la solicitud del cliente, se debera acceder al sistema de inventario
de la concesionaria y buscar meticulosamente el repuesto que ha sido solicitado
Ademaés, el asesor debera verificar la disponibilidad, el precio correspondiente, asi como
las especificaciones del repuesto

Si el repuesto se encuentra disponible en el inventario se deberan ubicar el repuesto
fisicamente y prepararlo para la entrega al cliente de estar en perfecto estado serd
entregar en su respectivo empaque

Donde en caso de no tener inventariado, el asesor debe consultar de manera inmediato

la posibilidad de realizar un pedido a los proveedores o directamente al fabricante
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Una vez que el repuesto es localizado es fundamental que el asesor confirme con el
proveedor si es el correcto, donde este deberéa proporcionar detalles clave como codigo,

etc.

4.4 Procedimiento del técnico mecanico master

Se describe el procedimiento que realiza el Mecanico Master durante el trabajo con el

vehiculo:

1. Recepcion de la Hoja de Trabajo

2. Hoja de Trabajo:

- El mecéanico master recibe del ASESOR DE SERVICIO, la hoja conocida como la
ORDEN DE TRABAJO. Este documento incluye los detalles de las tareas a realizar
en el vehiculo, los datos del cliente, y cualquier instruccion especial que deba ser
considerada. En esta se proporciona la guia completa para asegurar que todas las
actividades se realicen de acuerdo con las expectativas y necesidades del cliente.

- El técnico revisa cuidadosamente la hoja de orden de trabajo para asegurarse de
comprender las tareas asignadas y los requisitos del cliente.

2. Inspeccion Inicial

2.1 Inspeccion Inicial del Vehiculo:

Realizar una inspeccion inicial del vehiculo para confirmar las condiciones actuales
de ingreso y detectar cualquier anomalia que no esté especificado dentro de la hoja
de trabajo. En caso de un problema sin especificar, debera ser actualizada y detallada
dentro de la hoja de ORDEN DE TRABAJO para garantizar que todas las

reparaciones necesarias sean documentadas y abordadas adecuadamente.

Anotadas las observaciones adicionales, se deberd informar al ASESOR DE
SERVICIO para actualizar la ORDEN DE TRABAJO y comuniqgue los hallazgos al
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cliente. Esto garantiza que el cliente esté informado sobre cualquier reparacion

adicional y que todas las tareas estén documentadas.

2.2 Solicitud y llenado de la hoja de repuestos:

El Mecanico Master revisa la Orden de Trabajo que se lleno anteriormente v,
dependiendo si es un servicio correctivo o preventivo, procede a llenar la hoja de
Requisicion de Taller. En este documento, detalla de manera precisa los repuestos,

materiales y herramientas necesarios para llevar a cabo el servicio.

Posteriormente, entrega la Hoja de REQUISICION DE TALLER al ASESOR DE
SERVICIO, quien revisa y autoriza la solicitud. EI ASESOR DE SERVICIO, a su
vez, coordina con el Departamento de REPUESTOS para que se abastezca de los
elementos requeridos por el MECANICO MASTER.

Una vez que el Departamento de REPUESTOS ha reunido todos los repuestos y
materiales solicitados, el ASESOR DE SERVICIO hace entrega de los mismos al
MECANICO MASTER. De esta manera, cuenta con todo lo necesario para poder

realizar el trabajo de mantenimiento o reparacion de manera eficiente.

3. Asignacion de Tareas

3.1 Asignacion de Tareas a Mecanicos Junior:

Dividir las tareas segln la complejidad y las asigna a los mecanicos junior
correspondientes, asegurandose de que cada técnico tenga claro su rol y las

expectativas establecidas para el trabajo a realizar.

Proporcionar instrucciones claras y detalladas a cada mecanico junior y verificar que

tengan las herramientas y piezas necesarias para realizar sus tareas.
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4. Supervision del Trabajo

4.1 Supervision y realizacion del Proceso de Reparacion o mantenimiento:

En caso de realizarse un mantenimiento preventivo, se debera consultar el MANUAL
DE PROCEDIMIENTOS DE LOS DISTINTOS MODELOS DE VEHICULOS

establecidos por la concesionaria. En este manual se detalla el procedimiento y
tiempos especificos para cada modelo, asegurando que todas las tareas se realicen de

acuerdo con los estandares recomendados por Hyundai Starmotors.

En caso de ser un mantenimiento correctivo, verificar el MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS DE LOS DISTINTOS MODELOS DE VEHICULOS que esta
establecido por la concesionaria. Este manual detalla los tiempos especificos para
cada modelo, garantizando que todas las reparaciones se realicen de acuerdo con los

estandares recomendados por Hyundai.

Supervisar de cerca el trabajo de los MECANICOS JUNIOR, asegurando que sigan

los procedimientos correctos y utilicen las herramientas adecuadas.

Realizar inspecciones periddicas para verificar la calidad del trabajo realizado y

proporciona retroalimentacion inmediata a los MECANICOS JUNIOR.

Si el trabajo a realizar es complejo y requiere de un alto nivel de conocimiento, el
MECANICO MASTER debera encargarse del mismo con la ayuda de los manuales
para asegurarse que se realice correctamente y con una mayor precision. Esto
garantiza que el vehiculo reciba el mantenimiento adecuado, minimizando los

riesgos y asegurando su rendimiento optimo.

5. Verificacién del Trabajo

5.1 Verificacion y Prueba del Trabajo Realizado:

Una vez que los MECANICOS JUNIOR han completado sus tareas, el MECANICO

MASTER realiza una inspeccion exhaustiva del trabajo realizado.
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Realiza pruebas funcionales para asegurarse de que todas las reparaciones y
mantenimientos se hayan realizado correctamente y que el vehiculo esté en

condiciones optimas.

6. Envio al Técnico de Limpieza

6.1 Envio del Vehiculo al Técnico de Limpieza:

7.

Después de verificar y asegurarse de que todas las reparaciones y mantenimientos se
han realizado correctamente, el MECANICO MASTER envia el vehiculo al
TECNICO DE LIMPIEZA.

EI TECNICO DE LIMPIEZA lleva una lista detallada de las condiciones especificas
para asegurarse que se preste atencion a todos los detalles durante el proceso de
limpieza. Dado que no todos los vehiculos deben limpiarse o lavarse de la misma
manera, es importante tener en cuenta la variedad de tipos de vehiculos, incluidos los
hibridos. Dicha lista garantiza que cada vehiculo reciba el tratamiento adecuado

segun lo requerido por el cliente, manteniendo los estandares de limpieza.

Inspeccion Final

7.1 Inspeccién Final Post-Limpieza:

Una vez que el técnico de limpieza ha completado su trabajo, el técnico master lleva
a cabo una inspeccion final del vehiculo para asegurarse de que todos los aspectos
de la limpieza hayan sido realizados correctamente y cumplan con los estandares de

calidad establecidos por Hyundai Starmotors.

Se verifica y confirma que todos los sistemas del vehiculo estan funcionando
correctamente y que cumple con los estandares de calidad establecidos por Hyundai
Starmotors, asegurandose de que el vehiculo esté completamente listo para ser
entregado al cliente.
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8. Firma de la Hoja de Entrega

8.1 Firma de la Hoja de Entrega:

El mecanico master firma la hoja de ORDEN DE TRABAJO y la hoja de
CERTIFICADO DE CONTROL DE CALIDAD, confirmando que todas las tareas
se han completado segin lo requerido y solicitado en la orden de trabajo. A
continuacién, entrega estos documentos al asesor de servicio para su revision final y

este proceda a informar al cliente que el vehiculo esté listo para ser recogido.

El asesor de servicio, el MECANICO MASTER vy el duefio del vehiculo revisan
juntos la hoja de CONTROL DE CALIDAD. El duefio del vehiculo también firma

la hoja, confirmando su satisfaccion con los trabajos realizados.

9. Entrega del Vehiculo al Cliente

9.1 Entrega del Vehiculo:

Explican detalladamente al cliente todos los trabajos realizados, responden cualquier

pregunta y aseguran que el cliente esté completamente satisfecho con el servicio.

Agradecen al cliente por confiar en Hyundai Starmotors y le recuerdan los proximos

servicios de mantenimiento recomendados

En momento de llegar el repuesto ya sea un repuesto en existencia o acabado de llegar
el asesor de repuestos se debera verificar minuciosamente que el repuesto se encuentre
en perfecto estado

Una vez verificado el repuesto se realiza una cotizacion y previa emisién del pre factura
donde llevara ya los datos completos de la facturacion, asi como el precio final del
repuesto

Una vez completada la venta el asesor de repuestos debe actualizar el inventario en el
sistema correspondiente registrando las ventas realizadas, asi como los pedidos

recibidos.
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4.5 Procedimiento del Técnico mecénico junior

A continuacion, se describe de manera detallada el procedimiento que debe llevar a cabo el

Mecanico Junior en el proceso de trabajo con el vehiculo:

1. Recepcion de Ordenes

1.1 Recepcion de Ordenes

El recibe las instrucciones especificas del MECANICO MASTER, el detalla de
manera clara y concisa las tareas que el MECANICO JUNIOR debe realizar en el

vehiculo.

Adicionalmente, el MECANICO MASTER proporciona al MECANICO JUNIOR
toda la documentacion e informacion relevante, como la ORDEN DE TRABAJO.
Este documento contiene informacion detallada sobre el diagndstico del vehiculo,
los trabajos a efectuar, los repuestos y materiales necesarios, entre otros detalles

importantes.

De esta manera, el MECANICO JUNIOR lleva a cabo el mantenimiento o reparacion
de manera correcta, eficiente y siguiendo los procedimientos establecidos por el
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LOS DISTINTOS MODELOS DE
VEHICULOS.

2. Preparacion del Area de Trabajo

3.2 Preparacion del Area de Trabajo:

EI MECANICO JUNIOR debe recoger y organizar todas las herramientas necesarias
para realizar las tareas asignadas por el MECANICO MASTER. Es responsabilidad
del MECANICO JUNIOR asegurarse de que las herramientas se encuentren en buen

estado y listas para su uso.
Esto implica que el Técnico Mecéanico Junior debe:

a) ldentificar y ubicar todas las herramientas requeridas segun las instrucciones

proporcionadas.
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b) Inspeccionar el estado de las herramientas, verificando que se encuentren en

condiciones dptimas para el trabajo.

c) Organizar y preparar las herramientas de manera que estén facilmente

accesibles y listas para ser utilizadas de forma eficiente.

Adicionalmente, el MECANICO JUNIOR debe mantener el area de trabajo limpia y
ordenada antes de comenzar cualquier trabajo. Esto incluye eliminar cualquier
desecho o herramienta no necesaria, a fin de propiciar un entorno de trabajo seguro

y organizado.

Ejecucidn de Tareas

3.1 Ejecucion de Tareas:

Una vez que el MECANICO JUNIOR ha reunido y preparado todas las herramientas
necesarias, y ha mantenido el area de trabajo en orden, procede a realizar las tareas
de mantenimiento o reparacion segun las instrucciones recibidas del MECANICO
MASTER.

El MECANICO JUNIOR debe seguir cuidadosamente los procedimientos
establecidos por HYUNDAI STARMOTOS para cada tipo de servicio y modelo del
vehiculo. Esto asegura que el trabajo se lleve a cabo de manera estandarizada,

eficiente y cumpliendo con los mas altos niveles de calidad.

Ademas, el MECANICO JUNIOR debe emplear las herramientas correctas para cada
tarea especifica. Esto asegura que las reparaciones o mantenimientos se realicen

adecuadamente, evitando dafios a los componentes del vehiculo.

Si surge alguna duda o inquietud durante la ejecucion de las tareas, el MECANICO
JUNIOR consulta al MECANICO MASTER para asegurarse de seguir los pasos
correctos. Ademas, se guia por los manuales de mantenimiento proporcionados para

verificar los tiempos y procedimientos especificados para cada tarea.

Al seguir las instrucciones al pie de la letra, aplicar los procedimientos correctos,

usar las herramientas adecuadas y consultar en caso de dudas, el MECANICO
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JUNIOR podra completar las tareas asignadas de manera eficiente, cumpliendo con

los estandares de calidad y seguridad de Hyundai Starmotors.
4. Verificacion del Trabajo Realizado
4.1 Verificacion del Trabajo Realizado por el mecanico master:

- Una vez que el MECANICO JUNIOR ha completado las tareas de mantenimiento o
reparacion asignadas, revisa cuidadosamente su propio trabajo. Esto le permite
asegurarse de que cada paso se haya realizado de acuerdo a los procedimientos
establecidos y que el vehiculo se encuentre en perfecto estado.

Durante esta revision personal, el MECANICO JUNIOR verifica que:
a) Todas las reparaciones o servicios hayan sido realizados correctamente.

b) No haya quedado ninguna herramienta, pieza o material de desecho en el
vehiculo.

c) Todas las conexiones y ajustes se encuentren debidamente realizados.
d) El vehiculo funcione adecuadamente después de las intervenciones.

- Después de esta revision detallada, el MECANICO JUNIOR informa al
MECANICO MASTER que ha finalizado el trabajo y solicita que este dltimo

verifique y apruebe las tareas realizadas.
5. Supervision y Envio al Técnico de Limpieza
5.1 Supervisién del Técnico Master:

- Una vez que el MECANICO MASTER recibe la notificacion del MECANICO
JUNIOR sobre la finalizacién de las tareas, procede a inspeccionar minuciosamente

el trabajo realizado.
Durante esta revision exhaustiva, el Técnico Mecanico Especialista verifica que:

a) Todas las reparaciones 0 mantenimientos se hayan ejecutado de acuerdo a los
procedimientos y especificaciones técnicas de HYUNDAI STARMOTOS.
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b) No haya quedado ningun desperfecto, pieza suelta o dafio en el vehiculo.

c) El funcionamiento general del automovil sea el adecuado después de las

intervenciones.

Si el MECANICO MASTER valida que el trabajo del MECANICO JUNIOR cumple

con los estandares de calidad y seguridad requeridos, da su aprobacion final.

Una vez aprobado el trabajo, el vehiculo es enviado al TECNICO DE LIMPIEZA
(LAVANDERO) para que realice el proceso de lavado y detallado del automovil. De
esta manera, el vehiculo quedara completamente preparado para ser entregado al

cliente en impecable estado.

6. Pendiente de Nuevas Tareas

6.1 Disponibilidad para Nuevas Tareas:

Mientras el vehiculo se encuentra en el proceso de limpieza y detallado a cargo del
TECNICO DE LIMPIEZA (LAVANDERO), el MECANICO JUNIOR debe

permanecer disponible y atento en el taller.

Durante este tiempo, el MECANICO JUNIOR debe estar preparado para recibir
nuevas asignaciones de tareas por parte del MECANICO MASTER. Esto le permite
aprovechar de manera eficiente su tiempo y continuar contribuyendo al flujo de
trabajo en el taller.

7. Mantenimiento del Area de Trabajo

7.1 Mantenimiento del Area de Trabajo:

Al finalizar las tareas asignadas, el MECANICO JUNIOR se asegura de que el area
de trabajo quede limpia y ordenada. Para ello, recoge y guarda cuidadosamente todas
las herramientas utilizadas, dejando el espacio de trabajo impecable y listo para la

siguiente intervencion.

Al mantenerse activo y disponible durante el proceso de limpieza del vehiculo, el
MECANICO JUNIOR demuestra su disposicion, proactividad y compromiso con el
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1.1

equipo de trabajo. Esto le permite continuar desarrollando sus habilidades y
experiencia bajo la supervision del MECANICO MASTER.

4.6 Procedimiento del técnico de limpieza (lavandero)

1. Recepcion de Ordenes
Recepcion de Ordenes del Mecanico Master )
Cuando el vehiculo llega a la estacion de limpieza, el TECNICO DE LIMPIEZA
(LAVANDERO) recibe instrucciones detalladas del MECANICO MASTER que le
informa sobre el trabajo a realizar.
Estas indicaciones contienen informacidn especifica sobre el tipo de vehiculo que se
va a limpiar, ya que las necesidades pueden variar segun el modelo, el afo, las
caracteristicas y el estado del automovil.
Las instrucciones proporcionadas por el MECANICO MASTER abarcan aspectos
como:
Tipo de lavado y detallado requerido (exterior, interior, motor, etc.)
Areas que necesitan una atencion y cuidado especial, como acabados delicados,
zonas dificiles de acceder, etc.
Productos y técnicas de limpieza adecuados para cada seccién del vehiculo.
Cualquier recomendacion o precaucion particular que el TECNICO DE LIMPIEZA

deba tener en cuenta.

Al contar con estas indicaciones claras y detalladas, el TECNICO DE LIMPIEZA

puede ejecutar el proceso de lavado y acondicionamiento del vehiculo de manera eficiente y

asegurandose de cumplir con los mas altos estandares de calidad y presentacion.

2.

Preparacion del Area de Limpieza

2.1 Preparacion del Area de Limpieza con los materiales:

Antes de comenzar el proceso de limpieza y detallado del vehiculo, el TECNICO DE

LIMPIEZA (LAVANDERO) se asegura de reunir todas las herramientas y materiales

necesarios. Esto incluye:
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a) Mangueras de agua.

b) Aspiradoras industriales.

c) Detergentes, champus y productos de limpieza especializados.
d) Parfios de microfibra, esponjas y cepillos adecuados.

e) Productos especificos para la limpieza de interiores y exteriores.

- Al tener a mano todos los elementos requeridos, el TECNICO DE LIMPIEZA puede

trabajar de manera eficiente y sin interrupciones durante el proceso de lavado y detallado.

- Ademas, el TECNICO DE LIMPIEZA prepara y organiza el area de trabajo,
asegurandose de que esté libre de cualquier obstruccion o elemento que pueda dificultar las
tareas de limpieza. Mantiene un ambiente de trabajo seguro y ordenado, facilitando asi el

desarrollo del proceso.

3. Inspeccion del Vehiculo

3.1 Inspeccion Inicial del Vehiculo:

- Antes de iniciar el proceso de limpieza y detallado, el TECNICO DE LIMPIEZA
(LAVANDERO) realiza una inspeccion inicial minuciosa del vehiculo. Durante esta
revision, presta especial atencion a identificar areas especificas que requieren una atencién

adicional, como:

a) Manchas dificiles o persistentes.
b) Acumulacion de suciedad, polvo o residuos en zonas de dificil acceso.

c) Restos de materiales utilizados en reparaciones previas.

- El TECNICO DE LIMPIEZA anota cuidadosamente todas las observaciones

relevantes que identifica durante esta inspeccion inicial.

- Si durante el proceso surgen dudas sobre como tratar adecuadamente alguna zona
especifica, el TECNICO DE LIMPIEZA consulta con el MECANICO MASTER. Esto le
permite resolver cualquier incertidumbre y asegurarse de utilizar los métodos y productos

de limpieza mas adecuados para cada situacion.
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- Al adoptar este enfoque cuidadoso, el Técnico de Limpieza puede realizar de manera
mas efectiva los detalles especificos que presente el vehiculo, evitando problemas futuros y

logrando un resultado de limpieza y detalle de alta calidad.

4. Proceso de Limpieza Exterior

4.1 Limpieza Exterior:

- Una vez completada la inspeccion inicial, el TECNICO DE LIMPIEZA
(LAVANDERO) COMIENZA el proceso de lavado y detallado del vehiculo siguiendo estos

pasos:

a) Prelavado: En primer lugar, se realiza un prelavado del vehiculo para eliminar el
polvo y la suciedad superficial, preparando la superficie para una limpieza mas
profunda.

b) Lavado de la carroceria: Se utilizan detergentes y champus especializados, junto
con esponjas y pafios adecuados, para lavar la carroceria del vehiculo con cuidado,
prestando atencion para no dafar la pintura.

c) Enjuague: Después de lavar, se enjuaga el vehiculo completamente para eliminar
todos los residuos de jabdn y detergente.

d) Secado: Finalmente, se seca el vehiculo con pafios de microfibra de alta calidad para

evitar la formacién de manchas de agua y marcas en la pintura.

5. Proceso de Limpieza Interior

5.1 Limpieza Interior:

- Después del lavado y secado exterior, el TECNICO DE LIMPIEZA

(LAVANDERO) procede a atender el interior del vehiculo siguiendo estos pasos:

a) Aspirado: Se emplea una aspiradora industrial de alto rendimiento para limpiar a
fondo el interior del vehiculo. Se aspiran cuidadosamente los asientos, las alfombras
y todas las areas de dificil acceso, eliminando cualquier suciedad, pelusa o residuo
acumulado.
b) Limpieza de superficies: Se utilizan productos de limpieza especializados para
tratar todas las superficies interiores, como el tablero, las puertas, la consola central
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6.

y otras areas. Se aplican productos especificos para cada tipo de material (plastico,
cuero, vinilo, etc.) con el fin de restaurar su apariencia y brillo originales.

Limpieza de vidrios: Se utilizan limpiadores de cristales y pafios de microfibra para
limpiar a fondo los vidrios interiores y exteriores del vehiculo. Esto garantiza una

visibilidad clara y sin manchas, mejorando la seguridad durante la conduccion.

Verificacion y Revision

6.1 Verificacion del Trabajo Realizado:

a)

b)

7.

Inspeccion detallada: Después de completar todas las tareas de limpieza y
detallado, el técnico de limpieza realiza una revision detallada del vehiculo.
Inspecciona cuidadosamente cada area, tanto exterior como interior, para asegurarse
de que no se haya pasado por alto ningun detalle y que la limpieza cumpla con los
estandares de calidad de Hyundai Starmotors.

Correccidn de errores: Si durante la inspeccion se detecta alguna zona que necesita
atencion adicional o que no esté completamente limpia, el técnico de limpieza realiza
las correcciones necesarias de inmediato. Esto garantiza que el vehiculo salga de la
estacion de trabajo en las mejores condiciones posibles.

Comunicacion con el Mecanico Master

7.1 Llamada al Mecéanico Master para supervision:

Una vez que el TECNICO DE LIMPIEZA (LAVANDERO) ha completado todas las

tareas de limpieza y detallado del vehiculo, y ha realizado la revision final, procede a los

siguientes pasos:

a)

b)

Informe del estado: EI TECNICO DE LIMPIEZA informa al MECANICO
MASTER que el proceso de limpieza y detallado del vehiculo ha sido completado.
Proporciona un informe detallado sobre las actividades realizadas y el estado actual
del vehiculo.

Supervision final: EI MECANICO MASTER revisa el trabajo realizado por el
TECNICO DE LIMPIEZA. Inspecciona tanto el exterior como el interior del
vehiculo para asegurarse de que todo esté en perfecto orden y que el vehiculo esté

listo para la siguiente fase del proceso de servicio y entrega al cliente.
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- Solamente una vez que el MECANICO MASTER ha dado su visto bueno, el vehiculo
puede proceder a la siguiente etapa del servicio
8. Entrega al Asesor de Servicio

8.1 Entrega del vehiculo al Asesor de Servicio:

- El TECNICO DE LIMPIEZA entrega el vehiculo al asesor de servicio, culminando
asi su participacion en el procedimiento. Esta entrega se realiza pensando en la satisfaccion

del cliente, quien recibe su automdvil en optimas condiciones.

- Este control de calidad final garantiza que el cliente reciba su vehiculo en las mejores

condiciones posibles.
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CONCLUSIONES

1. Proporcionar una guia clara y detallada de las tareas y responsabilidades permitira
que los nuevos empleados se adapten a sus roles con mayor facilidad. Asi, al ser
evaluados de acuerdo con los indicadores de evaluacion establecidos para cada
puesto de trabajo, los resultados esperados por la empresa contribuirdn a mejorar la

productividad.

2. Laestandarizacion de los procesos y la definicién clara de roles y responsabilidades
pueden mejorar notablemente la satisfaccion del cliente. Esto podria reducir los
tiempos de servicio y aumentar la calidad de las reparaciones, lo que llevaria a una
mayor fidelizacion de los clientes. Esta conclusion se alinea con el objetivo de

mejorar la eficiencia y calidad del servicio en el area de postventa.

3. Laclara estructura organizativa y la asignacion de tareas especificas dentro del taller
han optimizado la gestion operativa. Los empleados ahora tienen una mejor
comprension de sus funciones y responsabilidades, 1o que elimina duplicidades en

procesos y mejora la coordinacion entre diferentes areas del taller.

4. La adopcidn de practicas empresariales eficientes y sostenibles, promovidas por el
manual de procesos, trae beneficios a Hyundai Starmotors y tiene un impacto
positivo en la comunidad local. Al mejorar la eficiencia operativa y la calidad del
servicio, se promueve un entorno empresarial mas responsable y sostenible,

contribuyendo al desarrollo econémico de la region.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda revisar y actualizar el manual de procesos de forma regular para
asegurar que refleje las mejores practicas actuales y las nuevas tecnologias en el
sector automotriz. Dado que la industria automotriz evoluciona constantemente,
mantener el manual al dia es crucial para seguir mejorando la eficiencia operativa y
la calidad del servicio en Hyundai Starmotors.

Invertir en la capacitacion continua del personal es fundamental, no solo en el uso de
nuevos equipos Y tecnologias, sino también en habilidades de gestién y servicio al
cliente. Los programas de capacitacion regulares pueden garantizar que los
empleados se mantengan actualizados y motivados, mejorando asi la calidad del
servicio ofrecido.

La incorporacion de sistemas de automatizacion en el taller mecéanico puede
aumentar la eficiencia y precision de los procesos. Se recomienda explorar la
implementacion de software de gestién de talleres que facilite la programacion de
servicios, el sequimiento de inventarios y la gestion de érdenes de trabajo de manera
mas efectiva.

Considerar la expansion del manual de procesos y las practicas estandarizadas a otras
areas del concesionario, como ventas y administracion, puede generar una coherencia
organizativa que beneficie a toda la empresa, promoviendo una cultura de calidad y
eficiencia en todos los departamentos.

Desarrollar proyectos complementarios que aborden aspectos no cubiertos en este
trabajo, como la implementacion de un sistema de gestion ambiental para reducir el
impacto ecoldgico del taller mecanico, también es recomendable. Ademas, futuros
proyectos podrian centrarse en la investigacién y adopcion de tecnologias de
movilidad sostenible, como vehiculos eléctricos e hibridos.

Establecer un sistema de monitoreo y evaluacién para medir el impacto del manual
de procesos. Incluir indicadores de desempefio clave (KPIs) para evaluar la eficiencia
operativa, la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio, permitiendo realizar

ajustes proactivos.
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ANEXOS

ANEXO 1: Hoja de Requisicién de Repuestos




ANEXO 2: Hoja de Orden de Trabajo (Respaldo del Cliente)




ANEXO 3: Hoja de Orden de Trabajo (Respaldo del taller mecénico de la concesionaria)
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ANEXO 4: Hoja de Certificado de Control de Calidad (Respaldo del Cliente) (Parte
delantera de la Hoja del Certificado de Control de Calidad)
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ANEXO 5: Hoja de Certificado de Control de Calidad (Respaldo del Cliente) (Parte
posterior de la Hoja del Certificado de Control de Calidad)




ANEXO 6: Hoja de Certificado de Control de Calidad (Respaldo del taller mecanico de la
concesionaria)




ANEXO 7: Pagina principal de acceso a la informacion de manuales de la marca Hyundai
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ANEXO 8: Pagina de ingreso a los manuales de procedimiento de los diferentes modelos
de vehiculos de la marca Hyundai
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