PROPUESTA PARA LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE
MANTENIMIENTO EN TALLERES DE SERVICIO PARA MOTOCICLETAS.

PABLO JAVIER GUZMAN VARGAS

UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER
FACULTAD DE INGENIERIAS FiSICO-MECANICAS
ESCUELA DE INGENIERIA MECANICA
ESPECIALIZACION EN GERENCIA DE MANTENIMIENTO
BOGOTAD.C.

2009



PROPUESTA PARA LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE
MANTENIMIENTO EN TALLERES DE SERVICIO PARA MOTOCICLETAS.

PABLO JAVIER GUZMAN VARGAS

Monografia de grado presentada como requisito para optar al titulo de Especialista

en Gerencia de Mantenimiento.

Director: Daniel Ortiz Plata

Ingeniero Mecéanico

UNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER
FACULTAD DE INGENIERIAS FiSICO-MECANICAS
ESCUELA DE INGENIERIA MECANICA
BOGOTAD.C.

20009.



CONTENIDO

Pag.
N LI (@] 510X o [ ] R 1
1. GESTION DE MANTENIMIENTO .. ..coiiiiieiieitie e ses st 3
1.1, DEFINICIONES ... ..ottt e et et e e e e eaa s 4
0 S R € 1= 1 o o P 4
R O e - 1 1= 1 5
R O o (0T | =1 = PP 5
I I @ 1 (o =1 1 2= 1 PP 5
L O I | o | 5
1.2. INDICES DE GESTION ......ooiiiiiiiieieicsieieieesesieiesee et seseesenees 5
1.3. INDICADORES DE GESTION.. ..ottt et 6
1.4. PREMISAS PARA LA DEFINICION DE INDICADORES DE GESTION ....... 10
1.4.1. Precisar €l INICE. ... ...ouuii i e e 10
1.4.2. Establecer un acuerdo 0 PaCtO.........c.cuuiriieiiie it iie e e eee e 10
1.4.3.  CaraCteriStiCAS. .. .t it iit it et e e e e e e 10
I S 1= s To o ] = T (o ) o 1 10

1.4.5. Patrén de comparacion............ccovvvieviiieriie i e eeiiene e neneenn 10

1.4.6. DefiniciOn operacional............cccoviiiiiiiiieiie i i e e seiieieea e 10

147, LiNEA DASE. ...t e 11
e J = - [0 [0 J PP 11
1.4.9. Periodicidad... ... ..o e e e e 1D
1.4.10. DAtOS rEQUETITOS. ... ettt et et et et et e e e e et e e e e et e e e e e aaaas 11
2. EL SECTOR DE MOTOS EN COLOMBIA......cccoii ittt 13
2.1. PROYECCION DEL SECTOR DE MOTOS EN COLOMBIA..........cceccurnne.... 18
3. EL TALLER DE MANTENIMIENTO ...ttt 20
3.1. EL TALLER DE MECANICA........ci ettt 23
3.1.1. Z0oNa de reparacCion..........coveeeerierieeeeiieie e e e eennenienennn e enenns 24
3.1.2. Z0NA 08 OFICINA. .. c. et e e e e e e 24



3.1.3. 20N de alMaCen......oooiie e e e 24

3.1.4. ZONA 08 SEIVICIOS ... eu et iet et et et e e e e e e e e e e e e aaaes 24
3.1.5. Zona de bancos de trabajo..........ooveieie i 25
3.2. DOTACION DE HERRAMIENTA. .....ootitiiteceete ettt 25
3.3. RECLAMACIONES FRECUENTES ..o 26
3.4. ORIGEN DE LAS CAUSAS DE LAS RECLAMACIONES ........ccooivvviieeeinn, 28
3.5. ACCIONES PARA MINIMIZAR LAS QUEJAS Y RECLAMOS.........cccceeeenn. 29
3.5.1. CONTIANZA. .. . e 29
3.5.2. N (= o o T P24
3.5.3. (0= 1170 F=To I (=Tod o o7 PR 29
3.5.4. RAPIACZ... .o e e e e 29
3.5.5. P I CIOS . .t 30
3.5.6. Garantia. .. ... ve e e e e e e e e 30
4. PROCESOS DEL TALLER DE MANTENIMIENTO .....coiviiiiiiiece e, 31
4.1. RECEPCION DE MOTOCICLETAS ....ooouiitieeeteeteeeee e, 31
4.2. CREACION DE ORDENES DE TRABAJO Y ASIGNACION DE MOTOS.....33
4.3. ORDEN DE REPARACION .......cooiiiiecteeeee et 34
4.3.1. Registrar los datos de la motocicleta ............ccooooiiii i, 34
4.3.2. Tomar nota de los datos personales del cliente..............c.cooveven . 35
4.3.3. Realizar un inventario de ingreso de la motocicleta........................ 35
4.3.4. Indicar exacta y claramente que es lo que hay que hacer................. 35
4.3.5. Darle un nimero al trabajo..........coooieiie i e 35
4.3.6. Recoger la firma del cliente autorizando el trabajo pactado............... 35
4.3.7. Facilitar los datos necesarios para hacer la factura......................... 35
4.4, TIEMPOS DE REPARACION.......cooiiteiteetecte ettt 37
4.5. LA SOLICITUD DE REPUESTOS ... .ot 42
4.6. MONTAJE Y DIAGNOSTICO DE LA MOTOCICLETA . ....ooooiieieeeee e, 43
4.7. ANALISIS DE FALLAS FUNCIONALES Y MODOS DE FALLA.................... 45



4.8. FACTURACION.....cuitiiitiiititieietet ettt sttt e e e e b e e 56
4.9. ENTREGA DE LA MOTOCICLETA ..ottt 56
5. DESCRIPCION DE FUNCIONES.......coocoiiicecteeteete ettt 58
5.1. ADMINISTRADOR ...t e e s 59
5.2, JEFE DE TALLER ..ot 59
S 200 S © o] = 110 PN <10
5.2.2. FUNCIONES ESPECITICAS. ... iv ittt it it e e e e e 60
5.2.3.  Manejo de iNAICAUOIES. ... ..ouiiii ittt e e 61
5.3. RECEPCIONISTA DE MOTOCICLETAS ... 60
S0 00 I o] = 110 N o ¥ I
5.3.2. FUNCIONES ESPECITICAS. .. vttt it it e e ee e 61
5.3.3.  Manejo de iNAICATOrES. ... ..ottt et e e 61
5.4. TECNICO DE MOTOCICLETAS ..ottt ettt 61
ST Nt R © o] = 110 N o ¥ I
5.4.2. FUNCIONES ESPECITICAS. .. vttt it it e e e e ee e 61
5.4.3. Manejo de INAICATOrES. ... ..ottt e e e e 62
5.5. SOPORTE ADMINISTRATIVO... ottt 62
CONCLUSIONES. . ...ttt ettt e e e e e e e e e e e e e e e e s s as s ae e e e e eaeeeeeeees 63



LISTA DE FIGURAS

Pag.
Figura 1. El proceso eStrat@giCo. ........cuuuuuiiieeeieieieeiiiiee e e e e e e e s 4
Figura 2. El proceso Balance Scorecard...........ooouuuuiiiiiiieeiiiiiiiiiiieee e 12
Figura 3. Produccién de Motos en Colombia........ccccccoeviiiiiii 15
Figura 4. Habitos de uso de la motocicleta en Colombia..........ccccooeeveeeiiiiiiiiinnnnnn. 17
Figura 5. Proyeccion del parque automotor en Colombia..........cccooevveeeiiviiiiiinnnnnnn. 19
Figura 6. Vision de 10S centros de ServiCio.........covvvveeeiiiiiiiieeeeeeeee 21
Figura 7. Procesos de reparacion de motocicletas en el Taller.............................. 22
Figura 8. Proceso de recepcion de motocicletas .......ccoooeevvvvveeiiiiiiiii e, 33
Figura 9. Proceso de solicitud de repueStOS ..........uuveiiiiiieeieieeeeiiiie e 43
Figura 10. Proceso de diagnOstico Y reparacion. .........ccooeeeveeeeieiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 45
Figura 11. Las fallas. ..........uueiiiiiiie e 46
Figura 12. Proceso de entrega y facturacion. ...........cccceeveeeviieiiiiiiiiiie e 57
Figura 13. Organigrama del Taller. .........cooii i 58



LISTA DE TABLAS

Pag.
Tabla 1. indices de gestion del TallEr ..........c.cceirieeeii e, 6
Tabla 2. Variables de desempefio deltaller...........cooovvviiiiiii e 8
Tabla 3. Indicadores de gestion del Taller .........ccooooiiiiiiiiiiiii s 9
Tabla 4. Produccién de motocicletas 1996-2006 ...........cccoeeeeiiiiiiiiiiiennnnnens 14
Tabla 5. Empleos generados por el sector de motocicletas.............ccccoeeeeeeevveennnns 16
Tabla 6. Proyeccidon de parque automotor de motos y carros en Colombia 2010-
2040 e e e —— e e e e e e e e ———eraae e e e s e a i ——raaaaaaaaaaas 19
Tabla 7. Reclamaciones freCUentesS Y CAUSAS.........cccuvuuruiiiiiieeeieeeeiiiiiian e e e eeeaeens 27
Tabla 8. Método para diagndstiCo de averias. ..........ceuuvviiiiiieeeeeeeeeciee e e e 32
Tabla 9. Formato de orden de reparacion............ccouveveuuuiiiieeeeeeeeeeriiisea e e e eeeeeennnns 36
Tabla 10 . Formato tiempos de reparacion . ........ccocoeeeeeeeeiiiieniiiennnnes 47
Tabla 11. Fallas del subsistema mMOtor. .........coooiiiiiiiiiiiiiii e 47
Tabla 12. Fallas del subsistema de admision de combustible. ..............ccccciiiinnnnns 48
Tabla 13. Fallas del subsistema de lubricacion...............ccoooiiiiiiiiiiiiiiis 49
Tabla 14. Fallas del subsistema de eScape. .........cooovvvuiiiiiiiiiiiiiieiie e, 50
Tabla 15. Fallas del subsistema de refrigeracion............ccooeeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiens 50
Tabla 16. Fallas del subsistema de transmision. ...........cccoooeeiiiiiiiiiiiiiiiies 50
Tabla 17. Fallas del subsistema de embrague..............cccoooviiiiiiiiiiiiiiiii e, 51
Tabla 18. Fallas del subsistema caja de cambios...........cccooeeeeeiviiiiiiiiiiii e, 52
Tabla 19. Fallas del subsistema Chasis. ... 52
Tabla 20. Fallas del subsistema amortiguacion. ...........cccoeereeiiiiiiiiiiiiieees 53
Tabla 21. Falla del subsistema ruedas. ..........ccoooeiieiiiiiii 53
Tabla 22. Fallas del subsistema mecanismo de encendido.............cccoeeiiiinnnnnnns 54
Tabla 23. Fallas del subsistema frenos. ... 55
Tabla 24. Fallas del subsistema luches y sefiales. ..........ccooooviiiiiiiiiiiiii e, 55
Tabla 25. Fallas del subsistema mecanismo de arranque. .............cccceeeeeeeeeeeveeennnns 55



RESUMEN

TITULO: PROPUESTA PARA LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE
MANTENIMIENTO EN TALLERES DE SERVICIO PARA MOTOCICLETAS.

AUTOR: PABLO JAVIER GUZMAN VARGAS.

PALABRAS CLAVES : SISTEMA DE GESTION, TALLERES, MOTOCICLETAS, SERVICIO,
TRANSPORTE.

DESCRIPCION O CONTENIDO: En esta monografia se identifican los procesos que hacen parte
del negocio de prestacion de servicio de mantenimiento en motocicletas. La descripcion de estos
procesos permite identificar herramientas de organizacion y mejora necesarias en una
organizacién como son los indices y los indicadores de gestion.

Es a partir de la identificacién de tareas de mantenimiento, midiendo el tiempo invertido en cada
una de ellas, y el cuantificando el costo que tiene una hora de operacién para el taller que se
pueden plantear estrategias de mejora para hacer de este un negocio rentable.

La propuesta de organizacion de un Taller para mantenimiento de motocicletas se hace
evidenciando que este sector presenta un dinamismo y tendencia al crecimiento tal que se ha
calificado como un tsunami econémico. El transporte urbano y rural en Colombia ha cambiado sus
caracteristicas con la presencia cada vez mas crecientes de motocicletas, hasta el punto que para
el afio 2015 se estima que habran mas motocicletas que automoviles circulando por las calles y
carreteras colombianas.

Ante esta perspectiva de crecimiento los Talleres de prestacion de servicio de mantenimiento
deben implementar una estrategia administrativa y operativa que les permita asegurar la
sostenibilidad, rentabilidad y crecimiento en el mercado. Lo cual exige que se garantice la calidad
de las intervenciones y la prestacién de un servicio que asegure en todo momento la satisfaccion
del cliente.

*PROYECTO DE GRADO. PABLO J’GUZMAN V. ) )
*FACULTAD DE INGENIERIAS FISICO-MECANICAS. ESCUELA DE INGENIERIA MECANICA. DIRECTOR: DANIEL
ORTIZ PLATA.



SUMMARY

TITLE: PROPOSAL FOR THE IMPLEMENTATION OF AN ADMINISTRATION SYSTEM OF
MAINTENANCE IN SERVICE CENTERS TO BIKES.

AUTHOR: PABLO JAVIER GUZMAN VARGAS.

PASSWORDS: SYSTEM OF ADMINISTRATION, CENTERS SERVICES, BIKES, SERVICE,
TRANSPORT.

SUBJECT OR DESCRIPTION: Identified in this monograph are the processes that are a part of the
business to render maintenance services for motorcycles. The description of these processes
allows the identification of organization tools and improvements necessary in the sector companies
, such as indexes and management indicators .

Identifying maintenance tasks , measuring time invested in every one and measuring cost has one
hour work to workshop that planes strategies to increase profitable business, growth and it gives
satisfaction to consumer.

The proposal for the organization of a workshop for the maintenance of motorcycles is made by
evidencing the sector dynamism and growth over the last 10 years, so much so that certain analysts
qualify it as an “ economic tsunami ”. Urban and rural transportation in Colombia has changed its
characteristics with the increasing presence of motorcycles up to the point that for 2015 it has been
estimated that more motorcycles than automobiles will circulate through the Colombian streets and
roads .

Upon this growth perspective, this monograph contains a management model to ensure the owners
and/or administrators of maintenance service workshops, the setting-up of a profitable business that
guarantees the quality of repairs and the rendering of a service that meets the client's needs.

MONOGRAPH. PABLO J GUZMAN’V.
* FACULTAD OF INGENIERS FISICO-MECHANICAL. SCHOOL OF INGENIERY MECHANICAL. DIRECTY: DANIEL
ORTIZ PLATA.



INTRODUCCION

En los dltimos afios, de la mano del crecimiento econdémico, las ciudades
colombianas han experimentado un aumento acelerado en su poblacién de
nuevos automoviles. Esto ha venido acompafiado de un crecimiento muy fuerte en
el nimero de motocicletas que ruedan en calles y carreteras. De acuerdo con la
experiencia mundial de paises de ingreso medio, pareceria que este fendbmeno
apenas comienza en Colombia, y que la tasa de motorizacion (motocicletas por

habitante) seguira creciendo en las siguientes décadas.

A la par con el aumento de las ventas de motocicletas crecen las de ventas de
repuestos y la venta de servicio técnico. Pero el crecimiento del sector de Talleres
de Mantenimiento de Motocicletas, evidente en las ciudades y pueblos de
Colombia, no se esta haciendo acorde con un entorno de clientes cada vez mas
exigentes de calidad en la atencion, en la intervencion y en el respaldo de la
reparacion. El crecimiento de oferta de Talleres de Mantenimiento para
motocicletas se esta haciendo de una manera informal que se torna peligroso para
los conductores y para el pais dado el alto indice de accidentes en los que se ven

involucradas las motocicletas.

La propuesta desarrollada en esta monografia va encaminada a identificar los
procesos a tener en cuenta en un Taller, con miras a constituir una oferta de
mercado atractiva y rentable. Se describen los procesos y actividades necesarias
para garantizar al propietario del vehiculo la prestacion del servicio de
mantenimiento por organizaciones que cumplan la normatividad colombiana, la
cual exige el cumplimiento de estandares de seguridad pasiva y activa del

vehiculo, asi como el funcionamiento responsable con el medio ambiente.



Asi mismo se describen las zonas de trabajo, herramientas, hoja de recepcion,
lista de chequeo, metodologia de diagndstico de falla y guias para la identificacion

de fallas, actividades a medir para establecer tiempos de reparacion, entre otros.



1. GESTION DE MANTENIMIENTO

La planeacién estratégica es el punto de partida para realizar gestion y medicion
en un Taller de Mantenimiento para Motocicletas. Tiene como fundamentos la
definicion de los principios corporativos, entendidos como el conjunto de valores,
creencias y normas gue regulan la vida de la organizacion. Ellos definen aspectos

importantes por el taller y deben ser compartidos por sus miembros.

Tal como lo ilustra en la figura 1, cuando el proceso estratégico se ha realizado
con una metodologia clara, éste cierra con una etapa que se denomina
Implementacion Estratégica, en la cual no sélo se disefian los planes de negocio,
sino que se definen los indicadores en sus niveles estratégicos, tacticos y

operativos.

La Vision la definen los directivos del Centro de Servicio; debe ser amplia e
inspiradora para estimular y promover la pertenencia de los miembros de la
organizacion. El establecimiento de la vision del Centro de Servicio como el
conjunto de ideas generales, algunas de ellas abstractas, que proveen el marco de

referencia de lo que el Centro de Servicio es y quiere ser en el futuro.

La vision sefiala rumbo, da direccion, es la cadena o el lazo que une, en el Taller,
el presente con el futuro. Esta sirve de guia en la formulacion de las estrategias, a
la vez que le proporciona un proposito a la organizacion. Esta vision debe
reflejarse en la mision, los objetivos y las estrategias de la institucion y se hace
tangible cuando se materializa en proyectos y metas especificas, cuyos resultados

deben ser medibles.



Al tener claro cuales son los principios corporativos del Centro de Servicio, la
vision y la mision, sus objetivos, estrategias y planes de accion, se debe asegurar
gue el desarrollo de ésta se haga de una forma coherente, eficiente y eficaz, para
lograr unos resultados O6ptimos y esto se consigue haciendo monitoria,
seguimiento y evaluacién de los logros frente a sus objetivos y metas estratégicas.

Figura 1. El proceso estratégico.

EL PROCESO ESTRATEGICO

d(;is(,?til#]%lz]: So (;Qlué es(tjan;os
: 5 . ogrando’
¢Dénde diferencia? ¢Como llegar? ¢Qué debemos 9

estabamos? . YR hacer va? ¢Cbémo se estan
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¢Doénde estamos negocio? direccionamos ¢ Presupuestos y cosas?

hoy? . , los esfuerzos? lanes de accion?
Y ¢Qué queremos P ¢El control de la

ser? gestion

Fuente. Serna Gomez, Humberto. indices de gestién: como disefiar un sistema
integral de medicion de gestion. Bogota, 2005. Pag. 37.

1.1. DEFINICIONES

1.1.1. Gestionar. Es coordinar los recursos disponibles para conseguir
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objetivos claramente identificados, por lo que implica amplias y fuertes
interacciones fundamentalmente entre el entorno, las estructuras, el proceso y el

resultado final que se desee obtener.

1.1.2. Planear. Etapa administrativa en la que se desarrollan actividades
relacionadas con definicibn de objetivos, metas, tareas, tiempos, estandares,

instrumentos, indicadores.

1.1.3. Programar. Es el proceso a través del cual se establecen estructuras
programaticas, metas, tiempos, responsables, instrumentos de accidn y recursos

necesarios para el logro del objetivo del plan.

1.1.4. Organizar. Proceso ordenado para mejorar la estructura de una
empresa, coordinar sus métodos gerenciales y el empleo de los recursos para

alcanzar las metas.

1.1.5. Dirigir. Proceso mediante el cual los administradores buscan influir

sobre sus subordinados para lograr las metas.

1.2. INDICES DE GESTION

Es una expresion cuantitativa que permite medir el comportamiento o desempefio
de una determinada variable del negocio y que al ser comparado con una
referencia, permite identificar desviaciones sobre las cuales tomar acciones
correctivas. Los indices de gestion son una herramienta para asegurar el
cumplimiento de los objetivos que se trace la compaiiia, la frecuencia con que
sean medidos sera determinante de la velocidad y eficiencia con la que se tomen

las decisiones administrativas y operativas.



Tabla 1. indices de gestion del Taller

INDICE DE GESTION DEFINICION

DIARIO

indice de horas facturadas HFD=} horas hombre facturadas por dia por

por dia (HFD) técnico

Horas disponibles diarias de |HDD=horas laborales diarias por técnico
taller (HDD)
Eficiencia diaria por técnico |EDT=HFD/HDD

(EDT)

Eficiencia diaria general EDG= (HFD*N°TECNICOS)/(HDD*N®

(EDG) TECNICOS)

Motocicletas ingresadas MID=) motos ingresadas en el centro de servicio
diariamente (MID) por dia

Motocicletas retiradas MRD=) motos retiradas en el centro de servicio
diariamente (MRD) por dia

Rotacion diaria de RDM=MRD-MID

motocicletas (RDM)

Fuente: Autogermana S.A. Manual de requerimientos postventa. Departamento de instruccion
técnica. Bogota. Pag. 21.

1.3. INDICADORES DE GESTION

Los indicadores son la medida del estado y desempefio del Centro de Servicio y
deben servir para indicar el grado en que se estan cumpliendo los objetivos. Un
indicador de gestion se define como una relacion entre variables que permite
observar aspectos de una situacion y compararlos con las metas y los objetivos
propuestos. Dicha comparacion permite observar la situacion y las tendencias de
evolucion de la situacion o fendmenos observados.

Para evaluar el desempefio del Centro de Servicio es necesario definir que
variables sean susceptibles de medir y que tengan impacto, de manera que sirvan



de guia en la toma de decisiones con el objeto de aumentar la rentabilidad y
asegurar el cumplimiento de metas y objetivos.

La seleccion de los indicadores es una etapa muy importante del proceso de
gestion del Taller. Estos deben ser el resultado de un proceso negociado con los
usuarios del modelo, pues deben satisfacer sus necesidades y expectativas para
mejorar la direccién. La seleccion de los indicadores debe centrarse en unos
pocos vitales, que permitan tomar decisiones y realizar acciones estratégicas,
obviamente que con el transcurrir del trabajo y el andlisis periédico podran ser
modificados para ajustarlos a las condiciones del mercado.

Como estrategia para garantizar la integracion entre el direccionamiento
estratégico del Taller con la accion, se impone la necesidad de establecer y
disefiar un sistema que permita monitorear el desempefio de éste, en la tabla 2 se
propone un modelo de indicadores aptos para implementar en el Taller, el
encargado de llevar el registro de estos indicadores se identifica mas adelante
aunque como se dijo atras es la condicion de mercado, e incluso el tamafio del

Taller el que definira a la larga el responsable de diligenciar esta informacion.

Los indicadores de gestion sirven para realizar comparativos entre épocas del
mismo afio, afos diferentes, en fin en periodos definidos y con ello establecer
tendencias y comparativos internos y externos. En la medida en la que los
desarrollos tecnoldgicos son implementados por gremios y el estado se hace mas
facil acceder a los indicadores de los actores del sector. El taller puede orientar
estrategias de comparacion confrontando sus indicadores con los que se puedan
establecer utilizando la informacion recopilada en las bases de datos del estado y

medios de informacién.



Tabla 2. Variables de desempefio del taller

VARIABLES DEFINICION

Total De Horas Teodrico (TT)

Horas mensuales tedricas que pueden ser
facturadas. Se calcula como el producto entre las
horas laborales diarias por los dias habiles del
mes

Total De Horas Disponibles
(TD)

TT-Horas de ausencia (permisos, incapacidades,
capa-citaciones, sanciones) dentro del horario de
trabajo

Total De Horas De
Producidas (TP)

> Horas empleadas efectivamente en la
realizacion de los trabajos técnicos. Para
determinar este indicador se debe registrar la hora
de inicio y terminacion de cada trabajo, la
diferencia entre estos dos tiempos sera el tiempo
real que duro la intervencion

Total De Horas Estimadas
(TE)

> Horas de duracion establecidas de los trabajos
técnicos segun el tempario de la empresa

Total De Tiempo Inactivo (TI)

> Horas perdidas por tiempos de espera debido a
la falta de Orden de Reparacion, repuestos,
herramientas, insumos, autorizaciones, energia

Total De Horas Facturadas
(TF)

> Horas facturadas en el mes

Total De Horas De Garantia
De Taller (TG)

> Horas de trabajo técnico empleadas en garantia
de taller

Total De Horas
Improductivas (TIM)

> Horas dedicadas a servicios generales de
limpieza, organizacion de bancos y herramientas

Total De Horas En
Capacitacion (TC)

> Horas dedicadas a capacitacion de Técnicos
dentro del horario de trabajo

Facturacion De Servicio
Técnico (FST)

Total de horas facturadas (TF) multiplicadas por el
valor de la hora hombre

NuUmero De Vehiculos
Atendidos (VA)

Numero de vehiculos atendidos por el Centro de
Servicio

Reparaciones Terminadas A
Tiempo (RTT)

Numero de vehiculos entregados en la fecha y
hora acordadas con el cliente

Reparaciones Terminadas
Tarde (RTTR)

Numero de vehiculos entregados después de la
fecha y hora acordadas con el cliente

Fuente: Autogermana S.A. Manual de requerimientos postventa. Departamento de instruccion

técnica.

Bogota.

Pag. 21.




Estas variables sirven para evaluar el desempeiio del Taller de manera que se
puedan plantear estrategias de mejora, se muestran en la siguiente tabla.

Tabla 3. Indicadores de gestidon del Taller

INDICADOR ECUACION DEFINICION

DE GESTION

Productividad |(TT/TP)*100% Permite evaluar el porcentaje del tiempo
tedrico para trabajar que se uso6

Eficiencia TE/(TP+TG)+100% Mide la eficiencia en las labores técnicas

Operacional realizadas en el Taller, comparando el
tiempo gastado en estas y en atender las
garantias de taller

Inactividad (TI/TD)*100% Indica el porcentaje del tiempo disponible
de los Técnicos para trabajar que se
desperdicio

Porcentaje de |(TC/TD)*100% Fraccion del tiempo disponible empleado en

Capacitacion capacitacion

Eficiencia (TF/TT)*100% Es la prueba més acida desde el punto de

Financiera vista financiero

Tedrica

Eficiencia (TF/TD)*100% Total de horas facturadas sobre el tiempo

Financiera disponible

Disponible

Eficiencia TF/(TP+TIM+TG)*100% | Total de horas facturadas sobre el total de

Financiera horas trabajadas

Real

Rotacion del | VA/# Puestos de W Numero de vehiculos atendidos por cada

Taller puesto de trabajo

Facturacion (FRT+FST)/VA Venta de servicio y repuestos por vehiculo

Promedio por recibido

Vehiculo

Porcentaje de |RTT/VA*100% Mide la puntualidad con el cliente

Servicios

Terminados a

Tiempo

Porcentaje de |RTTR/VA*100% Mide la impuntualidad

Servicios

Terminados

Tarde

Fuente: Autogermana S.A. Manual de requerimientos postventa. Departamento de instruccion

técnica.

Bogota.
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1.4. PREMISAS PARA LA DEFINICION DE INDICADORES DE GESTION

Existe un conjunto de premisas en la definicion de los indices de gestion,

seguidamente se listan las que se consideran relevantes al tema:

1.4.1. Precisar el indice. Se debe dejar explicito el algoritmo o el
procedimiento requerido para llegar a la expresion matemética con la cual se

presentara el indice que mide el indicador definido.

1.4.2. Establecer un acuerdo o pacto. En cuanto a las caracteristicas del

servicio a prestar y las expectativas de los clientes del Taller.

1.4.3. Caracteristicas. Los indicadores tienen como objetivo la evaluacién del
servicio con base en los valores acordados con el cliente, definen con claridad el
comportamiento del servicio por lo cual son un elemento fundamental en el

proceso de toma de decisiones.

1.4.4. Denominacion. Debe contemplar Unicamente la caracteristica, el evento
o el hecho que se quiere controlar y se expresara en cantidad, tasa, proporcion,
porcentaje u otros.

1.4.5. Patron de comparacion. Previamente al pacto, se establecen los
criterios de analisis y de medida junto con los patrones contra los cuales se

comparara la medicion.

1.4.6. Definiciébn operacional. Consiste en precisar como se leerd el resultado
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de lo que ha sido medido o expresado cuantitativamente. Asi mismo, establece de

gué manera podria ser graficado para su seguimiento.

1.4.7. Linea base. Situacion actual o punto cero de la medicion.
1.4.8. Rango. Definicién de niveles de logro.
1.4.9. Periodicidad. Se convienen cuantas evaluaciones se haran dentro del

periodo de prestacion del servicio y en qué momento. Por ejemplo, semanal,

mensual, anual, a la entrega o durante la ejecucion del servicio.

1.4.10. Datos requeridos. Para poder efectuar el calculo es necesario definir la

fuente de informacion, quién genera y quién procesa la informacion.

A inicios de los afios 90 se desarrollé el sistema Balanced Scorecard, el cual
provee una clara definicion de aquello que las compafias deben medir (ver figura
2). La base del modelo no es solo la alineaciéon de la formulacién y la
implementacion estratégica, sino la cuantificacion por medio de indicadores que

logran medirse.

Este sistema requiere de la participacion de personas conocedoras tanto del
manejo administrativo y operativo del taller, asi como de quienes estan
encargados de dar rumbo al negocio, la integracion de cada una de las areas del
negocio alrededor de metodologias de administracibn modernas exige para la
empresa y quienes la conforma inversion de tiempo y recursos en el estudio de

cada uno de los conceptos que ellos encierran.

En el caso de los talleres informales el reto es mayor por cuanto se debe elevar el
nivel educativo de los técnicos y los administradores del negocio, y a la par con la
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educacion y actualizacién se deben incluir estrategias de trabajo en equipo que
fortalezcan el proceso.

Figura 2. El proceso Balance Scorecard

OBJETIVOS ESTRATEGICOS:

FINANZAS CLIENTES PROCESOS INTERNOS APRENDIZAJE ORGANIZACIONAL

Fuente. Serna Gomez, Humberto. indices de gestién: como disefiar un sistema

integral de medicion de gestion. Bogota, 2005. Pag. 65.
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2. EL SECTOR DE MOTOS EN COLOMBIA

De la mano del crecimiento economico, las ciudades colombianas han
experimentado un aumento acelerado en su poblacion de nuevos automoviles,
este crecimiento tiene un componente claramente dominante: la venta de
motocicletas. “En los ultimos cinco afios las ventas de motos en Colombia se han
incrementado en mas de 300%. Después de Brasil, es el pais latinoamericano
donde mas circulan motocicletas y el primero en nimero de unidades vendidas
entre las naciones andinas™.

El tercer estudio demografico de usuarios de motos en Colombia, realizado por el
Comité de Ensambladoras de Motocicletas Japonesas, revelé que en 2007, el
parque de motocicletas que circula por las vias del pais llegdo a dos millones
trescientos mil, lo que le representd a ese sector de la industria automotriz un

crecimiento del once por ciento, respecto al afio inmediatamente anterior.

En este mismo afo, en Colombia se vendieron 480 mil motos, 22 mil mas que en
2006 y casi el doble de automoviles, cuyas ventas llegaron a 250 mil, es la cifra
mas alta de la historia de la industria automotriz del pais, como se ilustra en la
Tabla 4.

Este incremento de motocicletas en las calles ha llevado a las entidades
gubernamentales, empresas del sector grandes, medianas y pequefas a definir
normas de trabajo que lo actualicen y le reconozcan el nivel de importancia que

tiene en la sociedad.

1. www.motor.com.co, 27 de octubre de 2007.
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Tabla 4. Produccion de motocicletas 1996-2006

ANO | CANTIDAD (UNID)
1996 | 112.620
1997 | 126.883
1998 | 109.587
1999 | 60.053
2000 | 53.374
2001 | 53.343
2002 | 71.137
2003 | 89.192
2004 | 150.943
2005 | 248.741
2006 | 425.369
2007 | 447.678

Fuente. El sector de motos en cifras. Revista Motos, El Espectador, Junio-Julio de
2008, pag 6.

En lo que tiene que ver con las industrias ensambladoras, en el 2007 Suzuki
produjo 120.223 motocicletas de las cuales 84.334 fueron para el mercado
nacional y 35.879 para exportaciones; Auteco fabric6 116.582; Fanalca-Honda
67.395; AKT Motos 59.943; Incolmotos-Yamaha 50.661 unidades para el mercado
nacional y 7.394 para exportar; Jialing Motos 12.067; Jincheng 6.362; Ayco 6.350".

El posicionamiento de cada marca en el mercado esta ligado al servicio Postventa.

En el mercado el crecimiento se logra no solo gracias a la innovacién de modelos
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y tecnologias, ni solo a las estrategias de mercadeo sino que se debe tener en
cuenta la capacidad, calidad y respaldo que la marca ofrece a sus clientes.

Figura 3. Produccion de Motos en Colombia

Fuente. El sector de motos en cifras. Revista Motos, El Espectador, Junio-Julio de
2008, pag. 4.

En cuanto a la generacién de empleo (ver tabla 5), se calcula que la industria de
las motocicletas genera 61.500 puestos de trabajo. De esta cifra 32.000 lo hace en
los Talleres de servicio autorizado de las distintas marcas en todo el pais y 6.200
laboran directamente con las cuatro ensambladoras (Auteco-Kawasaki, Fanalca-
Honda, Incolmotos-Yamaha y Suzuki Motor de Colombia).

Las motos que tienen mayor acogida en el mercado domeéstico son las de
cilindrada menor a 200 c.c. Actualmente el 97 por ciento de las motos que
transitan por las vias del pais pertenecen a esta categoria, mientras que solo el

dos por ciento de estos vehiculos son de mas de 200 c.c.
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Revista Motos, El Espectador, El sector de motos en cifras. Nimero 1, Junio-Julio de 2008, pag. 6.

Esta cifra se explica en parte porque el 53 por ciento de quienes compran motos
tiene salarios que oscilan entre uno y dos salarios minimos; el 40 por ciento, entre
tres y cuatro, y solo el 7 por ciento de los compradores tienen ingresos entre cinco

y seis salarios minimos.

Tabla 5. Empleos generados por el sector de motocicletas

SECTOR EMPLEO ESTIMADO
ENSAMBLADORAS 3.000
PROVEEDORES LOCALES DE PARTES [ 3.200
DISTRIBUIDORES 3.600

TALLERES 32.000
ALMACENES DE REPUESTOS 12.000
MOTOTAXISMO 120.000
MENSAJEROS Y DOMICILIARIOS 600.000

TOTAL 773.800

Fuente: El sector de motos en cifras. Revista Motos, El Espectador, Nimero 1, Junio-Julio de
2008, pag. 7.

El estudio también puso al descubierto que en ese periodo de tiempo, las mujeres
compraron mas motocicletas; pasaron de una participacién en la demanda de 25
por ciento al 29 por ciento, mientras que la de los hombres disminuy6 en la misma
proporcion. La compra de motos por parte de los hombres pasé de 75 por ciento,
en 2006, a 71 por ciento en 2007, fendbmeno que principalmente se presento en

las grandes ciudades.

Las principales razones por las que los colombianos se hacen a una moto son

aumentar sus ingresos (21 por ciento) y porque es una ayuda a la hora de cumplir

16



los horarios, sobre todo en actividades como mensajeria, reparticion de correo,
entrega de domicilios, transito, policia y trabajos de reparacion, (ver figura 4).

En Colombia, Bogota es la ciudad donde mas se utiliza la motocicleta como medio
de trabajo, asi lo indica el 73,4% de los participantes en un estudio contratado por
el Fondo de Prevencion Vial. Entre tanto Cali, con el 57% de los encuestados, se
convierte en la ciudad donde la moto es mas utilizada para transporte familiar y
personal. En Medellin se encuentran las personas que mas usan la moto como
hobby, ya que el 13,7% de los entrevistados asi lo indica. El estudio contratado
por el Fondo de Prevencion Vial, establece que las personas que se movilizan en
moto por asuntos laborales forman parte, en su gran mayoria, de estratos 1y 2. El
74,7% de quienes pertenecen a este nivel social asi lo sefialan, mientras que
ninguno advierte usarla por hobby. Es en cambio la clase alta en donde mas se

utiliza este vehiculo por pasatiempo.

Figura 4. Habitos de uso de la motocicleta en Colombia

5.1%
% HOBBY
37.6%
% TRANSPORTE
62.6°
% TRABAJO i
0 10 20 30 40 50 60 70

Fuente. Encuesta nacional de habitos de los motociclistas. El Bacan, Fondo de Prevencién Vial.
Enero de 2009, No 54, pag. 3.

1. Revista Motos. Op Cit, p.7.
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Los que méas adquirieron motos en el afio 2007 fueron los solteros, que pasaron
de tener una participacion en la demanda de 25 por ciento en 2006, a un 38 por
ciento en 2007. Los casados o con otro tipo de uniones participaron con el 58 por

ciento.

El 49 por ciento de los compradores de motos tiene estudios de secundaria 'y el 13
por ciento tiene estudios de primaria. Los profesionales registraron un incremento
en la adquisicion de motos; pasaron de una participacion de 15 por ciento en 2006
a un 25 por ciento el afio pasado. El 14 por ciento de los compradores se

declararon como estudiantes universitarios.

2.1. PROYECCION DEL SECTOR DE MOTOS EN COLOMBIA

“De acuerdo con la experiencia de paises de ingreso medio, pareceria que el
fendbmeno de crecimiento del sector automotriz apenas comienza, y que la tasa de
motorizacién (vehiculos por habitante) seguird creciendo de manera muy fuerte en
las préximas décadas, como se ilustran en la tabla 6 y en la figura 5. Actualmente,
la motorizacion en Colombia es baja en comparacion con paises de desarrollo

similar, menos de siete carros y cinco motos por cada cien habitantes™.

A partir de las proyecciones de poblacién para Colombia se obtiene la proyeccion
del numero de carros y motos, mientras que la proyeccion de poblacion es tomada
del DANE. Como toda proyeccion el cumplimiento de los resultados aca
presentados estan sujetos al comportamiento de las variables macroecondémicas y
sociales que en la medida en que sean impactantes sobre el modelo deberan

incluirse en el método de célculo para actualizar los resultados.

El transporte como soporte al desarrollo de Colombia. Una visién 2040. Universidad de los
Andes. Bogota, Colombia. Pag 13..
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Tabla 6. Proyeccién parque automotor de motos y carros en Colombia 2010-2040

CARROS MOTOCICLETAS

Tasa No Tasa No
Afo Poblacion Motorizacion |Vehiculos |Motorizacion |Vehiculos
2010 45,508,205 |0.069 3,134,346 |0.059 2,704,062
2015 48,202,617 |0.084 4,068,613 |0.101 4,848,953
2020 50,912,429 |0.104 5,306,492 |0.134 6,804,883
2025 53,618,000 |0.127 6,788,962 |0.159 8,531,201
2030 56,320,300 |0.153 8,608,719 |0.184 10,374,599
2035 59,022,700 |0.175 10,305,248 |0.210 12,400,603
2040 61,725,000 |0.196 12,123,934 |0.231 14,287,103

Fuente: El transporte como soporte al desarrollo de Colombia. Una vision 2040.
Uniandes. Bogota. Pag. 40.

Figura 5. Proyeccién del parque automotor en Colombia
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Fuente. El transporte como soporte al desarrollo de Colombia. Una visién 2040. Uniandes, pag. 28.
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3. EL TALLER DE MANTENIMIENTO

De la mano con el incremento en el uso de motocicletas en el pais, va la
necesidad que tienen los usuarios de contar con una oferta profesional de Talleres
o Centros de Servicio para mantener sus vehiculos. Pero se encuentran pilotos
que buscan algo mas que un servicio técnico, hay personas que asisten a un
centro de servicio para actualizarse en temas técnicos y comerciales, satisfacer
expectativas de servicio de caracter personal u otras que la administraciéon puede

identificar y satisfacer para ganar su fidelidad.

En Colombia este sector de servicios presenta un atraso en infraestructura,
recurso humano e inversion tecnoldgica y esta en mora de mejorar la satisfacciéon
de las necesidades de los usuarios de motocicletas y desarrollar su crecimiento en

funcién de éstas.

Para el propietario de una motocicleta es fundamental que la casa 0 marca que
respalda la marca del vehiculo intensifique esfuerzos para orientar la vision que se

tiene de los Centros de Servicio (ver figura 6).

El duefio de la moto al igual que el de cualquier otro bien durable requiere que el
producto tenga un soporte Técnico, que cumpla con las especificaciones técnicas
y le brinde seguridad activa y pasiva. Asi, los Centros de Servicio se tornan en una
necesidad, un medio y una ayuda para los pilotos que desean continuar usando su

motocicleta.
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Figura 6. Vision de los centros de servicio

CENTRO DE SERVICIO AHORA: AREA  RENTABLE DEL
DE CONCESIONARIOS NEGOCIO, CUYO DESEMPENO AGREGA
VALOR A LA MARCA.

1l

ANTES:  ACTIVIDAD  SECUNDARIA,
IMPUESTAS COMO CONDICION PARA
EL DESARROLLO DEL NEGOCIO

Fuente: Manual Mercedes Benz, 2003, pag. 4.

Con el fin de aumentar la productividad y la calidad del servicio, lo cual en ultimas
lleva a incrementar la rentabilidad del Taller, se plantea la organizacion de éste
con procesos Yy responsables claramente definidos y con un enfoque a la
generacion de satisfaccion del cliente. Un Taller profesional de Servicio Técnico de
Motocicletas debe organizarse minimo con una recepcion, un Jefe de Taller y un
grupo de Técnicos, quienes seguiran procesos estandarizados de reparacion, lo

cual se resumen en la figura 7.
La rentabilidad del Taller se mide como en cualquier otro sector como la diferencia

entre el ingreso derivado por la prestacion del servicio y el costo requerido para

devolver la motocicleta al cliente en la condicion que éste requiere y espera. En
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este enfoque la rentabilidad del Taller dependerd de la productividad de los

Técnicos y la satisfaccion del cliente lograda con cada servicio prestado.

Figura 7. Procesos de reparacion de motocicletas en el
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Fuente: El autor.
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Los Talleres o Centros de Servicio pueden clasificarse en diversas formas, e

internamente los talleres clasifican su personal segun el servicio y capacidad del

Técnico, sin embargo lo més usual es que se clasifiguen por la especializacién de

las reparaciones que en él se llevan a cabo. Clasificandolos de esta manera.

basicamente se distinguen cuatro tipos de Talleres de reparacién de motocicletas

a saber:

®» Reparacion Mecanica.

®» Reparacion Eléctrica.
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®» Reparacion de Chapa/Pintura.

®» Talleres especializados.

El tipo de servicio que se preste influye especialmente en el equipo de
herramientas requeridas que son muy diferentes segun la especializacion del
Taller, lo que significa un valor econémico también variado. También influye en
otros aspectos como el personal, y en definitiva sus salarios que pueden variar

sustancialmente segun su especializacion.

3.1. EL TALLER DE MECANICA

Como su nombre lo indica, este tipo de Talleres se dedica exclusivamente a las
reparaciones en la parte mecanica de la motocicleta, como las averias mecanicas
son las mas frecuentes y de las que es mas necesaria su reparacion, los Talleres
dedicados a la mecanica son los mas numerosos en comparacion con los demas

tipos posibles.

Es muy importante aclarar que esta prohibido en los Talleres independientes hacer
constar en sus letreros tanto externos como internos, que se hallan especializados

en cualquier marca.

Cuando un Taller es independiente no puede hacer indicaciones de marca, adn
cuando disponga de los Utiles necesarios para trabajar en determinados modelos
de una marca concreta, ya que la ostentacion del logotipo de la marca o su
nombre se reserva exclusivamente para los agentes o concesionarios de ésta.

En Colombia es frecuente encontrar Talleres instalados en locales que no son
ideales para el fin. Muchas veces disefiados sin un fin concreto y cuyas
condiciones de luz, ventilacion o acceso de los vehiculos no son las mejores. A la
hora de montar un Taller de reparaciébn de motos se deben tener en cuenta

factores tales como:
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Espacio del local.

lluminacion.

Ventilacion.

Situacion (céntrica y concurrida).

Facilidad de acceso y salida de las motocicletas.

L A 2 K R BB

Precio del alquiler o compra del local.

Dentro de las zonas que se deben tener en cuenta a la hora de la distribucion del

Taller, estan las siguientes:

Zona de recepcion y espera. Para evitar el caos, se debe sefializar una zona de
entrada y otra de salida. La primera es la que se llamara de ‘recepcion y espera’,
aqui el encargado recoge la motocicleta que trae el cliente, los vehiculos

permanecen en esta zona hasta que sean atendidos.

3.1.1. Zona de reparacion. Es el sitio donde se almacenan las motocicletas a
trabajar.
3.1.2. Zona de oficina. Debe hallarse a la entrada del Taller o en un lugar

donde haya una buena visibilidad. El oficinista o el encargado del Taller podra de
esta manera controlar mejor el transito de entrada y salida del Taller.

3.1.3. Zona de almacén. Un pequefio almacén para guardar piezas de uso
muy corriente en el Taller, como pueden ser filtros de aire, bujias, tornilleria,
abrazaderas, relés, etc. Ademas hay que contar con un inventario minimo de

insumos de alto consumo, a la espera de su utilizacion.

3.1.4. Zona de servicios. El local debe estar dotado con una zona de servicios
para el personal. Esta zona debe comprender como minimo con dos divisiones,
una dedicada a un inodoro completo con lavabo, que incluso pueden llegar a
utilizar los clientes, y otra dedicada al equipo de duchas, vestuario y casilleros
para el personal.
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3.1.5. Zona de bancos de trabajo. Entre los bancos debe haber espacio para
situar maquinas, carritos, comprobadores, etc., asi que en esta zona se colocara

un estante para almacenar herramientas especiales.

3.2. DOTACION DE HERRAMIENTA

Este es un aspecto de vital importancia, tanto desde el punto de vista econémico,
como desde el laboral, pues tener la herramienta adecuada es fundamental para
realizar un trabajo rapido y de calidad obteniendo asi mejor rendimiento del

equipo.

La cantidad y tipo de herramienta que se tenga depende de la capacidad del
Taller, del tipo de motocicletas que se atiendan y de la habilidad del Técnico, pero
en general se necesitaran dos kits de herramienta: un kit para atender
emergencias y un conjunto completo de herramientas que se guardaran en el

Taller.

Las herramientas se pueden dividir en basicas y especializadas. Las herramientas
bésicas sirven para atender diversas situaciones de reparacion o ajuste y que aun
siendo simples no podrian atenderse sin ellas. Destornilladores, llaves boca fija y

boca hexagonal, llaves Allen, martillo y alicates son herramientas basicas.

Herramienta especializada es la que se requiere para realizar trabajos especificos
tales como extractores de volante, juntadores de carcasa, herramientas de
diagnoéstico, medidores de presion y compresion, ajustadores de carburador,

torquimetros, entre otras.
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Utiles y herramientas de equipo motor.

Dispositivo para medida de la presiéon de la compresion.
Grua, o aparato de elevacion, de hasta 500 Kilogramos.
Cuentarrevoluciones de hasta 10.000 r.p.m.

Taladro portatil de hasta 10mm de diametro.

Gato hidraulico sobre carrillo.

Bancos de trabajo y carrillos de transporte.

A SR B B B SR R

Juego de utiles, herramientas manuales y material complementario: aceiteras,
alicates, arcos de sierra, cinta métrica, compases, cortafrios, destornilladores,
equipos para roscar, escofinas, escuadras, juegos de llaves: hexagonales, de
estrella, articuladas, acodadas, de vaso; limas planas, de media cafa,
redondas; martillos, mordazas, niveles, rasquetas, reglas, tijeras curvas y

rectas.

Estos son los requisitos minimos que por supuesto pueden ampliarse, y que en
general deberd mejorarse para ofrecer un servicio competitivo con otros Talleres y

de calidad.

3.3. RECLAMACIONES FRECUENTES

La razdén de ser de un Centro de Servicio es la satisfaccion total del cliente, la cual
debe conducir a la rentabilidad, sostenibilidad y crecimiento del negocio, por lo
cual una de las situaciones que se deben eliminar son las reclamaciones y para
hacerlo se requiere estudiarlas, registrarlas y tomar acciones sobre las causas.
Las reclamaciones mas frecuentes que reciben los Centros de Servicio se

describen en la siguiente tabla:
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Tabla 7. Reclamaciones frecuentes y causas

RECLAMACION CAUSA

Garantia de Taller |La falla vuelve a presentarse en la motocicleta

Los requerimientos hechos en la O.R. no fueron cumplidos a
cabalidad

Nuevas fallas o deterioro de componentes asociados con la
reparacion

Incumplimiento de
los No hay cronograma de labores de taller

plazos de entrega Tiempos mal estimados

Cuello de botella en facturacién y/o entrega de motocicletas

No estan todos los repuestos

Lentitud en el proceso de compras externas

Incumplimiento por parte de los proveedores de servicios externos
Mala valoracién de averias

Requisicién incompleta

Solicitud errada de repuestos: codificacion, cantidad, color, modelo

Alto valor del
servicio Imprevistos en la reparacién

Cambio de referencia y valor de repuestos

Diagnéstico de averias insuficiente en la recepcion
Imprecision en el presupuesto en la entrada de la moto
Intervenciones no autorizadas

Mal servicio Colas y lentitud en la recepcion de motocicletas
Desatencién telefénica

Desinformacion durante la estadia de la moto en el taller
Funcionarios atendiendo requerimientos multiples y simultaneos
Colas y lentitud en la entrega de motocicletas

Accesorios deteriorados o extraviados

Documentos extraviados

Funcionarios sin idoneidad para prestar servicio al cliente
No hay devolucién de repuestos de segunda desmontados
Almacenamiento inadecuado de la motocicleta

No hay procedimientos de recepcién y entrega

Motocicletas y/o accesorios sucios

Fuente: Autogermana S.A. Manual de requerimientos postventa. Departamento de instruccion
técnica. Bogoté: pag. 8.
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3.4. ORIGEN DE LAS CAUSAS DE LAS RECLAMACIONES

El origen de las causas de los problemas citados en la anterior tabla, es en

general debido a:

»

»
»
»

Personal sin perfil ni orientacion de servicio al cliente.
Personal sin formacion técnica o con ésta pero insuficiente.
Falta de herramienta especializada en el Centro de Servicio.

Talleres sin documentacion técnica como catalogos de servicio y

partes.

Bajo o inadecuado stock de repuestos para respaldar las

intervenciones.
Local inadecuado o con zonas mal distribuidas.
Desorden y suciedad en el Taller.

Falta de estandarizacion de los procesos de recepcion,

localizacion de averias y entrega de motocicletas.
Falta de programacién de los trabajos y compromisos del Taller.

Personal trabajando sin funciones y responsabilidades

claramente definidas.
Inexistencia de politicas que orienten la atencion al cliente.

Inexistencia de indicadores que midan y controlen la gestion.

28



3.5. ACCIONES PARA MINIMIZAR LAS QUEJAS Y RECLAMOS

Para evitar o controlar la presencia de quejas y reclamos, indeseables para
cualquier administracion, la direccion del Centro de Servicio debe enfocar la

gestion los siguientes seis elementos basicos:

3.5.1. Confianza.

» El cliente espera que entiendan ante todo sus deseos y necesidades, que
nunca se le venda o intente vender aquello que no necesita.

L4 Desea que le prometan solamente aquello que puede ser cumplido y le
cumplan lo que fue prometido.

» Que asuman los errores cometidos, sin que le transfieran estos costos a él.
» Que los diagnoésticos sean acertados y completos y las cotizaciones se
hagan sin cargar imprevistos posteriormente.

» Que le demuestren, cuando haya lugar, la necesidad se servicios 0

repuestos adicionales.

3.5.2. Atencion.

» El cliente desea siempre ser bien recibido, sentirse importante y percibir que
quien le atiende le es util.

W A nadie le agrada esperar o0 sentir que se le ignora. Si llega un cliente y no
hay personal disponible, es necesario dirigirse a él de manera cordial e informarle
gue se le atendera en un momento.

» La atencion personalizada le agrada ya que lo hace sentir importante.

W El cliente espera recibir en el Centro de Servicio informacién completa y
confiable respecto al servicio que se le vende.

» El trato comercial con el cliente debe ser entusiasta y cordial.

3.5.3. Calidad técnica.
L4 El cliente siempre espera una solucién definitiva al problema o falla que
reporta.

29



» No debe presentarse ningun problema o deterioro en la motocicleta como
consecuencia de la intervencién realizada en el taller.

L4 Se genera un valor agregado y satisfaccion en el cliente cuando se dan
recomendaciones a partir de lo observado y se entregan planes o

recomendaciones de mantenimiento para que la moto conserve su funcion.

3.5.4. Rapidez.

» Los trabajos deben ejecutarse en un tiempo razonable y acorde con la
magnitud de éstos.

» La motocicleta debe entregarse antes que el cliente se sienta insatisfecho o
se le genere algun perjuicio econémico.

» Anticiparse a contactar al cliente para entregar informacion sobre el servicio
es una estrategia de comunicacion que genera satisfaccion, en la situacion
contraria se corre el riesgo de tener un cliente molesto o presionando al Taller.

» Hay que propender por tener una respuesta inmediata a las consultas y/o
tramites que el cliente tenga que adelantar ante su necesidad de obtener un
servicio (solicitud de una cita, facturacion de la cuenta, historial de la motocicleta,

precio y disponibilidad de repuestos, estado de las reparaciones, etc.).

3.5.5. Precios.

W En general, el cliente estara dispuesto a pagar un poco mas por un servicio
siempre y cuando la calidad y el respaldo estén garantizados.

» Los precios de servicio deben estar en un nivel competitivo de mercado

buscando un equilibrio entre el beneficio para el Taller y para el cliente.

3.5.6. Garantia.

» El cliente debe sentir el respaldo del Centro de Servicio que elige, por la
atencion y prioridad que se le dé cuando requiera una revision por garantia.

W Subsanar en lo posible todas las molestias generadas debido a la falla que

cause una reclamacion por garantia de Taller.
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4. PROCESOS DEL TALLER DE MANTENIMIENTO

Una metodologia de exitosa dentro de la planeacion estratégica consiste en
determinar claramente los procesos que hacen parte del negocio, asi se pueden
desarrollar las actividades descritas en los capitulos anteriores y por lo cual se

propone la siguiente descripcion de procesos.

4.1. RECEPCION DE MOTOCICLETAS

En esta etapa se establece el primer contacto con el cliente del Taller, inicialmente
se evalla si la motocicleta est4 dentro de los modelos y marcas que el Taller esta
en capacidad de atender, en caso afirmativo se escucha la necesidad y la
descripcion que hace el cliente de la falla registrandolo por escrito para utilizar
esta informacién en la creacion de la orden de trabajo y con el objetivo de facilitar
al Técnico la labor de localizacion y reparacion de averias. Después de escuchar
al cliente resulta fundamental intentar reproducir el problema, para lo cual el
Recepcionista debe seguir un procedimiento estandarizado de localizacion de

averias, el cual se resume en la tabla 8.

Si la averia ocurre cuando se lleva el vehiculo al Taller, podra confirmarse
inmediatamente. El problema es cuando no ocurre en presencia de quien recibe la
moto. El Recepcionista debera procurar la reproduccion del fenomeno, utilizando

el método 5WH, del cual se tienen los siguientes puntos principales:

¢, Quién?: El cliente ha conducido u otra persona.

¢,Cuando?: Fecha, tiempo, frecuencia de ocurrencia.

¢, Dbénde?: Condiciones de la carretera.

¢Por qué?: Condiciones de la carretera, condiciones de operacion, clima.

¢, Qué?: Motocicleta, partes.

L A0 2B 2B 2B 2%

¢, Como?: Como se siente el fendbmeno
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Tabla 8. Método para diagnéstico de averias

PREGUNTA IMPORTANCIA

¢, Cual es la falla? Es una pregunta abierta y por tal motivo la respuesta puede
ser general, haciendo que surjan interrogantes adicionales que
se deben ir despejando con la ayuda del cliente.

¢,Cuando inicio? Definir el tiempo que lleva presente la falla, brinda una idea
global de componentes adicionales que puedan estar
afectados y que estén generando la averia, intervenciones en
otros talleres y complejidad del problema.

¢, Cémo se manifiesta? | Solicitarle al cliente que enuncie los sintomas de la falla,
complementa la descripcion inicial de ésta, ya que
generalmente lo hacen en un lenguaje poco técnico pero
descriptivo, sefialando partes de la motocicleta, imitando
ruidos o describiendo comportamientos particulares de la

moto.
¢Lafallaes Es importante conocer la frecuencia con la que se presenta la
esporadica o falla, ya que si se determina que es ocasional, se corre el
permanente? riesgo de que al hacer la revision para el diagnostico no se

detecte la averia, porque posiblemente en ese instante no se
manifieste, pero si por el contrario la falla es permanente se va
a facilitar en parte el diagnostico, viéndose reflejado en el
tiempo de respuesta por parte del técnico.

¢,Cual fue la dltima Conocer los Ultimos trabajos a los cuales ha sido sometida la
intervencion moto ayuda a aclarar dudas sobre la relacion que pudiese
realizada? existir entre estos y la solicitud de servicio actual.

¢Bajo qué Suele suceder que la falla reportada por el cliente sea
condiciones de producto de una mala operacion o conduccién del vehiculo,
operacion se presenta | POr tgl _motivo pr(_acisar si el problema se presenta bajo _

la falla? condiciones particulares (noche, dia, frio, calor, determinados

lugares, conductor, etc.) focaliza el diagndstico inicial que hace
la persona encargada de recibir la motocicleta.

Fuente: Mercedes Benz. Servicio de garantia de venta. Departamento de
capacitacion técnica. Pag. 15.
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4.2. CREACION DE ORDENES DE TRABAJO Y ASIGNACION

Puede ser desde la misma accion de recepcion donde se cree la orden de trabajo
y se asigne el Técnico adecuado para ejecutarla. Segun el flujo de motocicletas y
el tamafo del Taller el Jefe sera el encargado de crear y asignar el trabajo

Figura 8.

'ESCUCHAR AL S
CLIENTE: DIAGNOSTICO

DESCRIPCION DE AVERIAS
DEL PROBLEMA

ASIGNACION
DE TURNOS
DE ATENCION

LLEGADA
DEL CLIENTE

EL CLIENTE ¢ACEPTA ELABORACION DE
SE RETIRA SER\E/:Elov PRESUPUESTO
CON LA MOTO ’

VERIFICACION DE
DOCUMENTOS Y
CARTERA

e EL CLIENTE SE
e RETIRA CON
, LA MOTO

ESTIMAR E

“creacion M REGISTROE EL CLIENTE
CREACION g

PNEORMER PG IMPRESION FIRMALA O.R.

IEVESPE — DELAOR. LLEVACOPIA

ENTREGA

DESPEDIDA
DELCLIENTE

FIN DEL
PROCESO

SE INGRESAN
ACCESORIOS Y

MOTO AL CENTRO
DE SERVICIO

ORGANIZAR O.R
PARA ASIGNAR

Fuente: El autor.
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Con el fin de cobrar al cliente las horas justas que se han empleado en la
reparacion es necesario que el Técnico reporte el nimero de horas (o fracciones
de hora) que ha empleado. Es recomendable tener un jefe encargado o
responsable de este control y de concientizar al Técnico de la importancia de este
asunto. Al idear un sistema para el control de las horas de trabajo aparecen dos
nuevos aspectos: orden de reparacion y temparios.

La orden de reparacion se inicia a diligenciar desde el proceso de recepcion de la
motocicleta, donde se toman los datos del cliente y se asocian a la motocicleta. Es
recomendable que esta informacion sea grabada en una base de datos y segun la
capacidad econdémica de la organizacion es recomendable adquirir un software
que sirva para crear una base de datos de ingreso, trabajos de mantenimiento y
entrega de motocicletas que incluya fechas, repuestos y mano de obra utilizada,
costos, fotografias y duracién de la reparacion.

Para establecer los tiempos de reparacion es necesario la toma de datos
diferenciando tipo y modelo de motocicletas. Claro que es posible ahondar en la
elaboracion del listado de tiempo invertido por actividad incluyendo variables como
los rangos de kilometraje para los cuales se hace el estudio, ya que no se cobra la
MisSMo un servicio para motocicletas con desgaste presumiblemente avanzado por
el kilometraje recorrido que motocicletas con bajo o medio recorrido, pero esto

afectaria la simplicidad de la estandarizacion de los tiempos de reparacion.

4.3. ORDEN DE REPARACION

Se realiza una orden de reparacion con las siguientes finalidades (figura 9):

4.3.1. Registrar los datos de la motocicleta con los cuales es un vehiculo

identificable, diferenciable y Unico.
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4.3.2. Tomar nota de los datos personales del cliente, como su domicilio,
teléfono, correo electrénico, fax. Estos datos sirven para avisarle en caso de que
aparezca algun defecto oculto o coste adicional que requerird autorizacion, asi

mismo servira para elaborar una base de datos de clientes del Taller.

4.3.3. Realizar un inventario de ingreso de la motocicleta. Esto hace parte de
la primera etapa de diagndstico de averias y sirve para garantizar al cliente la
conservacion de su vehiculo mientras permanece en el Taller, asi como para

asegurarle al Taller la conformidad del usuario en el momento de la entrega final.

4.3.4. Indicar exacta y claramente que es lo que hay que hacer en el vehiculo
que lleva esta Orden de Reparacién. La redaccion debe hacerse en tercera
persona y sin emitir juicio, sin embargo en repetidas ocasiones resulta
determinante transcribir la descripcién del problema segun las impresiones del

piloto.

4.3.5. Darle un numero al trabajo que lo singularice del resto de los trabajos
realizados en el Taller. Esta codificacion evitar la repeticion de cddigos que

generen cruce de informacion entre y uno trabajo.

4.3.6. Recoger la firma del cliente autorizando el trabajo pactado. Esto resulta
importante ya que es una herramienta de control interno y puede llegar a servir

como elemento probatorio para dirimir conflictos.

4.3.7. Facilitar los datos necesarios para hacer la factura, de manera que ésta
cumpla con los requisitos que la legislacion colombiana exige a una factura de

venta para ser validada.
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Tabla 9. Formato de orden de reparacion

ORDEN DE REPARACION N°

CENTRO DE SERVICIO:

FECHA: N°MOTOR:
HORA: MODELO:
TIPO MOTO: TEL:
PROPIETARIO: E-MAIL:
DIRECCION: PLACA:
COMPONENTE OBSERVACIONES

TABLERO DE INSTRUMENT

CARENAJE

MANUBRIO

ESPEJO IZQUIERDO

ESPEJO DERECHO

GUARDAFANGO DEL

GUARDAFANGO TRASERO

LLANTA DELANTERA

LLANTA TRASERA

POSAPIES

MUFFLER

SILLIN

TAPAS LATERALES

BATERIA

FAROLA

LUZ DIRECCIONAL

LUZ STOP

PITO

PARRILLA

LLAVES

HERRAMIENTAS

OTROS

DESCRIPCION DEL SERVICIO O LA AVERIA:

ELABORADA POR:

NOMBRE

ENTREGADA POR:

FIRMA

Fuente: El autor.

NOMBRE

FIRMA

36




4.4. TIEMPOS DE REPARACION

El control de las horas de trabajo es absolutamente fundamental puesto que la
manera mas conveniente para controlar los ingresos del Taller es cuantificarlos en
tiempo, lo cual requiere tener claramente establecido el tiempo establecido para
cumplir con las actividades de mantenimiento en cada uno de los modelos y
marcas que se trabajen en el taller, estos tiempos se multiplican por el valor de la
hora hombre y se tendra un valor de servicios a facturar que debe a larga

reflejarse en la rentabilidad del taller.

Para hacer un andlisis mas profundo del rendimiento del operario y del
funcionamiento del Taller, es necesario saber las horas que se emplea en cada
reparacion y las horas que se le facturaron al cliente por dicha reparacion para
contrastarlas y analizar los puntos a mejorar, el uso de formatos de registro de
actividades de planeacion y ejecuciéon son fundamentales para lograr este
proposito.

Al cliente se le hace un presupuesto previo basado en unos tiempos de reparacion
estandar y salvo que se detecten nuevas averias este presupuesto no se modifica,
si el Técnico tarda més tiempo del previsto no se le puede cargar al cliente sin una
causa justificada, y esto supone un menoscabo del rendimiento del Taller, por el
contrario si la reparacion se realiza mas rapido de lo que se registra en la factura,
el beneficio es mayor para el Taller, que puede invertir ese dinero en mejoras,

herramienta, etc. o en premios al empleado.

Por lo tanto, se deben tener definidas las tareas que se realizan y el tiempo
estandar que se invertira en cada una de ellas, segun el modelo de motocicleta.
Desde la recepcion pueden hacerse observaciones que permitan reducir los
imprevistos en la reparacion de motocicletas que han sido intervenidas por
personas no iddéneas, o que no han sido sometidos a mantenimiento

periodicamente, etc. En este proceso es importante ganarse la confianza del
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cliente para que relate con detalle los antecedentes de la moto ya que es él quien
mejor conoce al vehiculo, algunas veces los clientes temen reconocer que han
tomado decisiones que han afectado el funcionamiento del bien y que bien podria

ahorrar tiempo en el diagnostico de falla e incluso en la reparacion

Se deben crear pues estimados de tiempo para cada modelo y basandose en
estos datos, se realiza el presupuesto al que el Técnico tiene que ajustarse. Como
quiera que cada marca y modelo tiene unas caracteristicas particulares los
tiempos de reparacion para la misma operacion no tienen por qué ser los mismos
para dos motocicletas diferentes y para conocerlos lo ideal es recurrir al manual
posteriormente retroalimentar la informacion del manual con la generada en taller,
analizarla y proponer acciones de mejora para ajustar o reducir los tiempos de
trabajo.

Para la elaboracién de los temparios se utilizan horas y fracciones de horas. Con
frecuencia ocurre que para poder cumplir con el tiempo estimado en el manual hay
que disponer de herramientas especializadas, y esto no es posible porque no se
puede disponer de todas las herramientas especiales de cada marca con lo que el
tiempo de reparacion se alarga, este tipo de tareas deben ser previstas desde la
recepcion. Esta es una situacién que pone en desventaja al Taller generalista

frente a los Talleres concesionarios que trabajan una sola marca.

En la figura 10, se presenta una lista de las tareas principales que deben ser
medidas y que permitiran elaborar una tabla de precios y acorde con las
actividades de mantenimiento que se realizan. Esta propuesta se hace para
motocicletas de carburador, pero puede ser replicada en motos de inyeccién con
el correspondiente andlisis de los elementos que estdn en una y no se encuentran
en la otra tecnologia y en consecuencia con las actividades que se cumplen en

unay otra o que son excluyentes.
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Tabla 10. Formato tiempos de reparacion

TIEMPOS DE
REPARACION | TIPO MOTOCICLETA: | MODELO MOTO: |FECHA: | HOJAN°
__/_/_|1DE4
cOD DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TIEMPO | VALOR

Cambiar conjunto motor

Cambiar culata

Descarbonar culata

Torquear culata

Cambiar empaque de culata

Cambiar empaque del cilindro

Bruiiir el cilindro

Rectificar y brufiir el cilindro

Cambiar anillos de piston

Alinear eje del crank

Reconstruir eje del crank

Cambiar sello de aceite del crank (lado derecho)

Cambiar sello de aceite del crank (lado izquierdo)

Cambiar rodamiento del crank (lado izquierdo)

Cambiar rodamiento del crank (lado derecho)

Cambiar caja del crank (lado derecho)

Cambiar caja del crank (lado izquierdo)

Cambiar conjunto caja del crank

Cambiar tapa de la caja del crank (lado izquierdo)

Cambiar tapa de la caja del crank (lado derecho)

Cambiar empaque de la tapa del crank (lado izquierdo)

Cambiar empaque de la tapa del crank (lado derecho)

Cambiar engranaje conductor del tacometro

Cambiar engranaje conducido del tacometro

Cambiar engranaje conductor primario del conjunto del
clutch

Cambiar plato del clutch

Cambiar resorte del clutch

Cambiar conjunto palanca de empuje/eje de palanca

Cambiar eje de cambios

Cambiar eje de patada

Cambiar sello de aceite del eje conductor

Cambiar eje principal

Cambiar eje de cambios
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TIEMPO DE TIPO _ . |HOJA
REPARCION | moTocicLETA: | MODPELOMOTO: FESHA'/ N°2 DE
———14
COD DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TIEMPO | VALOR

Cambiar pedal de cambios

Cambiar tanque de combustible

Cambiar valvula de combustible

Cambiar tuberia de combustible

Cambiar tapa del tanque de combustible

Cambiar carburador

Ajustar carburador

Limpieza y ajuste completo de carburador

Cambiar junta/empaque/ u o-ring de carburador

Limpiar o cambiar filtro de aire

Cambiar junta del filtro de aire

Cambiar caja del filtro de aire

Cambiar empaque de exhosto

Cambiar tuberia de exhosto

Cambiar exhosto

Cambiar protector de muffler

Cambiar silenciador de muffler

Limpiar silenciador de muffler

Ajustar cables de la bomba de aceite

Ajustar bomba de aceite

Cambiar bomba de aceite

Cambiar engranaje conductor de la bomba de aceite

Cambiar linea de descarga de aceite

Cambiar tanque de aceite

Cambiar tapa del tanque de aceite

Cambiar manguera del tanque de aceite

Cambiar de bancada completa

Cambiar de brazo trasero

Cambiar cadenilla

Cambiar conjunto de posapies

Cambiar guardafango

Cambiar una tapa lateral

Cambiar eje frontal o trasero de rueda

Cambiar neumatico llanta delantera
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TIEMPO DE TIPO _ . |HOJA
REPARCION | MoTOCICLETA; | MODELO MOTO: FESHA'/ N3 DE
——- 4
COD DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TIEMPO | VALOR

Cambiar neumatico llanta trasera

Alinear o tensionar radios de rueda

Cambiar rodamientos y sello de rueda

Cambiar engranaje conductor de velocimetro

Cambiar engranaje conducido de velocimetro

Cambiar de cubo/llanta/radios (trasero)

Cambiar caja de bateria

Cambiar freno de campana/resorte/ plato (trasero)

Cambiar palanca de freno (trasero)

Cambiar freno de campana/resorte/ plato (delantero)

Cambiar palanca de freno (delantero)

Cambiar sello de aceite del tenedor

Cambiar resorte del tenedor

Cambiar tubo externo del tenedor

Cambiar tubo interior del tenedor/deslizador metélico

Cambiar rodamiento de direccion

Cambiar faro de stop

Cambio del conjunto monoshock

Cambiar conjunto de tenedor frontal

Cambiar sello de aceite del tenedor (2 piezas)

Cambiar resorte del tenedor (2 piezas)

Cambiar tubo externo del tenedor (2 piezas)

Cambiar tubo interior del tenedor/deslizador metalico (2
piezas)

Cambiar de cadena de transmision

Cambiar sprocket de transmisiéon

Cambiar rueda de sprocket

Tensionar cadena de transmision

Cambiar magneto de rotor

Cambiar magneto primario/bobina pulsadora/bobina de
carga

Cambiar bobina de ignicion

Cambiar unidad C.D.I.

Cambiar bateria

Cambiar pito
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TIEMPO DE TIPO HOJA

REPRCION | mMoTocicLETA: | MODPELOMOTO: FESHA‘/ N°4 DE
—— |4
coD DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD TIEMPO | VALOR

Cambiar conjunto rectificador/regulador
Cambiar switch principal

Cambiar switch de freno delantero de parada
Cambiar switch de freno trasero de parada
Cambiar switch de neutro

Cambiar bombillo de luz de farola
Cambiar conjunto de farola (1 pieza)
Cambiar lentes de direccionales

Cambiar bombillo de direccional

Cambiar conjunto de luz direccional
Cambiar indicador de luz

Cambiar pufio de aceleracion

Cambiar cable de aceleracion

Cambiar palanca de clutch

Cambiar guaya de clutch

Cambiar palanca de freno delantero
Cambiar de manigueta

Cambiar cable de tacometro

Cambiar tacometro

Cambiar guaya de velocimetro

Cambiar conjunto de velocimetro
Cambiar panel de instrumentos

Cambiar espejo retrovisor (lado izquierdo)
Cambiar espejo retrovisor (lado derecho)
Fuente: El autor.

4.5. LA SOLICITUD DE REPUESTOS

Tener un Técnico ocioso esperando repuestos es muy costoso, por lo cual la
gestion de repuestos es fundamental para conseguir rentabilidad en un Centro de
Reparacion de Motocicletas. Se requiere tener un muy buen control del inventario
de tornillos, tuercas, y un buen suministro de bujias, baterias, pastillas y bandas
de frenos, guayas, aceite, filtros de aire y de aceite, empaques, bombillos,
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maniguetas, espejos, llantas y neumaticos, radios, entre otros elementos. Los

repuestos deben estar organizados de manera visible. El proceso de solicitud de

repuestos se presenta en la siguiente figura.

Figura 99. Proceso de solicitud de repuestos

ASIGNACION
DE TECNICO

LAMOTO SE

MARCA

SE CONSULTA LA

DISPONIBILIDAD
DE REPUESTOS

SOLICITAR
RETIRO DE
LAMOTO

Fuente: El autor.

4.6. MONTAJE Y DIAGNOSTICO DE LA MOTOCICLETA

ELABORACION

REQUISICION
DE REPUESTOS

SE INFORMA
AL CLIENTE

" ESPERA"
LOS
REPUESTO

MOTO EN ESPERA

SOLICITUD DE

REPUESTOS
AL ALMACEN

¢ESTAN
TODOS LOS
REPUESTOS?

Sl

RECLAMAR
REPUESTOS

VERIFICAR LA

CONFORMIDAD

LAVADO MOTO

FIN DEL
PROCESO

El Técnico a quien se le ha asignado la motocicleta es el encargado de trasladarla

del area de almacenamiento al banco de trabajo, donde hace la inspeccion y

diagnostico. Como resultado de esta valoracion el Técnico esta en condicion de

validar, solicitar la adicion o descartar repuestos y objetar actividades descritas en

la Orden de Reparacion. Si durante la reparacion se descubre otro problema,
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siempre debe contactarse al cliente y que sea él quien confirme si autoriza la

reparacion adicional.

En la determinacion de las causas del mal funcionamiento, lo mas importante y
basico es el conocimiento de las funciones y la construccién de la motocicleta.
Sin embargo, para determinar las causas con la mayor precision, es necesario

mirarlas desde varios angulos, como los siguientes:

» ¢Habia indicios de un mal funcionamiento en el registro de reparaciones
anteriores?

L4 ¢Si el mal funcionamiento ha ocurrido varias veces, hay condiciones
comunes que ocurren cada vez?

» ¢Son los habitos de conduccion del cliente los responsables del mal
funcionamiento de la motocicleta?

L4 ¢,Cual fue la causa cuando se reparé un mal funcionamiento similar en el

pasado?

Como se menciond en los fundamentos para la busqueda de las averias, la causa
del problema es determinada usando la informacién recopilada durante la
operacion (inspeccion), y esto es repetido para acercarse a la causa real del
problema. Consecuentemente, se requieren hechos bien ordenados,

naturalmente, las operaciones de inspeccion son un método efectivo.

En situaciones en las que el Taller cuenta con la autorizacién del cliente para
ejecutar la reparacion, estan disponibles todos los repuestos solicitados y se
cuenta con disponibilidad de los servicios externos contratados, se procede a
hacer la reparacion; en caso contrario la moto se desmonta y almacena a la
espera de la autorizacion, el suministro de la totalidad de los repuestos, hasta que
se ejecute la realizacion de trabajos externos o en resumen hasta que se

solucione la causa que impide que se ejecute la reparacion.
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Figura 100. Proceso de diagndstico y reparacion

RECEPCION IDENTIFICACION DIAGNOSTICO
DEO.R. Y Y MONTAJE AL DE AVERIAS
REPUESTOS BANCO DE W

LSTAR ¢DIAGNOSTICO

DE RECIBO sl
REPUESTOS
- CORRECTO?

REPARAR

. MOTOCICLETA
SE CONSULTA LA RECOTIZAR

DISPONIBILIDAD E INFORMA R
DE REPUESTOS AL CLIENTE VERIFICAR LA
REPARACION

;',APRUEBA LA 'CONTACTAR
REPARACION? AL CLIENTE

SOLICITAR
RETIRO DE FIN DEL
LAMOTO PROCESO

Fuente: El autor.

4.7. ANALISIS DE FALLAS FUNCIONALES Y MODOS DE FALL A

La principal razén que mueve a los pilotos a buscar el servicio de un Taller de
mantenimiento es la necesidad de eliminar las fallas que presenta la motocicleta,
para satisfacer esta necesidad el Taller debe contar metodologias adecuadas para
eliminarlas garantizando la seguridad del activo y del piloto.

Como es bien sabido, las fallas son una consecuencia del deterioro de los
componentes de un equipo que puede considerarse en determinado momento
normal, mala calidad de intervenciones anteriores, errores de disefio, de

aplicacion, entre otras.
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En la operacion de cualquier equipo la ocurrencia de una falla puede dividirse en
fallas parciales o totales. Las fallas parciales son la alteracion de un bien para
cumplir la funcién requerida, mientras que las fallas totales son la inutilidad del
bien para cumplir la funcién requerida. El arreglo es la accién provisional para
restablecer la funcién antes de reparar. La reparacion es la intervencion definitiva
y limitada del mantenimiento correctivo después de la falla. En la siguiente figura
13 se describen los tipos de incidentes y a las acciones que deben tomarse para
repararlos o eliminarlos.

Figura 111. Las fallas

PZ%LCLIQL TIPO DE INCIDENTE FALLA TOTAL

TIPO DE MANTENIMTO

REPARACION ARREGLO

Fuente: Norma AFNOR X 60 011. Teoria y practica del mantenimiento industrial.

Existen diferentes métodos de analisis que tienen como propésito eliminar las
fallas repetitivas y para lograrlo se debe, mejorar y actualizar el conocimiento del
personal de servicio técnico. Para dominar las fallas es preciso saber identificarlas
y medir su incidencia, analizarlas y buscar a partir de una consecuencia la causa
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inicial. Parte importante de la eliminacion de fallas consiste en prestar atencion a

los puntos mas vulnerables, razén por la cual presenta en las siguientes tablas un

analisis de causa y modo de falla para motocicletas de carburador.

Tabla 11. Fallas del subsistema motor

HOJA DE
INFORMACION

SISTEMA:
GENERACION
DE
POTENCIA

SISTEMA N©

FACILITADOR:

HOJA N°
___DE

SUBSIST: MOTOR

SUBSISTEMA N°

AUDITOR:

FECHA

FUNCION

FALLA
FUNCIONAL

MODO DE FALLA

EFECTO DE LA
FALLA

Convierte la
energia
caldrica
generada por
la explosion de
la combustién
en energia
mecanica

A | Incapaz de
arrancar

No hay combustible en
el tanque

La llave de paso de
gasolina esta cerrada

La mezcla aire-
combustible es
inadecuada

La bujia esta
deteriorada

El capuchén de la bujia
esta dafiado

El motor ha perdido
compresion

El piston esta pegado
contra el cilindro

Dafios en el cilindro o
en el empaque

Dafios en el pistén o
los anillos

10

Dafios en la culata o en
el empaque

11

Defectos en los
alojamientos de los
sellos de las valvulas

12

Defectos en los sellos
de las valvulas

13

Distribucién incorrectas
de las véalvulas

14

Esta obstruida la
manguera o el filtro de
combustible
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15

Hay materiales
extrafios o agua en el
tanque de combustible

16

La bomba de
combustible no
bombea el caudal
requerido

B Incapaz d? La mezcla aire-
arrancaren 1as | 1 | compustible es
mananas inadecuada
La temperatura es muy
2 | pajay la gasolina no se
evapora lo suficiente
La temperatura es muy
3 |bajay la viscosidad del
aceite causa alta
resistencia
La bujia esta
4 | humedecida y hay
resistencia al arranque
5 | Labujia esta
deteriorada
C | Incapaz de
arrancar 1
despues de El motor esta
haber parado
recalentado
o | Refrigeracion
insuficiente
La valvula de retencién
o el orificio de
3 | ventilacion del tanque
de combustible no
funciona
D | Incapaz de
arrancar 1 | El combustible no fluye
cuando se .
L dentro de la cAmara del
reinicia
flotador
o | Alta temperatura en el
carburador
3 | Hay congelamiento de

la gasolina

Fuente: El autor.

Tabla 12. Fallas del subsistema de admisién de combustible
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SISTEMA: i SISTEMA N° FACILITADOR: FECHA: HOJSEN
GENERACION : |
HOJA DE DE —_—
INFORMACION | POTENCIA
AUDITOR:
SUBSIST: ADM COMBUSTIBLE SUBSISTEMA N° FECHA
FALLA EFECTO DE LA
FUNCION FUNCIONAL MODO DE FALLA FALLA
2 Incapaz de No hay combustible
arrancar en el carburador
La valvula esta
pegada
La manguera de
combustible esta
obstruida
El filtro de
combustible esta
obstruido
Convierte el La llave de paso de
combustible en combustible esta
una mezcla dafada
aire- Incapaz de El surtidor de
combustible arrancar en las arranque esta
faciimente mafanas obstruido
explosiva y la
entrega al El émbolo de
motor arranque no funciona
Incapaz de Suministro
arrancar insuficiente de
después de combustible
haber parado Mal posicionamiento
del clip de la aguja
Diafragma dafado
Surtidor principal
obstruido
El nivel del flotador
del carburador es
inadecuado

Fuente: El autor.

Tabla 13. Fallas del subsistema de lubricacion
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SISTEMA: HOJA N°
GENERACION SISTEMA N° FACILITADOR: FECHA: DE
HOJA DE DE ' |
INFORMACION | POTENCIA —
AUDITOR:
SUBSIST: LUBRICACION SUBSISTEMA N° FECHA
FALLA EFECTO DE LA
FUNCION FUNCIONAL MODO DE FALLA FALLA
3 Protege las Motor Alta presion de
partes agarrotado contacto
mecanicas en Alta temperatura en las
movimiento superficies en friccion
con una — —
pelicula de Lubricacion insuficiente
aceite, reduce Pifién de la bomba de
la friccion y combustible
refrigera el desgastado o dafado
sistema Aceite de calidad
inadecuada
Alta Lubricacién insuficiente
temperatura Pifién de la bomba de
del motor combstible desgastado
o dafiado
Bomba de lubricacion
dafada
Aceite de calidad
inadecuada
Fuente: El autor.
Tabla 14. Fallas del subsistema de escape
SISTEMA: R
GENERACION | ¢icrer o FACILITADOR: FECHA: HOJ[A)é\‘
HOJA DE DE ' |
INFORMACION | POTENCIA —
AUDITOR:
SUBSIST: ESCAPE SUBSISTEMA N° FECHA
FALLA EFECTO DE LA
FUNCION FUNCIONAL MODO DE FALLA FALLA
4 Descarga la Incapaz de El escape esta
presion de los subir una obstruido
gases y ayuda cuesta o
a reducir la alcanzar altas
temperatura velocidades
del motor

Fuente: El autor.

Tabla 15. Fallas del subsistema de refrigeracion
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SISTEMA: FACILITADOR: FECHA: | HOIAN
HOJADE  |GENERACION | SISTEMANS ; ; |—PDE
INFORMACION | DE POTNCIA R
AUDITOR:
SUBSIST: REFRIGERACION SUBSISTEMA N° FECHA
) EFECTO DE LA
FUNCION FALLA FUNCIONAL MODO DE FALLA FALLA
5 Mantiene la A | Incapaz de subir Sobrecalentamiento
temperatura una cuesta o del mot
adecuada del alcanzar altas € motor
motor. velocidades El liquido refrigerante
es inadecuado
La bomba de liquido no
funciona
B | Hay . Golpeteo del piston
sobrecalentamiento - .
del motor El nivel de liquido
refrigerante es bajo
El liquido refrigerante
es inadecuado
La bomba de liquido no
funciona
Hay abrazaderas
sueltas o no las hay
El termostato no
funciona
Fuente: El autor.
Tabla 16. Fallas del subsistema de transmisién
SISTEMA: FACILITADOR: FECHA: | HOIAN
HOJADE | TRANSMISION | SISTEMAN® ; | |—PDE
INFORMACION | DE POTENCIA D
AUDITOR:
SUBSIST: TRANSMISION SUBSISTEMA N° FECHA
] FALLA EFECTO DE LA
FUNCION FUNCIONAL MODO DE FALLA FALLA
6 Comunica la A
potencia del

mecanismo de

cambios a la
rueda trasera

Fuente: El autor.

Tabla 17. Fallas del subsistema de embrague
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SISTEMA: FACILITADOR: FECHA: | HOIAN
HOJA DE TRANSMISION | SISTEMA N° ,; ; |—PDE
INFORMACION | DE POTENCIA - T |
AUDITOR:
SUBSIST: EMBRAGUE SUBSISTEMA N° FECHA
) FALLA EFECTO DE LA
FUNCION FUNCIONAL MODO DE FALLA FALLA
! Gostonostata || oo patmal® | |Eljuego ibre de la
¢ ision d P palanca de embrague
ransmision de es excesivo
potencia del
motor al Desgaste excesivo de
sistema de los discos de friccién
cambios Los discos de
embrague estan
deformados
Los resortes del
embrague estan
deformados
Bajo nivel de aceite
Fuente: El autor.
Tabla 18. Fallas del subsistema caja de cambios
SISTEMA: FACILITADOR: FECHA: | HOIAN
HOJADE | TRANSMISION | SISTEMAN® ; | |—PDE
INFORMACION | DE POTENCIA R
AUDITOR:
SUBSIST: CAJA DE CAMBIOS SUBSISTEMA N° FECHA
) FALLA EFECTO DE LA
FUNCION FUNCIONAL MODO DE FALLA FALLA
8 Permite

seleccionar los
requerimientos
de potencia y
de velocidad
del motor

Fuente: El autor.

Tabla 169. Fallas del subsistema chasis
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SISTEMA: . . HOJA N°
HOJADE  |SOPORTE SISTEMA N° FACILITADOR: FEC/HA./ Y-
INFORMACION | ESTRUCTURAL — |
AUDITOR:
SUBSIST; CHASIS SUBSISTEMA N° FECHA
FALLA EFECTO DE LA
FUNCION FUNCIONAL MODO DE FALLA FALLA
9 Aloja el motory | A
los mecanismos
de la direccion.
Fuente: El autor.
Tabla 20. Fallas del subsistema amortiguacion
SISTEMA: . . HOJA N°
HOJADE  |SOPORTE SISTEMA N° FACILITADOR: FE(;,HA./ " DE
INFORMACION | ESTRUCTURAL I
AUDITOR:
SUBSIST: AMORTIGUACION SUBSISTEMA N° FECHA

FUNCION

FALLA
FUNCIONAL

MODO DE FALLA

EFECTO DE LA

FALLA

10

Soporta las
ruedas, los
cambios de la
direccion,
absorbe los
choques de la
carreteray
provee direccién
estable

Fuente: El autor.

Tabla 21. Falla del subsistema ruedas

HOJA DE
INFORMACION

SISTEMA:
SOPORTE
ESTRUCTURAL

SISTEMA N©

FACILITADOR:

HOJA N°
___DE

SUBSIST: LAS RUEDAS

SUBSISTEMA N°

AUDITOR:

FECHA

FALLA EFECTO DE LA
FUNCION FUNCIONAL MODO DE FALLA FALLA
11 Soportan al A
chasis

Fuente: El autor.
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Tabla 172. Fallas del subsistema mecanismo de encendido

HOJA N°
o FACILITADOR: FECHA:
HOJA DE SISTEMA: | SISTEMAN® , | |—PDE
INFORMACION | ELECTRICO - | —
AUDITOR:
SUBSIST: MEC ENCENDIDO SUBSISTEMA N° FECHA
) FALLA EFECTO DE LA
FUNCION FUNCIONAL MODO DE FALLA FALLA
12 Suministra el El motor no El flujo de la corriente
alto voltaje arranca en 1 primaria es insuficiente
de la chispa ningun Hay conectores sueltos
eléctrica momento 2 o d)(lafectuosos
para el —
encendido 3 Hay cortocircuito en el
de la mezcla ramal eléctrico
aire- El suitch principal esta
combustible 4 | dafiado
necesaria 5 Defectos en la bobina
parala de encendido
ggf;ﬁg;g? 6 Defectos en la unidad
de encendido
Defectos en la bobina
7 pulsora
8 Defectos en el conector
de la bujia
9 | Fusible defectuoso
10 | Defectos en la bateria
1 Grado térmico
inadecuado de la bujia
12 Electrodos de la bujia
desgastados
13 Longitud de rosca de la
bujia inadecuado
Formacion de carbon
14 | en los electrodos de la
bujia
15 Tiempo de encendido
incorrecto
El motor no 1
arrancaenlas | 2
mafianas 3
4
El motor no 1
arranca 2
después de
haber parado 3

Fuente: El autor.
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Tabla 23. Fallas del subsistema frenos

SISTEMA: . . HOJA N°
HOJA DE SOPORTE SISTEMA N° FACILITADOR: FEC;HA./ _ DE
INFORMACION | ESTRUCTURAL D
AUDITOR:
SUBSIST: LOS FRENOS SUBSISTEMA N° FECHA
FALLA EFECTO DE LA
FUNCION FUNCIONAL MODO DE FALLA FALLA
13 Reducen o A
paran la rotacion |
de las ruedas
Fuente: El autor.
Tabla 184. Fallas del subsistema luches y sefiales
SISTEMA: HOJA N°
HOJADE  |ELECTRICO | SISTEMA Ne FACILITADOR: FECHA 1 bE
INFORMACION —_—
AUDITOR:
SUBSIST: LUCES Y SENALES SUBSISTEMA N° FECHA
FALLA EFECTO DE LA
FUNCION FUNCIONAL MODO DE FALLA FALLA
14 lluminacién | A
y sefiales
para una
conduccion
segura, y
equipos de
seguridad
Fuente: El autor.
Tabla 25. Fallas del subsistema mecanismo de arranque
SISTEMA: HOJA N°
HOJA DE ) ELECTRICO | SISTEMA N® FACILITADOR: FEC;HA'/ ___DE
INFORMACION —_—
AUDITOR:
SUBSIST: MEC ARRANQUE SUBSISTEMA N° FECHA
FALLA EFECTO DE LA
FUNCION FUNCIONAL MODO DE FALLA FALLA
15 Hace girarel | A
cigiiefial con
potencia
eléctrica,
para poner
en marcha
el motor.

Fuente: El autor.
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4.8. FACTURACION

Una vez se ha aprobado la ejecucién de una Orden de Trabajo, se inicia el
proceso de facturacion del servicio el cual debe incluir: referencia, descripcion,
cantidad, valor unitario y valor total de repuestos, mano de obra, servicios externos
y compras externas. Lo cual se registra en un formato de factura debidamente
disefiado y aprobado por las entidades de control fiscal. El valor de la mano de
obra se calcula basado en un tempario o0 una tabla de costos que garantice la

rentabilidad de las operaciones.

4.9. ENTREGA DE LA MOTOCICLETA

Después de que la motocicleta pase una inspeccion final, es entregada al cliente,
por lo tanto, la persona que realiza la inspeccion debe aceptar la responsabilidad
por la reparacion de esa motocicleta. Para mantener la imparcialidad y la precision
de una correcta inspeccion, esta no debe ser realizada por la persona que reparé
la motocicleta, sino por otra persona y/o por alguien dedicado exclusivamente a

esta labor, ver figura 14.

Es recomendable estandarizar procedimientos de entrega al cliente para asegurar
su satisfaccion en el momento de entrega de la motocicleta. El cierre del contacto
incluira el registro de la informacién de ingreso, reparacion y facturacion de la
motocicleta de manera que se cree la hoja de vida de ésta. En resumen el proceso
de servicio debe cuidar de la rentabilidad del negocio, la satisfaccion de los
empleados, la preservacion de los equipos, el control de inventarios y la fidelidad

de los propietarios de las motocicletas.
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Figura 122. Proceso de entrega y facturacion

SOLICITUD DE CONFIRMACION DE

LLEGADA DEL LA O.R. DE DATOS PARA ELA-
CLIENTE INGRESO BORAR FACTURA

ENTREGAR INFORMAR VALOR DE

VERIFICAR
FACTURA'Y ENVIAR A CAJA

FUNCIONAMIENTO REPUESTOS
ANTE EL CLIENTE USADOS

ENTREGAR

(APRUEBA LA MOTO Y
REPARACION? ACCESORIOS

DESPEDIRSE
DEL CLIENTE

¢ GARANTIA DE
: FIN DEL
?
REPARACION? PROCESO

SOLUCIONAR

Fuente: El autor.



5. DESCRIPCION DE FUNCIONES

El nimero de personas que trabajen en el taller serd definido por diversos
factores, entre los que se cuenta el tipo de cliente al cual va dirigido el negocio, en
consecuencia el tipo de motos y marcas que se atenderan, la cantidad diaria que
se espera recibir, entregar y la cantidad a almacenar estimando los periodos de
almacenamiento. El enfoque organizacional cambiara si se trabaja con
instituciones privadas u oficiales, aseguradoras de motocicletas o si se orienta al

negocio a personas naturales.

Figura 133. Organigrama del taller

ORGANIGRAMA DE UN TALLER

Fuente: El autor.
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5.1 ADMINISTRADOR

Es el funcionario responsable del negocio, le reporta directamente al propietario(s)
del Centro de Servicio. Esta a cargo de velar y garantizar la adecuada atencién al
cliente asegurando la atencion cordial, agil, honesta, cumplida y de calidad para

eliminar las quejas y reclamos de los clientes.

Es funcion suya también asegurar que el personal reciba entrenamiento y
capacitaciones acordes con las necesidades del mercado, asegura la
disponibilidad de mano de obra y herramientas, supervisa el rendimiento de todas

las areas, promoviendo un buen clima organizacional.

5.2 JEFE DE TALLER

5.2.1 Obijetivos: Diagnosticar las M/C de los clientes que solicitan asesoria
0 servicio. Planear y controlar la intervencion de las M/C para garantizar la

satisfaccion del cliente.

5.2.2 Funciones especificas:

®» Apoyar al Recepcionista en la atencién de clientes externo.

®» Realizar el inventario y diagndéstico de las M/C que ingresan a ST.

®» Asignar a los Técnicos las Ordenes de Servicio que se generan por cada M/C,
segun el tipo y prioridad del trabajo a realizar, habilidad y disponibilidad del
Técnico, compromisos establecidos.

®» Dar apoyo Técnico en el Taller durante la realizacién de los trabajos.

®» Verificar que se cumplan los procedimientos y se utilicen las herramientas
estandarizadas segun la intervencion que se realice.

®» Verificar la calidad de cada una de las intervenciones técnicas.
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¥

Controlar el cumplimiento de los tiempos de reparacién planeados para cada
Técnico.

Hacer entrega de M/C intervenidas y terminadas a satisfaccion.

Coordinar el envio de piezas y/o maquinas a proveedores de servicio externos.

Verificar la conformidad de los trabajos realizados por terceros.

L 2 B K

Diligenciar el Formato de Control de Ingreso de M/C y asignacion de trabajos a

Técnicos.

¥

Mantener aseado y organizado su puesto.

¥

Cumplir con las normas, procedimientos e instructivos del area y de la
Compafia.

® Cumplir con las demas funciones que le asigne el jefe inmediato.

5.2.3 Manejo de indicadores: Numero de M/C ingresadas y retiradas de ST

diariamente.

5.3 RECEPCIONISTA DE MOTOCICLETAS

5.3.1 Objetivos. Atender al cliente que solicita asesoria o Servicio Técnico

para la motocicleta.

5.3.2 Funciones especificas.

®» Atender el requerimiento del cliente externo cuando se acerca a solicitar
asesoria o servicio, dando orientacion sobre tipo de servicios y costos de
estos.

®» Solicitar apoyo al Jefe de Patio en los casos en que el cliente o la situacion lo
requiera.

® Orientar al cliente en el tipo de servicio que mejor se ajuste a la necesidad de

la motocicleta y elaborar presupuesto.
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Ingresar la informacién pertinente a la M/C que el cliente autorice intervenir en
el Centro de Servicio.

Diligenciar la Orden de Servicio para el cliente y para el Técnico.

Atender al cliente que solicita la entrega de M/C intervenidas y que estan listas
para retirar.

Verificar que el cliente presente la Orden de Servicio para retirar M/C, asi
mismo que estén ingresados los repuestos y mano de obra que se haya
generado en el servicio.

Atender el teléfono instalado en la recepcion.

Mantener aseado y organizado su puesto.

Cumplir con las normas, procedimientos e instructivos del area.

Cumplir con las demas funciones que le asigne el jefe inmediato.

5.3.3 Manejo de indicadores. Numero de M/C ingresadas y retiradas de ST

diariamente. Facturacion de mano de obra y repuestos.

5.4

TECNICO DE MOTOCICLETAS

54.1 Objetivos. Inspeccionar, diagnosticar, mantener Yy verificar la

conformidad del mantenimiento practicado a las motocicletas.

5.4.2 Funciones especificas.

»

»

Atender el requerimiento del cliente externo después de emitida la Orden de
Servicio.

Realizar andlisis de causa, falla y modo de falla de la motocicleta asignada.
Elaborar el listado de repuestos, mano de obra y servicios externos requeridos
para realizar las actividades de mantenimiento necesarias para garantizar la
confiabilidad y disponibilidad de la M/C intervenida.

Verificar la conformidad del repuesto y el cédigo de esto contra lo solicitado.
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®» Ejecutar las tareas de mantenimiento planeadas previamente, segun
procedimientos estandarizados y utilizando las herramientas apropiadas para
cada labor.

Medir y verificar la conformidad de cada una de las labores de mantenimiento.
Diligenciar el formato de analisis de causa-falla para los reclamos de garantia.
En el tablero de control de procesos depositar las Ordenes concluidas.

L 20 2B BB

Atender las inquietudes o dudas que tenga el cliente respecto a la intervencion

realizada, en los casos en los que asi lo determine el Jefe de Patio.

¥

Solicitar apoyo al Jefe de Patio en los casos en que la situacion lo requiera.

¥

Mantener aseado y organizado su puesto.
®» Cumplir con las normas, procedimientos e instructivos del area y de la
Compaiiia.

®» Cumplir con las demas funciones que le asigne el jefe inmediato.

5.4.3 Manejo de indicadores. Motocicletas intervenidas y terminadas

segun el tipo de servicio: gratis, garantia, pago.

5.5 SOPORTE ADMINISTRATIVO

Puede constar de la secretaria y cajera o unificar estos dos cargos en uno. Sea
cual sea la decisibn que se tome, en términos generales debe encargarse de

generar las facturas y recibir el pago de las Ordenes de Reparacion.

Debe colaborar con la elaboracion de cotizaciones y manejar la relacion telefénica
y electronica con el cliente, asegurando una informacion oportuna y completa en

temas como autorizacion de la intervencion en las motocicletas.

Se encarga de la liquidacion de tiempo de trabajo del personal de taller, suministro

de elementos de proteccion personal, pagos a contratistas, entre otras tareas.
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CONCLUSIONES

En esta monografia se han identificado los procesos que hacen parte del negocio
de prestacion de servicio de mantenimiento para motocicletas, a partir de lo cual
se ha elaborado una propuesta de planeacion estratégica que permita
reestructurar o iniciar el montaje de un Taller, de manera que el desarrollo del
negocio se haga de una manera eficiente, eficaz y en Ultimas se garantice la

rentabilidad y el crecimiento del negocio.

Los procesos acd descritos se han desarrollado con un enfoque hacia la
satisfaccion del cliente, por lo cual se resalta la importancia de los procesos de
comunicacion con él desde la llegada al Centro de Servicio hasta la salida y el

seguimiento postventa.

Se destaca la importancia de utilizar un método organizado para realizar el
diagnoéstico de averias desde la recepcion de la motocicleta, el cual servira para
establecer el costo de la intervencion antes de ingresarla al Taller, labor para la
cual resulta fundamental el uso de temparios. En esta monografia se adjunta una
propuesta de actividades a ser medidas con el objetivo de implementar el sistema

de control y facturacion por tempario.

En lo que respecta a la precision en el diagnostico de averias, se presenta un
método organizado, dirigido a establecer un presupuesto de gasto y tiempo de
reparacion que le permita al cliente evaluar su capacidad de pago y programar sus
actividades sin la motocicleta durante el tiempo que se estime estara en el Taller.
Asi mismo se busca garantizar la calidad de la reparacion y a controlar o eliminar
la acumulacion de motocicletas almacenadas en el Taller por abandono o

incapacidad econdmica para pagar el valor de la reparacion.
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El uso de un método organizado de diagnéstico y localizacion de averias permite
establecer la necesidad de repuestos, herramientas y tiempos de trabajo, de
manera que una labor de reparacion se desarrollara organizadamente desde la
solicitud inicial, por lo cual se desarrollaron formatos de identificacion de
funciones, falla funcional y modo de falla sentando bases para la implementacion

de metodologias de mantenimiento planeado y organizado.
Con el método de trabajo propuesto en la monografia podra llegarse a trabajar

cada motocicleta como un proyecto con costos establecidos desde un principio,

asi como tareas y tiempos de ejecuciéon claramente identificados
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