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RESUMEN

Este proyecto se centrd en la optimizacion de las operaciones de posventa en la
industria automotriz, especificamente aplicado a la empresa Alborautos S.A.S
Toyota de Tunja. A través de un minucioso analisis de procesos y revision de
documentos, se identificaron areas de mejora y posibles falencias, con el objetivo
de comprender a fondo las funciones realizadas por el personal. La metodologia
utiizada combind enfoques teoricos y précticos, incluyendo entrevistas y
cuestionarios para obtener informacion directa de los empleados. Asi mismo, este
proyecto no se limitd a identificar problemas, sino también a proponer soluciones.
Dentro de los resultados mas destacados se encuentra el desarrollo de manuales
de funciones especificos para el area de posventa, la implementacion de
organigramas actualizados, y la evaluacion mediante indicadores internos de la
empresa con los cuales se evidencio el impacto positivo del estudio.

Palabras clave: Industria automotriz, calidad, posventas.

ABSTRACT

This project focused on optimizing after-sales operations in the automotive industry,
specifically applied to the company Alborautos S.A.S Toyota in Tunja. Through a
meticulous analysis of processes and document review, areas for improvement and
potential weaknesses were identified, aiming to thoroughly understand the tasks
performed by the staff. The methodology employed combined theoretical and
practical approaches, including interviews and questionnaires to gather direct
insights from employees. Furthermore, this project went beyond problem
identification to propose solutions. Among the most notable results are the
development of specific function manuals for the after-sales department, the
implementation of updated organizational charts, and the evaluation through internal
company indicators, which evidenced the positive impact of the study.

Key words: Automotive industry, quality, after-sales.
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INTRODUCCION

En la industria automotriz, la calidad de los servicios prestados adquiere una
relevancia crucial para destacar en la competencia. Un factor diferencial distintivo
es esencial para llamar la atencién y posicionar eficientemente al concesionario. En
este sentido, la constante actualizacion de los procesos se convierte en un elemento

fundamental para lograr este objetivo.

Este trabajo se enfoca en proponer mejoras significativas en las operaciones del
area de posventa. La tarea se aborda mediante un andlisis detallado de procesos,
revision de documentos y la identificacion de posibles falencias, utilizando
preguntas clave para obtener una comprensién profunda. El propésito fundamental
es proporcionar una presentacion integral que documente con precision las

funciones reales desempefadas por los empleados.

La metodologia empleada combina enfoques tanto tedricos como practicos. Se
realiza una revision detallada de la documentacion existente, complementada con
entrevistas y cuestionarios para obtener perspectivas directas de los trabajadores.
Ademas, se lleva a cabo la implementacion de un organigrama renovado para
proporcionar una visibn mas clara de la jerarquia y del proceso adecuado para

gestionar y seguir un conducto mas claro en el desarrollo.

Este trabajo no solo buscoé identificar areas de mejora, sino también proponer
soluciones précticas y efectivas. Se incorporan metodologias cualitativas para
comprender la calidad de las interacciones y cuantitativas para evaluar la eficiencia
operativa. La combinacibn de enfoques tedricos y practicos asegura una
comprension integral del funcionamiento del area de posventa, facilitando asi la
implementacion de mejoras sustanciales. Se llevé a cabo la elaboracion de
manuales de funciones en el area. Estas mejoras no solo benefician al
concesionario, sino que también mejoran la calidad de los servicios prestados y

fortalecen la posicion de la empresa en el mercado.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente el entorno empresarial se caracteriza por ser dindmico, debido a que
los procesos que desempefian las empresas, sin importar el sector al que
pertenezcan, estan sujetos a constantes cambios y evoluciones, que son
susceptibles al surgimiento de diversos desafios que inciden directamente en la
eficiencia y la calidad en la ejecucion de tareas esenciales para la produccién y
entrega de servicios o productos. Por lo tanto, si una empresa carece de revision y
mejora regular de estos procesos, es altamente probable que presente riesgos que
se evidencian en el desperdicio de recursos valiosos, como materia prima y tiempo,

generando pérdidas o ineficiencias operativas.

Asi mismo, la calidad se cataloga como factor el crucial en todos los sectores e
industrias, puesto que de esta depende el éxito empresarial. Por lo tanto, la
implementacion de lineamientos establecidos por Automotores Toyota Colombia,
basandose en los pilares en los que se centra la marca (calidad, durabilidad y
confiabilidad) se presenta como una estrategia necesaria para organizar la

produccion y la gestion a través de procesos optimizados y estandarizados.

En este contexto, se entiende que el establecimiento de estandares de calidad
desempefia un papel fundamental para cualquier organizacion, por lo cual para el
presente proyecto se constituyd la pregunta de investigacién: ¢Como puede la
implementacion de un método de gestion de calidad mejorar los procesos de calidad
en la division posventa de Alborautos S.A.S.?, para abordar este tema desde la
realidad de la empresa en cuestion, que se caracteriza por explorar soluciones
efectivas que permitan optimizar las operaciones y mejorar la satisfaccion del

cliente.

12



2. JUSTIFICACION

La aplicacion de procesos de gestion de calidad se ha consolidado como una
estrategia empresarial indispensable en la actualidad. Esto debido a que el analisis
y la planificacién detallada de los procesos no solo resulta en mejoras sustanciales
en las actividades de una organizacion, sino que también generan un alto nivel de
productividad, que a su vez garantiza la satisfaccion del cliente (Hernandez palma
et al., 2018).

Analogamente, en el contexto especifico de un concesionario, lugar establecido en
el que fue desarrollada la pasantia empresarial, también se encuentran diversas
fases que van desde la recepcion de vehiculos hasta la gestion de garantias casos
NO FIR, por lo que resulta fundamental reconocer cada uno de los procesos que
conforman el complejo engranaje, para evitar el desperdicio de recursos
primordiales, lo cual solo se logra con la optimizacion y estandarizacion de cada

etapa.

Asi mismo, desde una perspectiva académica, la realizacion de préacticas
profesionales es esencial para formar ingenieros con habilidades sélidas en la
resolucién de problemas y adecuacion de procesos vinculados a cada area. Por lo
tanto, este proyecto se presenta como una oportunidad Unica para profundizar en
los procesos de calidad especificos de un concesionario, contribuyendo asi a la
formacion de un profesional capaz de abordar eficazmente los desafios inherentes
a la gestion de calidad en el sector automotriz, especialmente en la identificacion de
areas de mejora, eficiencia, reduccion de costos y en la mejora de toma de
decisiones estratégicas. Por ultimo, este proyecto de grado no solo busca contribuir
al conocimiento académico, sino también aportar soluciones practicas y aplicables
en el &mbito empresarial de Alborautos S.A.S., fortaleciendo asi la conexién entre

la teoria y la practica profesional empresarial.
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3. OBJETIVOS

3.1. OBJETIVO GENERAL

Establecer estrategias de mejora para los procesos de calidad llevados a cabo en
la division de posventa de la empresa Alborautos S.A.S.

3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Determinar antecedentes y diagnéstico de procesos de gestidn de la calidad
de la division de posventa de Alborautos S.A.S.

e Definir el proceso de calidad actualizado a los estandares de calidad de
Automotores Toyota Colombia para mejorar procesos ligados a la calidad en
el area de posventa de la empresa de Alborautos S.A.S.

e Evaluar la estrategia propuesta para la optimizacion de los procesos,
ejecucion y cumplimiento de los estandares dados por Automotores Toyota

Colombia.

14



4. ALCANCE

La temética central del presente proyecto se enfocd en una propuesta dirigida a
optimizar los procesos mediante la estandarizacion de funciones,
responsabilidades, habilidades y demas caracteristicas que son fundamentales
para alcanzar los objetivos de calidad en Alborautos S.A.S y Automotores Toyota
Colombia (en adelante ATC). La intencion primordial consistio en identificar areas
de oportunidad y proponer mejoras sustanciales que contribuyeran a elevar los

estandares de calidad de los productos y servicios ofrecidos por la empresa.

Por lo anterior, la elaboracion de esta propuesta se llevo a cabo con el objetivo de
satisfacer las necesidades especificas de Alborautos S.A.S., buscando implementar
cambios significativos en el area y elevar los estandares de calidad. Asi mismo, se
orienté a impulsar mejoras continuas que son reflejadas en evaluaciones internas
gue relacionan la satisfaccion del cliente, Kodawari, FIR, EcOny TSM B&P. Lo cual
se pudo lograr mediante la consecucion de objetivo general y especificos descritos
previamente, en los cuales estuvo inmersa una metodologia mixta adaptada al uso
de herramientas tanto cualitativos como cuantitativos, que permitieron analizar la
realidad de la empresa desde diferentes puntos de vista, y por tanto proponer
mejores soluciones de acuerdo con los conocimientos profesionales obtenidos. Sin
embargo, es de destacar que la mayoria de la informacion es de caracter privado y
confidencial, por ello en este documento se mostraran fragmentos de la misma, mas

no informacion completa.

Analogamente, el estudio se baso en la constante participacion del talento humano
de la empresa especificamente de aquellos que hacen parte del area de posventa
gue esta conformada por el Lider de proyectos y procesos, jefe de taller, técnicos,
lavadores, asesores de servicio, almacenistas, asesores de colision, alisadores de
pintura, latonero y armadores. Adicionalmente se aclara que si bien la empresa esta
compuesta por otras areas fueron excluidas debido a que pertenecen a areas
comerciales, contables y talento humano, por ello hubo poca interaccion y la
15



relevancia de la informacion que podian aportar a este estudio.

Este proyecto se ejecutd cumpliendo con los plazos establecidos en el marco de la
modalidad de grado denominada pasantia empresarial, que especifica un periodo
de 4 meses a tiempo completo. La accion tuvo lugar en Alborautos S.A.S, una
empresa que abarca diversos campos como mercadeo, posventas, contabilidad y
area comercial. El enfoque de la pasantia se centrd exclusivamente en el area de
posventa. Es relevante destacar que, aunque el proyecto se orienté conforme a las
necesidades particulares de la Empresa, fue necesario enfrentarse a la realidad de
la situacion de la Empresa para determinar el alcance y la direccion exacta del

trabajo.
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5. CONTEXTO DE LA EMPRESA

Alborautos S.A.S. Tunja, identificado con NIT 800240258-4, es un concesionario de
vehiculos especializado en la marca Toyota, ubicado en la Avenida Norte # 51-174.

Figura 1. Ubicacion de Alborautos S.A.S.

Fuente: adaptado de (Pinzén, 2019), (CESVI COLOMBIA S.A, 2021)

La empresa despliega una oferta integral de servicios para satisfacer las
necesidades automotrices de sus clientes, abarcando desde la venta de vehiculos
tipo automéviles, camionetas y Pick ups, que incluye una diversidad de modelos
tanto nuevos y usados. De igual manera, cuentan con servicio de taller dedicado al
mantenimiento y reparacion de automaviles, en donde se usan repuestos exclusivos
de lamarca. Adicionalmente, la empresa ofrece la venta de seguros, para garantizar
una experiencia completa y segura (Alborautos Toyota S.A.S., 2021b). Por lo
anterior, Alborautos S.A.S. Tunja en la actualidad es un referente en el sector
automotriz, sobresaliendo por su excelente atencién y servicios en ventas y

posventas.

5.1. HISTORIA DE LA EMPRESA

Alborautos Toyota surgié como respuesta a la creciente demanda de camionetas
Toyota para servicio publico, después de varias conversaciones con la
17



ensambladora de la marca en Colombia en el afio 1994. Asi pues, se fundo la
empresa en la ciudad de Tunja con el fin de poseer un concesionario autorizado
Toyota que abasteciera el mercado en Boyaca. De igual manera, es de destacar
que no solo se limité a Boyac4, puesto que, en el afio 2008, Alborautos inicié sus
operaciones en Yopal, Casanare (Alborautos Toyota S.A.S., 2021a) .

5.2. MISION, VISION Y COMPROMISOS DE LA EMPRESA.

Alborautos S.A.S. ha planteado una serie de principios ligados a cada una de las
obligaciones de sus trabajadores de las areas administrativas, técnicas y operativas
para dar la mejor atencién en sus labores. Por tal razon, en la Tabla 1 se distinguen

estos ideales que la empresa mantiene como base fundamental para su

funcionamiento.

Tabla 1. Mision, visién y compromisos de Alborautos S.A.S.

Mision: "A través de un equipo humano, | Vision: "Ser el concesionario lider de la

comprometido, innovador, ético y con
de

constantemente el

espiritu servicio, buscamos
liderazgo en el
mercado automotriz. Nuestra principal
preocupacion es la satisfaccién de todos
los clientes, proveedores, empleados e
inversionistas y los buscamos con una
actitud responsable y seria que nos

genera una lealtad con el concesionario

marca Toyota en Boyaca y Casanare

convirtiétndonos en un modelo de

empresa. Aplicando estrategias
modernas y dindmicas, las cuales,
combinadas con los factores de

humanizacion, conocimiento,
experiencia y rentabilidad, nos permite
crecer y permanecer en el mercado

automotriz. "

y con la marca. "

Compromisos: "Respeto, honestidad, responsabilidad, equidad. "

Fuente: adaptado de (Alborautos Toyota S.A.S., 2021a)

Actualmente el compromiso por el cumplimiento de los estandares de la marca
también se evidencia con la certificacion TSM Kodawari de Toyota Motor

Corporation que fue otorgada a la empresa (Alborautos Toyota S.A.S., 2021a).

18



6. MARCO TEORICO

El desarrollo del presente proyecto estuvo influenciado por diferentes estudios
relacionados a la temética, asi como conceptos clave que permitieron abordar y
comprender de una manera mas optima el proyecto. Por tal razén, a continuacion,
se presenta una recopilacion de antecedentes, investigaciones, estudios de caso,

entre otros que conforman la base tedrica de la investigacion.

6.1. EL CONCEPTO DE CALIDAD

La calidad es un concepto dinamico que ha experimentado transformaciones
fundamentales segun su enfoque. Inicialmente fue concebido como un método
basado en la inspeccion minuciosa de todas las unidades a una perspectiva que
integra criterios y herramientas estadisticas. Asi mismo, desde una mirada
conceptual, la calidad se despliega en cuatro etapas distintas de evolucion: control
de calidad, garantia de calidad, gestion de calidad total y mejora continua en la
gestion de la calidad total. En resumen, la calidad no solo refleja la conformidad de
un producto o servicio con estandares preestablecidos, sino que implica un proceso
continuo de perfeccionamiento y adaptacion en busca de la excelencia y la

satisfaccion del cliente (Cubillos Rodriguez & Rozo Rodriguez, 2009).

6.2. SERVICIO POSVENTA EN LA INDUSTRIA AUTOMOTRIZ EN
COLOMBIA

Los servicios posventa emergen como un componente crucial en la cadena de valor
de la industria automotriz, enfocada en brindar servicios esenciales. Asi pues, se
definen como la provision de reparaciones y reemplazos de piezas fundamentales,
abordando el desgaste de los automaviles. La importancia del mercado posventa

automotriz se destaca por el creciente valor de los servicios dentro de la oferta
19



global de los fabricantes industriales, segun lo indicado por (Cadena Zufiga &
Ramirez Ortiz, 2023).

Asi mismo, es posible encontrar estudios de caso relacionados a la tematica, como
el desarrollado por (Santamaria Castellanos, 2017), quien se enfoc6 en analizar
como los clientes perciben la calidad del servicio proporcionado por los
concesionarios automotrices a nivel nacional. El objetivo principal de la autora fue
identificar los factores que impactan la satisfaccion del cliente, especialmente en el
contexto del mercado de concesionarios. Utilizando el modelo SERVPERF (Service
Performance), reconocido por su validez y eficacia en diversas industrias. Dentro
del estudio se reconoce el uso de encuestas individuales para evaluar la calidad del
servicio. Los resultados indicaron que, en general, los clientes estan satisfechos con
las cinco dimensiones evaluadas en el servicio posventa: elementos tangibles,
empatia, confiabilidad, seguridad y capacidad de respuesta. Sin embargo, se
destaco que la lealtad hacia los concesionarios puede verse afectada por el factor
"precio”, ya que no siempre estan dispuestos a pagar mas por un servicio de alta
calidad si hay una diferencia significativa de precios con servicios particulares.

6.3. ESTRATEGIAS DE MEJORA PARA OPTIMIZAR LOS
PROCESOS DE POSVENTA EN EL SECTOR AUTOMOTRIZ

La investigacién de (Sierra Robles, 2023) se centrd en proponer un plan de mejora
para tener un mejor rendimiento en el servicio posventa de un concesionario,
partiendo de que el crecimiento de los ingresos asociados al servicio posventa era
mayor a las ventas de vehiculos, y por el notable incumplimiento de las metas de
ingresos establecidas por la empresa. Como respuesta, en el estudio se evidencia
la propuesta de elaboracion de un plan estratégico mediante la implementacién del
enfoque Lean Six Sigma y la aplicaciéon de métodos como Ishikawa y los cinco
porqués. Los resultados sefialan que diversas areas, como la experiencia del
servicio, el conocimiento del servicio posventa, la calidad del servicio, el factor

precio y la calidad de la comunicacidn, se sitian en un nivel 2 de Six Sigma, con un
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rendimiento del 69.15%.

Por otro lado, la investigacion de (Polack Chavez & Nakahodo Nakama, 2014)
también presenta una propuesta de mejora aplicando la metodologia Toyota basada
en el PEVA, con el propoésito de abordar inconvenientes en un proceso productivo
fundamentado en la mejora continua. Comprendiendo que las iniciales PEVA se
refieren a las cuatro fases del procedimiento, es decir, la planificacion, ejecucion,
verificacion y analisis. En consecuencia, se reconoce que dentro los aspectos
esenciales que componen los resultados del estudio esta el planteamiento de 8
pasos, comenzando por la definicion y desglose del problema, establecimiento de
metas, analisis de la raiz del problema, desarrollo de contramedidas y su
implementacion, culminando con la estandarizacion y monitoreo, que pueden ser

replicadas en futuros estudios.

6.4. PRINCIPIOS Y METODOLOGIAS USADAS POR TOYOTA

Toyota a nivel mundial se rige por una serie de principios que les ha permitido
consolidarse como una de las empresas lideres en el sector automotriz.
Especificamente la organizacion implemente el denominado “Toyota Production
System” también conocida como “Lean” o “Lean manufacturing”, que se centra en
producir solo lo necesario, con mejoras constantes y con la maxima calidad posible
(Toyota, 2024). Por tal razén, a continuacién, se presentan dos de los elementos
mas importantes de este tipo de produccion que fueron fundamentales para el

desarrollo del presente proyecto.

6.4.1. Las tres M

Las tres "M" son expresiones frecuentemente empleadas en el contexto de la
manufactura esbelta y, por ende, en los fundamentos de Toyota. Estos términos son
clave para identificar y eliminar los desperdicios. En particular, las 3 "M" se

denominan.
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Figura 2. Las 3 “M”

i Desperdicio [

Muda

’Ié r
[ Sobrecarga } & Variacion

Muri Mura

Fuente: adaptado de https://theleansuite.com/what-is-the-toyota-3m-model/

Muda: Se refiere a cualquier actividad en un proceso que consume recursos
sin agregar valor al producto o servicio, es decir, aquellas acciones que
generan desperdicio. La eliminacion de estas actividades se presenta como
la via méas eficiente para incrementar la rentabilidad de cualquier
organizacion, por lo que es esencial comprender con precision su naturaleza
y ubicacion. Dentro de esta categoria se analizan aspectos como la
sobreproduccion, la acumulacién en inventarios, los procesos innecesarios,
el tiempo perdido en maquinaria o personal, el reproceso, el transporte de
productos, materiales o informacion, y finalmente, el movimiento innecesario

de personal (Ibarra-Balderas & Ballesteros-Medina, 2017).

Mura: Se conceptualiza como cualquier desviacibn no anticipada que
genera irregularidades en el proceso y ocasiona un desequilibrio. Esta
variacion no planificada puede manifestarse de diversas formas, perturbando
la fluidez y eficiencia del proceso. La identificacion y gestion proactiva de
estas variaciones resulta fundamental para mantener la consistencia y
estabilidad en las operaciones (Ibarra-Balderas & Ballesteros-Medina,
2017).
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e Muri: Se describe como cualquier actividad que impone un esfuerzo
excesivo al personal, material o equipo, generando cuellos de botella, que se
manifiestan como la acumulacién de tareas en una fase determinada del
proceso, junto con periodos de inactividad (lbarra-Balderas & Ballesteros-
Medina, 2017).

6.4.2. Método Kaizen

Kaizen, cuya raiz es la palabra japonesa que significa "mejoramiento”, puede ser
conceptualizado como un proceso constante de perfeccionamiento que implica a
todos los involucrados (Laoyan, 2022). La empresa Toyota integra este concepto al
reconocer que, segun sus principios fundamentales, el kaizen esta inherentemente
presente; ningun proceso puede autodenominarse como perfecto, ya que siempre
hay espacio para mejorar. En este contexto, abogan por la mejora continua como

una premisa esencial (Ohno, 1988)

El concepto de Kaizen se desglosa y comprende desde tres perspectivas que, a su
vez, se interrelacionan y dependen entre si. Estas perspectivas abarcan el Kaizen
como una "filosofia gerencial”, donde se arraiga como una guia fundamental para
la gestidon; el Kaizen como un componente integral del TQM (Total Quality
Management), donde se integra como un pilar esencial de la gestién de calidad total,
y el Kaizen como un principio tedérico que respalda diversas metodologias y técnicas
de mejora (Suérez-Barraza & Miguel-Davila, 2008), como se visualiza en la

representacion grafica de la Figura 3.
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Figura 3. Kaizen
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Procesos y a

estandares

Fuente: (Suarez-Barraza & Miguel-Davila, 2008)

En este sentido, se resalta la esencia del Kaizen al considerar la gestiéon de una
organizacion como el mantenimiento y perfeccionamiento constante de los
estandares de trabajo. Es esencial subrayar que el Kaizen esta intrinsecamente
unido a la estandarizacion; las mejoras graduales y acumulativas solo son posibles
cuando los estandares estan claramente definidos y son mantenidos a través de las
operaciones diarias. Dentro de esta perspectiva del Kaizen se requiere la
participacion de cada empleado. Asimismo, el Kaizen se emplea como fundamento
tedrico para la aplicacion de metodologias y/o técnicas disefiadas con el propésito
principal de eliminar el desperdicio (Mudas). Por ende, a través de la eliminacion del
desperdicio, se busca perfeccionar la calidad de los procesos y productos, agilizar
la entrega puntual de productos e incluso optimizar el flujo financiero (Suéarez-
Barraza & Miguel-Davila, 2008).

6.5. NORMATIVA APLICADA AL DESARROLLO DEL PROYECTO

El desarrollo del proyecto también estuvo influenciado por normativas aplicables al
sector seleccionado, por tal razén en la Tabla 2 se detallan junto con su descripcion

y entidad que la promulga.
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Tabla 2. Normativa

NOMBRE DESCRIPCION EMISOR
ISO 10002: 2018 | "ISO 10002 contiene orientacion sobre el | Icontec
manejo interno de quejas relacionadas
con productos y servicios. Al cumplir las
promesas dadas en un codigo de
conducta de satisfaccion del cliente, las
organizaciones disminuyen la probabilidad
de que surjan problemas porque hay
menos posibilidades de confusién con
respecto a las expectativas del cliente con
respecto a la organizacion y sus productos
y servicios".(1ISO, 2018)
Ley 1480 del 2011 | "Esta ley regula las relaciones de | Gobierno de
"Estatuto del , Colombia
o consumo en Colombia y establece los
Consumidor".
derechos y deberes tanto de los
consumidores como de los proveedores
de bienes y servicios".(Congreso de la
Republica de Colombia, 2011)
NTC 5771 — 2010: | "Establece los requisitos para la gestién | Norma Técnica
Gestion de servicio - _ Colombiana
del servicio en establecimientos que
para talleres de
mecénica cumplen la funcién de reparacion vy
automotriz. _— . .
mantenimiento preventivo y correctivo de
vehiculos automotores".(ICONTEC, 2010)
TMS (Toyota "Es un programa enfocado al | Toyota

Customer Service
Workshop
Management):

mejoramiento de las operaciones de
servicio en el concesionario. EI mismo
tiene como objetivo garantizar la Filosofia
de Servicio al Cliente a través de una
funcién que involucra, (Precision +

Cuidado = Confianza) ".

Fuente: elaboracion propia
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7. DESARROLLO METODOLOGICO

En este apartado, se proporciona una explicacion exhaustiva de los pasos, enfoques
y estrategias empleadas para asegurar la efectividad y cumplimiento de los objetivos

establecidos.

Figura 4. Metodologia

h \
SEGUNDO OBJETIVO
PRIMER OBJETIVO Definir el proceso de calidad actualizado a
Determinar antecedentes y los asinl;nil:s de calidad de Automotores
eterm | Toyota Colombia para mejorar procesos

'1.:9"6"“’“ JelprocERcslde] o " ligados a Ia calidad en el &rea de posventa

gestitn ds In calda da la diisidn de la.empresa de Alborautos S.AS.

e posventa de Alborautos S A.S

L

‘ (.
s v h v
Identificacion L
de falencias Revisidn de !

documentaci6n
e Entrevisias

\J \J \J

Acompafiamiento
Involucramienta en la realizacion

Mapeo de los
con el personal o e ey

Fuente: elaboracion propia

RECURSOS NECESARIOS PARA EL DESARROLLO

e Recursos Humanos: La investigacion estuvo compuesta por los miembros
del departamento de posventa. Estos profesionales disponian del tiempo, la
disposicion y los conocimientos necesarios para que la investigacion se

llevara a cabo, siendo asi la fuente primordial de este estudio.

e Acceso a la Informacion: La documentacion que se me suministro al entrar a
desarrollar mis funciones en Alborautos dio en gran medida para
proporcionar una guia, contexto y marco de referencia para todos los
involucrados en el proyecto. Estos documentos son esenciales para asegurar
la comprensién comun de los objetivos, requisitos, procesos y expectativas.
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Primer objetivo: Determinar antecedentes y diagndstico de procesos de gestion de

la calidad de la division de posventas de Alborautos S.A.S.

Actividades desarrolladas:

1. Identificacion de falencias: La identificacion de areas de mejora se lleva a
cabo mediante la observacion de procesos, la revision de documentos y
atendiendo a las inconformidades expresadas.

2. Involucramiento con el personal: La elaboracion de preguntas,
proporciona una fuente de informacion indispensable.

3. Revision de documentacion existente: Los manuales, mediante los cuales
la entidad ha estandarizado los procedimientos, han sido la fuente principal
de informacion para comprender el estado actual de la empresa y sus
objetivos que quieren alcanzar.

4. Acompafiamiento en la realizacién de las actividades: Un trabajo de
campo que incluye el acompanamiento en el desempefio de las labores
cotidianas y escuchando las quejas mas frecuentes de los trabajadores.

5. Mapeo de los procesos: Se realiza flujogramas para una clara
comprensién del proceso ademas de tener un seccionamiento para la facil
identificacion de problemas.

6. Entrevistas: Se llevan a cabo entrevistas con el personal para escuchar
sus sugerencias de mejora. Se redactan preguntas que se ajustan a la

informacién que se puede obtener segun los cargos correspondientes.
Segundo objetivo: Definir el proceso de calidad actualizado a las exigencias del

mercado para mejorar procesos ligados a la calidad en el area de posventas de la

empresa.
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1. Seleccion de la mejor opcion de mejora: Una vez identificadas las
deficiencias, se emplea una matriz para determinar la mejor opcion para el
desarrollo del proyecto.

2. Iniciar las actividades para abordar la falla: Inicia la identificacion de los
recursos necesarios para llevar a cabo las acciones y la forma de captacion
tal informacion.

3. Realizar los cambios necesarios para la implementacion: Una vez
recopilada la informacion y obtenida la aprobacion para la realizacion del
proyecto, se procede a llevar a cabo la puesta en marcha.

Tercer Objetivo: Evaluar el proceso propuestos para la optimizacion de los

procesos.

1. Socializar los resultados con las partes interesadas: Se comunican los
resultados obtenidos en el cumplimiento de los objetivos, el analisis del
cumplimiento de las expectativas y la correspondiente retroalimentacion.

2. Implementar los cambios realizados: Poner en marcha los cambios
propuestos y destacar los aspectos necesarios para la correcta
implementacion.

3. Implementar un método de medicién para evaluar los cambios:
Demostrar a través de un instrumento de medicidon que los cambios han

generado resultados positivos en la organizacion
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8. RESULTADOS

8.1. RESULTADOS ETAPA 1, LEVANTAMIENTO DEL DIAGNOSTICO

En la primera etapa, se llevo a cabo el analisis del estado actual de la empresa.
Esta fase se caracterizo por obtener informacion de manera organica, sin interferir
en las operaciones diarias. Se solicitaron permisos para realizar acompafiamientos
en las labores cotidianas y se formularon preguntas en entrevistas para recopilar
informacion detallada. Esta metodologia demostré ser efectiva, obteniendo una
buena aceptacion en la empresa. No solo fue beneficiosa para las estrategias de
disefio, sino también para la resoluciébn de problemas. Dado el éxito de esta
metodologia, se aplicé en la etapa de disefio (propuesta). Ademas, se utilizé la

matriz de cumplimiento para depurar las opciones disponibles.

8.1.1. Revisién de la documentacién

Como parte integral del proceso, se llevé a cabo una exhaustiva revision de los
documentos proporcionados por la marca Toyota. El objetivo principal fue lograr un
entendimiento profundo de los objetivos que la marca persigue, tal como se define
en sus documentos base. Estos documentos sirven como referencia fundamental
en la asignacién de funciones especificas para cada cargo. Este enfoque asegura
una alineacién precisa con los estandares y expectativas establecidos por la marca.

8.1.1.1. Programa Kodowari

El Kodawari, es un programa de Certificacion Toyota Customer Service Workshop
Management (TSM), destinado a asegurar que los talleres de B&P (Body and Paint)
brindan un servicio adecuado (calidad de la reparacion) y cuidadoso (entrega a

tiempo).
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Figura 5. Guia de evaluacion y representacion esquematica TSM Kodawari

GUIA EVALUACION TSM KODAWARI T.S'M

- Teyeta Customer Servic
Workshop Manageme:

Programa TSM Kedawari para B&P

Requisitos parala

. C. Todos los puntos de evaluacion (100 %)
certificacion

Periodo de . . , . .
. . Un afio (se necesita actualizar la certificacion)
certificacion

Objetivo Operacion de servicio real
Puntos de
accidn del 67 elementos de evaluacion
::;;:sr de ® Seleccionados para evaluar la estandarizacion de las
Nimero de operaciones que pueden asegurar la calidad de la reparacidn y
elementos la entrega a tiempo
de

. ® Evaluar los KPI para la actividad de Kaizen (mejoramiento
evaluacion .
continuo)

- Tasa de repeticidn de lareparacidn, tasa de entrega a tiempo,

cronogramas de entrega

Fuente: Manual para el Gerenciamiento del Servicio Toyota Cddigo: PS-M-03; Version: 1.0; Fecha:
30/10/2020

En el informe se evidencian diversas actividades llevadas a cabo por el personal del
area de posventa, siendo imperativo garantizar su ejecucion adecuada. Estas
actividades abarcan desde la limpieza fisica y estructural de las instalaciones de la
empresa hasta la utilizacidon de herramientas especializadas necesarias para el
funcionamiento 6ptimo. La gestion adecuada de desechos, entre otras practicas,
influye directamente en la puntuacion asignada, requisito indispensable para
mantener la certificaciébn otorgada por la marca. Asimismo, este cumplimiento

impacta en la medicion de indicadores clave de desempefio, destacando:

¢ KPI de calidad de la reparaciéon

e KPI de cronograma de entrega

e KPI de plazo de entrega

o KPI de satisfaccion al cliente
Para la elaboracion de estos informes (Kodawari, FIR,y DPOK), los items estan
ligados a una funcion especifica con la responsabilidad asignada a un trabajador,

quien desempefia integralmente dichas tareas en el marco de sus funciones

30



habituales.

8.1.1.2. TSM-FIR

El TSM - FIR (Toyota Customer Service Workshop Management towards Fix — It —
Right) es un programa enfocado al mejoramiento de las operaciones de servicio en
el concesionario. El mismo tiene como objetivo garantizar la Filosofia de Servicio al
Cliente a través una funcion que involucra, Precision + Cuidado = Confianza como
se ve de forma mas préactica en la Figura 6. El programa se fundamenta en la
utilizacion del conocimiento adquirido a través de las actividades FIR, que consiste
en el manejo preciso de las solicitudes de los clientes y la estandarizacion de las

operaciones a través de las actividades TSM.

Figura 6. Objetivo del TSM-FIR

Filosofia SC (3S) TS-M

o -
= . 4 +
; S Fix- ft- ight
Precision Cuidado Confianza Activities

(Seikaku) {Shinsetsu) { Shinrai)

Fuente: Manual para el Gerenciamiento del Servicio Toyota Codigo: PS-M-03; Version: 1.0; Fecha:
30/10/2020

El cumplimiento de conceptos basicos del programa involucra diversos programas

como los que se muestran en la Figura 7:

Figura 7. Integracion de programas relacionados

TS'M 4 Fix- t-ight 4 DPOK,CR
o Activities DERAP, Safety

Fuente: Manual para el Gerenciamiento del Servicio Toyota Codigo: PS-M-03; Version: 1.0; Fecha:
30/10/2020
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El Programa TSM — FIR consolida los programas ya implementados o en proceso
de implementacion en su concesionario. Entre los programas asociados se
encuentran: TSM Kodawari, FIR (Fix It Right), DPOK (Dealer Parts Operation
Kaizen), DERAP (Dealer Environmental Risk Audit Program) y Trabajo Seguro.
Ademas, se aborda la parte del procedimiento y manejo de reclamos asociado a la
certificacion (TSA) del Asesor de Servicio Toyota, para el cual se dispone de un
programa especifico impartido en el Centro de Conocimiento Toyota, siendo

requeridas las certificaciones correspondientes.

8.1.2. Identificacion del equipo natural de trabajo

El grupo se compone por la ndmina de posventa el cual provee la mayor cantidad
de informacion posible, por tiempo y experiencia que tienen el desarrollo de las
actividades. En la tabla se muestran los cargos del area.

Tabla 3. Conformacioén del grupo de posventa se muestra en la tabla
AREA DE POSVENTA

Gerente Posventa

Asistente de Posventa

Asesor de Servicios

Torre de control

Analista de garantias

Asesor Boutique

Lavadores

Asesor de Colisién

Asistente de Colision

Pintor

Alistadores

COLISION

Latonero

Armador

Asesor Técnico

Técnico Mecanico

TALLER

Jefe de taller
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Asesor de repuestos

Auxiliar de repuestos

Fuente: elaboracion propia

Se detalla lo encontrado en cada uno de los pasos con el fin de conocer con claridad
la metodologia que se lleva al ingresar un vehiculo que viene ya sea a recibir

servicios de colision o por mantenimiento.

En este apartado, también se llevan a cabo entrevistas al equipo de trabajo
previamente mencionado, el cual estd compuesto por dieciocho miembros, a cada
uno de los cuales se les formularon preguntas personalizadas sobre sus
responsabilidades. Durante las entrevistas, se destaco que la creacion de nuevos
puestos implica la absorcién y la adicion de funciones para aliviar la carga laboral.

De igual manera se detall6 mas concretamente en secciones posteriores.

8.1.3. Diagndstico de los procesos

A continuacion, se hace una descripcién del proceso a través de un flujograma del
procedimiento de entrada de vehiculos por colisién en el cual se representan la

sucesion de pasos en los que se ven comprendidos los distintos cargos.

Tabla 4. Procedimiento area de posventa para colision

FLUJO PROCEDIMIENTO
PERSONAL DE CITAS:
e Llamar al cliente para pactar una cita.
e Confirmar cita con el cliente.

ASESOR DE COLISION:
¢ Recibir al cliente para verificar el estado del
vehiculo.
e Realizar el pedido de partes.
e Realizar tramites con aseguradoras (de ser
necesario).
e Pactar una fecha de entrega.
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TECNICO DE COLISION:
e Ejecutar técnicas de reparacion (latoneria y
pintura) del vehiculo.
e Realiza reparaciones generales.

CITA

ASESOR COLISION:
e Se entrega el vehiculo al cliente, explicandole el
I trabajo realizado y el detalle de los costos.

PREPARACION

PERSONAL DE CALL CENTER
aep e Realizar llamada de seguimiento del trabajo
Body and Painting realizado y satisfaccion con el servicio prestado.

ENTREGA

SEGUIMIENTO
POST-ENTREGA

Fuente: elaboracion propia

Representacion grafica mediante un diagrama de flujo del proceso de ingreso de
vehiculos para reparacién general, donde se ilustra la secuencia de pasos que

involucran a los diversos roles ocupados en dicho procedimiento.

Tabla 5. Procedimiento area de posventa para mantenimiento

FLUJO PROCEDIMIENTO
PERSONAL DE CITAS:

e Confirmar si el cliente acepta
recibir informacion acerca de
servicios ofrecidos.

e Llamar al cliente para pactar
una cita.

e Confirmar cita con el cliente.

ASESOR DE SERVICIOS:

e Recibir al cliente para verificar
el estado del vehiculo
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TECNICOS MECANICOS:

e Se asigna el vehiculo para
realizar el mantenimiento
e Realiza reparaciones
generales
ASESOR DE SERVICIOS:

e Se entrega el vehiculo al
cliente, explicandole el trabajo
realizado y el detalle de los
costos.

PERSONAL DE CALL CENTER

e Realizar llamada de
seguimiento del trabajo
realizado y satisfaccion con el
servicio prestado.

Fuente: elaboracion propia

La atencion al cliente es el punto comun en todo el proceso que se lleva a cabo en
la prestacion del servicio, en este influye cada uno de los trabajadores que hacen
parte de posventa de ellos son los que depende la entrega de calidad. Por esto se
debe asegurar el correcto desempefio de las labores. Se representa y describe el

proceso de las funciones de cada uno de trabajadores.

35



Figura 8. Procedimiento estandar para el contacto, recepcién, mantenimiento y estrega del vehiculo.

Realiza una Preparacion para la
o Agenda cita de Ny
invitacion para recepcion Recepcion
mantenimiento L
realizar (mantenimiento)
oI . ) Realizacién del ) Entrega de Llamada de seguimiento
lagnostico mantenimiento vehiculo ) post-entrega

Fuente: elaboracion propia

Procedimiento: Se explica los procesos y procedimientos que deben de desarrollar

los funcionarios y en que se ven involucrados a lo largo transcurso del proceso de

reparacion general.

Invitacién servicio: Confirmar la informacion del cliente si desea ser
contactado para recibir informacion de los servicios ofrecidos Contactar al
cliente con el fin de informarle y ofrecer los servicios Optimos para cada

cliente.

Agendamiento cita: Para agendar una cita, inicia el contacto con la persona
a través de, llamada telefénica. Se confirma la disponibilidad de fechas y
horas para las dos partes, confirma los detalles especificos y aclara cualquier
duda. Se envia un recordatorio unos dias antes y asegurate de preparar
cualquier documentacién necesaria. Antes de la cita, revisa la agenda de
ambas partes y ajusta segun sea necesario para evitar conflictos de Ultima

hora. La claridad y la comunicacion efectiva son esenciales en el proceso.

Preparacion pararecepcion: Se realiza la preparacion integral, asegurando
la disponibilidad de los repuestos necesarios y todos los elementos
esenciales para garantizar un servicio al cliente de calidad. Esto incluye la

adecuacion de instalaciones, la presencia de técnicos capacitados y
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cualquier otro recurso necesario para brindar la atencién 6ptima.

Recepcion de mantenimiento: Realiza una inspeccion visual en busca de
problemas evidentes, registra el kilometraje actual y verifica los niveles de
combustible y fluidos esenciales. Se llena una lista de cualquier problema
notado y proporciona llaves, documentacion y cualquier instruccion especial
al personal de mantenimiento. Esta preparacion no solo garantiza un proceso
mas eficiente, sino que también facilita el trabajo del taller y contribuye a un

servicio de mantenimiento mas efectivo.

Diagnodstico: Una vez ingresado el vehiculo personal, se realiza un
acompafamiento al cliente para confirmar los sintomas manifestados por
este o identificados por el asesor técnico. En caso de ser necesario, se lleva

a cabo una prueba de ruta con el fin de confirmar dichos sintomas.

Realizaciéon de mantenimiento: Proceso planificado y sistematico que
abarca diversas etapas. Inicia con una inspeccion, donde se identifican
posibles signos de desgaste o fallos en el sistema o equipo. A partir de esta
evaluacion se asigna el técnico mas apropiado segun la dificultad del trabajo
y la habilidad del técnico, se elabora un plan detallado que incluye acciones
correctivas, preventivas y predictivas. El mantenimiento correctivo se enfoca
en solucionar inmediatamente las averias detectadas, mientras que el
preventivo busca evitar problemas futuros mediante acciones programadas,
como la sustitucibn de piezas desgastadas. Cada intervencién queda
registrada y documentada, proporcionando un historial detallado que facilita
el seguimiento y contribuye a estrategias de mantenimiento mas efectivas.
En conjunto, estas medidas aseguran el funcionamiento 6ptimo, prolongan la

vida util y minimizan riesgos en el sistema o equipo.

Entrega de vehiculo: La entrega del vehiculo reparado es un proceso
meticuloso que inicia con una comunicacion previa efectiva sobre el estado
37



de la reparacion y el tiempo estimado de finalizacion. Después de una
inspeccion final, se prepara la documentacion necesaria, incluyendo una
factura detallada y garantias. Durante la entrega, se ofrece al cliente una
explicacion detallada de las reparaciones realizadas, se brinda la oportunidad
de realizar una prueba de conduccién y se obtiene la firma del cliente para
formalizar la recepcion del vehiculo. Este enfoque estructurado no solo
garantiza la transparencia en el proceso, sino que también proporciona al
cliente la confianza de entender completamente el alcance de los trabajos
realizados, al surgir alguna inconformidad se debe de obtener la informacion

detallada del cliente y registre el resultado en la orden.

e Llamada de seguimiento: Un seguimiento post-entrega completa este
proceso, asegurando la satisfaccion del cliente y abordando cualquier
preocupacion que pueda surgir después de la entrega del vehiculo. La
informacion recolectada debe de ser transferida a las personas involucradas
en el proceso de PSFU (Seguimiento Posterior al Servicio).

8.1.4. Observacion y descripcion de las actividades generales que

desempefan los funcionarios en posventa

Personal de Citas: Ellos desempefian una labor vital en la realizacion y recepcion
de llamadas a los clientes, confirmacién y registro de la informacién que suministra
el cliente incluyendo el historial de campafas de servicio y si es el caso de no tener
adquirido un servicio MPT2 (Mantenimiento Programado Toyota) se realiza la oferta
gue seria remitido con el asesor de MPT2, confirmar y registrar detalles la respuesta
de cliente, se debe confirmar si hay algun trabajo de reparacion general si este es
el caso se debe de agendar un cita para la reparacion, de no serlo se explica el
tiempo de trabajo. Solicite al cliente la fecha y hora en la que desea que se le

entregue el vehiculo siempre consultando la disponibilidad de la fecha.

Asesor de Servicios: Solicita al personal de almacén la disposicion de los
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repuestos de acuerdo con la informacion proporcionada en la recepcion y
diagnostico para mantenimiento. Confirma cualquier solicitud adicional presentada
por el cliente. Al ingresar el vehiculo, instala los elementos de cortesia, como los
cubre asientos y el protector de manubrio. Registra esta informacién en la orden de
reparacion. Ademas, inspecciona la correcta instalacion de la alfombra a su vez
explica los posibles riesgos y certificando la seguridad del cliente de una mala

instalacion.

El asesor debe asegurarse de que el vehiculo sea entregado con una limpieza
adecuada tanto en su interior como en su exterior. Ademas, debe verificar que no
se hayan producido dafios durante el mantenimiento y evaluar el estado de los
tapetes, registrando esta informacion. Es fundamental contactar al cliente una vez
que el mantenimiento haya concluido, proporcionandole detalles sobre los
resultados obtenidos y el costo final. Posteriormente, se debera realizar una
encuesta de satisfaccion al cliente. Para confirmar la finalizacion del trabajo, es
esencial obtener la firma del cliente. Con el objetivo de dar seguimiento al servicio
prestado, se debe confirmar el medio y el momento mas conveniente para realizar
una llamada de seguimiento. Esto permitira que el personal del Centro de Contacto

se comunique con el cliente de manera efectiva y oportuna.

Se muestran en imagenes los lugares donde se hace la recepcion de los clientes y
vehiculos que vienen por servicios alli son atendidos por los asesores de servicio y

asesor técnico de ser necesario.

Figura 9. Zona de asesor de servicios
= Zi W

iy

Fuente: elaboracion propia
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Torre de control: Se encarga de confirmar la informacion que se encuentra
consignada en la orden de reparacion, asi mismo, hace un plan de trabajo para el
dia siguiente que incluye la habilidad del técnico y el tiempo objetivo de finalizacion
del trabajo, debe compartir la informacion necesaria con las personas relacionadas,

la informacién debe reflejar los resultados de los trabajos asignados.

Como se ilustra en la Figura 10, el tablero de control desempefia un papel crucial
para organizar, supervisar y gestionar el proceso de intervencion llevado a cabo por
el técnico responsable. Este tablero proporciona informacién detallada sobre el
estado actual del proceso y controla los tiempos estimados de reparacion.

En segundo lugar, identificamos el area designada como "pulmén”, encargada de
gestionar los espacios de estacionamiento de los vehiculos durante la espera previa
a su entrega al cliente o durante los procedimientos de limpieza. Esta zona
desempefia una funcion crucial al asegurar una gestion logistica eficiente,
garantizando que los vehiculos estén listos para su entrega en condiciones éptimas

y cumpliendo con los rigurosos estandares de limpieza establecidos.

Figura 10. Zona de torre de control

Fuente: elaboracion propia

Personal de repuestos: Deben tener actualizadas las listas de repuesto de
mantenimiento con los nuevos modelos que se hayan incorporado. Actualicen los

detalles del numero de parte y la cantidad minima en la lista, sugiriendo del
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distribuidor. Establezcan y/o cambien las ubicaciones de almacenamiento teniendo
en cuenta la cantidad del nimero de pieza requerida y asegurando la calidad de las
piezas del concesionario. Confirmen la existencia de ubicaciones de sobre-stock y
consulten las ubicaciones vacantes a traves del tablero de control de ubicaciones.
El personal de repuestos debe separar por cliente las piezas necesarias para la
reparacion del inventario de mantenimiento. El almacenamiento de las piezas debe
permitir el facil reconocimiento de las piezas del cliente. Confirmen que los
repuestos estén preparados correctamente para cada cliente utilizando la
herramienta de gestiébn de progreso de disposicion de piezas y entreguen los

repuestos recolectados.

En el almacén se tienen estantes espaciales para la organizacién de las partes
solicitadas por los clientes son acomodadas segun su tamafio y forma, cuando son
partes que son traidas por encargo se le notifica al cliente cuando son recibidas

para que pueda acercarse por estas al concesionario.

Figura 11. Zona personal de repuestos

Fuente: elaboracion propia

Técnicos: Confirman toda la informacion incluida en la Orden de Reparacion (OR),
incluyendo el tiempo objetivo de trabajo, y asegurese de recibir las partes

necesarias. Inicie el trabajo de mantenimiento y registre el tiempo de trabajo en las
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instrucciones de trabajo. Confirme que todos los trabajos se hayan completado
segun las instrucciones de trabajo y registre los detalles del trabajo y el tiempo de
finalizacion antes de proceder con la entrega del vehiculo. Se ven los espacios con

lo que cuenta en el &rea de taller donde se realizan las reparaciones por los técnicos.

Figura 12. Zona de técnicos

Fuente: elaboracion propia

Call center: Realiza la llamada de seguimiento y formular preguntas al cliente sobre
el estado del vehiculo después de la entrega. Confirma la satisfaccion del servicio;
en caso de surgir alguna inconformidad, detalla las inquietudes expresadas por el
cliente. R Registra textualmente la voz del cliente (VOC), incluyendo lo expresado
por él y los resultados de la encuesta de seguimiento posterior al servicio (PSFU).
Ademas, verifica si es necesario realizar alguna reparacién adicional; en caso de
ser necesaria la reparacion repetida, comparte la informacioén con todo el personal

correspondiente.

8.1.5. Cumplimiento encontrado

Concluyendo el diagnéstico realizado mediante la observacién en diversas areas,
se identificaron puntos de interés y areas de posible intervencion. Se han detectado
elementos que adquieren relevancia en la tabla de cumplimiento. Los resultados se

resumen y describen de manera clara en relacion con los temas abordados en este
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analisis. Se inicia con la identificacion de los diversos temas centrales susceptibles
de atencion, seguido por la explicacion del método de deteccion, que hace
referencia a la forma en que se determina el proceso y se examina. Finalmente, se

incluye una columna que indica el cumplimiento o no cumplimiento de cada item.

Tabla 6. Cumplimiento de funciones

TABLA DE CUMPLIMIENTO

ITEM FORMA DE CUMPLE / NO
DETECCION CUMPLE
Desactualizaciones de Se realiza una revision No cumple
manuales de funciones de documentos.
Manejo de Peticiones Revision de formatos de
Quejas y Reclamos (PQR) y la calidad de servicios Cumple
Voz del Cliente (VOC). prestados.
Calidad de servicio de lavado | Revision de formatos de
seguimiento de calidad y Se cumple
por voz del cliente parcialmente
Verificacion y prevencion de Atencion al detalle Cumple
cambio de partes consumibles prestar el servicio

Fuente: elaboracion propia

La tabla de cumplimiento se describen los puntos que se identificaron como
susceptible de mejora, abarcando diversos aspectos de interés como archivo,
operativos y de cumplimiento. En la ultima columna se asigna cumplimiento o no del
proceso de esta forma es evaluado el punto y es considerado como objeto de

trabajo.
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8.2. RESULTADOS ETAPA 2

8.2.1. Seleccidén de problemética a solucionar

Utilizando la matriz de priorizacion para evaluar los diferentes criterios, se procedio
a la seleccion del problema que requiere prioridad en el proceso de revision. Esta
eleccion contribuira tanto a mejorar la eficiencia operativa como a mantener la
coherencia en la documentacion que orienta las actividades laborales dentro de la

organizacion.

Se proponen criterios de priorizacion basandose en las posibilidades que estaban
dentro del control de las funciones a las que se tuvo acceso, se podian cumplir y
requeririan un aporte financiero moderado. Estos criterios reflejan la dedicacion de
la organizacion a optimizar sus procesos y asegurar la coherencia en la gestion

laboral.

Tabla 7. Criterios de priorizacion

CRITERIOS DE PRIORIZACION

Posibilidad de solucién dentro de funciones A
asignadas

Cumplimiento y evaluacion a corto plazo B

Menor implicacion de capital financiero C

Fuente: elaboracion propia

Se utiliza una escala de calificacion para seleccionar la que requiere atenciébn mas
urgente, la cual abarca desde el uno (1), que denota un bajo nivel de relevancia,
hasta el tres (3), que indica un alto nivel de relevancia, con el dos (2) representando

una posibilidad intermedia de relevancia.
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Tabla 8. Matriz de evaluacion y priorizacién

ITEM CUMPLE/ Puntaje de
NO OBSERVACIONES | priorizacion | TOTAL
CUMPLE A | B | C
Desactualizacion Se efectuan cambios | 3 | 2 3
es de manuales | No cumple en las puestos y
de funciones actualizacion del

organigrama

Manejo de Se da prioridad y 1|2 1
Peticiones Cumple rapida respuesta a
Quejas y los reclamos
Reclamos (PQR)
y la Voz del
Cliente (VOC).
Calidad de Se presentan 1|2 1
servicio de Se cumple | inconformidades con
lavado parcialmente | el detalle del lavado
Verificacion y Se procura al realizar | 2 | 2 2
prevencion de el procedimiento 6
cambio de partes antes de devolver el
consumibles Cumple vehiculo hacer un

seguimiento de
niveles 6ptimos de
liquidos de freno,
aceite, refrigerante

entre otros.

Fuente: elaboracion propia

La interpretacion de los resultados totales se lleva a cabo mediante la suma de los
puntajes de priorizacién asignados a cada item. Se selecciona aquel que posea el
puntaje mas alto, el cual sera resaltado con una escala de colores. El verde indica

un puntaje positivo y que no se considera prioritario 0 no esta dentro de las
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funciones. El amarillo sugiere una prestacibn que no es urgente, aunque aun
relevante, mientras que el rojo indica que se requiere atencion inmediata. Los items
marcados en rojo estan dentro del control y se pueden abordar con acciones

concretas para su pronta solucion.

Asignando puntuacion a cada uno segun corresponda, teniendo en cuenta todas las
variables involucradas, procedemos a interpretar los datos proporcionados por la
matriz. Llegamos a la conclusién de que el item que requiere mayor atenciéon es
también el mas propicio para mejorarse es la actualizacion y creacion de los

manuales de funciones.

La actualizacion de los manuales en las organizaciones es un punto de constante
evolucién con el tiempo, ya sea debido a cambios en la estructura, enfoque
estratégico, tecnologia, regulaciones, entre otros. Actualizar los manuales de
funciones garantiza que reflejen con precision la realidad actual de la organizacion.
Se seleccion6 uno de los manuales que experimenté mayores cambios y requeria
actualizacion, con la inclusion de nuevos documentos adaptados. El puesto

relacionado con esta tarea es el de asesor de servicios.

8.2.2. Actualizacion del manual

8.2.2.1. Encabezadoy logos

Se inicia con la actualizacion de los logos y membrete de los documentos. Tanto el
logo como el membrete son elementos visuales que representan la identidad de la
empresa. Mantenerlos actualizados asegura que la imagen de la empresa sea
coherente y moderna, lo cual contribuye a transmitir una impresion positiva y
profesional. Ademas, en estos elementos se consigna informacion crucial, como los
nombres de la persona que elabora el documento, quien lo revisa y quien lo aprueba

para su posterior divulgacion al personal.

46



8.2.2.2. Identificacion y mision del cargo

La denominacion del cargo que va a desempeiniar, la dependencia, el nombre del
ocupante, los jefes inmediatos y si tiene cargo en los cuales ejerce supervision es
informacion que es destacada para ser incorporada. La misién del cargo es la razén
de ser del puesto, la inclusidn del rol de servicio designa su importancia dentro de
la empresa, junto con la union de las habilidades necesarias para desempefar de

cabalmente todo lo que esta a su cargo.

8.2.2.3. Funciones principales

Uno de los aspectos que experimenta mayores cambios en el manual es aquel que
se enfoca en las funciones esenciales para los nuevos empleados. El plan de
induccion interno detallado implica la participacion de diversos instructores, quienes
brindan formacién en cada area correspondiente a los puestos de los empleados
recién incorporados. Es de vital importancia que este proceso se lleve a cabo en su
totalidad y en el menor tiempo posible tras el ingreso, ya que marca el punto de

partida para el trabajador.

Otro elemento crucial que se ha incorporado es la relacion con los lineamientos de
los programas KODAWARI, TSM FIR y DPOK. Estos programas establecen y
estandarizan funciones obligatorias. Algunos roles requieren una certificacion
constante en los programas ofrecidos por Automotores Toyota Colombia (ATC). En
el caso del Asesor de Servicios, es necesario completar los programas de Nivel
Basico (TSA: Asesor de Servicio), Nivel Intermedio (TSA Pro: Asesor de Servicio
Profesional) y Nivel Superior (TSA Master: Asesor de Servicio Maestro). Estos

niveles son fundamentales para garantizar la prestacion de un servicio de calidad.

También se hace una descripcibn mas a detalle de las funciones no solo se hace

referencia a la accién que se desarrolla también el como debe de realizarlo con

algunas funciones que lo requieren, haciendo referencia a otras funciones que son
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desarrolladas las cuales no se les efectué cambios ya que se consideran funciones

gue siguen siendo en un trasfondo.

No se realizaron modificaciones en algunas funciones, ya que son funciones que no
han experimentado cambios considerables y son realizados de la misma manera.
Se destaca la importancia de las funciones que se llevan con los procesos Kaizen,
caracterizados por su constante busqueda de mejora en la calidad, los cuales son
aplicados de manera extensa en toda la division de posventas ademas de otras
técnicas japonesas como partes de sus principios al realizar sus labores.

8.2.2.4. Finalidades de cargo, dimensiones del cargo y
especificaciones del cargo.

En las finalidades se demuestran resultados que se espera en cuestion de superar
los objetivos econdmicos establecidos, la aseguracion del aumento de niveles de
satisfaccion y la retencion del cliente y el desarrollo

8.2.2.5. Indicadores de desempeiio

En este aparato, se presentan todos los Indicadores Clave de Desempefio (KPIs)
necesarios para llevar a cabo la medicién requerida en cada organizacion. Estos
KPIs son fundamentales para evaluar si los procesos se estan llevando a cabo de
manera conforme a los estandares establecidos y los mismo son los que nos
permiten realizar una medicion de los distintos puntos. Algunos de los principales

KPI que son transversales a la mayoria de los cargos:

e KPI de calidad de la reparacién
e KPI de cronograma de entrega
e KPI de plazo de entrega

e KPI de satisfaccion al cliente
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KPI de Calidad de la Reparacion:

e Interpretacion: Este indicador de rendimiento (KPI) evalla la calidad de las
reparaciones ejecutadas por la entidad, considerando la precision, cuidado y
confianza que promueve la marca en dichas reparaciones en relacion con los
criterios previamente establecidos, los cuales son comparados con los

estandares definidos por la marca.

KPI de Cronograma de Entrega:
o Interpretacion: Este KPI analiza la efectividad en el cumplimiento de los

plazos preestablecidos para la entrega de productos o servicios.

KPI de Plazo de Entrega:
o Interpretacion: Aunque puede parecer similar al KPlI de Cronograma de
Entrega, este KPI se enfoca especificamente en medir la rapidez con la que
se entrega un producto o servicio desde el momento en que se realiza la

solicitud o se coloca un pedido.

KPI de Satisfaccion al Cliente:
o Interpretacion: Este KPI mide el nivel de satisfaccion de los clientes con los
productos o servicios proporcionados por la organizacién. Se puede evaluar
a través de encuestas, comentarios 0 métricas especificas de satisfaccion

del cliente.

8.2.2.6. Jerarquia

La estructura jerarquica en la organizacion es uno de los aspectos mas
significativos. La actualizacion del organigrama result6 crucial debido a la necesidad
latente de redefinir un canal de comunicacion que se encontraba inestable. Con la
implementacion de estos cambios, se ha fortalecido la estructura y se ha establecido
un canal claro y consistente para actuar de manera apropiada cuando sea

necesario.
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Se presenta el organigrama renovado con los nuevos cargos afadidos, una

sefalizacion facil para un rapido entendimiento de lo que compete a cada cargo y

una estructura mas organizada.

Figura 13. Organigrama actualizado
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Fuente: elaboracion propia
8.2.2.7. Induccién interna

Se denota como el anexo uno en el manual de funciones la induccién interna la cual

fue realizada de manera concisa y bien condensada en un cuadro que facilita la

bdsqueda de apoyo, junto con los temas principales necesarios. La persona a la

gue se le debe impartir tiene total claridad sobre a quién acudir al tener una

inquietud.

Se requiere una revision del cumplimiento y el tiempo necesario para la capacitacion

la cual también es reflejada en el cuadro de induccién.

50




Tabla 9. Actualizacion de la induccion interna

FIRMA
INDUCCION TIEMPO (INSTRUCTOR/C

OLABORADOR)

Calidad en el concesionario (dashboard S 0
ATC) g IC_D
>
 Indice de Satisfaccion al cliente e 3
(CSI): Objetivo de marca. 9| py)
e Net Promoter Score (NPS): Puntaje % :5
Neto de Promotores: Objetivo de %
marca.
e Facturacion mano de obra.
e Retencion primer servicio: Objetivo
de marca.
(CPUS) Customer Paid Units Serviced:
Unidades De Servicio Pagadas por el
Gerencia Cliente.
Postventa
Esto indica la cantidad de unidades de
servicio pagadas para mantenimiento
periodico y reparacion general
Objetivo de marca.
(BPUS) B&P Customer Paid Units
Serviced: Unidades De B&P Pagadas por
el Cliente
Esto indica el numero de unidades de
servicio de pago para el trabajo de B&P.
Objetivo de marca.
QUITER (modulos relacionados al cargo)
& 8
PLATAFORMA DATAFEED: Explicacién ;—U| N
CSI, NPS, Reportes comentarios, (e 8
Jefe taller distribucién encuesta CSl. 2 2
@)
Generalidades del taller (rutinas de 2 8
mantenimiento, temparios, equipos, areas, 2y
herramientas, SST Herramientas
Especiales de Servicio, Programacion
lavado y alineacion, llave de la
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tranquilidad)

Pre-orden-orden de reparacion (correcto
diligenciamiento)

MPT2. Campafas de servicio (TAKATA,
Otras)

QUITER (modulos relacionados al cargo)

Lider
Proyectos y
procesos

Generalidades de los programas TSM-
FIR, KODAWARI, DERAP, TRABAJO
SEGURO, DPOK

Gestion tablero preparacion de citas 'y
progreso de trabajo

OL1ONYLSNI

do

Almacén
Toyota

Herramienta de informacion ETA para
repuestos B/O del Distribuidor

Estantes Partes Pre-Pick (funcionamiento)

PIR (pedido interno de repuesto)

Repuestos de rutinas de mantenimiento

dO1ONdLSNI

d0dvyd04aviod | dvdodv102D

Garantias

Generalidades Manual de Politicas
Garantia y Planes de Fidelizacion
(General e Hibrida)

Politica Tramite Plan de Fidelizacion
Revision 1 mes 0 1.000 km lo primero que
ocurra

Politica Tramite Plan de Fidelizacion
Mantenimiento Planeado Toyota (MPT)

Rutinas de Mantenimiento Vehiculos
Toyota.

d010Nd1SNI

d0avdogdgviod

Call Center

Proceso de agendamiento de citas

Planeador taller

010N
d1SNI

d0d
vd04

V100

Fuente: elaboracion propia
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8.2.2.8. Programas KODAWARI, TSM-FIR 'Y DPOK

La revision de documentos resaltd la importancia de integrar estos procedimientos
de servicio en los manuales. Esto no solo perfecciona la prestacion del servicio, sino
que también eleva el nivel de exigencia, contribuyendo asi a un mejor desarrollo en

las actividades.

8.2.2.9. Mapas de habilidades

Toyota siempre se esfuerza por contar con asesores de servicio, técnicos
mecanicos Yy latoneros/pintores altamente capacitados. Por este motivo, se han
implementado mapas de habilidades que, segun su nivel de certificacion,
establecen expectativas claras respecto a su rendimiento. Se espera que
demuestren habilidades no solo para ejecutar sus funciones de manera
excepcional, sino también para capacitar a sus colegas, manteniendo los

estandares establecidos.

Dado que ya se han establecido estandares de calidad en todos los aspectos del
servicio, la excelencia estd intrinsecamente incorporada en cada tarea. La
certificacion y el desempefio basado en habilidades aseguran que el personal de
Toyota no solo cumpla con estos estandares, sino que también esté preparado para
liderar y guiar a otros en la busqueda constante de la excelencia en el servicio. La
convencion para la interpretacién de los mapas de habilidades se representa en la
siguiente tabla:

Figura 14. Interpretacion mapas de habilidades
Convenciones

Puede ejecutar y ensefiar a .
otros

Puede ejecutar sin ayuda

Puede ejecutar con
instruccion

Puede ejecutar con
acompafiamiento

CR=A ~

No puede ejecutar

Fuente: Mapa de habilidades TMS FIR, Kodawari, B&P
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La interpretacion de los mapas de habilidades requiere comprender la informacion
presentada en la figura 14. En esta representacion, se emplean figuras circulares

en diversas etapas de llenado para simbolizar la capacidad de ejecucion.

e Mapa de habilidades asesor de servicio - El programa TSA21 (Asesor
de Servicio Toyota para el siglo 21)

Para los asesores de servicio, el mapa de habilidades se vuelve esencial. Se les
requiere cumplir con un protocolo soélido en comunicacion, diagnostico y
organizacion, ya que representan al concesionario ante los clientes. Son los
responsables de proporcionar apoyo y asesoramiento cuando los vehiculos llegan
a la recepcion de posventa en el concesionario. Este mapa de habilidades destaca
las competencias necesarias para llevar a cabo estas responsabilidades de manera

efectiva. Como se muestra en el Anexos 3.

e Mapa de habilidades Latonero/pintor - El programa B&P21 (Educacion
Técnica parala Body & Paint en el siglo 21)

El segundo mapa de habilidades se enfoca en el area de colisidén, especificamente
en la aplicacién de latoneria y pintura. Estos dos procesos estan estrechamente
interrelacionados. La habilidad en la aplicacion de la latoneria implica la destreza en
la reparacion de la estructura del vehiculo después de un accidente, mientras que
la competencia en la pintura se concentra en devolver al automovil su aspecto
original. En este se presentan distintos aspectos que conforman las destrezas en el
ambito del Anexos 4.

Mapa de habilidades Técnicos mecanico - El programa TEAM (Educacion

técnica para la maestria automotriz)

El mapa mostrado traduce la capacidad de un técnico mecanico para desarrollar

una labor especifica desde operaciones basicas, intermedias hasta avanzadas, se
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busca la capacitacion continua y constante de los técnicos con el fin de agregar
valor tanto al operario como a la compafiia ya que trabajadores mejor capacitados
se traduce en trabajos bien realizados y por ende comparfiias con mayor valor

percibido que a su vez son mas solidas relacionadas en el Anexos 5.

8.2.3. Implementacién de cronograma de mantenimiento equipos y

maquinaria

Adicionalmente como estrategia de mejora se realizO un cronograma de
mantenimiento de maquinas y equipos como elevadores, compresores, cabina de
pintura y equipos de soldadura entre otros, con el cual no se contaba y era necesaria
la creacion con el fin de tener una planificacion de mantenimiento. Este resultado

se amplia mediante el Anexos 6.

8.3. RESULTADOS ETAPA 3

Estos indices de medicion son realizados por el Lider Kaizen y jefe de taller los
cuales presentan de manera mensual a ATC, los resultados de algunos items se
cumplen con diferentes periodicidades y su cumplimiento y obtencion de puntos por
estos solo se puede cumplir segun los tiempos determinados por la marca. Sin
embargo, no es impedimento para utilizarlo como indicador dado que los que
influyen directamente en el area de posventa si son medidos mensualmente. Por lo
anterior, enseguida se detallan los resultados obtenidos en dichos indices desde el

mes de octubre hasta el mes de diciembre.
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Figura 15. Indicadores de servicio mes de octubre.

% Cumplimiento

50,5 %

@ TOYOTA SERVICIO
Seleccione Mes Concesionario
Octubre ALBORAUTOS TUNJA
Puntos Ponderados Puntos que no participa
KPI T Resultado Objetivo Cumpli % P Simples Max

2023 - SMS (Service Market Share) T 0.00% 0.00% 0,00 %
2023 - CSI Mecénica (indice de Satisfaccién de Clientes) M 96.06 95.80 100,27 %
2023 - Tasa FIR M  96.56 96.70 9985 %
2023 - Certificacion Técnico Maestro DMT A 0.00 0.00 0,00 %
2023 - Asesores Técnicos A 0.00 0.00 0,00 %
2023 - Participacion de Servicio MPT T 0.00 0.00 0,00 %
2023 - Campana de Servicio TAKATA M  60.00 40.00 150,00 %

Fuente: Auditoria interna Alborautos S.A.S.

En el mes de octubre se cuenta con un cumplimiento de 50,5% de lo requerido por

X0 0
2000 20
0,00 20

X0 0

X0 0

X0 0
2500 25

ATC, donde punto con mayor cumplimiento de resultados del 96,06% el indice de

satisfacion de cliente y el mas bajo son los resultados que no son posible su

cumplimiento dado a su periodicidad.

Figura 16. Indicadores de servicio mes de noviembre.

& TOYOTA

Seleccione Mes

Noviembre

2023 -
2023 -
2023 -
2023 -
2023 -
2023 -
2023 -

Puntos Ponderados

KPI

SMS (Service Market Share)

CSI Mecanica (indice de Satisfaccién de Clientes)

Tasa FIR

Certificacion Técnico Maestro DMT
Asesores Técnicos

Participacion de Servicio MPT
Campana de Servicio TAKATA

ALBORAUTOS TUNJA

SERVICIO

Concesionario

Puntos que no participa

0

% Cumplimiento

53,4%

T Resultado Objetivo Cumpli % P Simples Max

0.00%
95.80
96.74
0.00
0.00
0.00
66,00

TP IR

0.00% 0,00 %
95.80 100,00 %
96.70 100,04 %
0.00 0,00%
0.00 0,00 %
000 0,00%
44.00 150,00 %

Fuente: Auditoria interna Alborautos S.A.S.

X0 0
20,00 20
20,00 20

X0 0

X0 0

X0 0
2500 25

En el mes de noviembre se cuenta con un cumplimiento de 53,4% de lo requerido

por ATC, se observa una mejoria en el porcentaje global dado a la mejoria en la
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acogida de la oferta de servicios Takata.

Figura 17. Indicadores de servicio mes de diciembre.

@@ TOYOTA

Seleccione Mes

Diciembre

2023 -
2023 -
2023 -
2023 -
2023 -
2023 -
2023 -

En diciembre, se logré un cumplimiento del 66,7%, destacando este crecimiento
gracias a la oportunidad brindada por la capacitacién del personal ofrecida por la
marca, lo que permitié alcanzar la puntuacion maxima en estos items. Asi mismo,
otra forma de corroborar la mejora progresiva de la prestacion de servicio es la

medicion de entradas mensuales, que se calcula teniendo en cuenta los dias habiles

Puntos Ponderados

1200

KPI

SMS (Service Market Share)

€SI Mecanica (indice de Satisfaccién de Clientes)

Tasa FIR

Certificacion Técnico Maestro DMT

Asesores Técnicos
Participacion de Servicio MPT
Campana de Servicio TAKATA

SERVICIO

Concesionario
ALBORAUTOS TUNJA

Puntos que no participa

% Cumplimiento

66,7 %

Resultado Objetivo Cumpli % P Simples Max

0

T

T 103.34% 86.55%
M 9627 95.80
M 96.67 96.70
A 1.00 1.00
A 1.00 1.00
T 42600 664.77

M 69.00 48.00

119,40% 6500 65
10049% 20,00 20
99,97 % 0,00 20
100,00 % 250,00 250
100,00 % 250,00 250
64,08 % 0,00 65
143,75% 2500 25

Fuente: Auditoria interna Alborautos S.A.S.

de trabajo y los promedios de entradas.

Tabla 10. Ingresos mensuales de vehiculos

MES DIAS PROMEDIO DE ENTRADAS PROMEDIO TOTAL
HABILES VEHICULOS MENSUAL
Octubre 25 15 375
Noviembre 24 18 432
Diciembre 24 21 504
Enero 25 23 575

Fuente: Elaboracion propia
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9. CONCLUSIONES

La determinacion de antecedentes es un paso primordial, al tener claridad del
estado actual del sistema es mas sencillo realizar un diagndstico inicial con el cual

tener un punto de partida de trabajo.

La eleccion del problema a abordar marca el inicio para establecer el proceso que
se debe implementar. Se puede notar un aumento positivo en la experiencia
proporcionada mediante la obtencion de tiempos de realizacién concretos.

Para cumplir con los estandares establecidos por la marca, se revisaron
exhaustivamente los informes pertinentes y se atendieron los requisitos
especificados. Este enfoque ha dado como resultado un notable aumento en los
indicadores clave de rendimiento (KPI) que evaltan la eficacia de las actividades

llevadas a cabo.

En la etapa de diagnéstico las falencias con mayor relevancia fueron suministradas
por los trabajadores, fue donde se encontré el punto de este proyecto, en este caso
el principal obstaculo que presentaba la empresa era la desactualizacion y la falta
de estandarizacibn en sus procesos. De igual forma, las matrices son
indispensables para la depuracion y eleccién de temas con el cual se pueda abordar
una problematica especifica, proporcionan un marco estructurado que facilita la
evaluacion y comparacion de diferentes opciones. Con un enfoque objetivo tomando

diferentes factores a considerar.

Existe una relacion directa entre la actualizacion de los manuales de funciones y el
servicio prestado, un manual actualizado puede mejorar la eficiencia, reducir errores
y garantizar que todos estén al tanto de las mejores practicas. Alborautos demuestra
su compromiso con la mejora continua al implementar estrategias que buscan la
renovacion de procesos. La estandarizacion de procesos se convirtid en una

herramienta fundamental para cumplir con los principios del Kaizen.
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La induccién y una descripcion clara de las funciones son elementos primordiales
para el ingreso del personal, ya que proporcionan un trazado claro de las
responsabilidades y expectativas. Estos aspectos no solo facilitan la integracién de
los nuevos empleados, sino que también sientan las bases para un rendimiento

optimo.
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10. RECOMENDACIONES

Los resultados mayormente notorios del proyecto se dan conforme pase un tiempo
prudente. Es esencial reconocer que la efectividad de cualquier iniciativa se
manifiesta gradualmente a medida que se implementan las fases planificadas y se

establecen las mejoras.

Se sugiere a la empresa capacitar al personal en areas afines tanto personal
operativo, como administrativo para asi tener un idea mas clara y amplia de la
totalidad del proceso ademas de brindar la posibilidad de promover posibles

asensos.
Asi mismo, generar mayor conciencia de la importancia de los procesos Kaizen y

los demas procesos que son implementados para una mejora dentro de la empresa

y promover un ambiente de trabajo mas eficiente y productivo.
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ANEXOS

Anexos 1. MANUAL DE FUNCIONES ASESOR DE SERVICIO

IDENTIFICACION

Denominacién: Asesor técnico Fecha:

Dependencia: Postventa No. Cargos: 1

Nombre del ocupante:

Jefe inmediato: jefe taller, Asesor de servicios.

Cargos supervisados: Técnicos Mecanicos, Lavador

MISION DEL CARGO

Garantizar la correcta aplicacion de los lineamientos de marca establecidos para
la recepcidn, gestion y seguimiento de vehiculos que ingresan al area de servicio
de taller del concesionario. Garantizar la correcta atencion del cliente
manteniendo siempre una actitud respetuosa con los mismos. Recopilar
informacion detallada sobre los problemas que experimentan con sus vehiculos
para asi proporcionar un correcto diagnéstico automotriz para la oportuna

resolucion.

Asesor técnico:

e Rol de Servicio: Canal de comunicacidon técnico entre el cliente y el
concesionario para realizar entrevistas técnicas, realizar diagnéstico y
explicar al cliente resolucién de sintomas.

Es el personal nucleo de las operaciones de reparacion FIR (Fix-It-Right).

e Habilidades: Conocimiento Avanzado Técnico Automotriz, Comunicacion,
Organizacion y Administrativas.

Tomado de: Manual para el Gerenciamiento del Servicio Toyota Cédigo: PS-M-03; Version: 1.0; Fecha:
30/10/2020

FUNCIONES PRINCIPALES

1. Cumplir con lo instruido en el plan de induccién interno establecido por
ALBORAUTOS SAS.
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VER ANEXO 1. Plan de induccioén interno.

NOTA: EL PLAN DE |INDUCCION ES DE OBLIGATORIO
CUMPLIMIENTO Y DEBE ESTAR FIRMADO POR EL JEFE INMEDIATO,
EL TRABAJADOR Y CADA UNO DE LOS INSTRUCTORES QUE
REALIZARON LA CAPACITACION. DEBE ESTAR ANEXO A LA
CARPETA DE LA HOJA DE VIDA DEL TRABAJADOR EN RRHH Y EN LA
CARPETA KODAWARI (Archivo Kaizen). SE DEBE CUMPLIR CON TODO
EL PLAN Y SE DEBE REALIZAR EN EL TRANSCURSO DE LA PRIMERA
SEMANA DE INGRESO DEL COLABORADOR.

. Cumplir los lineamientos de marca relacionados a su cargo en cada uno
de los programas de servicio: KODAWARI, TSM-FIR, DPOK.

VER ANEXO 2. Funciones de acuerdo a los lineamientos de marca
establecidos en los programas de servicio KODAWARI y TSM-FIR
para el Asesor Técnico.

. Cumplir con el programa de formacién establecido por AUTOMOTORES
TOYOTA COLOMBIA-ATC que han disefiado programas de
entrenamiento especificos para los técnicos de mecénica, Carroceria y
pintura (TEAM-GP).

VER ANEXO 3. Mapa de Habilidades TEAM-GP.

. Cumplir con el programa de formacién establecido por AUTOMOTORES
TOYOTA COLOMBIA-ATC, el Asesor Técnico debe tener la certificacion
DMT, (Técnico Maestro en Diagndstico) en TEAM21, (Educacion técnica para
la maestria automotriz).

. Diligenciar los formularios de diagnéstico utilizando la informacién
proporcionada por el cliente.

. Diagnosticar posibles fallos basando en ruidos y vibraciones.

. Realizar un recorrido en el vehiculo junto al cliente con el fin de confirmar

los sintomas de la averia.

. Confirmar los sintomas manifestados con el cliente.

. Realizar una revision para determinar si el vehiculo se encuentra dentro
de los términos para una garantia o, en su lugar, si el dafio fue causado
por un uso inadecuado.

10.Realizar los tramites pertinentes para la gestion de garantias de piezas.
11.Realizar solicitudes de asistencia directamente a través de Toyota.
12.Supervisar y garantizar la implementacion efectiva de los principios de las

5S.

13.Cumplir con las actividades definidas en el Instructivo “Sostenimiento y

Verificaciéon 57’s”.

14.Vigilar con atencion el préstamo y garantizar un uso adecuado de la

herramienta especializada.

15.Realizar el seguimiento y control de calidad en la reparacion.
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16.Cumplir con los indicadores establecidos por la compafiay ATC.

17.Cumplir con el horario establecido.

18.Mantener una actitud respetuosa y amable con los comparieros de trabajo
y clientes.

19.Supervisar los técnicos y aprendices garantizando el correcto
funcionamiento del proceso productivo.

20. Atender las necesidades o requerimientos de los técnicos mecanicos.

21.Participar activamente en el desarrollo de las actividades Kaizen de
servicio.

22. Asistir a reuniones y capacitaciones organizadas por la Gerencia y/o
recursos humanos.

23. Mantener limpio y ordenada el puesto de recepcion.

24.Cumplir con el reglamento interno de trabajo; Reglamento de Higiene y
Salud Ocupacional y Codigo de Etica.

25.Y todas las demas que le sean asignadas por su jefe inmediato y/o
superiores, que no impliquen riesgo de afectacion a su integridad fisica y/o
psicolégica y que puedan ser realizadas bajo las normas de seguridad que
garanticen su bienestar.

FINALIDADES DEL CARGO

=

Aumentar los niveles de satisfaccion y retencion del cliente.

2. Recopilacién de informacion detallada sobre los problemas de los
vehiculos y realizar un correcto diagnéstico.

3. Desarrollar la cultura del mejoramiento continuo.

4. Atender los casos FIR del concesionario.

5. Dirigir al equipo de técnicos mecanicos en la busqueda constante de

mejoras.

DIMENSIONES DEL CARGO

Econdmicas: Segun contrato

De mando: Todas las respectivas a su area

REPRESENTACION INSTITUCIONAL

Interna: Con todas las areas con las que tiene relacion continua

Externa: Con clientes

ESPECIFICACIONES DEL CARGO

FORMACION HABILIDADES COMPETENCIAS
Académica: Técnico | - Organizacién - Trabajo en equipo
automotriz o | -Programacion de | - Orientacion al logro
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mecanico actividades - Excelencia y calidad

Experiencia: Dos | -Técnicas de reparacion | - Orientacion al servicio
afios de experiencia | automotriz. - Comunicacion
en cargos similares en | -Deteccion precisa de

el sector Automotriz. averias

Licencia de | -Liderazgo
conduccién

automotriz.

Capacitacion: Cursos
avanzados en

mecanica automotriz.

ESFUERZO

El cargo exige un esfuerzo fisico de levantar, transportar y manipular piezas y
herramientas pesadas, posiciones incomodas o forzadas durante largos periodos
puede causar fatiga muscular, puede estar expuestos a vapores o sustancias
toxicas, niveles elevados de ruido en el taller que pueden causar fatiga auditiva y

un grado de esfuerzo mental moderado.

Exposicién a sustancias quimicas, inhalacién de polvo y particulas volatiles, gases

y ruido.

RESPONSABILIDADES

Por procesos: Reparacion de vehiculos en proceso aplicando estandares de
calidad establecidos por la marca.

Realizar diagndsticos a bordo del vehiculo mediante pruebas de ruta y escaner,
diagnosticos basicos que comprendan el campo eléctrico basico, asi como
también lectura de los DTC (cddigos de fallo) relacionados con el sistema de
frenos, transmision y potencia.

Atender los casos FIR y dar solucion éptima a los problemas que presenten los

vehiculos.
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Por equipos o herramientas: elevadores de vehiculos, equipo de alineacion y
balanceo, herramientas generales de servicio, herramientas especializadas de

servicio.

A. Por contacto: Ninguna.

B. Por decisiones: Se fundamenta en la experiencia del operario y en los

conocimientos adquiridos durante la formacion proporcionada en el
programa de entrenamiento TEAM-GP.

Auténomas: Ninguna

Consultadas: Todas.

. Por informacién: Se basan en instrucciones especificas, érdenes y/o guias
de accidn, a nivel operativo.

mo o

CONDICIONES DE TRABAJO

Medio ambiente: Exposicion a ruido irritante, polvo, gases y sustancias quimicas.
Riesgos: Fatiga muscular, stress, posiciones inadecuadas de trabajo.

Equipo de seguridad: Botas, overol, tapa oidos, gafas y gorra.

INDICADORES DE DESEMPENO

Csl

NPS

Eficiencia técnica: Namero de horas reales/horas facturadas (FRT)
Retornos: Total vehiculos atendidos / vehiculos con re trabajo
Productividad: Total horas facturadas / Total horas disponibles

SUPERVISION

El cargo recibe supervisiéon general de manera directa y periddica por parte del

jefe de taller y Asesor de servicios.

LINEA DE JERARQUIA
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OBSERVACIONES

Este manual de funciones esta sujeto de modificaciones por Alborautos Toyota y
ATC por mejoramiento continuo.

Control de cambios:

1 de octubre de 2023

Anexos 2. Funciones de acuerdo a los lineamientos de marca establecidos en los programas de servicio
KODAWARI, TSM-FIR y DPOK para el Asesor de Servicio.

KODAWARI
AS-Activos

OP-Operacion

ST- Personal

FUNCION DETALLE PROGRAMA
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En caso de reparacion general, se
cuenta con el registro de las horas en
que el personal del Concesionario
contacto al Distribuidor para
asistencia con el

diagnostico/reparacion

KODAWARI OP-27:
Detener la Reparacion si
no se puede lograr la
Reparacion Correcta
(Contactar al Distribuidor,

para asistencia)

Emision del DTR (RTN) de casos de
ocurrencia frecuente/partes
defectuosas que afectan la seguridad

que deben enviarse al Distribuidor.

KODAWARI OP-28:
Emision del DTR (RTN)
de Casos de Ocurrencia

Frecuente/Partes
Defectuosas que afectan la
seguridad que deben

enviarse al Distribuidor.

Para reparaciones generales, cuando
se arregla el defecto/falla, el personal
del Concesionario lo confirma con el
cliente. Ademas, el registro de esta
confirmacion esta disponible en el
DMS o en documentos de papel

relacionados.

KODAWARI OP-29:
Confirmacion con el
cliente de que el Defecto /
Falla se repar6 usando el
vehiculo y capturando los

resultados

TSM-FIR Toyota Service Management Fix It Right

Es un programa enfocado al mejoramiento de las operaciones de servicio en el

concesionario. El mismo tiene como objetivo garantizar la Filosofia de Servicio al Cliente

a través de una funcion que involucra, Precision + Cuidado = Confianza.

FUNCION

DETALLE

PROGRAMA

Recepcién y diagnostico: Recepcion
del cliente, registrar la informacion del
cliente y los detalles del vehiculo

registro y documentacion llevar a cabo

TSM-FIR 8: Para trabajos
de reparacion:

Entrevista técnica por el TA
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el registro de entrada del vehiculo en el
sistema del concesionario.
Realizar una inspeccion visual inicial

del vehiculo

Recepcién y diagnostico: Recepcion
del cliente, registrar la informacién del
cliente y los detalles del vehiculo
registro y documentacion llevar a cabo
el registro de entrada del vehiculo en el
sistema del concesionario.

Realiza y registra una entrevista

técnica para poder confirmar el

sintoma y las condiciones de

ocurrencia descritas por el cliente

TSM-FIR 9: Para trabajos
de reparacion:

Confirmar sintomas

Recepcién y diagndstico: ElI TA
realiza el diagndstico después de
comprobar la informacion técnica
disponible, basandose en los resultados
de la confirmacion de los sintomas,
para que puedan identificar la causa de

los sintomas de forma réapida y precisa.

TSM-FIR 10: Para trabajos
de reparacion: Diagndstico

Recepcidén y diagnostico: Si la causa
no puede ser identificada en un cierto
periodo de tiempo o el sintoma no
puede ser reproducido pero el cliente

insiste en la reparacién. Se detiene el

TSM-FIR 11: Para la
reproduccion de
sintomas/casos de fallo
en el diagnéstico:

Detener el proceso e
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trabajo y se hace una solicitud de
soporte técnico al Distribuidor para
reparar el vehiculo de forma répida y

precisa.

informar al Distribuidor /

Clientes

Produccion: EI TA (que inicialmente
confirmé los sintomas durante la
recepcion) también ha confirmado la
resolucion de los sintomas antes de
contactar al Cliente para la entrega con
el objetivo de evitar que el Cliente
llegue al Concesionario antes de que su

vehiculo esté completamente reparado

TSM-FIR 17: Para trabajos
de reparacion:

Confirmar la resolucién de
los sintomas antes de la

entrega

Entrega: Se explican los resultados
del trabajo para ayudar al Cliente a
entender los detalles del trabajo y el
costo antes de la entrega de los

vehiculos

TSM-FIR 19: Explicacion
de los resultados del trabajo
y confirmar la resolucién de

los sintomas con el Cliente.
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Anexos 3. Mapa de habilidades de asesor de servicios
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écnico mecanico

Anexos 5. Mapa de habilidades t
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Automotores Toyota Colombia - Mapa de Habilidades TEAM-GP
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Anexos 6. Cronograma de mantenimiento actualizado

CRONOGRAMA MANTENIMIENTO DE MAQUINARIA Y EQUIPO ANO 2024

MARCA . FECHA ULTIMO FECHA FECHA
MAQUINA SERIE UBICACION PROVEEDOR FRECUENCIA | MANTENIMIENTO | MANTENIMIENTO1 | REALIZADO | MANTENIMIENTO2 | REALIZADO
Infla llantas StokAir P5034171 Taller Toyota Semestral 23/02/2017 6/02/2024 6/08/2024
Compresor Tornillo Atlas Copco 0000-28780 Taller Toyota Semestral 6/05/2023 4/02/2024 4/08/2024
Alineador Hunter Elite D2C 2312 Taller Toyota Semestral 28/04/2023 28/02/2024 28/08/2024
Balanceadora M&B 3429003681014 | Taller Toyota Semestral 25/08/2023 26/02/2024 26/08/2024
Desmontadora APO QT 19A0754 Taller Toyota Semestral 11/06/2021 11/02/2024 11/08/2024
Rampa y Elevador de alineacion Velox Q6-M4-W078 Taller Toyota Semestral 3/11/2023 3/05/2024 3/11/2024
Elevador Puesto N. 1 Toyota BendPak 5000010145004 |  Taller Toyota Semestral 3/11/2023 3/05/2024 3/11/2024
Elevador Puesto N. 2 Toyota Launch 526110045802 | Taller Toyota Semestral 3/11/2023 3/05/2024 3/11/2024
Elevador Puesto N. 3 Toyota Launch 521511009602 | Taller Toyota Semestral 3/11/2023 3/05/2024 3/11/2024
Elevador Puesto N. 4 Toyota Launch 526110045702 | Taller Toyota Semestral 3/11/2023 3/05/2024 3/11/2024
Elevador Puesto N. 5 Toyota Launch 862240490285 | Taller Toyota Semestral 3/11/2023 3/05/2024 3/11/2024
Elevador Puesto N. 6 Toyota Launch 526110028 902 | Taller Colisién Semestral 3/11/2023 3/05/2024 3/11/2024
Elevador Puesto N. 1 Renault Launch 862240490 281 | Taller Renault Semestral 10/09/2023 10/03/2024 10/09/2024
Elevador Puesto N. 2 Renault BendPak 51913 Taller Renault Semestral 10/06/2021 12/03/2024 12/09/2024
Elevador Puesto N. 3 Renault BendPak 51917 Taller Renault Semestral 9/03/2023 12/03/2024 12/09/2024
Elevador Puesto N. 4 Renault Launch 520610372202 | Taller Renault Semestral 28/02/2019 12/03/2024 12/09/2024
Elevador Puesto N. 5 Renault Launch 520610375502 | Taller Renault Semestral 20/02/2019 12/03/2024 12/09/2024
Recuperador Aire Acondicionado Robinair Cool Tech AC590 PRO Taller Colision Semestral 27/04/2021 12/02/2024 12/08/2024
Cabina de Pintura Real Clean Booth Mec N/A Taller Colision Semestral 5/12/2023 5/06/2024 5/06/2024
Banco de enderezado Doocar Auto Engineering N/A Taller Colision Semestral 5/12/2023 5/06/2024 5/06/2024
Equipo de Soldadura Mig Elite 300 S18300 Taller Colision Trimestral 10/11/2023 10/02/2024 10/05/2024
Aspiradora Lux / Eurolux Area de secado Mensual 4/12/2023 4/01/2024 4/02/2024
Hidro lavadora 1 Alfa2 Area de lavado 1 Semestral 10/09/2023 10/03/2024 10/09/2024
Hidro lavadora 2 Alfa2 Area de lavado 2 Semestral 10/09/2023 10/03/2024 10/03/2024
Hidro lavadora 3 INTERPUMP GROUP/W913 Alistamiento Semestral 20/07/2023 20/01/2024 20/07/2024
Aspiradora Makita VC2510L Alistamiento Mensual 4/12/2023 4/01/2024 4/02/2024
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