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I.- EXPOSICICr~ DE MOTI\/DS. 

El presente trabaja na pretende ser todo un trstedo acerca 

del Departamento de Servicio de un Distribuidor Automotriz, aino

qua m6s bien os trata de uno conjunci6n de ideas y axperiencloe,

tanta de otrao personas corno propias que, de alguno manera, trat.!!. 

ré de enfocar pera le abtenci6n de un breve estudio de las elame.!!. 

tas que lo integren, como son sus recursos finencierae, materia-

lee y elemento humano, ou funcionamiento op•ratlva y edmlnistrat.!_ 

va, algunas sugerencias y, sobre todo, la importancia eetrat6glca 

de 6ete Depertnmento dentro de un Distribuidor Automotriz. 

Recordando un poco le hiotorla automotriz en HAxlco, para

oer m6o espec!rtcos, en lo que respecta a las dlcadae d• los a••• 
~entes y •atentas, nos podemos dar cuanta que fueron fpocae muy-

diferentes a lee actuale•• Lea Plantas Automotrlc•a y aun corrae

pondlentes Redes de Diotribuci6n, cr•cian ceda afta, na aola••nt•

en vol6menee de ventos en peana, •lno tamb16n an volGmanes da V•!!, 

toa en unidades, ya que ee vend!e todo la que oe producla y eata

miame altuaci6n se repet!a en loa Tallares de Servicio, qua moa-

traban totalmente ocupadB toda su 6ree de operacl6n. 

Eran tiempoe de excslenteo utilidades, de axponai6n cont!-

nuo mediante inveraloncs cuantiosas, en fin, ~pacas en las cuele.!, 

loa mercadea ae tipificaban con uno demande superior a la oferto, 

todo lo cuol lna convert!a en mercodoa da vendedores. 

~6n an seas 6pocoa, los emprssas ten!an valiosoo t6cn1cos

en aua 6r:::ioa da Invaatigacioncs de Mercado, med!an una y otro VI!!. 



el concepto de Imagen de Froductoe y, en rorma muy importante -·

tambiEn, el de Lealtad de Marca. 

Oebemao ee~olar que tonta le Imagen de Producto cerno le ·

Lealtad de Meres, son decisives en al momento de realizar el cam. 

bio de une unidad que se pooee, por otra nueva. H6s aGn, tanto -· 

una como la ctre, est6n ligadas al servicio que se le ha dado al· 

cliente de~de el momento de erectuar ou compra, mediante un acan

dicionamiento apropiado de la unided, as{ como tambi~n en cada -

una de aus visitas e loo Talleres de Servicio, poro hacer las pe

ri6dicss revisionea que le indice le Gerantf s da su unidad. 

Lamentablemente, loo servicios post-ventas fueron descuid,!. 

doe par muchos empresas y, por conoiguiente 1 la Lealtad de Merca

se eruct6, no solamente can relaci6n e la compra de unidades nue

vas, etno tembi•n en relaci~n con •l uso de los Tallerea de Serv!, 

eta y da las refecciones recomendadas por cedo una de lee marcna. 

Loe Gerentas de Servicio de les diferentes Agencias alvtd!, 

ron, en muchos caso•, la importancia del problema humano, y 'ote

en alempra el que se debe de etander con prioridad al problema -

técnico que presento el autom6v11. Hoy el posible cliente o corn-

prador de servicioa, se aleje de muchoa talleres de laa marcas -

automotrices y buaca su~titutoe, en re~puesto e todos eac~ eMos -

en los cualoa no ne ganaron su emietad a baae de relaciones huma

nes, aervicioa de alta col!dcd t6cnica y precios ro:onobles. 
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Sin embarga, en ~pocas donde se diminuye la compra da uni

dades nuevao, coma la es la actual, aumenta al mercado de servi-

cio y de refacciones. Esto convierte su mercada en algo qua todo.!!_ 

deaeon gener. 

Todos loo componentes del mercado automotriz , se enmares!!. 

dentro de la criols econ6mics actual y eoto nao conduce a deota-

car la importancia que en estos momentos tiene el cambia en la v!, 

da de lo noci6n mexicano. Cambioa en loa mercedes, que se mani--~, 

fieston en el comportamiento de loo compradoras, cambio• en le e

conomfa del pafa, cambloo en loa organizacioneo, cambios en leo -

•atrategies competitivos, todo lo cual se hace m6s notable por la 

criaio actual, tal vez la m6s importante de loa 6ltimos cincuenta 

ª"ºª de le hiatorta de M6xico. 

Para muchas organizaciones industriales v comerciales que

•etuvieran carentes de un~ a6lida ewtructura corporativa, tanto • 

an el 6raa t6cnlca coma en •l lrea financiera paro muy purticule.L 

•ente en el 6rea humana, estos son •ttempoa de crista• sin pooib!. 1 

llder:doo de solucl6n. Pera otras empresas qua au preocupan 111uv es

pecialmente por su peraonal y sus clientes, aatoa aon •tiempos de 

oportunidadea" • 

~qu! cabe hacer un~ conoideraci6n final. Siempre ru6 muy-

importante el servicio poot-vcnta para mantener la Imcgen del --

Produc'.:o v la Lealtad de :·!arce, pero !tita !H! a¡:=ocobe por la deman. 

do const<Jnte v en ;:iscenoo de nuevas unid;:ideti. Ahora, por el can--



trorio, ne destaca como nunca la necesided de un esfuerza contt-

nuo en todeo las funciones de un Distribuidor Automotriz: ventas

de autos nuevos, ventas de eutos usados, edmin1straci6n, etc., -

actividades en perrecta coordinaci6n¡ pero el reto m6o drom6tico

recae en loo Gerentes de 5erv1clo v Refacciones. En su empuje v -
capacidad competitivo radica el logro de resultados rtnoncieroo 

qua afectan o toda lo orgon1:ac16n. 

Ea &oe el reto m&s grande en lo actualidad pera los Garan

tes de Servicia de las Agencies Automotrices de las diferentes -

marcea que exioten en H4xicc. Do alloa depende en gran porte el -

futuro de cada Distribuidor Automotriz. 
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11.- OPORTUNIDAD. 

Este trobsjo pudo ser realizado grocios s esa inquietud 

que desde ~uy pequeffo ru! teniendo hacia el tema automotriz. 

__ I 

En el oeno romiliar existió sienpre lo ocosil1n de escuchar 1 
v conocar acerce de esta materia por ser la sct1v1dod a la que -- !! 

mi podre ae dedico. 

Durante mi adolescencia pude aprender, aunque s6lo ruers -

un poco, algo oobre cada una de las Oepertamentoo que componen ... i¡ 

!\ 
un Distribuidor Automotriz. 

,\ 
Ya durante mi carrera proreoional, me interesaba m5s esta-

tema parque me deba cuento que, con el transcurso del tiempo y -· 

por eer 4eto una &poca tan d!r!cil, el Departamento de S•rvicio .. 

iba reviotiendo coda ve~ m6s una 1Qportanc1a, dentro de cede Die• 

tribuidora 1 que muy pronto ser!a vital pare seguir vendiendo eu-

tom~v1los nueves. 

Hoy, esa inquietud de tontos oíles, se ve capitalizada en -

este pequeno trabajo que, aunque no buoce ser algo totalmente nu.!L 

va y diferente, o! presento oapectos que se encuentran muy diape.t 

sao en diveraon manuales y en muchaa mentes de Gerentes de Sor--

vicioo, por lo cual, lo que se puedo aportar en el presente, oo -

la conjunc16n do muchos ideos de gante que conoce acerca de este

tema v dn loo coses que, de alguna u otra rormo, tuve oportunidod 

de ir aprendiendo durnnta mio eetudio~ profesionales y lo que con 
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el tiempo he podido aprender en los lugares que he trebejado y vi

ai tado qua ae relacionan con esta materia. 
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III.- Caracterfsticao Fcrmoleo. 

Lo preoonto investigoci6n, por lo que a forma se refiere,

cuonto con les olauiontoe coracterfsticas: trata de describir la

que es un Dopartomonto de Servicio y le relac!6n que guarda con • 

al Distribuidor Automotri: nl que pertenece, 1ncluyondo los obje

tivos, elementos y oporaci6n de dicho Depertomonto. Eoto quede -

integrado dentro de los tres primaroo cop1tuloo: 

I.- •El Distribuidor Automotriz y su Oeportomento de Servicio• 

II.- •Elementos que integran el Departamento de Servicto•. 

III.- •runclonamlento del Departamento de SarvicioN. 

Tembi~n durante el donarrollo do estos tres cepftuloe se -

pretendo ir dando o conocer loo espoctoo en los cuales va radies!!. 

do lo importancia de este Departamento poro su Distribuidora y se 

van presentando algunas sugerencias quo pudieron ayudar • su me.fB. 

ramiento. 

Este tr3bajo presenta, por otra parte, loo conclusiones -

que, a mi juicio, son neceeariao poro quedar bien complementando, 

asf como la correnpondiente referencia a la bibliogrerfa e•pleada 

durante au elaborac16n. 
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l\I ... ItlTENCIDN FRIHORO!.!;L. 

lo que el presente trebejo peraigue como finalioad, es ser .. 

vir como una gu!a útil tanto per~ per~ana3 que no conocen el tema, 

ca~o para aquellos que va tienen cierta expari~ncia en al ramo au .. 

tomotriz, eopocfricomente en el 6raa de Servicio. 

Al hablar de la importancia eetrat6gica del Departamento de 

Servicio, se tueca despertar aún m6o lo conciencia de todas las 

person~s que interVienen directa o indirectamente en él, poro que .. 

tomen ciertos medidas enca~inedea e elevar la calidad de servicio .. 

al pGblico, tonto técnica, como humano, buscando con ello el legro 

cada vez m6s perfecto de los objetivoo de este Departamento, qua .. 

explicaremos en el Cap!tulo I. 



CAPITULO I 

EL DISTRIDUIDOíl AUTOMOTRIZ V su O[PARTA,.IE:rsra DE SERVICIO. 



OBJETIVO• 

Conocer, en términoa generales, lo que es un Distribuidor Automo

triz v au Departamento da Servicio, la r2laci6n que tienen entre

s{ v los objetivos de eote Gltimo. 

CC?rlTENIOD. 

Este copftulo se compone, s saber, de lo siguiznte: 

I.1 lQuú es un Ditttribuidor Automotriz?. 

I.2 LQué ea el Departamento de Servicio? 

1.2.1 Rnlaci~n que guardo el Departamento de Servicie con el

Dlstribuidor Automotriz. 

•> Relaci6n jurfdica. 

b) Relac16n Haterlal. 

e) Releci6n Adminiotretivo. 

J.J DbJetivoo del D•partamanto d• Servicio. 

I.J.1 Objetivo esencial. 

I.J.2 Objetives generales: 

a) ~n relac!6n a la ernpreaa. 

b) En relaci6n el cliente. 

METODLLOG!A. 

Con cote fin, oe he usado la técnico de l~ 1nvest1goci6n en manu,g_ 

l~s automotrices, lo técnico de la obsarvac16n en verles Diatri•

buidoro~ Automotrices ~el pa!a y la exper!enc!o adquirido durante 

loo tr:::bojoa en e!lto rar.io. 

R'E:SUL r:.ioc. 
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Adem6e de dor un panorama de lo que en un Distribuidor Automotriz ,.1 

y su Departamento do Servicio, en t&rminoo generaleo, ae pretende 

unir criterion en algunos aspectoo en los cuales existe poco mat.!. 

rial eocritc hasta la recho. 

11 
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¡i 
I.1 L QUE ES UrJ DISTRIBUIDOR AUTCMOTRIZ? ¡ !. 

Un Distribuidor Automotriz es un tipo de e1:1presa que se de- i 1 

dico a comprar outam6viles de une determinada mares a una Planta -

Armadora V venderlos dentro de un~ localidad, encerg6ndose tamb16n 

de vender los rerocc!oncs y de prestar el aervicio necesario pora

respsldar la cal!dcd de tales veh!culcs. 

Para complementar la dafinic16n anterior, podemos leer otra 

tomada de un texto de la materia: 

Es la unidad productiva o de servicio que constituida aegOn B~Pe.E, 

tos pr&cticos y legales se integre por recuraoa y se vele de la a!!_ 

•1niotrac16n para lograr sus objetivoo 

Loa objetivos principales de un Distribuidor Automotriz -·-

•on, e saber: 

• De Servicio.- Sattsracer laa necoaidadea de los conaumid.2, 

rea arreciendo buenas producto• v ••rvlciaa. 

+ Uehfculoa ( Autos V camiones) 

+ Raraccionaa v Accasorla• 

+ Atenci6n técnica e aua productoa. 

• Social.- Proporcionar nuevas ocupaciones a trabajadores -

dlsponiblas, mediante el pago de una re~unerecl~n equita

tiva, Incrementando !nd!vldualmente el deserrollo y supe

ración de sus necesidades •con6micaa v personales, y en -

forma general, proporcionar a la población, región, enta

do y al pa!s, mano de obra eapeciallzada y uno fuente de

lngraeos y trabajo, coadyuvando al progreso de M6xico. 



Econ6mtco.- Protecci6n do loe interee~s econ6micoe de -

le Diotribuldoro, generando utilldedes razonables e loe 

socios que le constituyeron, de acuerdo el capitel in-

vertido, gerontJzor e sus acreedores loa pusivce, obli

gocJonee v respansobllJdodeo contraídos, etc., y propo,t 

cioner el Estado, mediante el pago de sus cuotee tribu

tarias correspcndienteo, el logro de finee que ayuden e 

lo eotiorocci6n de lee noceeldedee y requerimientos de

todoo loe hobltantee del peía. 

1.2 ¿QUE ES EL E>EP.:ORTAMErJTC DE SERlllCIO? 

El Departamento de Servicio e• une de lee Areae que, jun

to con el Departamento de Refacciones, de lientas de Autca Nuevos, 

de lientas de Autos Usados, de Contabilidad, de Crédito V Cobran

za y, de le Adrninietreci6n del negocio, constituyen un•:Qtema--• 

empresa, que ea el Distribuidor Automotriz. 

Ea por ello que el hablar de culequiere de eua Departe••• 

m•ntos, no se puede hacer pensando en 6etos como negocios seper.! 

dos, alno que ea muy importante tomar en cuenta que le acc16n d• 

ceda uno de ellos influye directa a indirectamente en loa dem5aJ 

as! miom,o, loo resultados da les diferentes Dapertamentos ea de

ben evaluar de manera global y, as!, se buscar6 el 'xito de todo 

la Oistribuic:ora. 

El t6picc que po~ ahore nos ocupa, es el Departamento de

Servicio de cualouier Distribuidora Autoootriz sin !~portar mar-

caa y, pQra Finas de .nte trab~jo Gnicamonto, lo 3eper~r~moo de-



lee dem&s &raes de lo empresa pera enfocernos espec!ficam~nte e -

lo que Aste ea, e sus componentes, e su oper~c16n, a su edmlnis-

traci6n, a algunas sugerencias pera mejorar au operec16n y, sobre 

toda, a lo importancia astrot6gics que tiene dentro de un O!strl

bu!dor Automotriz. 

En prlnclplo, diremos que el Oep~rtomanto de Servicio tie

ne corno funciones principales: 

• Derl• eervlclo previo e le entrega de autos nuevos,. 

Darle servicio de mantenimiento ncrmal e loe veh!culcs de -

le rnerc3,. 

• Reparar les falles de los eutomévlles que sean llevados el

teller, ya sea que 'stes se deban a defectos de febricecién 

de lo unld3d o de sus partes, o bien, el uso lnedecuedo o • 

mal trato del veh!culo,. Cuando olgGn autom6vil tiene elgGn

deaperfecto V cumple con todos loe requisitos d• la Garan-

t!a otorgsdo por le Plante Armadora, Aeta se encargar& de -

costear lo reperac16n, que podré hacerse en cualqul•ra de • 

los Talleres .Autorizados de le marca,. 

Otra de lea runclones del Departamento de Servicio, es la • 

de acondicionar el sutom6v11 con accesorios cuando el elle!!. 

te ao! lo desee y, en aste punto, es importante destacar ·

que el Asesor de ~ervic!c 1 com~nmente ll3medc Recapcionisto, 

puede proporcionar vcntao de oervicloo V occesor!oo y, con

ello, ayudará a generar más utilidadao a loa Departamentos-

da Servicia y de Refacciones. 

Fer Glt1rno 1 Quisiera mencionar lo runc!!n más !mpo=t=nta de 

esta Departamento dent:o del Distribuidor ~utomn~:!z: el 12, 
, c. 



;rer quo el ccnsumidor tenga un buen refuer%o de au lnve.r. 

sl6n al haber elegido un autom6vil nuevo o usado y despe.r. 

tor en el cliente el deoec de regresar, tente por eervi-

cic, como por une unidad nudvo o usado. 

I.2..1 RELACICU :.i_UE GU•IROA EL DEPr1RTAME11TO DE 5ERVICIC COU EL 015. 

TR!BUIDCR AUTCHOTílIZ. 

e) RELACION JURIDICA. 

L~ relec16n jur!dice de un Departamento de Servicio con --

respecta e un Distribuidor Auto~otrlz, puede ser de des farmoa; 

•Siendo el Dletrlbuldor Automotriz una sale empresa, el -

Ares de Servicio no ce sino uno m&e d~ auo D~partementos. 

Normalmente esto reloc16n se utilizo en todos les Distri

buidores pequenos en leo que no tienen grandes utilidades 

V na es necesario une seporec16n jurldico pera rines r1s

culee. 

•cuenda un Dlotribuidor Automotriz tiene oltoo venteo de-

autos nuevos y altos ventas en ~ervicio y Rerocclonas, -

generalmente separe en das diferentes sociedades, e los -

Depertomentas de Refeccioneo y Servicio, por une parte y, 

a todas loo dem&o Departamentos, por lo otra. 

En acasionoo oc llega n ooparor el Departamento da Servi

cio en uno eocied~d y al reata, incluy~n~o el Departamen

to da Reraccloneo, en otra scclcd~d. 

Ea lmpcrtante se~nlar qua 6sta oe hace con el fin de no 

tener enormes utilidades en llbrcs en une mlPme emprano y 

para manejar las gastos por acpnrndo, debido n que san de 
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diferente especie. ~n este caso, siempre son los mismcs-

acctani~tas en ambas empresas. 

b) REl.GCICtl li/.tlERit.L. 

Toda Dietribu!cor Automotriz an nuestro pals cebe contar -

can un Departamento du Servicio en el mismo local, por exigencia • 

de las Plantas Armadoras. 

• Dimensiones.- Aunque es variable la propcrci6n que ;uarda -

en sus dimensiones un Departamento de Servicia can respecto 

al Distribuidor dentro del cual se encuentra, podr!a decir

ce ~ue aprox!medamente va de un cincuenta e un setenta V -

cinco por ciente, v me gustarla mencionar algunad ractores

por loo que puede variar: 

+ Cuate asignada. Que es el n~mera da autos nuevos que la

Plenta Armadora determino, mediante un estudio, que un -

Distribuidor podrá vender sn un lapso de tiempo. 

+ Existencia de otra Agencia de le misma marce d•ntro de -

le locelldad. Puesto que el D!otr!buidar con mejor eerv!. 

ele captar& autom6v!les vendidos por 41 y por su campet.!_ 

dar. 

+ Fidelidad del cliente. Cuenda un clienta se encuentre ª.!. 

tisPecho con el servicio que los Distribuidores de su 

morco le crrecan, continGa acudiendo a e!la3, pero cuan

do ne es os!, puede !r3e a otros tolleroe parttcular~s-· 

Cnlga que ocurra con frecuenci3). 

e) Ri::LHCION ,iJ,OMIFlI3TiiliTrv.:.. 

3in !nportar cuol zea la r!?liJc!611 ju:-!dico del Oep:Jrtoman--
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to de Servicio con reopecto al Oiatribuldor Automotriz, este úl

timo siempre operar& como una misma empresa en el sentido organ!. 

zacionol v funcional. 

I.3 DBJETIVCS DEL OEPARTAMErlTCl DE SERVICIO. 

I.3.1 OBJETIVO ESEílC::IAL. 

Todo Departamento de Servicio de un Distribuidor Automo•• 

triz tiene varios objetivos, pero siempre una por encime de lao

dem6a; alcanzar utilidades razonables a trav&s da lograr Lealtad 

hacia la Harca por parte de los clientes al mantener aiempra une 

buena Imagen de ella. 

I.3.2 OBJETIVOS GENERALES. 

Para explicar mejor aate punto, vamos a dividir loo obja

tivoo del Dapartemanto de Servicio •n relaci6n e la empresa y an 

relac16n al cliente: 

a) EN RELACION A LA EMPRESA: 

• Contribuir con le parte que se le ha aoignado d• lea -

uti lidedee del Distribuidor. Para lograr este objetiva

se requiere: 

+ Suficiente atanci6n, respaldo y motivoc16n par parte 

de lo Gerencia Olatrlbuldoro. 

+ Instol~cioneo, herramienta y equipo apropiados v si.!!. 

temoa más eflcecea pera al uso de loo mi~mos. 

+ r1úmero adecuado do rnecénicoo debidomente antronados

V motivados poro mantener loo nivelan rcqueridoo de

productividod. 

~ Ccrnpeno~ci6n e lncentivoo adecuodoo al paroonal poro 
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promover 6ptimos resultodoo. 

+ Aoigneci6n afectivo del trabajo y control de flujo del -

mismo. 

+ Determinoci6n realista de las metas de ventas, co9too 1 -

util1dadeo 1 ate. 

• Tener siempre mec~nicos expertos. 

• Tener mf nlmas reclomscionos. 

Tener uno actitud positivo y cort6s hocla la clientela. 

b) EN RELAl:ICtl AL CLIEr~TE: 

Lograr que el cliente oot6 uotisrecho con el producto y -

con el Olotribuidar. Para lograr eote objetivo ne requie

re: 

+ Hantener lo Imagen de la Marca, conservando le calidad -

del producto. 

+ Actitud da servicio por parte da toda al personal. 

+ Diagn6sticos correctos para que el trabajo se asigne V -

se ejecuta en rorma adecuado, paro qua las 6rdenes dal -

cliente •e cumplan correctamente para evitar demoras y 

falsos promesas. 

+ Progremaci6n afectivo da los trobojos y da las rachas da 

entrega y cumplir con estos programas para evitar el prp_ 

blerna citado en al punto anterior. 

+ Enfosis por parte de la Gerencia en un oervicic de Alta

l:alldad. 

+ Limpieza y ard2n en el taller y, principalmente, en el -

veh!culo d~l cliente. 

+ Ccrtesfo al atender una quoje y procadirniantos organizo-



dos y consistentes para resolver las quejas a sotiafec-

cl6n del cliente al m6xlmo grado posible. 

+ Mantener el nivel competitivo en cuanto e prestigio y -

precio de loe reperocioneo. 

• Dar precios justos. 

• Máxima calidad. 

• Tiempo razonable en los trabajoo. 

• Eficacia. 

• Puntualidad. 

Deapu6s de definir loo objetivos dal Departamento d• Ser -

vicio, as importante aclarar qua a vacas en loa negocios qua em-

prendamos, cualesquiera que aeon, nos ;uata establecer objetivoa

qua a simple vista nos parecen buanoa y bien hechos, pero que con 

el tiempo los hocemoo o un lado y nao olvidamo~ que ellos san ju.!, 

tam•nta los lineamientos que deban orientar las oparecionea, para 

poder finalmente olconzorloo. 

Para el caso eopeclfico de un Departamento de Servicio da

uno Agencia Automotriz, que es el tema que nos ocupa, qulaiara -

partir de unos basas o punteo a seguir, para hacer posible el lo~ 

gro de eu9 abjat1vca, mismos que eenalamoa con anterioridad: 

El Gerente de Servicio dnbe reconocer y estar plenamente 

eeguro de que el clionte ea le persone rn6s importante en 

esto negocio. 

• A coda c11ent~ se le debo treter t~n biEn cerno se le tr.2, 

tar!a a un hu&spnd honoroble en nuestr3 caoo. 
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Se debe poner e cod~ problema de loo clianteo todo el lnt.E. 

r6e V agrado en atenderlo. 

• Loo Ordenes de Reparaci6n deban llenarse legiblemante y -

c ontencr todos los dotes eeanclaleo. 

• Cede cliente debe saber onticipoCamente el volar aproxima

do de loo cargos por loo trabajos que se her6n en su vehí

culo. 

• Debe tomarse en cuenta inmediata y preferentemente cu~l--

q uier queja de un cliente insetlstecho. 

• Se debe hacer un esfuerzo extra pare corregir oquelloo pr,a 

blemoa especiales o difíciles. 



CAPITULO ll 

ELEHEtlTCS QUE INT~GRAN EL DEP.:O,ffTAMEt:rc DE SERVICIO. 



OB.JETIVO. 

Conocer en forma genere! todas lDG elementos que integren el De

partamento de Servicio de cualquier Distribuidor Automotriz, pa

ra que as! sepomoo todo aquello que va implicada dentro de su o

peración. 

CONTENIDO. 

Todos los elementos integrantes de un Departamento de Servicio-

queden integrado~ dentro de cote capítulo de la siguientn mene--

ra: 

IZ.1 Recursoa Financieros. 

11.1.1 Capital Inicial. 

lZ.1.2 ílacupersct6n de la lnveroi6n Inicial en Maquinaria y 

Equipo. 

ll.1.3 Func16n de Cr6dito v Cobranza. 

ll.1.4 Rantsbilidad. 

11.2 Rucursoa Hateriales. 

rz.2.1 Inmueble a Instalaciones. 

a) Inmueble. 

b) Instalaciones. 

II.2.2 Equipo del Taller. 

II.2.3 Herramienta General v Especializada en Bodega. 

II.2.4 Herramienta Hanual para Neclínicas. 

11.2.s Partes v Refacciones. 

II.3 Factor Humano. 

II.J.1 Personal Froductivo. 

º' M1?c6nicoo de Pr!.r.io:r~· 

b) Mecánicos ¡soecializod~o. 
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e) Mccánico:J de Segunda. 

d) Ayudentea de r-'.ec6n1co. 

Il.J.2 Peruonel Improductivo. 

METCDOLOG!A. 

varias Gerentes de Oepartamentce de Servicio. 

RESUL TADD. 

Tener presente el conac1~1cnta de tcdoa los elementos que cantor• 

man al Depertamanto de Servicio pera tener una idea de au tntegr.!. 

c16n en el funcionamiento de &ate. 



I I .1 RECUROS FIN;1t·ICI:::ROS. 

Por recursos financieros se entiende el capitel con el ·

que cuento una empresa pare financiar sus activos y su funciona

miento operacional. 

II.1.1 CAPITAL lH!CIAL. 

Eo importante en principio, pera cualquier persona o gru

po que deoee establecer un negocio, el tener perrectamente defi• 

nido su objeto y ou tamaíla, con el fin de que puedo obtener3D el 

capital estimotiuomenta necesario para el inicio del mismo. 

Cabe hacer la aclaroci6n de que no es fácil determinar -

con prac1s16n el capital que requiere un negocia al empezar, to

do vez que eo neceoorio reolizor una serie de estud1oo o proyec

tos da foctibilided, que incluyen todos los elementos 9con6mica•, 

sociales, pal!ticoo, ate., de nu entorno, para as! conocer dicho 

monto requerido de la Onico manera en que tAcnicamente nos ea P!!. 

sible hacerlo. No quioiera entrar en detalle para explicar loo -

olconcoe de líate tipo de e!ltudioo pues escape el objetivo qu.e mi 

trabajo persigue y, por ello, me voy a permitir solamente menc1.g, 

nerlo. 

El coao do ~n Departamento de Servicio de una Dintribuid!!, 

ra Automotriz, viene a construir une !litueci6n un tanto cuanto -

ambiguo pues, como se mencione en el punto I.2.1, en oc~siones 

el Dopcrtementc de Servicio salo o junte al Deportomento do Re•• 

raccionas, son sap~redon jur!dicemento de todo el r~sto del Dis• 

' 1 
' 
\1 
' 
1 



tribuidor y, entcncoe, hab~!a que conoideror por separado lo in-

vero16n en codo une de elloo, cose que resulta dif!cil porque el-

6rea de oervicio no puede eotor odminlatrotivomcnte separada dol

Sree de ventas de Autcm6viles, puesto que 6ates oe complementan -

entre o!, forrnondc porte de un universo que en este caco es el -

Distribuidor Automotriz. 

Ahora blen, al jur!dicomente el Depertamonto de Servicio -

conotituye una empreoa independiente, en este coso, contor6 corno

cualquier neocc!o con un capital inicial propio, que deber& ser,

como lo indiqu~ en un principio, suficiente de tal modo que alce!!. 

ce pare dotar e la empresa tonto de elementos humanos, como de r.!_ 

cursos moterieleo y financieroa, que le permitan desarrollar en -

forma adecuada ou actividad. 

I I. 1. 2 RECUPERAC ION DE Lll Ir~v ZRS ION ll~IC IAL EN MAQUINARIA V EQUI

PO. 

Cualquier persone o empresa que invierte en un negocio de

oeo recuperar lo m&s pronto pooihla DU 1nvars16n y, esto, como o_a 

jotivo ea v611da. 

Uno de loo objetivca principales al eetablucer une empre-

a a, ea normalmente el obtl!ner utilidades (ren~nbil!dad), pero ta.!l!, 

bián oc desea recuperar la inversilin inicial para pogor el pr&st,g, 

mo contratado cuando se hizo el negocio, o par3 invertir en otra-

ernpreoo c1 el copita! era propio cuando oe inició la or!mera, o -

bien, pora la que 1L1s ec:::i:inistes quieran hllc!?r con cu capital. 

25 

i 

¡ 1 

! ' 
1 



En lo que respecta a un Oeportomento de Servicio, es muy -

lenta la recuperoci6n de la inversi6n inicial con lo opereci6n -

normal de 6sta, ai oe toman en cuenta dentro de d!chn invoroi6n -

inicial los terrenoa del Area de Carga, Area de Descarga, de 

ArP.ae Productivas del Taller, de la herroraiento, maquinaria y e-

quipo del taller, del 6re~anatru!do para oficinas, por3 To~rc de 

Control, bodegas y recepción de veh!culoo. 

Hoy que recordar que ninguno de los Departamentos de un -

Distribuidor ~utomotriz puede operar como un negocio odministrat,!. 

vomente independiente de los dem&a, sino que lo Agencio a~ un to

do, en el qua ouo partos van integrados y tienen fines inherentes 

a todo empresa que son: 

• Generar utilidades o Uslor Econ6m1co Agregado. 

Que sea capaz de mantener su autocontinuidsd. 

• Producc!6n de bienes y/o servicios Gtilea e la sociedad. 

Que exista une campenaoci6n humano •n su dable aspecto: 

+ Remuneraci6n juste. 

+ Q.ue la empresa haga todo lo posible pera _Que existen -

los medios edecuadoo para el desarrollo personal de -

sus trobojodar11s. 

La invera16n inicial del Departamento de Servicio ea hecha 

por leo accioni2t~s al conotitu!r lo Agencia, y su recuperac16n -

se hoce tom~ndc an cuenta al Dlstribu!dor como un todo; tol vez -

tarde rnás o manos de uno a trae anos la r~cupe:aci6n de dich~ in-

veroi6n, pero el n~gocio ea muy rentable y, en caso de venderse,-

se recuparar!o ~sto y se podrf3 obtener uno utilidad por concepto 
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de venta de la franquicia y venta del crédito comercial Cclienteo

ya ganados con el transcurso del tiempo e Imagen de lo morca en la 

1 ocalidad). 

Por lo tanto, en un Departamento de Servicio oe hable, des- j 
de un punto de victa pr6ctico únicamente, de la recuperoc16n ini-- ( 

cial de le maquinaria, herramienta y equipo utilizado en éste. Lo 

recuperaci6n se hará por medio de la depreciaci6n de §stos duran-. 

te su tiempo Gtil de vide o servicio. Entonces, se pueda decir •• 

que lo deprocioci6n es una reserva de dinero que se va guardando• 

durante el tiempo que se está utilizando un bien, para que el to.t, 

minar su vide atil, la empresa tenga dinero para remplazar esa m,t 

quina o parte del equipo de trabajo sin tener que hacer une erDQ.!l 

ct6n que no eet6 a su alcance. 

Hoy en dfa no ee puede decir que en nuestro peto le depre

ciect6n eirva paro reemplazar algún equipo o m5qu1ne al ttnsl de

su tiempo de servicio, debido al alto !ndice de tnflaci6n que ee

hs venido presentando durante loo ~ltimoo enea; sin.embargo, la -

depraciaci6n es 6til para deducir el cesto da una mequinarta o e

quipo de las utilidades de uno empresa al hacer ou pago de impu•!. 

too durante el tiempo on que osté en servicio dicha maquinaria y, 

también, de algo puede oervir la rellerva de dinero, mencionada 

con entorioridad, para reemplazar uno máquina ain tener qua hacer 

una orcgocién que qui~& en determinado memento pcdr!a no sotar a-

nuestI"c alc.:nce. 
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II.1.J FUNCION DE CREDITC V GOBRJU~ZA. 

Cuando un negocio se encuentro en marcho, se le praaentan

problames de diversos tipos, loo cuales obviamente tiene que ro~

colver. El más comGn en cualquier empresa ea el rinanciero y, pa

ra resolverlo, la runci6n de crédito y cobranza juega un papel --

111uv importente. 

Diremos en principio qua la supervivencia da cualquier em

presa aat& basada en sus ventas, ya que aln ~atas no ser!a poai•• 

ble su ex!atencis; ahora bien, es importante mencionar que el si.!!!. 

ple hecho de hacer ventas na le permitir& a una empresa existir -

lnderinidemente; no, y m6a aún una inadecuada pol!tice de ventos

puede ser motivo para llevarla a la ruina. Quiero, pues, decir 

con &ata, que toda empresa debe tener una adecuada politice de 

ventes, tanto de contado, como de cr,dito, que le permita estar-

en el mercado. 

A veces, debido el tipa de producto, o bien, • le situa--

c16n del mercado, lee negocioa de ven obligados e realizar propo.r. 

clonelmentc mayores ventea de cr&dlto que de contada y, •n •Btoo

casoe, corresponde el Departamento de Crédito y Cobranza realizar 

con ericacia aue runclonce, entre la que destaca el an&liaio y -

autorizoci6n de todo cr&dlto 1 es! como lo raspcnsebil!dod directa 

de le racuperacJ6n de los mi3moe. 

cuando este Deportomontc no funciono edecuadamonte, se co

rro el riesgo de nrrnntcr prcblc~ns rincnci~rcs, puooto que una -

equivacnde salaccién de clientes-crédito produce uno baja roto~--



ci6n da cartera y, por consiguiente, una falta de liquidez (depe!!, 

diendo del monto do loo créditos) y, on otroo caooo, el rieogo de 

pérdida por lncobrabilidad. 

En cuento al tema que nos ocupo, el Departamento de Servi

cio no os lo excepción. En este 6reo, el Departamento de Cr6dito

y Cobr~n~o debe ser coutolooo en el otcrgamiento del cr6dito, de• 

bido a que generalmente lee clientes oon perscnoo f!sicos y que,

p or su idlooincr~sla, deshonestidad u otros razones, conotituyen• 

en algunos ocealonas un problema para eote Departamento. 

Independientomonte de loo motivos eenaladoa lineas arriba, 

quiero hacer lncapié en la importancia que eota Dapart•mento tia• 

ne •n cualquier empresa, ye que conotituye una pieza necesaria •" 

la eportaci6n de elementos para une adecuada plone•cl6n flnenol•-

••• 

II.1.4 RENTABILIDAD. 

La fuerza motivocion~l principal do los negocloa es la ut.1, 

lidad. Lo ericocla que alcanza una empresa se mide Qaneralment• Jl 

trav~s da la utilidad obtenida. En un Departamento de Servicio d.!, 

be eator bien identificadc el monto de la 1nversi6n realizada pe• 

ro que se pueda estar en ccndictcncs da medir ~u rentabilidad. De 

hecho, por rentabilidad debe entendaraa la utilidcd qua produce 

un capit~l invertido, ya sao en valores o en un negocio. 

Paro conocer de anta~=no al rendimiento m!nimo aceptable ~ 
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de un capitol invertido en una emproeo, so debe tomar corno refersn 

cia un porcentaje superior el que ee encuentro lo tone bancaria -

vigente; no ea aceptable un ~orcontajo inrerior, puesto que en ese 

caso seria majar colocar lo invoroi6n en el banca porque 6ete casi 

no tiene nlngGn riesgo, pol!t!ca al acoco, y tampoco es neceserio

un esfuerzo d~l inveroionioto como el que repreeentor!o el trotor

de eotor soliendo odel~nto en olgGn negocia. Otro rarerencio que-

p odr!a ayudar en el conocimiento dol rendimiento m!nimo eceptable

de cualquier empreoo, seria el co~pararlo con otra similor, poro-

generalmente &eta es dificil debido e que lo moyor!o de loe emprs

eorloe no lea agrodor!o que un competidor leo pidiere eua eetodos

f lnancieros y es! conocieron le posici6n exacta de ouo negocioa,-

pero en cono de ser posible, quiz6 porque llevaron uno buena rel.!!.

c16n entre elloo, eer!e una comperac16n muy conveniente. 

II.2 RECURSOS HAT~AIALES. 

11.2.1 INHUE0LE E INSTHLACIONES. 

a) 1r~MUEBLE. 

En eate punto no intenta opinar acerca d•l tamano del edi~

ricio nl de le extenei6n del terreno del Diatribuidor Automotriz,_ 

puea eao ea determinado por lo P.lanta Armadora de acuerdo e divo~ 

aoa parámetros, como ean la cuota de eutom6viles nuevoo que se va

a asignar, la pobloci6n da la localidad, la capacidad da compra -

en el lugar, el número da corroa que ah! von~en loa compatidores!

el número de autom6vil~e do la marca existentes en ese 6rea,etc. 

Qui3iera ealo mP.ncionar algunos corac!er!st!caa noceaarias

pora comprandor la ubicaci6n que debe t~ner uno Agencia Automa--~-

tri:::: 
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Locolizaci6n.- Debe tener un seceso vial de tal manero QU.!, 

se pueda lograr una f6cil comunicaci6n con la clientelo. 

Distancia entre Agencias.- Debe existir una distancia m!n.!. 

mo entre Agencias de la misma mares, exigida por cada Pla.!l 

to Armadora, con al fin de que cado una cuente con aus 

cliantes y no haya problemas entra ellas (a la zona de ªP.!!. 

roci6n da cada Diatribuidor de lo mitma morca, tambi6n se

le denomina Territorio). 

• Aparienci~ del Local.- El Distribuidor debe contar con un

edificiÓ muy visible y atractiva, con lo finalidad de que, 

e primera vista, cause uno buena impresi6n y llame la ate.a 

ci6n de los clientes, despertando en ellos el deaea de &C!!. 

dir e Este. 

• Zonas de Influencio.- La Distribuidora podrfa estar ubica

da dentro de trea tipas d• zonas de influencia, qua son la 

Raaidenci~l, la Industrial v la Comercial. Podemaa se"•lar 

qua la conveniencia de establecer una Agencia Automotriz -

en cuolquiare de sstsa tres zonas puede verse influenciada 

por aceptact6n v contactas con personas conocidaa que ex1.!. 

ten en ellaa. 

b) ItlSTALAClONES. 

La9 inotolaciones con que debe de contar un Departamento -

de !Jerv!c!o san: 

Area de ílccapci6n. 

Sola de ~apera poro clientes. 

Areo da Torre ca control: en ella debe habar uno aricino -



para el Jefe d~ Torre de Control y, en su cauo, un toblaro

magnético poro controlar lau entradas y salidas del tallar. 

~rea da Oficinas pare el Gerente de Servicio, Secretoria,-

Archiviatn, Fecturlsta, Encargado de Gorant!ae y Auxiliares. 

Areoe Productivas.- Por la menas un eapacio productivo por

c nda mecánico, que incluyo los oigui~ntes: Arinoci6n, oiag• 

n6atico, Tranamioi6n, Sistema Eléctrico, Oiferanci~lea, Se!, 

vicio Expraoo, Alineaci6n, Balanceo, Frenos, etc. 

Area de Levado y Engrasado. 

Areo de Hojaloter!o y Pintura. 

• Mootredor de rofaccioneo al toller. 

• Areno de ba~ae pera el peroonal de Dficineo, pera todos los 

trabajadores del toller y poro loe clientas en Sale de Esp.!, 

••• 
• Bodega paro herramienta especializada y general. 

• Bar.ego para guardar otros materiales del taller, lubrican-

tes y cornbuetibleo, piezas pero eer mendadee e reparar e o

tros talleres o pera aar enviadas a Planta a fin de ser ce.!!!, 

biadas dentro de Garont1e por venir deractuoaos. 

• Patio de Cerge y Patio da Descarga de Autom6vilen. 

• Arce da aervicioa provine y acondlcionamianto de outam6vi--

lea nuevos. 

Siendo en eatn momento ~i intenci6n meramente descriptiva, me 

permito remitir poro el siguiente cop!tulo lm runci6n or.r.rntiva do 

loa lnotolacianeo, ao{ como un croquio que facilite au campren-•~

si6n. 
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11.2.2 EQUIPO DEL TALLC:.tt. 

El m6e importante equipo del taller, lavado V engrasado, v
de hojelator!e y pintura, es el siguiente: 

Compreaor Cm!nimo de cinco caballos, poro surtir todo lo -- ; 

neuaátlco del taller). 

• Rompas Hidr&ullcao (en taller y en Engrosado o Lubr1ca----

ci6n). 

Equipo y Rnmpa para Alineac16n de ruedas. 

• Balanceadora de ruedas. 

Laboratorio de Diagn6stico. 

• Gatee Hldr6ulicas (prerorentemente de pet!n ). 

• Pistolas Neum&ticoo. 

• Limpiador de Buj!as. 

• Hultlprobadores. 

• C:amillas. 

• Torretae. 

• Tanque de Lavado de Parteo. 

• Plumo hidr&ulico o Garrucha para levantar motores. 

• Hangueroe para Aire. 

Bancas da Trabaja (met6licos). 

• Prenso Hidráulica. 

• Equipo de Lubricaci6n naum&tlco y engrasador manual. 

• Arco de Lavado y Equipo de Lavado e Fresi6n. 

• Aspiradora. 

Extractor de Aceita. 

Equipo poro Hojolatl!r!o y Pintura. 

Acceoor!oo espaciali~adoo diverooo (hay caoao e~peciellza--



deo que tienen cat5lcgcs y vendedoras que puedan instru!r

en lao herramientas y equipo m6o odecuadoo a cada taller). 

II.2.J HEílRAHIENTA GEi~ER11L V E'SPECI-'LIZAOA EtJ BCOEG,1. 

Eo toda herramienta que coda Planta Armadora exige al De-

portomento da Servicio de cado Dlatrlbul~or Automotriz. El ternefto 

o calibre de este herramental var!a en c=do morco de eutcrn6viles, 

pero algunos de les m6o comunes ocn las que o ccnt1nuac16n oe me!!, 

clonan: 

• Extrectcrea. 

• Tcrqu!metrca. 

M1cr6metroa de Reloj o Car5tulo para Interiores a para E~

ter1ores (poro cllindroo y pistones). 

• Hojas Calibradoras. 

• Soportes. 

• Botadores de Seguros de Rosortee de U6lvuloo. 

Probadores de Tapones de Radiador. 

•Probador del Sistema Presurizado del Slstama de Enfria-~-. 

miento. 

• Opresor de Anllloa de Pistonen. 

• Estetoscopio. 

• Martilla de Bola. 

Mazo de Hule. 

• Mazo de Pl&atlco. 

Pin~os de Resortes. 

Autocl~s. 

Talodro!I., 

Juego de Bracos. 
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Juego de Limes. 

Llave Estilson. 

• Arco de Segueta. 

Juego de Llaves Allen. 

• Cepillo de Alambre. 

Extensión de Luz. 

• Etc. 

II.2.4 HERRAMIEflTA MANUAL PARA MECArlICDS. 

Es toda herramienta básica que deba tener cede mec&nico e!!_ 

su &rea de trabajo. Algunas de ellas son las aiguientes: 

• Llaves Espat'loltls. 

• Lleves de Estrf ae. 

• Pinzas ae Punte. 

• Pinzas de Co~ta. 

• Pinzas de Presi6n. 

• Pinzas de Hec6nico. 

• Mertlllo de Bola. 

• Martillo de Punto de Pl&stico. 

• Mozo de Hule. 

• Juegoa de Desarmedorce Planco y de Cruz. 

• Autocléa y Dadoo. 

• Aceitera de Presión Manuel. 

Brocha. 

Espátula. 

• Charola poro Lavado Ce Partes. 

• Etc. 
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II.2.s PARTES V REF;!CCIUrJES. 

El Departemento de Reraccionca cuento con un mootradar da

dcspocho de portes y reracclonco ubicado directamente en el pro-

pie taller, do tal manero que ceo rnGs accesible para loo mac5ni-

coo en lo que respecto o tiempoo y ~ovimlentcs (optlm1zaci6n de -

laboreo). 

I I.J FACTCR tlUMArso. 

Para efectos del presente inciao, decid! emplear lo termi

nolog!e propio del media automotriz, ei bien es ciertamente die•• 

tinto de le terminalogla admlnietrativo de uso comGn. Dentro de -

cate contexto se explican expresiones toles como "Personal Produ.E., 

tivo•, "Pereonol Improductivo", y alguno otra análoga. 

II.:!1.1 PERSONAL PRODUCTIVO. 

Sen todas aquellas persones que se encuentran ligadas por

completo e la producc16n del taller. 

e) HECANICCS DE PRIMERA. 

Son tedas lcti Meclínlcas que tienen conocimlantoa generales 

en todos v cado une de loe pertas del funcionemientc del vehlcu-

lo, can capacidad paro hacer cualquier reparaci6n bcaéndcoe en -

loa normeo del Productor ( Planta). 

b) MEc.;r11co.s ESPC:CI~Ll~AOC::S. 

Son oquallco Mec6niccD que, apDrta de oer ~lec6n1coe de Pr.!, 

mera, deben tener especiolizaci6n en alguno de loo runcicneo dal

veh!culo, como por ejemple: ~16ctrico, Tronsrnisi6n Autornátl:o, A• 

lineac16n, cte.; y non les ~eroonos encorgodgo de hacer leo diag-
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n6eticoe de las rallos que corroaponden a ~u aspecialidad. 

e} MECAUICCS DE SEGUiVDA. 

Sen aquellos Mecán!coo que 0610 han tomado cursas de mec&n.!_ 

~e general en plantelen de educaci6n técnica y que eat6n iniciando 

ou cepocitaci6n en lo Planta Automotriz correspondiente e la marce 

en que trebejan. Su fcnci6n, gonerolmonte, es hacer reporocionos -

menaren, como pueden oer limpieza y ajuste de frenos, afinacionee

monores, cambio de amortiguadores, etc. 

d} AVUDAUT;::S DE ME'CAfJICO. 

San aquéllas persones que trsbojan junta o un Hec&nico de Pr!, 

mera a e un ,.!oc5n!co E'epcc1al1zada y ne encargan de limpiar y des

montar pJezes, ir el Departamento de Rereccionea 11 surtir piezas .. 

( pera que al Moc&n!ca na pierdo tiempo ) 1 ecomader la herram!en-

t11, etc. De acuerda o las caracterloticas de coda persona en aota

nivel, o au erán por aprender y a su inter&e en el trabajo, con al 

transcurso del tiempo pueden posar e ser Hec6ntcoe de Segunde V 

posteriormente de P~lmera, dependiendo tambi~n de len curaoa que -

recibon para su cepacltaci6n. 

II.J.2 PERSONAL I~PRCOUCTlVO. 

Son todoa aqu~llae personas que no tr~bajan dlr2cte~ente en 

la producción del t~llcr (reparación y servicia a unidadeo), aino

que mós bien se enc~rg~n de lu porte administ~ativa de eote Depar

tamento (dacur.n:!ntocién y ccnt~ol~s): como ejemples, se pueden se.'la 

lor : Secretario, ~rchivi~ta, rocturiata, E'nc~rgado de Hentenimie!l 

to, Bodeguero, etc. 
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Tambi6n le forma de pago diforencia el Per9onal Productivo 

ea pegado en bese o la productividad de su tr~bajo (cantidad de -

trebejos realizados en un tiempo determinado) y el Personal ImprE,. 

ductivo es pegado en bnse a un salarle fijo por no tener relaci6n 

directa al nGmero de trabajos que se realicen en el taller. Las -

erogaciones efectuadas con respecto e los ingreses personoleo del 

Empleado Productiva se regictra cerna cooto directo de la mane dc

obro en el Estado de Pérdidas y Ganancias de un Taller de Servl-

cto~ y loo ingresos del Personal Improductivo, Quedan reglstrod~e 

en el rengl6n de Sueldan v Salarlos de Gastos Admin1strat1voe o -

Generales. 

II.3.3 ORGANIGRAMA DEL DC:PARTAHErlTO DE SERVICIO. 

El Organlgreme que se presento en la hoja siguiente corro.g_ 

pande al Departamento de Servicio de cualquier Diotribuidor Auto

motri:. Cabe aclarar qua dicho Organigrama puede variar de acuer

do al tomono dol Departamento, a sus neceaidadea o al sistema de

trobojo empleado; entonces, &ate ee solo un ejemplo que ee podr!a 

utilizar. En 61 aparecen todoa len puostoo que puede haber en as

te Departamento a fin de dar uno v1si6n completo del mioma, aun-

que en muchos Agencioo puedo haber una sola persona que realice -

las funciones de dos o tres de leo puostoo monc!onodoo. Al final

do este trabajo, oo presenta en anexos un Manuel de Pueotco quo -

incluye todo~ 102 objet!vco v funcion~a de codo uno de elloo. 
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CAPITULO 111 

FUNCIOrl.\HI::rlTO DEL OE:P~RT~M~NTO DE SERUICID. 



OBJETIVO. 

Conocer m6a e rondo lea &reas que integran el Departamento de Ser

vicio, todo ou funcionamiento operativo y loa controles edminiatr.!!, 

tivoo que lo rigen. 

CONTENIDO. 

Eate capitulo ae divide baaicemente, para au comprensl6n, en dos 

partea. La primera, que pretende explicar todo el funcionamiento 

operativo del Departamento do Servicia, ao subdivide en ocho par-

tes, e aaber: 

Ill.1 rlujo operacional. 

lll.1.1 Area de ftecepci6n de Vóh!culos. 

lll.1.2 Torre de Control. 

e) Sistema de Progromeci6n y Control del Taller de -

Servicio. 

lll.1.l Area de Carga. 

111.1.~ Arees Productivas. 

e) Area de Aeperaclonee y Servlcloo. 

b) Aree de Lavada y Lubrlcaci6n. 

e) Ares de Hojaleter!o y Pintura. 

lll.1.5 Bodega de Herromlcnto Especiallzad3 y Ganeral y Bode-

ga de Hatarlales. 

llI.1.6 Areo de Descarga. 

lll.1.7 Sala de Espera. 

111.1.B rton'!:enl:nlento. 

La slgulento porta de oate c~p!tulc, llamado Flujo Adminl!_ 



trotivc, SC reriera B lo monera en que se CDOtrclo administretiV,!_ 

mente la operoci6n del Cepartamentc, v queda integrada de la ei-

guiente rcrmo' 

111.2 Flujc Adminiotretivo. 

lll.2.1 Flujo de Documentaci6n. 

lll.2.2 Archivo Flotente. 

111.2.J Control de Tiempc de Facturac16n. 

111.2.4 Control de Calidad v Goront!as. 

METODCLOGIA. 

Con el fin de lograr la elaborect6n del presente cep!tulo, he ut.!, 

lizadc lo técnico de entrevistas, la oboervaci6n de campo en dif,!. 

rentes Diatribuidoreo Automotrices de verica tema"ºª• lea conoci

mientca adm1niatrat1vca adquiridos durante mi carrera prcfeeional 

V la tacnica de la inveatigac16n en literatura que versa sobre el 

tama. 

RESUL TACOS. 

Conceptualizer la estructura runcicnal d• todo el Departamento de 

Servicio, una vez conccidoa sus elemantca, tanto en au flujo ope

racional, como en el flujo administrativo que controle dicha opa• 

racil!n. 



III.1 FLUJO OPEñ.4CIONAL. 

En esta porte del cop!tulo trataremos do explicar la par

te operativo de un Depertornento de Servicio y el Drden que ten-

drán sue puntos será igual el que segur!o un autom6vil de cuel-

qu!er cliente que es llevado a un oerv!cio de mantenimiento o P!. 

ra su repsreci6n. Paro una mejor comprena16n de lo que quadar6 -

integrado en &eta porte, en la hojo siguiente aperece un croquis 

qua muestra le dintribu~iSn rfaice de las partes que componen 

un Departamento de Servicio y que puede dar una via16n global da 

&ate, aclarando que lo distr!buc16n propuesta pu~de variar de 

acuerdo o las necoe!dodee da cado Distribuidor v a loa requari-

mientos de cada Planta Armadora. 

44 



'" '" 

cr.00111s nn u11 nEr1i11·r1ittEU'l'O nr. sr.nv1r:10 

L/\V/\IXJ 

' 
!WC::!MJAIKl l'/,TlO UF: CM~Gh V llESC/,!:C:h 

1'11111!1!¡\ ¡--¡-
llOJ¡\\..A'l'EílT/\ 

' 
UOJ/il./\11;!!1/\ ' ' ' ' ' 

l\OlllCC:h8 

'{ r·····r·····r···--~----- --------·~~-~-;1-f~-,-"--+-·······1 ......... . 
1 ! • • 1 

~-------'<···rr--· ¡ 1 : .C.\Jh 1 

-.... ! .... !1 ... J /\ílF.h PE OFICIH/\S I: llhflOS llE 

'l'Al.1.Ell 1 SIJJ. 1r. 
ffitl'JJnt ITT'1l!A 1 

ESThCIOfl/\tlIEllTO I 

~·~~~O~ IWffilJ~ dJ:I 
'-------------------------- ,,J.11;¡· ..•• l. - :- -

CAl.l.P. 



111.1.1 AREA DE RECEPCION DE VEHICULCS. 

Le 1mpresi6n de loe clientes con reopecto e un Departamento 

do Servicio ee inicie en el Arca de Recopc16n. En elle se reclben

tadoe loo vehlculoa que son llevados el taller para su mantenimien, 

to o reparoci6n. 

Le persono o personas encargadas de atender e loo clienteo

del Departamento de Servicio ocupan el puesta de Asesores de Serv.!, 

cio (también llamados Recepcionistas), ye que se encargan de aseas_ 

rerlos en cuanto o lea condiciones en que ue encuentran los vehlc,!! 

los y promover la vente de servicio, refacciones y accesorios pare 

el logro da loa volúmenes de ventee establecidos. 

Cuando un outom6v11 llego al Aree de Recepci6n, es inspec-

cionado por el Asesor de Servicio pare lo localtzac16n de everles, 

doíloe en carrocerle, trabajos odlclonaleo, etc., y entonces prepa

ro le Orden da Repsracl6n, para lo cual, ae recomienda seguir loa

puntos que a cont1nuac16n se mencionan: 

• Se deben anotar tcdoo lea datos requeridos an le Orden. 

• Las Aseaores de Servicia deben procurar qua todas les co--

piaa de la Orden da Reparoc16n aaan perfectamente leglbles. 

Se debe hacer la mejor descr1pc16n pasible del trabaja que

ae Vü a ejecutar, na solamente une lista da lo que dijo el

cliontc .. 

Incluir el nGmera t=lef6nico dol cliont~. Eao ea importante 

porn podar ponerse en contacto con el cliente si por cual-

quier raz6n ae va e demorar lo rop~raci6n; tnmbi~n, al se-

descubran reparcci:nco adicion~les que es n~ccoarlo hacer,-



como reperer un eilenciedor en mal estado, repnrer rranos -

gastadas, etc., se debe avisar por teléfono al cliente poro 

obtener ou eprobaci6n. 

En lo Orden de Reper~ci6n se debe anotar el costo estimedo

de le reperaci~n y oe debe revinar junto con el cliente. E.:!,. 

to euitar6 malos entendidos cuando ce revise la cuenta. 

Se deben especificar leo condiciones de pago: efectivo, cr.! 

dito, tarjeto de cr6dito, cheque, etc., con el fin de evt-~ 

ter demores por problemas de autori:aci6n o por politicao -

de lo empresa en ~ata aspecto. 

• Se pueden recomendar trabajoe adicionales e loa que el •--

cliente eot& pidiendo en la Orden; feto puede ocurrir cuan

do el Asesor de Servicio note alguna falle que el cliente -

no hob{e vialumbredo, o bien, cuando se trate de alguno re

comendeci6n poro mejorar eat6ticamente el veh!culo (vente -

de portee nuevos V accesorios}. 

• Se daba obtener le firme del clienta, ye que le Orden de R.!!, 

poraci6n constituya un contacto entra 3ste y le ampraaa. 

• Sa deben identificar las reclamaciones, al igual que los 

Trabojos Internos y loo trabajan de Garant!a. 

• Los veh!culoa se deben morcar con un nómero de 1dentifica-

ci6n y la Dr#on de Rc~aracién ce daba identlflcor también -

con el rni~mo nGrnero. 

Si ol ~eesor de Servicio tiene algOn problema en el diagn6J! 

tico ~el uch!culo, an ouxilicdc ?~ro tal objeta por el Sub~afo 

do Tallar Cvor anoxo #11 poro rnáo detallo, en la pág.96 ). 
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Daopuéo du llenar la Orden de Reparncilin, el Ai;eoor di! Se.E,. ll 

vicio veririca can el Jefe de Torre de Control si hav tiempo dis- i 
ponible en el taller y la hora on que ea entregor!a el autom6vil, 

para 1nd1c~raalo al cli~nte. Si ~ata acepto, ontoncao se le colo• 

ca al automóvil una torre o torreta de un color y nGmero eopec!f!. 

coa paro identificación y oe llevo al Area de Cargo pare esperar-

su turno. 

Para un mejor entendimientc de lo que ea un ~seoor de Ser• 

vicio o Recepcioniota, ver el anexo #5 Cp&g.85). 

l II.1.2 TORRE' DE CONTROL. 

Aqu! se programan loo trabajos o reparaciones a realizarse 

en cado uno de los veh!culos, so distribuyen de acuerda al tipo • 

da trabajo a realizarse, ee programo Que todos y cede uno de los

mec&ntcoe est&n siempre ocupados y debe rijarae de anternono le -

horo en Que cede trebejo va e estar torminedo. Si por alguno cau

se no se va o poder cumplir con la hora do entrego prometida, el

~ere de Torre de Control debe evioor de inmodioto el Aoeoor de 

Servicio pero que 6sta, a ou vez, se encargue de inrormorle al 

cliente y explicarlo loo motivos. 

Para po::ler hacer 1<! progrcr.iac16n ;:intarior, ea necesario u.:. .. 

tilizar un tablero do control, que contiene: 

Todao l~o ho~oo po~ ~epor~da dotide que oo zbrc hcsto que -

ae cicr1·:l el t:;ll::i::- dur:Jnto un lapso t:e do::i d!os. 

rJunbra y nG::iaro de c~d~ Mac5nico. 



Fiches peque~oa con nume~aci6n progrnoivo y que c~da una -

correopondo ol nGmero y calor de c~dn Torre o Torreta (de

ba haber un juego de ftichon y Torr2a de color direrente -

par codo Aseeor Ce Servicio). 

• Cuadro espacial que indique: reporscionea en otros tall~-

r eo ,· reparaciones detenidos por fol ta de reraccionas y ro

·pareciones detenidas por f2lta de eutorizBcién. 

• Cuadro que indique loe trabajoo terminados pero que los -

clientes no hon pooedo o recoger ou veh{culo. 

• Cuadro de trabajos terminados y entrogodoo, para disponer

de esos richaa v torre tos otra vez. 

Aqu{ oe lleve el control de entrados y aalidas del toller, 

que es algo que se debe diferenciar con loo entradas y solidos de 

las Arase de Carga v Deecergo dentro del taller, que son control.!, 

deo por les Aoesoreo de Servicio. 

El encargado de esta puesto ea el Jera de Torro de Contra~ 

cuyoo runc1onea se detallan en el enexo #4 Cp&g. 83 ), V Aste re

porta al Gerenta da Servicio. Este puesto puede tener un ayuden-

te1 comGnmonte llamado Auxiliar de Torre de Control, cuyae runci.2. 

nes se eepecirtc;an en el anexo #6 Cp6g. 87 ). 

Otra per~ono ~ue reporto al Jefe de Torre de Control e5 el 

chofer 1 quien se encorgo do rnover 1 eot~cionar o entrogor autonév!. 

leo nuevoo aaigncdoo por la Planto al Distribuidor Autonot~iz. La 

dc2cri~~!6n da eote puoato se encuentro en el anexo #9 Co6g. ~¡). 



a) SISTEMA DE PROGRiUlACIDU V GONTR()L DE"l f.;L,L;:R .DE:' SC::RIJ!CIC. 

Pera dar un bu~n servicia y lograr utilidades. se requiera 

el aprcvuchamianto máximo de las inat~lacianea dol taller y dol -

tiampc de loa Hccñnicoa. Eato puode lograrse conociendo ox~ctamo!!,. 

to lo qua aet6 oucedlonda on al taller e trnv6o del uao correcta

do loo Ordenes do ílaparac16n, tlomp~o rogiatradoc y llevando un -

control cantral en lo sl9uiento; 

El manejo de Ordenas de neparaci6n. 

t.a progremoci6n del trabajo da loo Mecántcoa. 

El f'lujo tlel tr~f:l.co. 

Exiatan dos elomontoo básicos de control del toller: Pro -

gromaci6n y Responsabilidad. 

Lft Progrsmaci6n del trabaja es la eleve para el control en 

el taller, porque can ol uoo adecuado de ello na avita que se re

chacen clientes parqun alguien •cree• que al toller aat6 uaturoda 

de iraboja y, por otra perta, ee 1mp1da que el toller acepte a ~

prometa m6a de lo qun puedo cumplir. 

Le Reapanaobilidad primDrdial del Jefa de Torre de Central 

ea le de belenceer efcctivemente el valG~cn dal trabajo can el -

tiempo diapcnible tia lea Mac6nicoo, par~ lograr el. m6~1ma de tra

bajo de Servicio o travú~ dol taller. 

Todo toller Cebe cantar ccn un nitttema de Prcgramaci6n v -
ccntrul, el cual debe cumplir ccn trga dabcros, aua ~an: 

• Oebe purmitir que se aoignc el trabaja y prcgr~ma el trárj, 
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co de entrada y solida da autorn6vilea o trov6c de los con.a 

cimientos de: 

+ Tiempo oatimodo para la reparaci6n. 

+ Tiempo de comien:o y term1noci6n de cada trabajo. 

+ Disponibilidad de lea Mecánicos. 

+ Ubicoci6n y movimiento de cada voh!culc. 

+ Carga total de trabajo al toller, real y esperado. 

• Debe permitir un análisis sobre el rendimiento del taller

y mecánicoo a través del uso de relojeo y registroo Ce loo 

tiempos de los trabojodorea. 

• Debo cont~olar loa documentos cricinoles que oe utilizan -

para la contabilidad. 

Paro poder darnoo cuenta de lo aituaci6n real en lo qua se 

encuentro el control en el toller de un Departamento de Servicio, 

podemos temor cama base uno serie de puntos paro analizar y ava-

luar la que podr{omoa llamar •sistema de Control de un Taller•¡ 

loa puntos a aeguir poro al an&lials sen leo siguientes: 

• Si se utiliza diariamente algún tipo de Hoja de Control 

paro Crdene9 de Reperaci6n. 

• Si eot6 r6cilmontc di~pcnible la siguiente información an

la Torre de Control (ya sea en la Hoja de Control o en la~ 

copia de la Crden de R~paroci6n): 

+ Uno !iota, con númerco conoecutivo~ ce todao l~tt Ordenes 

do ~eporoc~6n rec1~1das por el Jafo Ca Torra de Control. 

• ldentiflcaci6n de c~da clienta. 

+ Número de telófono dende oe pueda lcc~li:ar al cli2nte,-



mientras se le d6 servicio a au autorn6vil. 

+ ldentificoci6n del vehJculo. 

+ Nombra o nGmora del Asesor de Servicio que ebri6 le Orden 

de Reparaci6n. 

+ Tipa de trabajo que debe hoc11rsa 6 6roo o lo cual aa le E. 

aign6 cada trabaja. 

+ Nombre o número del Heclinico asignado o cada trabajo. 

+ Progromaci6n y osignaci6n de hora de empezar l trabajo. 

+ Indicoci6n de trabajos auspendldoa por alguno r:J:6n y cu,! 

lee son. 

• Si se le ha asignada solamente e uno peroona la responsabi

lidad del manejo de toda la programcci6n del trabajo, eaig

naciones, regietroa de tiempo, etc. 

• Si a loa Mecánicos ae lea asigno el tr~bajo o oi pueden ea-

co!)er. 

• Si al 6rea de Torre de Control lleno las siguienteo candi-

cienes: 

• Tener posibilidad de observar el Aree de Recepci6n y ope::_ 

tura de Ordeneo de Reparoc16n. 

+ Tener visibilidad de la moyor!o de lne Area·a Praductivas

del taller (poro que el Jere de Torre de Control pueda -

observar el progreso de lea trab~joa y tengo nuevos trnb,!t 

joe listao para loo flecánicoo). 

+ Si está eiolado pero que leo clientes y P.ec~nlcos no ten-

gan acceao dir~cta o lo Torre de Control. 

En el coco de que lilo ccnunlceclcnes d!:-!?ctoo no sean prSc

ticoe, cuo la Torre de Control tenga un slatemo de 1nterco

rnun1coci6n con otro~ lugor~s de lo Distribuidor:, co~~ :en: l 



+ Con la Racepci6n. 

+ Can la Cejar~. 

+ Can el Departamento de ReraccianeD. 

+ Con las Areas Froductivos del taller. 

+ Con el Gcr;·nte de .!:iervicin. 

• Si el Jere de Torre de Control (o Cantrolista)mantieno un -

registro di~rio v acumulativo cobre el tiempo comprometldo

paro loa trabajo~ y el tiempo todav!s disponible para eyu-

dor a prevenir lo sobreventa y poder mostrar lo carga de -

trabajo en cualquier momento que se necesite. 

• Si existe un procedimiento para que los Asesores 'de Servi-

cio eepon cuándo ciertos tipos de trabajo no puden ser man!. 

jades durante el d{s. 

• Si el Controlista va siguiendo, directa o indirectamente, a 

los Hecónicoo ·para saber en qu6 etapa del t~abajo eatgnsdo• 

eat&n. 

• Si se notifica s los clientes, por medio del Controlisto o

del Asesor de Servicio, si el tiempo prometido de entrega -

no se puede cumplir. 

• Si se notifica a los clientes, antes de completer el traba• 

jo, el loo cargos originolmante estimados se van e exceder. 

• 51 se utiliza un sistama de 1dentificaci6n y ubicaci6n para 

todos los vehfculos ~el toller, y oi se verifica peri6dica

mente su ericacio. 

• Ui De mantiene uno li~ta :e cltentea que hicieron citoo pr.!. 

viao, para que puaden progr~mor l~s aoignoc!onoo y proaa-·

guir loa contactos al no cumplen con auo cttoo. 
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Si el Controliato preparo un resumen diario o 3emanol de -

loo clientas que rogr~oan por alqún trabajo mol hocho, y 

si eote reoumen es r~visado par el Gerente de Servicio. 

Si ce está hoci~ndo un Dnólisio de productividad y un an§

liois de er!ciencia. porn evcluar el desempe~o normal de -

cado Hec6nico y pera ccrr.iorarse que el aistemo de progra

moci6n eoté trebejando efectivamente. 

• Si el Controliota prepare un llotado diario de loo traba-

joo que tienen que continua~se al d!a siguiente y la ro--

z6n; y si loo reviso diariamente el Gerente da aervicio. 

• Si oe utiliza reloj checador pare medir el tiempo empleado 

por loo mocánicoo en le oper3ci6n que realizan. 

l II .1.J AREA DE CA,qG.:l. 

Tonto el Areo de Carga como el Aroa de Descarga pertenecen 

al Patio de Carga y Doacergo, que ea un espacio deocubierto, en -

promedio dos vaceo mayor el espacio que ocupan las Areao Product,1. 

vao y el cual no es necesario qua oc encuentre pavimentado, pueo

ta que can t~ner grava bien aplanada es suficiente a fin de no t.s., 

ner uno inv~rsi6n costoso y en ocaoiones inneceaorio. 

En cuanto ol Area de Carga, es la zona de eotocionomi9nto

donde el Aoeoor de Servi~io llevo lo unidad, despuéo do recibirlo 

del cliente, y liJ col:ico ah! paro que, de ese lugar, el l'locánico

ooignado o eoe trabajo tome el outoc6vil do acuerdo ol núcorc v -
color do lo torreta que ge le indic6 V lo lleve ol Arco do Tallar 

Ctombi~n llomodo Ar3no F~cductivao) p~ro gu r~~oroci6n o 3e~v1---

cio. 
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No existe un puesto específico de trabajo en eota ~r~a 1 

sino que la persono que oe encarga de su control, es el Asesor de 

Servicio. Cuando se utilizo también una parte del Patio de Corga

y Deecorga como :ona da eatoclonamiento de outomóvileo nuevos, el 

responsable de su movimiento para coto rtn, ea qui~n tiene el 

puesto de chofer (anexo #9 de la p6g. 9I ). 

III.1.4 AREAS PflODUCTIV~S. 

Daspu~e de quR el outom6v11 fu6 estacionado en el Ar~o de

Carge, el Hcclinico asignado porl!. su rep<Jrac16n o 11ar vicio lo lde!!. 

t!r!ce por el nGmero y color de ou torreta y la conduce al Areo -

Productiva correspondiente, dependiendo de lo qUQ se l~ tengo que 

hacer. Poro entender un poco m&e lo qua ea un Aros Productivo, ª!!!. 

pezoremoe diciendo que ca cado uno de loa eapoc!os en que ae en-

cuentra dividida el Areo de Taller, en loo que por lo menea debe

estar un Mec&n!co o YO •Maestro• y, aegGn el caso, olgun ayuden-~ 

te, y que generan lo producci6n directa del Departamento de Serv.!_ 

cta. 

Pare mejor compreno16n de lo que es el Area de Taller, ae

me ocurre hacer una div!~16n en tres portas; 

8) AREA DE REPARACIOr~c:s y SERVICIOS. 

Son los ére~s en las cue Forzosamente debe haber un mecán.!. 

ca, ya nea de Pr!Qere, ~specializndo o de Segund~ y que, seg6n -

neo le necanidod, puede tener un ayudante. 

Lon ayud:?nte!l sier:ipra ~ebartin reportar ol Mec6n!cc en ::ue.!_ 

55 



t16n, quien o ou vez re~arta al Subjefe de Taller que, r1nalments. 

rinde cuentaa al Jefe de Taller. 

Lat1 áreas que corruoponden o esta rJivi::ii~n, ~on laa oi---

gulentco: 

Siat~mo Eláctricc. 

• Oiagn6!1tica. 

Arinuci6n. 

Hoc6n1ca Genaral. 

• Dirercnciolea y Tronamisionea. 

A11neoci6n. 

• Balancee. 

Sorvlcia Prevlo (paro sutaa nuevaa entes de oor entr~go•--

dao) .. 

Servicia Eopreoa (pare trebejen peque~cs V rápidos, en loo 

qua les clientes esperan durante la comµoatura). 

• frenos. 

• Roparoci6n de Mctoraa. 

Durante lo rep~rnc16n a aerv1cia de las outom6vilee, los -

t1ecánicon neceoitnn herreminntc especic::illzada y general qua, par

su nlta cooto, na puedan tener cedo una, y 6sta ti~ne que ner sa~ 

lleitodQ Dl Baca;u~rc 1 quien e~ l~ pe~acna encargade de cuidar yw 

atender lo 9cdege do Herr~rnienta Eopeciallzada y Genersl y la Bo· 

daga do M1lteri:ilec, punto qua se ver6 máa odelenta dentro de et:ite 

cep!tula. 
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También du:anto las ra~arac!ones, los Mecánlcoo eon ouxi-

liados y supervisadoo por al Subjefe de toll~r quien, adern5s, es

el encargado de autori:ar los combioo de refqcciones en todos los 

trobajoo y verificar la calidad da loo mismos al ser terminadoo,

firmondo como oproboci6n en la Creen de Reparaci6n. Cuando surge

olgún problema ~ua no est6 al alcance del Subjera de Taller, Sste 

acude al Jefe de Taller, quien inclusive en oca~ionco puede auxi

liar directamente en alguna reparaci6n dificil a los Hecánicoo. 

Para conocer m5a a fondo loo puaotoo que tomaron parte de

sata div!si6n, se recomiendo ver loo anexo!l !.i1C (pág. 92) para J.!, 

fe de Taller, #11 (pág. 96) para Subjefe da Taller y del #12 al -

#15 (pl;ga. gg o I07) para Mec§ntcoo y ayudantes da tlecánico. 

Aqut cabe hacer laet:laraci6n que en loa Departamentos de -

Servicio que no hoyo Subjere de Toller, auo funciones son raaliz,a 

dos por el Jefe de Taller. 

b) ARt:A Ot: L.qVADO Y LU8riIC<1CION. 

Son ñrenn en las qua ne hay mecánicas, puas en ellas s6lo

ee levan V lubrican e angrcsan autom6vllas y se aplican anticorra 

slvcs. 

A anta ~ivlaiSn correspondan: 

Arca da Lovado. 

A:~o de Lubricacién o Engr~sado. 
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Las personao que oe ocupan de eotao áreas recortan al Sub

j ere de Taller, quien tamb12n ouperv1oa y autoriza la reallzec16n 

do oua trabojoo y cpruebe ou calidad. Eotoe ocupen los pueotoo de 

Levador Conexo #16, pág. 109) 1 de Lubricador Conexo /117 1 pág.IIO) 

y Ayudont:? da Lubricador (anexo ;';18 1 p6g. I!2 ) , que reporto al L!!, 

bricodor. 

c) AílEA DE HCJALAT~ílIA V PINTUR~. 

Eo otro 6rce en lo que tampoco hay t-:ec6n1cos, alno que loo 

pue~tao cxiatentee aon Jefe de Hojalater!e y Pintura, •Moeatro• -

Pintar y su ayudante, y "Maestro• Hojalatero y su ayudante. 

El Jera de Hojolaterf.o y Pintura CenelllO fl 21, pAg. IIó ), -

que reporta directamente al Gerente de Servicio Conexo #1, pág. -

76 ), ea quien oe encarga de presupuestar loa trebajos, eupervi

oor y controlar su reelizeci6n y verificar y aprobar su calidad. 

El Hojalatero (anexo #22, p,g.II9 ) y el Pintor (anexo #24 

p6g.I22) son reaponeobloo de uua trabajos ante el Jera da Hojal,!!. 

tcr!a y Pintur~, y tarnbi6n cuentan con sus ayudantas Canaxoa #23-

Y /J25, p6go. 121y124 ). 

Son áreas do eota diviolln: 

Area de Hojclatcr!a. 

Ara:i de Pintura. 

El nG~cro ~e Areca Productivoo de cu~lquler~ de loo t~ee -

divi=ionoo mcncicnndoc l!n~oo orriba, puede aurn~nt~r 6 d1ominuir, 
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dependiendo del toma~o del Departamento de 3ervicio y nagGn la d~ 

manda existente que 6ste tenga dentro do la lccnlided en que se -

encuentre. 

Una vez que al eutarn6vil del cliente ya ae le hizo su repl!. 

raci6n o servicio v fue aprabodo y verificada la celid~d de cate

trabajo por el Subjefa da Taller, ea conr1ucido por el Mcc&nicc -

QUC le rcaliz6 al Arca de Deacarga, dentro del Patio de Carga y -

Oe:Jcorga. 

III.1.5 BODEGA DE HERRAMIEfJT~ ESPECl;•LIZADA V GENER.:.L V BODEGA DE 

MATE.:; lil.Lt:S. 

Toda Departamento de Servicia deba cantar, dentro de su T_:! 

llar, con uno a dos cuartea para guardar toda le herrsmi~nta esp.!!_ 

c1nl1zada y general y lea materiales divareca, como sen pinturas, 

lubricantes, combustibles, estopas, etc. 

En este punto, noG cnfccaramca 0610 a la herramienta eape

c1o11:ode y general, par ncceaitor un control méo espac!fico en -

su une y maneja. 

Esta harrn~ienta debe estor caloc3da en unan p5nelea que ~ 

están fijoo en la pared, marcado en elles la forme de le hcrro·-

miento, de tal manera que a simpla victo se puede percatar al en

cargada de esta bcdego, de la hcrr:::imi~nta que haga r3lta. El pÓ-

nol debo estar pintado de ~olor gris induotrial y el dibuje de lo 

herr:::imi::!nto d.?be est"lr t!:;?llneado con un color contrastnnte (qene-
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rolmonte se utlli:o un~ do loo colores de la morca). 

La funci6n principal llev~da 3 cabo en asta bcdago ee el - ! 

control do solida de herramienta, para el que se pueden utillzor

dca sisternos dlrerenteo: 

• Sis terno de volee de salida.- Se tienen impresas unoo vales j 

de solida de tornano de un cuarto de corto, en les cuales -

estor6 especificado: 

+ rJo:nbre del Mecánica r.;:ue oolicito lo herramienta. 

+ Especiricaci6n y número do lo mismo. 

+ Firmas del Mec5nica y del Subjefe de Toller (e del Jefe

do Toller, en su caco) autorizando le oalida. 

' i 
Dicho vale lo solicito el Meclinico el Bodeauero, llen6ndo-) 

ee por eete Gltimo y, pooteriorrnente, el Mec6nico lo llava a ---- l 
quien 1H1t6 encergt1da de autorizarlo; una vez autorizado 1 so lleva i 
el vale al Bodeguero poro solicitar lo herromlento. J 

Al flnoli:::=ir el d{a, el Bodeguero aolic1ta e Cilda f'1ec6nico 

la devcluci6n de la herramienta da acuerdo a loe vales que tiene, 

y entrega ~stos e loo Mec~niccs. 

El elotema de valea de aalide tien• lo ventojo de lle~cr -

la autorl:acién del Subjefe de Taller e del Jefe de Taller; ade-

rn6s de que, quien ~utcri:a, tiene canoclrni=nto de le herr~rnienta

que c~tá utlli::?n:::lo el Mecónicc de acueri:!a al trilbojo qu::i eat6 -

realizando, per~ tiene la deoventaja de eer más burocr5tico y t~!. 
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dado v t,1;31;1bién se tlenan que mnndo:r e hocer loa vales a una impr1?.n_ \ 

ta y se usan unD aola vez. ! 
• Sistema de Fiches.- Se manden a hecer richoa ( doa e tres -

par ceda Mecánico), las cuL<las son normalmente da bronce o-

lat6n y de forma redonda, con una perroreci6n en le porta -

aupEU'lcr y al número del Meciinico troquelado en la ric:ho. 

El Mac:ánlco vo con nu richa o la bodega V eclicita lo hart,!l 

mienta, el Bodogucro quitn lo herramienta dttl p6nel y an el 

mit1ma lugar que ~.ota ocupnb::i coloca la ficho del fleclínico. 

Al finol del d!a_, el Bodeguero ve qu~ herramienta falta y-

con el n~mero de la fiche aprecia cuál Mec&nico la tiene y

la oolicita a ~nte, dcvolvi&ndole la ficha ul entregar la ~ 

herramienta. 

fl eictuma de fichas tiene las vontejae de ne perderse tlem, 

po para pedir autarizoci!n. de ~o tener que eatarloa mandcndo o -

hocar continuamente y evitar papeleo y, o primera vista, es ~ucho

m&e r&cil apreciar quien tiene la herramienta que folto en las p5-

nclea para cuanda vava e cerrar la bodega o para cuondo otro Mecá

nlco necesite alguna herramienta que se esté utiltzenda. Le desven 

taja del atoteme de fichas as que el Jete o Subjefe de Toller na • 

se entero da cu~lee herrarntent~s ae eot!n utilizando en lo~ traba

jaa que 61 tiene ~ue supervi~ur, e menan que r!sicamente ocurro a

codo espoclo productivo. Sin embargo, por su gran ahorro ~n ticm-~ 

po. concldnro que ea el sistema que dabe prevalecer. 

Como pudo aprttciarse, en aate cooa, ~l µucn~o cl~ve 20 al -
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de Bodeguero, cuyoo pormenores aparecen en el enaxo #19 (pág.n)). 

III.1.6 ARE.:l. DE DE5C.'1"1G.l. 

Despu6o de que el autcm6vil ha salido del Are3 de Taller, -

el ME?cánico que rcsliz6 al trabajo, lo lleva a estacionor al Areo

de Desc3rga y acude a Torre de Control aolicitando nuevo asigna---
1 

ci6n. En este área oe encuentren todos loo veh!culos qua ya han e,! i 

do reporodon y el Aoeeor do Servicio puede a primere viota opre--- \ 

ciar cu6les son los autos que ya están listos poro ou entrega. 

Cuando llegue el cliente, oe sabrá si su unidad ya está reparada y 

el Aaesor do Servicio irÚ por ello, checará que lo que se le hizo

al ueh!culo concuerde con lo que inicialmente el cliente pidi6 y,

pooteriormonte, lo conducirá al Arae de Recepcién pera encorgerse

de su entrega. Mientras oe localiza el vehfculo, el racturieta (a

nexo #?, pág. 8 9 ) recibirá la rel<1ci6n de la Orden de Reparaci6n

y elaborar& la rocturo, que posteriormente peear6 a la Caja da Se.t, 

vicio. 

III.1.7 SALA Dt ESPER~. 

Eo un cuerta de tomona variable (de acuerdo al número de 

clientes del Departamento da Servicio) en al cual ea encuentran V.!!, 

rica aoicntco, en loa que el clienta esperar& c6modomente mientras 

que el Aoeoor de Servicio va por su autom6vil el Aree da Descarga. 

Ccrnúr.rnente cota Solo de ~~paro oe ancucnt~a careo de lo Ra

capcién v de la Caja de Servicio, con P.l rin de que al cli~nto va

ya pagando en el memento que 3B le est& lcc3li:3Mdo su outcm6vil v 
le ~uuda muy cerca ~n ~l mo~ento de ou entrego. Torabión la rnayor!a 

da loa ~ganci~o Automotricas ouclan tener Cuntro de eota s~la de -
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Eope1·0 r:slgunao anaquale!I o mostrodcreo con e:ccesorios 1 pl!ra que .. 

el cliente loo aprecio con ce:lma v tenga tiempo de peno3r si 6s-.. 

toa quedar!an bian en su veh!culc; &ato ayudo a elevar las venteo 

del Deportamento de Rerocclones 1 que siempre debe eator tntimome!!. 

te ligado ol Deportomento de Servicio. 

111.1.B M~NTEU!HI~~TO. 

Aunque eo algo que muchoo persones no le Can la importan-

cia que revlote, el mantenimiento del Departomento de Servicio, -

como del reata de la Distribuidora, es algo vitol pare ou runcio .. 

nomlento. Un desperfecto en uno tuber!a e en un compresor, pueden 

parar un taller por algunao horDS 6 inclusive d!as 1 dependiendo .. 

de lo grovodod d~l coso, con reporcusionos muy negativas poro la .. 

Imagen del Distribuidor. 

Todo Distribuidor Automotriz debe cantor con un Encargodo

de •1antenlmiento (anexo 1/20, p6g. :I I 4) 1 quien es :reopcnoobla ante 

el Subjare o Jera de Taller (sagGn el c1n10') del adacuodo runcions 

miento del equipo, de la rnaqulnorin 1 y de las tnstalncicnes de t.e, 

da la empreoa. 

III.2 FLUJO A.'.lMirJI:TRATIVC. 

I 11.2.1 FLUJC:: DE: DIJCUME:rlT .:IC!OrJ. 

E:n el Daportamonto de Servio!~ :e manejan, comGnrnente, loo 

oiguiont~~ dccumantoo: Orden Ca Reporac16n 1 Rcquioici6n de Rafnc .. 

cianeo 1 Orden do í1a;:ia:-oci6n Intern.: 1 Ficha u 1-lcjc Ce Pal:lt .. venta • 
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Orden de Roporeci6n.- Es un Documento que se utilizo paro 

inforrnor loa dife~entas tipoo de servicio o reparacioneo

a realizarse en los unidodCo de loo clientes; la informo

ci6n que debe llevar forzosamente es: 

+ Fecho. 

+ Nombre v domicilio del clionte .. 

+ Coracter!sticoe del veh!culo. 

+ Inventario del veh!culo. 

+ Reporociones o servicios a reelizoree. 

+ Firmo del cliente. 

Este documento, aparte del original, debe llevar trae co-

piae y un cart6n ndicion:tl; el original ea para el clianto al -

momento de pagar, le primera copia es poro entreg:tree al clienta 

cuando la oporociGn oe reeliz6 a cr6dito, la segunda es pero ol

conaecut!vo fiscal, la tercera copio es poro el archivo del De-

partomonto do Servicio y el 11Cort6n" os para el Mecánica, en da!!. 

de feto verá loe sorvicioo que la her& el veh!culo V posterior-

monte lo paoer5 al Archive Flotente e Colgante. 

Al f'inel do l!Ote c11p!tule ee prE:?senta un diag·:rama d!!l fl,!! 

jo Que sigue cote documente, ya que la Orden da Repar!!ci6n ca el 

papel mós impo:rtantc del Departamento de Servicia. 

ílequiolci6n de ílofoccioneo.- Eote documento ae utilizo P.2. 

:ro :inator le!! reracclenoa o portea que oalcn del Depa:ota

r:iento de Rc:fwcc.lonao y i:;ua aol!cl to el M:?c5n!cc, previa -

3uto~izoci6n, poro peder dar ca:'vicio ~1 au~om6v!l en el-

Tall~r. 
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Debo toner este documento un original y dos copies. ~l o

rigino! ea poro el cliente (anexado el original do su Orden de -

Reporoc16n), la primare copla es para el consecutivo fiscal o PS 

ra el Departamento de Contabilidad (archivo), y la segundo copie 

se archiva en el Departamento do Refacciones. 

• Orden do Roporac16n Interno.- Eate documento se utiliza -

pera paaer al taller _lae unidnd:?a nueves, usados o de ac

tivo fijo de lo nogocioci6n, explicando en Al los difere.!l 

tes tipoc de reparaciones o eorvlcioa que lo Agencio re-

quiero en !Ea unidades enteo mencionadoo. 

Eota documentoci6n debe de contar con un origincl y dos -

copias. El original e~ con el cual el Asesor da Servicio entrego 

lo unidad el Hec6n1co para roolizor loo trobajoo oh{ eepecirice

doo; la primera copia ea pera el Departamento de Autos Nuevos, -

Autos Uoados o Contabilidad (segGn correspondo en cada caso), v• 

la segunda copia es pera el archivo del Deportemento de Servi--

clo. 

• Ficho de Post-venta.- Eo un~ tarjeta tipo Ksrdex (por su

ternano y motoriol), la cu~l utilizan en la Recepci6n loo

Aoeooroa de Servicio una por cado voh{culo, ye oeo vendi

do pe= lo m!smo Distr!buidara, o bien, en otra parte, pe

ro que recibe oervicio en ose Taller. Tonto ou registra.

cerno poro dor oltoo y bojas, so roali:en iguol que en el

Archi•Jc FlOtonte (v~r incioo siguiantu). E:oto documento -

debo tanor en ou~ dato~: 



+ Tipo, modelo y oe~ie a que correopcnde. 

+ Nombre del propietario. 

+ Do~iciliae de su cooa y trabojoo, ao! como loo tal6fonos 

y los horarlou paro su locallzac16n inrnedi3ta. 

+ Un cuadro que eopacifique lo periodicid3d enuol de la v.!. 

sito del eutorn6vil el Departamento d~ Servicio. 

+ En forma tabular: fecho da aoiotencio al taller, nGmero

de Orden de ReparaciGn, kilometraje y descripci6n de lo

reparac16n efectuada. 

Lo funci6n de la fiche de poot-venta ea qua el Aeesor da -

Servicie pueda tener en un solo documento la historia cl!nica da

tados y cada uno de los servicios y reparaciones de cada unidad. 

III.2.2 ARCHIVO F"LOTAflTE. 

Se compone de uno serlo de corpetos especiales que cuelgan 

da unoo v·arillos que est&n en una especie de librero. Eatos corp.!, 

tao contienen toda.a los •cortones" u Ordenes de Raparoc16n de co

do uno de loa veh!culoo que han oido reparados en el toller; y se 

encuentre acomodado en arden cronol6gico, de manera que tangen 

al inotnnte el hieturiol de codo automóvil en lo qu~ oe refiera a 

reporoclonoe en dicha toller. El Archive Flotante ee encuentra B.!!, 

parado do la olguiente manero: por tipa de veh!culo y, dentro do

cada una de cotas divioianes, ec oepdre por modalo y númarc de ª!!. 

ria en forma progresivo. 

Por codo vch!culo nuuvo qua ~o vendo, oc obrirá uno c~rpc-



ta paro 6stef pero tombién cuenda un veh!culo ea adquirido an o-

tro Ag~ncia de la morco y se va que ouo servicios sen reolizsdoo 

en un Distribuidor espec!fico, ah! se le abrir! uno carpeta on ~ 

el Archivo Flotante. 

Po~a octunlizor el archivo, no o6lo e3 necesaria abrir -

nuevos expeCientee, siho que tombi6n hoy que dor de boja sque--

llos que son obsoletos y, poro &sto 1 se utilizan deo oiotenoo: 

Cuando el automóvil no es llevado al toller en un lapso -

de un aflo conoacutivo, va oea por pérdida total del veh!• 

culo, por cambio de domicilio del propietario a un lugar

m~o alejado, por haberse vendido el autom6vil o otro pe~

sona y 6sto na vaya ol mioma tallar, etc. 

• En ciudodeo donde existe solo un Diotribuidor do lo marca, 

se puedo acudir al Departamento de Tr6noito de lo locol!

dad cada do 0 s~os y se pide uno reloc!Sn de todos los ou-

tos que secaron placas de eoa morco y se ol!min~n sqae---

lloo que se tengan en el Archivo Flotante que ya no saca

ron plocos en la ciudad, porque pooiblemonte yo ae cambi.!!, 

ron de c!ud:!d 1 o biC!n, el vch!culo fue chocado o robcdo. 

Aqu{ se debe hoce: la cxcepci6n da todos los veh!culoo -

que sean parte de una flotilla qua pertenezcan a una em-

presa cuya Bficina Matriz se encuentre en atril ciudad y ... 

poo!~lernentc 3üquen pl==~~ en ooo ciud=d, poro que loe º!:!. 

too sigan c!:culando en la locnlidod en cue~t!6n. 

S? 
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llur. 

Hictorial clínico d21 vehículo en cuanto a rep~raciones, 

Kilomotraje, oervicics de mantenimiento y Garent!s. 

• Aclarar Cudaa en ca=o de heber reclamaciones. 

Lo pernonc enc~rgod~ de llevar aste archivo ocupa el puen

te de Archivinta, que paro meyor informoci6n se encuentre en el .!!. 

nexo f/B Cp6g.go ). 

rrr.2.J curJT:lCL DE TIE:MPC DE r;;t::TUílACICrJ. 

Tadoe los Planten Armadoras (Induatria Terminal Automo---

triz) oditan un libro llcrnodo •Tabla de Cadiflcacl6n de Tiernpos"

de acuerda e los diferenteo modolca, en el cual se encuentran to

das y cada une de laa repar~cianes o oervlcioo que se puedan rea-

11 zar en loa veh!culas, separando lo que sen operoclonee ccnjun-

tas, corno pueden eer reparaci6n de motor, afinaciones mayorea, 

ate.; y len operaclonaa de meno de obre, parte por parte, como 

eon cambia de empaque de cabeza de meter y asentar vAlvulas den-

trc de uno reporoci6n de motor, 6 dentro de una af1noci6n mayor 

se puede separar por movimlcntoa limpiez:a de carbura.dar, car:ibio 

de buj!oa, ate. 

En eata toblo viene especificado el tiempo en horas y d6~i 

moa de hora, y esto ti~mpo ea el que se utilizo paro medir la pr.!!_ 

ductividod de leo Mec5nicc3 dentro del taller y por:J facturar !a

mono de obre al clienta. 

:a 



El mátcda ~ue se utiliza para estlmer e=cs tlcmp:~ en cada 

repe:oc16n ea de lo cl9ul~nte manero: 5e s~ca un prcmedio del --

tiempc de cadc tr~bajc tcm~ndc ~c~o bese: 

El tia:pa Que la Plen~a alde. 

El tle1:1po mi?dido t;uo utiliza un r~ecánlco ex::ie::-to en la mi.=., 

m<1 reparoci6n. 

! El tiempo cue ~e mide en dicha reparación con un mocán!co

pocc exp!?ri~entaoc. 

III.2.4 co:1TROL DE C:i=ILIO.;o V G.:R.ir~TI~S. 

Para pacer tener un adecuada control en le que se reriere

a ln calidad de las c~ereclcnes que se efectGan en el tolla:-, se

puade tenor una aupervlsi6n en tres etepns: 

Al memento de estarse realizando el trabajo, el Jere de T!!, 

ller hoce una aupervisi6n general par todo el toller. 

Al terminnrne ceda trebejo, debe haber una persone encarQ.!_ 

da de ver al el servicie o repereci6n que se le hizo al e.!:!. 

tcm6vil, se realiz6 correctamente; esta persone puede ser

un prcbodcr, e bien, el mismo Jera de Taller e el Subjefe

de toller. 

Cuenda el vch!culo es llevcdo al "rea ce Oesc~rga, el a3e

oor de Servicio revioa el trabajo una vez m6s, y, paete-

rlc::-~ente, ll3mo al cli~nte ?Or~ indicarle Que su unidad -

yo eotá listo p~ra Que cose a rec:gerl3. 

En lo cuc raopecta al contrcl de Goront!3a, o~t~3 se dan -

en loo rooar3c!onco hachan en ~l taller ~e~ t::-ainta c!~o Co:~ ---



ley) y lo Garant!a en les partee y refocclonee que incluyan en la 

repcreci6n ver!a eegGn el tipo de pieza y el fabricante. 

Pero ver el procede una Gorent!a, el Aaeeor de Servic.io 

llama al Jefe de Taller, ~uien verifico si rcDlmante exiotc lo f!!, 

lla que indico· el cllent!!. A trt!lvé!.l del "cort6n 11 del Archivo Flo

tante ~e eoa unidad ve quién eo el Mec~nlco que hizo la rapara--

ci6n y, par otro porte, buoca el origen de lo folla, que puede -· 

eer el repuesto o refocc16n o lo mono de obro; al fué la refac--

ci6n, se abre una Orden de Aepnroci6n can cargo al fabricante por 

concepto de la meno de obre, ye que le plaza ea cambiDda por el • 

mismo proveedor; pero al oo determina que la meno de obre fue le• 

causa de la falla, la unidad se le pasa el mec6nico que reeliz6 -

el trabajo con enterloridod y en ese momento, &eta tiene qua de-

jsr pendiente el trabajo que eet& reallzendo pera reparar eu fe-

lle. 

En cualquiera de lea doe casca anteriores, se tiene que l.[!. 

dicer la cauaa de la recla~ac16n en un Reporte Diario de Activid.2, 

des del Departamento de Servicie. 

Le peraone que re~liza lea tr5rnltea de Gorant!os can la ·

Planto Armadera ocup~ el pueo!a de Encorgedo do Ger3nt!as 1 cuyaa

funcicnes se Cetallon 11n el enexo fiJ (pág. 8 I ). 
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e a N e L u s I a N E s 

Deopuá~ de haber elaboredo loo cap!tuloo del presen

te trabajo, he llegado a las siguientes ccnclunlcnee: 

El Departamento de Servicio de un Distribuidor Auto

motriz cada d!a ve adquiriendo une mayor importancia para 

&ate, debido a que la moverla de los clientes están tendiendo 

a cuidar y conoervar sus autom6viles por un tiempo más prole!!, 

gado del que anteriormente lo hoc{an, par lo que este Deperts 

menta ea la puerta de lo Imagen de la Harca en cueati6n y, -

por consiguiente, del Distribuidor al que pertenece. 

Lo que la Distribuidora logre en la eatiaracc16n del 

cliente a través de este Departamento, le va a permitir en -

buena o mala medida, conservar su Lealtad hacia la Marca y, -

al ser bien tratado y sentirse satisfecho, no dudará en eleg!r 

un auto da la misma Harca cuando decida cambiarlo. 

Por la anterior, el Departamento de Servicio ee en-

cuentre en estos tiempoa, m5a ~ue nunca antes, en una poai--

c!6n estratégica p~ro la obtenci6n de utilidades en el Dietr.!. 

buidor el que pertenece, ya que puede cenalizor venta de mano 

de obr~, de reraccionec y 3ccesorios y, le m6s importante, ou 

inrluencio directo en la compra de autcm6vilog nuevco, que es 

la runci6n primordial del Diat~ibuidor. 



También dentro de estas conclusiones, quisiera 

hacer menc16n que el presente trabajo treta de englobar s.!. 

tueclones muy concretas que es dificil encontrarlas en un

solo volumen, debido a que se encuentran muy dispersas en

diferentes folletos y manuales o que, inclusive, no están

actualmente por escrito por lo sencillas que podr!an pare

cer. Es por ello que uno de las aportaciones que se prete.!!. 

den es lo de que cualquier persono, conocedora o no de la

materlo en cuesti6n, se pueda dar una idea general en tér

minos accesibles al conocimiento de un Departamento de Se.!:, 

vicio de un Distribuidor Automotriz y a su actual importa!!. 

ele estrat~glca dentro de ~ste; por lo que, al después de-

. haberse le!do di6 el panorama del conocimiento, ten siquis. 

re superficial pero comprensible del tema en meterlo, val

ga por satisfecha la inquietud GUe lo v16 nacer. 



ANEXOS 



MANU~L DE: PUESTO~ DE UN DEPJ\RTAMENTC DE sr:RVICID. 

Fuante: 

Manual de Funcionan do Puoataa Básicos poro Dl3tr1buidcraa. 

Cco:-dinoc16n Financiera de tJiaean 1·1cxican::i, S.rl da C::.V. 

NI!iSAN 1 1SS3 



Puesto: Gerente do Servicio. 

Reporto e; Gerente General. 

Le reportan: Jefe do Hojolatar!o y Pinturo 1 Jefe da Toller, Jere

de Torre do Control, Encargado Gorant!oo 1 Socreta--

rla. 

Objetlvoo del Puente: 

Eo rooponoeblc ente el Gerente General, de la eficiente a.E_ 

miniatroci6n y adecuado rendimiento del Doportomonto 1 eo! como 

proyector un~ bueno Imagen do lo Diotribuidora. 

Funcionoo dol Puente: 

- Eleborc progremoa y preoupuostoo de operoci6n e corto v
lergo plazo, epoy6ndooo en leo nccesldodos del Departamento y loo 

oomete a la Gerencia Genorol para su aproboci6n. 

En coordineci6n con el Gerente de Reroccioneo, elabore -

loo Objetivos do Vontoo do Refacciones por Toller, eotoblcciendo

loo medico paro cumplirlos. 

- Compara Objetivos ccn rosultodoo dentro do un per!odo 

provlornente ootoblEcido y renlizo loo ojuotoo nocooarlo~. 

- Viallo lao Pal!ticc~ del Ocpartomento, paro encouzor C.9, 

rractomanto leo actividode:::i del pcroonol o ou cargo. 

- Hontionc al dio el Cotálogo da Tnrifos da Meno de Db:-a ... 

outorlzodoa pe:- lo G:Jrencla General. 

- SuGie:-e e lo Gerencia Gcnar:?l r:iod!.flc:::icionea o 1.::iu rJor-

meo y ?ol!<;icao ootoblecid:::is en cu:?nto e T<!rif:?o t!:? l·:rino de Cbre, 
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Descuentos, Otorgoci6n de Crédito, Persono!, Sueldo, etc. 

- Reviso y auta:izo lea Presupuestas que se presenten par 

escrito antes que lleguen a monas del cliente. 

Cuida la cdecucdo c:Jlidad de leo aervicica y lleva un -

Registro de Reclomocionea por Opererio. 

Vigilo que cedo em;leado y trabajador cu~plo efic,zmcn

te con tcd:Ja lea actividtidea encome·ndodes y cuente con al equipo 

her~~aental nece!Jorio por~ el desempeffo de aus labores. 

- Ev31Go los Reportea de Dpcroci6n, Erlciencio y Prcduct,!_ 

vidad recibidoa de lea dircrentes departamentos del Area y prc-

porciono informoci6n aobre las resultados a la Gerencia General. 

Vigila los r~ormas y Procedimientoa que f.ilcillten un es

tricto control del personal en cuanto a dlacipline, puntualidad

y cumplimiento de loa Regla.-:ientoe e!Jtablecidoa y la corr2cta a-:-• 

p11cac16n de loa medlda!J correctivas. 

- Reviso y promueve loo incentivos, prestocionas y aoccn

soa del personal a au cargo. 

- Solicita el personal neceoarlo para su departamento de

acuardo a loa necesidades previa autarizoci6n de la Gerencia Ge

nero!. 

- Selecciona al peroonal que eolstir& a Cursos y Samina~

r iaa pramovidoo por lo Planta Armadora V otroa. 

- Procuro lo mojar coord1naci6n con loo dem5s depsrtomen

tao de lo Empresa, logrondo uno absoluto armon!a entre todos las 

elcmont.oc. 

- EFect6o juntas dop~rto~ontalcs per16~icoo paro evoluar

re~ul tadoa y solucionar probl~mos. 
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Participo en les juntos interdeportarnentoloo. 

- Someto o conoid~roc16n de la Gerencia G:neral las promo

c loneo y publicidad dal Departomonto y vigila au env!n oportuno. 

- Vigila lo oportuno proaecuc16n y env!o de recordatorioa

e loa clientes. 

- Sup~rvlao diariamente el buen estado de las instolocio-

nes 1 equipoY herramienta, ordenando su inmediato roparaci6n en c~ 

oo necooario. 

- Lleva un registro de toda lo maquinaria, equipo e insta

lacionea a su cargo anotando en el, todos los reparaciones erec-

tuodno y la oaront!o otorgada. 

- Uigilo personalmente el orden de limpieza en loo estacls., 

nemientoo 1 bonos, pesillos v &reas de trabajo. 

- Supervisa lao medidos de seguridad e hlglano 1 equipos 

contra incendios y robo, y el buen entado de dichos equipos. 

- Realiza ootudios para mejorar le ubiceci&n de las equl~

p oa 1 rompas, etc; dentro del taller y mejorar lo dlstribuci6n de

scuerdo a las nccesldadan. 

- Supervl3o peroonolmnnte la oportuno terminoc16n de loe -

trobnjos y le entrega puntual de loo vch{culoe. 

- Colaboro en el avolGo de cutoo uoodoo. 

- Conserv~ lan buonao relocionos con los clientes, compa--

n!ao de seguroo y rlotllloros, atendiéndcloo cortéomente. 

- ~tiendo o loo r~presentonteo de lo Plonto Armodor3 duran, 

te ouo visitas. 

- Proporciono los reporteo :;ue sol!:ite lo Planto. 

- Efect6~ funcion~~ divurnco rel~cionodos con ~u pu~~to. 
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AtJf.:X!J ti 2 

Pueoto: Secretaria de Gerencia de Servicio. 

Reporte a: Gerente do Servlcl~. 

Le reportan : 

Objetlvon del Pueato: 

Es respon~abl3 ante el Gerente de Servicio, do mantener -

en orden y octuolizodo el erchivo de la Gerencia do Servicio, P.!!. 

ro que pueda oer conoultado 9in contretiempoa, e eu vez, deber5-

otender em3blemente o cllentea que tengan que tratar poroonol o

telef6nico~cnte elgón asunto con el üerentc de SeTvlclo, para 

crear un ambiente agradable. 

Funciones del Pucato1 

Tomo dictndo y lo transcribe mcconogr§rlcamente. 

- Meconograf{a loo reclamas do gor~nt!as a le Planto Arm.!! 

dora, llevando el seguimiento y control de los miomoa, si no hoy 

encargado para ella. 

- Controla la Biblioteca de Cot61ogos, Literatura, Circu-

lares y Boletines emitidoe por la Planta Armadora. 

- Organiza y controlo el archivo. 

rente. 

- Reciba y distribuye la corresponCencie del Dep~rto~~n:o. 

- Hoce y recibe lla~odos talaf6niceo tcrnendo recedc~. 

- Recuerda ol Gerente suo co~proniooa y c!:~a. 

Recibe a l~s parson~s ~u~ deoeen entreuictaroe ccn el Ü,!! 

ESH, 
S.\Uíl 

TESlS 
BE lh 

íln D~BE 
Bl3i.WiEGA 



(ccnt1nuac16n onaxc # 2) 

Vigila el Estado y mantenimiento del equipe o eu c~rgc. 

Oesarrcllo actividades diveraeo rQlacicnadas con cu 

puente. 

so 



Pueoto: Encargado de gar3nt!oo. 

Aoporta e: Gerente de Servicie. 

Le repartan: 

Objetiven del Puoato: 

Auxilia al Gerente de Servicio, en el central, elobora--

ci6n y tromltec16n de loa reclamos de gcrant!a ante lo Plenta A!., 

inadoro. 

Funcloneo del Pueoto: 

- Recibe diariamnntc leo Ordenes de Rapcraci6n relec1ano

deo con los trabajo:i efectuedao en garcnt!o. 

Aodocta y mecanogrnf!o los reclemoo de gsrant!e con ba

se en el Manuel de Hormas y Proced1miantas editados por lo Plan-

ta. 

Loa e.ntrogn terminados ol Gerente de Servicio para' ou -

revioi6n y firma. 

Env!a loo formatos, en conjunto con las refacciones --

roemplozadoo al Deportomontc de Servicio de la Planta, recabando 

la firmo y ocllo recibido. 

- Llevo un r~giotro do cado uno do ellos con finca de con. 

trol. 

- nogtctra loo acrod!tndos y orch!V3 130 copico devueltas 

en lo corpot3 corroapnndlento. 

- ~bre une tarjeta de control par cedo vah!culo con al -

fin da regiotror todon l~o ropcracicnoo efoctuodoo gn garant!a. 
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(continuac16n anexo n J) 

- Elaboro un reporte mennuel OC! los reclsmos en garantía -

tramitados. 

- Tramito, oln pérdida de tiempo, loo reclamoa devueltos -

poro corrC!cc16n. 

- Entrego loa r~chazadoa el Gerente da Servicio, indicando 

loa causes. 

- Depura el 3rchivo da tarjetas de control, por lo meneo -

uno vez al mes. 

- Revise per16d1c~mente sua regiotroo con el fin de detec• 

tar cualquier retraso en la tramltoc16n por parte Oe le Plante. 

Cumple con todeo las dem6s funciones y obligaciones rel.!!. 

clonados con el Puesto. 

J:! 

i 
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An:xo JI 4 

Puesto: Jefe de Torre de Control. 

Reporto a 1 Gerente de Servicio. 

Le reportan: Auxiliar, Facturisto, Archivista, Chofer, Aseaor de 

Servicio. 

Objetlvoo del Puesto: 

Es re~ponsable ente el Gerente de Servicio, de efectuar -

la eficiente programocl6n tel trabajo de los operarlos, poro que 

oc puedan entregar loa veh!culoa oportunomente. 

funclonco del Pueato: 

- Registra los datoo de la orden de reporaci6n en la Hoja 

Olerlo de Control o en el tablero megn6tico y anoto en lo orden

e l nGmero del operario que reollzar6 los opcrocloneo. 

- Programo leo actlvidodna de los operarlos, dlstrlbuy6n

dolee loo trobojoa e realizar durante el d!a, y vigila que listos 

oe cumplan dentro de loo tiompoo establecidos. 

Conoce en todo momento el nGmero de oper~rloe, su espe

cialidad y el tiempo productivo dlnponlble para cedo uno de ---

e lloo. 

·• Calcule los tiem;:ios de lee operccionc!l que solicita el

"11esor de Servicio y fija lo hora de entrego del vehículo. 

- De11c~rao Ce lo Hojo de Control o del tablero mngnético

lcs trabajos terminados. 

ro activar lo. antrego da P<lrte.; :iclicltadoa por r!l oper:::-1a. 



(ccntinunci6n one>:o ,; 4) 

- Reporte a len ~seso:e9 de Servicio las retrcsoc en el -

tiempo de loo operecioncn, por problernno téc0icos 1 Foltontcs de

reraccioneo, etc., paro cc~unic6rselo el cliente. 

- Inrorme al Asesor de Servicio ten pronto eot6 termincdo 

el veh{culc, pora nu inapecc16n final • 

.. Vigile le ele:boreci6n del reporte diario, al Garcnte de 

Servicio, de Ordenes en proceso, cepecificendo los trabojoo pen

dientes y les problemus por los que no se termin6 ln reporaci6n

de los veh!culoe. 

- Notifico el Gerente de Servicio, qufi secciones no tie-

non Buficicnte trabajo pero que áote promueva la vento. 

- Organiza y dirige al persone! a su cargo pera que curn-

plen con ous funcionen. 

Colaboro en lo eleboreci6n de loo regiatros de product!, 

vided y eficiencia de loa opererios y loa cncliza peri6dicomente 

con el Gerente de Servicio • 

.. Mantiene en buen cEtodo todoe los aporotco y equipad de 

la Torre de Central vigilando lo limpieze de le mioma. 

- Reporto el Gerente de Servicio cuclquier ~1tuoci6n irr~ 

gular en el taller. 

~ Cumple con todas le6 demás funciones que su puesto re--

quiero. 

'",_-,-,e', 



ANé'.:XO # 5 

Puesto: Asesor da Servicio. 

Reparto a: Jera do Torre de Control. 

Objetives del Puesto: 

Es responsable ente el ~efe de Torra de Control de etender 

cortésmente a las clientes del taller y promover la vente de ser

vicie, reracciones y accesorios para el logro de los volúmenes de 

ventan establecidos. 

funcicnus del Puesto: 

- Recibe loa vehlculos de lee clientas y redacta en rorrne

clara y preciso en la Orden de Reparaci6n, previo diagn6~tico, 

las operacicneo por erectuerne y recaba la firma de oceptnci6n 

del clienta. 

- Indica al cliente y registra en le Orden de Trabaja los

danoo que preoenta el vehlculo, la falto de accescrioo, herramic,!!. 

ta, radia, llanta de refacci6n, eta., para evitar reclernacianeo • 

posteriores. 

- Solicita a la Torro de Control el tiempo estirn~do da las 

aperecionea por ejecutarse, lo regiatra en la Orden y transmite -

al cliente. 

- Permanece el mayor tiempo posible en al ~rea de Reca;i--

ci6n, m3ntaniándola limpia y prasantabla y vigil~ndo qua la~ uni• 

dadas saen tr3sladadae a loa lugara~ da trabajo o astac~onarni~n-

t ª• 
- Aplica lea Pcl!tic::ia y No::-m::io de 1<::1 :;:r.:pre"Ela y Pl:Jnta --



(continuaci6n onexo # 5) 

corractomcnte, poro ne confundir al clicnto y comprometer a la -

Empresa. 

- EfectGo la revisi6n y prueba fin~l de los vch!culoa, -

control~ndo la calidad de loo trabajos efectuadoo. 

- Asista a lee Juntos Departomcntolee, cursos de capocitl!, 

ci6n, tanto técnicos como de vontos, impartidos por le Empresa y 

por Planta. 

- Cuida al m5ximo la preeentaci6n persono~, coneiderendo

que 6oto ea lo Imagen do la Distribuidora. 

- Ejecuta trobcjoo divcreoo relacionados con au puesto. 

se 



.1NEXD # 6 

Puesto: Auxiliar. 

Reporte e: Jefe de Torre de Control. 

Objetivos del Puesto: 

Ea reaponoeble ante el Jefe de Torre de Cont:ol, de vigi--

1 ar que loo trobnjon del toller se efect6en en loe tiempos aetim,!. 

dos, pera mantener un buen nivel de productiviCad y eficiencia de 

loo Mec6nicoe. 

Funciones del Puesto: 

- Recibe leo Ordenes de Reparoc16n y las registro en el l.!. 

bra reopectiva. 

- Entrega lee Ordenes de Reparaci6n a loa operarios de a-

cuurdo con lo progremndo por el Jefe de Torre de Control. 

- Uigile que loe Mecánicos ejecuten lea raperaciones en -

loa tiempos calculados pare lee operaciones. 

Lleve un control de las tiempos de las reparaciones por

Hec&nico y operaciones. 

Contesto los conaultos telef6nicas solicitadas por los -

clientes sobre el eotodo de su vehículo, hora de entrega y en ca

oo do estor terminado, importa total Ce los reparaciones efectu--

dos. 

- Informa e loe Aeeeoros de Servicio ce loo retraeos en la 

reparoci6n, para que 6otos infcrrnen el clienta. 

- Verlfica que l~s DrCeneg de tr3bajo están debidnrn~nte --

J7 
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(continunc16n anexo J 6) 

marcada9 por el reloj y firmadas por el Jefe del Departamento, 

ea{ como el Asesor de Servicio antes de paeorla e factureci6n. 

Registra el importe total de los reparaciones en el rea 

glon respectiva del libro de control. 

- Entrega e loe Jefes Departamentales diariamente una re

laci6n da loa vehículos en proceoo y prometidoa para el mismo -

d!o. 

- Auxilio a su Jefe en la operaci6n de le Torre de Con-•M 

trol y del pizarr6n magnético. 

- Cumple con todas lao dem5s funciones ralacionadae con -

eu puesto. 

co 



AtlEXCi # 7 

Puesto' Fncturistu. 

Reporto o: Jefe de Torre de Control. 

Objetivan del Puesto: 

En responsable ente el Jefe de Torr~ de Ciontrol, de monte

ner nl din lo fectureci6n de las unidades termincdos. 

Funciones del Puesto: 

- Hecnnogrer!e los presupu~stoa previamente autorizados y

loo reportes elaborados por el Jefe de Control. 

- Lleva un control sobre rep3rocicnes e reallzoroe fuero -

del taller. 

- Cierre y meconogref!e las Ordenes de Reparac16n va term!, 

nodeu, verificendo que no existe omiei6n de ningún dato o concep

to. 

- Turno e caja les Ordenes ye mcconogrefiadae, aloborendo

pere el erecto, le releci6n correspondiente. 

Archive loo cartonae recibidos de Contabilid~d en el ex

pediente de la unidad. 

- Abre nuevos expedientes en ceso neceenrio. 

- Atiende el tal§fono e interr6n, paro coordinar la comun!, 

caci6n a loo dife~entea Departamentos. 

- Realiza trabajos divcr~oo relacion~~o~ con su pueoto. 



uuo#a 

Puesto: Archivista. 

Reporte a: Jefe de Torre de Control. 

Objetlvon del Puente: 

Eo reaponooble ante el Jefe de Torre de Control, de mante

ner en orden el archivo de Ordeneo de Repsroc1~n, pera que puede

ser conoultodo sin contratiempos. 

Funciones del Pueoto: 

- Recibe e dlorio lho Ordenas de Reper~c!dn liquidados en -

al dio anterior. 

- Abre loe exp~dienten poro codo veh{culo de acuerda con au 

nGmoro de serie y s!rnbolo. 

- Archive lo Orden de Reporeci6n en el expediente correopo!!. 

diente. 

Regietro en el libro de control lo entrado de ende orden. 

- Entrego el expediente al Jefe de Servicio si le eo ~clic!, 

teda, mediante un vele firmado. 

- Reviso por16dicamente codo expediente poro loceli~er equ.!!. 

llos clientes que doj~ron de venir. 

- El~bore un r~porte mcn~ual ~o oltan y bajos de oxpod1en--

tes. 

Cnv!a las circul~reo y folleton de promoci6n. 

- Monti~no al d!o los direccione~ y teléfono3 de loo clien-

tes. 

- Cumplo con !~~ dcrn5~ funciones rclaclon~~as ccn GU pucG--

te. 



t\r~EXC # 9 

Puesto: Chof'er. 

Reporto a: Jef'e de Torre de Control. 

Objetlvoa del Pueato: 

Es responsable ente el Jefe de Torre de Control, de ubicer

cn loe lugares correspondientes las unidades nuevas ealgnsdae par

Planto, para que puedan ser localizadas de inmediato. 

Funcionee del Puesta: 

- Aco~odo las unidades en loe 6reee aslgnodoa para lo recea, 

ci6n y entraga. 

- Auxilie s loa Asesares en el levantamiento del inventarlo 

y en la locslizac16n de denos, roturas o feltantea. 

- Entrega lea unidades solamente con la entrega d• la con-

traasna da la caja a par indicsctanea de su jefe inmediata supe--

riar. 

- Maneja can el debido cuidado, evitando accidentes y une -

mela imagen ante loe clientes. 

- Conteste cort~amente si algGn cliente le solicita inf'orm.!. 

c i6n. 

- Vigila que las Arcea de Rec~pci6n y de Pruebo Final siem

pre ~st6n dospejadaa. 

- Cumple con lo estipulado en el Reglamento Intericr de Tra 

bajo. 

Realiza tcdaa las demáo funciones rel~cion~d~a con ~u --~ 

pUO!ltD. 
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ANE:XO /1 10 

Puesto: Jere de Taller. 

Reporta e: Gerente de Servicio. 

Le reportan: Subjefe de Taller. 

Objetivan del Puesto: 

Ea responeoble ente el Gerente de Servicio, de mantener la 

m6o alta eficiencia del persono! del taller, vigilando que loa 

trobejoe oe re~licen dentro de lee normeo eatablecidas. 

runcionea del Pueato: 

Organiza, dirige y controla el personal e su cargo, del.11. 

g&ndalea lo autoridad neceaeria pero que na cumplan ous runcla---

nea. 

- Colabore con len Aaenores de Servicio, en el diagn6et!co 

de loa vehlculoa. 

- Revisa y autorizo los presupuestas eleboredos por el t~-

llar. 

- Solicita e trov&o del Aeeoor de Servicia, autorizaci5n -

del preaupueoto de trebejos adicionales. 

- Controle que loo cantidades, tonto en la Orden de Repors. 

ci6n como en el prequpueato, sean reopetadoo y por ningGn motivo

lo sobrepase con lo B3lvedod de que solicite una arnplioc16n. 

- Vigila que 8ntes de ~mpez9r una repnraci6n, estén colac.2. 

das loo cubr~ca1cntaa y cubresalpic~dcros. 

- Tcmn porte activo en laj r~parccicnes da las veh!culo~ -

cunndc acn neces~rio, para resolver algOn prcbl~rna c9pec!fico o -



(continuoci6n oncxo n 10) 

para efectuar demootrscione9 o enoenanza pr6c~ic3 a sus colaborad.!! 

re9. 

- Evita que el peroonal trabaje debajo de loa veh!~ulas sin 

leo medidos de seguridad. 

- Vigila que el persono! a su cargo observe leo rnedidoo de

oeguridod e higiene. 

- Autoriza loo pedidae de refacciones y accesorias, verifi

cando que lao piezas ameriten el cumbia y que estén relacionadea -

con loe trabajos ordenados. 

- Verifica lo calidad de loo trabajas enviados o otras ta-

llares. 

- Inspecciono loa veh!culas reporadoe y, en caso necesaria, 

los prueba fieicemente para evitar reclamas posteriores. 

- Codifico en la Orden de Reporoc16n los trabajas, uno vez

terminadoa. 

- Lleve un control de la productividad y eficiencia de eu -

personal. 

- Observa y hace cumplir lo estipulado en el Reglamento In

terior de Trabajo. 

- Reporta a le Torre de Control cuando elgGn Mec6nico ea B.!l 

cuentra desocupado par falte de refacciones o par elgGn probleme -

eapec!rico. 

Est5 en ccnotantc comunic3ci6n can el Jefa de Torre de 

Control, para lagr3r un3 mejor diatribuci~n de los trob::ija~ pcr 

reoli:::ir. 

- Asesoro al Garanta de 3erv1cio y Subjefe de Tallar an la-



(continuaci6n anexo # 10) 

raeoluci6n do loa problemas de carácter t&cnico que se presentan. 

- Trate de resolver los problemas que presenten loa clien

teu y explicarles, en coso necauaria, lo relativo al trabajo efes 

tuado. 

- Estudia constantemente los combioa en las especiricacio

nes del producto, los innovaciones y los transmite n los Mecáni--

coa. 

- Impide Que loa Mec6nicoff tengan contacto directo con loa 

cllentea. 

Evite que loa clientes peaen al interior del taller. 

Troto al personal de eu Departamento con absoluta respe

ta y cortce{e. 

Eetudia en componte dol Gerente do Servicio, lo mejor -

formo de remunerar e lea Hccli.nicoe y lo rorma de estimularlas pa

ra conoervar loo buenos relaciones laborales on la Empresa. 

- Reporta al Departamento de Personal loa faltas y retor-

dos de los trabajadores y emploodoa a eu cargo. 

- Enseno a 103 aperor1oe el correcto uea de loe herramlen

toa manuales, os! como el herramental y equipo especializado. 

- Cuida que ~oda el equipo se encuentre en 6pt1mas condi-4 

cianea, solicitando su inmediotn rep~roci6n, previo autorizoc16n

dol praoupueato por porta do lo Gerencia General. 

- Revisa por lo ~enea ~na vez al mee, oi lao horro~iontoo-

y aquipo dcpooitado en la bodogo e~tá complato y en bu::::nas candi-

cioneo .ic u::;o. 

- ~ont~olu l~ r~vi~i6n p~r!.Sdico de loo herr~ml::::nt~a monus 

lao en ¡::odor d:::: la:l :-\oc~n!.::ou. 

:;t. 



(cont1nuac16n anexo # 10) 

- ReviDo peri6dicomente que los Mecánicas o personas de t.!!, 

l!er no tengan refecciones (nueves o usadas) en nu poder. 

- Imparte cap~cltac16n y adleotr~rniento en c~lidod de Ins

tructor Interno o los trabajadores de su Aree, de acuerdo con los 

planes y programas registrados ante le Secrater!a del Tr~bejo y -

Previsl6n Social. 

Supervisa la limpieza, conoervoci6n y oopecto del talle¡, 

os! como la preoantoci6n de loa tlecánicos. 

- f-lantiane en 6ptlmas condiciones el equipo de oeguridad y 

botiqu!n de primeros auxilios, y efectGa prácticas de incendio u

otrao emergencias, para tener entrenado ol personal. 

- Cumple con todas las dem6s funciones relecionodss con ou 

pueoto. 



AíJE:<O # 11 

Puesto: Subjefe de Toller. 

Reparta a: Jefe de Taller. 

Le rapcrtan: Mec6nicca, Elactricist<ic, Lavodorca, Lubr1codoren 1 -

Ayudantes, Bodeguero, Encargado de Honten!mientc. 

Dbjetivca del Puente: 

Auxilia al Jefa de T3ller en tedas sus funciones y respon

sabilidades. 

Funciones del Puesto: 

- Suotituye al Jefe de Taller en au euoencia y asume sus -

runcicnes y rcoponsobilidodeo. 

- Auxilia.a .. los Asesores de Servicie en el diagn6at1co de-~ 

les veh{culao. 

- Controla que lao contidaden, tonto en lo Drdan do Repara 

ci!n como en el presupuesto, sean respetadas y, por ningGn moti-

ve, la oobre~ase, con la aolvedad de que oolici!o una o~plioci6n. 

- Vigila lo os1gnaci6n da t:-"1bojcs a los Mec6nicoa bajo -

sus 6rdenoa, y la pronto claborac16n de les mismo<i. 

- Vigilo que anteo do e~pezor uno reporoci6n est~n colees-

dos 10<1 cubreosiC!ntoo y cu:res3lp1caderos. 

- Vigila que el pe~oon"-1 o su cargo cbse:-VC! lns r.iedidos de 

seguridad e h!gi~ne. 

- Evito ~ue el p~roon~l troboje debojo de los vehículos -

sin las rnedidco de scgu~idad. 



(continuoci6n anexo # 11) 

- Superviso qua la cjccuci6n de loa trabajos se realicen -

dentro do loa tiernpoo onpecificados y ncrrnao de calidad est3blec_i 

daa. 

- Auxilio a loo Meclinicoo en el diagn6atico de los f¡¡llos

dc loo vehículos y recomienda loe medi~a adecuado~ paru la repar.Q. 

ci6n de loo vehículos. 

Ejerce el control de calidad Ceade la inicioci6n de loa

trobojao hasta su terminaci6n. 

Vigila el desarrolla de todas los trobajco, verificondo

qua se utilicen loo procedimientos correctos en los reparaciones. 

- Compruebo personalmente antes do proceder a valori:ar la 

Orden, que tcdoo lea trabajos hayan sido debidamente realizados y 

borradas cada una de lao huellas dejadas por al Hec&nico, tanto 

exteriores como interiores. 

- Autoriza loa pedidos do refacciones y ecceaorioo, verif!, 

cando que las piezas ameriten el cambio y len solicitados est6n -

di? acuerdo con lo estipulado en la Orden de Raperaci6n. 

- Vigila que todo el material que retiran 109 Hec6nicoe 

del Departamento de Refacciones gen instalado en las unidades. 

- Reporta a la Torre de Control, cu~ndo algOn Mec&nicc ae

encuantro deoocupcdo par falto Ce refacciones u otrca cousoa. 

- Auxilio al Jera de Tallar a resolver problernes de car6c

ter tácn!:o que se presenten. 

Revino por lo menea uno vez ol mes, si lns he:ra~ientos• 

rn~nucl~o asionodcs a cod3 operario cst6n comol~t30 v en buenos -

cont:!ic!onca de uao. 



(cont1nuoc16n anc~o # 11) 

- Efectúa estudios y preoentn propooicionea el Jefa de Ta

llar sobro lo adquiaic16n de nuevo herramental o e~uipo de to---

ller, oegún las necesidades y crecimiento del mismo. 

Impide que loG Mec5nicoo tcngon contacto directo con el-

cliente. 

Atiende les reclamecicnco de loo clientas atento y cor-

t6omcntc, nolucionán~olco suo problemas. 

- Supervisa el orden, limpieza y coneervaci6n del taller,

herrnmienta y el aopecto de los Hec6nicon. 

Cumple con todos los demás funciones relacionadas con su 

puesto. 

1 
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! 
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Pueeta: Hac&nico. 

Reporte e: Subjefe de Taller. 

Le reportan~ Avudanto. 

Objotivoe del Puesto: 

E~ responeable ante el Subjere de.Taller, de arectuar loc

trabajoe que ee la asignen con prontitud v calidad, v de reportar 

les anomal!ae no previstos en loa veh!culoa. 

Funciones del Puesto: 

- Recibe de la Torro de Control la arden de Reperaci6n y -

se asegure de que he comprendido loa trebejos que tiene que efec

tuar. 

- Reviso el veh!culo ante~ de moverlo y reporte e su jefe

inm~dia to cualquier enomal{a que encuentre como danos, feltantee, 

roturas, etc. 

Coloco, antes de efectuar cualquier trebejo, el o loa -

cubreasientos y protectores de aelpicaderaa. 

- Ejecuta loo trabajos can abaolute eficiencia y cuidado,

haci6ndoao reaponoeble en caso de reclamacionea. 

Consulto c~n el Subjefe de Taller cual~ui~r pr~blemo que 

no puado resolver pcr s! mi3~10. 

Uig~la que lns repar~cionc~ so realicen dentro del p~eB,!;!_ 

pue3to autorizado por el cli~nta, ta~~ndo en consideroc16n los d2_ 

mio nervicioc cerno lovodc, lubric~c16n, c~mbioo da acei~e, ate. 



(contlnuoci6n anexo C 12) 

- Solicita outori:oci6n ol Subjefe do Toller para lo ropo

oici6n do piozoo que conaidoro nocooorioa. 

- Pido al Departamento de Rofoccionoo leo piezas nuovoo, -

entregando el pedido de materiales previamente outorizodo y lea -

portea usadas. 

- Inopocciono les piezas nuevos que recibe y on el caso de 

que alguno de elles eot6 danoda o no sea la parte indiC8de, proc.!!. 

de e solicitar eu reposici6n. 

- Reporte o la Torro de Control los trabajos que tengan 

que eplozoroe, indicando lo ro:i:6n de la tardon:a. 

- Elimino todo tipo de huelle dejada dentro y ruara del V.2, 

h!culo 1 oot como manchan de aceite y grasa uno voz realizados loa 

trabajos. 

Solicito el Subjefe de Taller, uno vez terminadoo los 

trabajos encornendadoe, que uorifiquo la calidad de loe mismos, 

firmando en el rongl6n correspondiente de lo Orden de Roporoci6n

y lo rogrooo o le Torre de Control. 

- Conoce el f'uncionomionto del equipo y hcrr:i.~iento oape-

cioli:ade y hace el uao adecuado de 6ato. 

- Hontiene la herramienta mnnuol requerido y ol equipo u~

aignodo en parfcctc orden y en 6ptimoa condicionen de uso, repor

tando en el oc':c cuolqui:Jr pérdida o de:?perfccto. 

- l·i:i?nticne on crCen y limpio au lugar do trabajo. 

- Obaerva ol pie do lo l~tro laa rnodid~9 de higiane y ~eg.!:!, 

ridod, con el rln do :i.vitor ~ccidont~u da trob~jo, o~! carne lo O,!. 

tipulndc en el Reglamenta Interior de Tr~b~Jo. 
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(cont1nuaci6n anexo # 12) 

- Aaiste e lec curses de copocitoc16n, con el fin de mej.2. 

rar sus conccimientos e 1nter1er1zoree de loo combioo e inncva-

cionao del producto. 

- Cumple con todes las dem6s funciones relacionadeo con • 

su pueoto. 
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Ar:.;:xc fl 1J 

Puesta: Ayudante de Hcc5nica. 

Reparta a : Moaatro Hec6nico. 

Objetivan del Puesto: 

Auxilia el Mec&ntco, en todas sus runciones y reoponoobll.!. 

dodeo. 

Functoneo del Puesta: 

- Erect~o loa trabajoa bajo la ouperviei6n de au maestro. 

Mantiene en 6ptimas condiciones lo herramienta y el equ!. 

pe. 

- Reporto cualquier cnomol!a da loa un1dadea 1 as{ como re.!, 

tantea en les mismos. 

- Tiene el cuidado de usar siempre rundas en len eaientoa

V cubre los ealpicadoroa pare mantener limpie lo unidad. 

- Pide el Departamento de Ref~ccinnoa loa plazos nuoveo, -

entregando el pedido de materiales previamente autari%odoe y las-

partea usadas. 

- Inopecciono leo piezas nuavea que recibe y, en el caso -

de que alguna de ellas est6 d3"oda o no sea la p~rte indicado, -

procedo a solicitar su repac1ci6n. 

- Elimina todo ti,o de huella dejada dentro y ruer3 Cal va 

h!cula, oo! como m~nchec do 3coitc y groso una v~z terrninodoo loa 

trabajan. 

- ~lantiene en orden y lirnpio ou lugar Ca trobujo. 

1 

1 
¡ 



(continuaci6n onc~o # 13) 

- Cbocrvs ol ple de la letra las medidas de seguridad e -

h iglenc con al fin de evitar eccld~ntes de trabajo. 

- Cumple con tcdcs lns dem~s funciones relacionada~ con el 

puaste. 



Puesto: Mcc5nico Elactricisto. 

Report3 s: Subjefe de Taller. 

Le reportan: Ayudante. 

Cbjotivos del Puesto: 

Eroctóa lao reparaciones cncomendadaa por el clienta y a-

sentadas en la Orden do Reparaci6n, en rorma ericiente y responsB_ 

bla. 

funcionas del Puesto: 

- Recibe de la Torre de Control la Crden de Reparec16n y • 

se asegura de que ho comprendido loa trabajos que tiene qua erac-

tuer. 

- Reviso el vehículo antes de moverlo y reporta a su jefe

inmcdiato cuol~u!er enomol!e que encuentre, como dsRos, raltan---

tea, roturo~, etc. 

- Coloca, antes de eroctuar cualquier trabajo, el o loo C!!, 

breosicntoo v protectores de selpicadorsa. 

- Ejecuta loo trobojaa con absoluta ertc!oncia y culdado,

hociéndose rosponsoble en caoo da reclomoclones. 

- Consulta ccn ~1 Subjefa de Talle~ cualquier problema que 

no ~ucda re~olver ?Cr o! mismo. 

Vigila ~ue los reparoc1ones so reclicen dentro del pra9.!! 

puaste outor1:aco por 21 =lienta, tomundo 3n connldaroción loe d.!_ 

m5:::i 2a:-v1c1os cor.io: l::v,"'Jd:, lub~icnc!én, ::::ir.ibio:l dn :oc2l!.e, etc. 

- Solir.!tn outa:-!:~ctón ol 5ubJcra da Tallar par~ ln rapo-

J1ci6n da p!cr:crn G-O ccn~!dor~ ngcosur!cr~. 
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(cont1nuac16n anexo # 14) 

- Plde al Departamento de Refoccloneo les pie:aa nuevaa,

entregcndo el pedido da material previomente autcri:ado y l:Js -

portan un:Jdos. 

- In9pecciona las piezas nuevas que recibe y, en el caao

de que alguna de ellas est& do~ado o no seo la porte indicada, -

procede o soliclt~r su reposic16n. 

- Reporto o la Torre de Control los trabajos que tengan -

que aplazarse, lndlcondo la ra:6n de lo tardon:a. 

- Elimino todo tipo de huello dejada dentro y fuero dol -

vehlculo, os! como manchan de aceite y graoa una vez reali:oCos

loa trabojo:1. 

Solicita nl Subjefe de Taller, uno voz terminados loo -

trnbojoo encomendados, que verifique la calidad de los mismos, 

firmando en el rengl6n corrcopondionte do la Orden de Reporacl6n 

y la regresa a la Torre de Control. 

- Conoce el funcionamiento del equipo y herramienta aspe-. 

ciolizado y hoce el us~ adecuado Ce &eta. 

- Hentlen11 lo herrami11nta manual requerida y el equipe a

signcdo en perfecto orden y en 6ptimes condlclcnee de uec, repoJ:. 

tanda en el acto cualquier p5rdlde o desperfecto. 

Mantiene en orden y limpie su lug~r de trob.:ijo .. 

- Oba11rva ol ple d~ lo letra 130 mcdld~s de higiene y oe

gurldad, con nl fin de evltor accidentes de tr3bajo. 

- Aaiotc a los curaos de copocitcci6n, con el fin de maja 

ror sus ccnocimientca e intc:lcri=aroe en los c=~biao e lnnov~-

cionco del ~reducto. 
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C cantinuaci6n anaxo # 14) 

M Cumple con todas l~s dem6a Funcionen de ou pueoto. 

105 



ArJE'.XO # 15 

Puesto: Ayudante de Hec5nlco Electricista. 

Reporta e: Electricista. 

Objetivo~ del Puesto: 

Auxilia al Electricista en todos suo runclones y rasponacb,!_ 

lidades. 

Funcionec col Puente: 

EfectOa loo trabajos bajo lo euperviei6n de su Maestro. 

- Mantiene en 6pt1mae ccndlclones le herramienta y el eGui-

pe. 

• Reporte cualquier enomol!c de las unidades, es! como rel

tanteo en lee mismas. 

- Tiene el cuidado de usar olempre rundea en loo asientas y 

cubre las eolpicaderas para mantener limpia lo unidad. 

Pide al Departamento de Reracciones leo piezas nueveo, ª!!. 

tragando al pedido de meterlales previamente eutorizodco y loo pe.t, 

tes ue::idee. 

- Inopecciono los plezao nueves que recibe y, en caso de -

que alguno de ellas est& don::ida o no sea la parte indicado, proce

de o sol!cltor su reconlc16n. 

- Elimino todo tipo de huella dej<:!da dentro 'I ruara del ve

h Ículo, os! cerno manchas de acaita 'I gr:iso uno vi!: t!!rm1nedoa los

tr1Jbajos. 

Mantleno an ordr!n 'I l:!.r.:pic au lugar da trabaja. 

Obaervo al p:!.e da la lat=a lun medid:is de h:!.giene y segu

ridad con el fin da 2vlt~r,8~clCJntl~ d~ t~~bnjo. 



(continuación cnr.xo ii 15) 

- Cumpla con todas loa de~6s runclones rclecloncdca con al 

puesto. 
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ANEXO # 16 

Puesta: Lavador. 

Reporta a: Subjefe de Taller. 

Objetivoo del Puesto: 

Eo responooble ante el Subjere de Taller, del adecuado lav.!!. 

do de loo veh!culao. 

Funciones del Puesto: 

- Sigue correctamente con les normas de limpieza establee!-

das. 

Cu.ida el equipa e :iu cargo y el adecuodo uso de loa mate• 

rieles. 

Reporta cualquier desperfecto en al equipo e instal3ci6n

o neceoidod de materiales. 

• Obeerva las medidas de eeguridad, con el rin da evitar -

accidentas. 

Cumple con lo estipulado en el Reglenento Interior del --

Trabajo. 

Realiza actividedes diverssa relacionadas con su puesto -

que le son encomend3das. 
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Ar.IEXC 11 1? 

Pue~to: Lubricador. 

Reporte e: Subjera de Taller. 

La reportan: Ayudante. 

Objetiven del Puesto: 

Es responsable ente el Subjefe de Toller, de la lubric•ci6n 

de unidades y la opliceci6n da anticorrosivos, en rorma ariciente, 

Funciones del Puesto: 

-~Recibe de la Torre de Control la Orden de Reparaci6n para 

ejecutar los servicios de lubr1cac16n ordenados por el cliente. 

Revisa al veh!culo entes de moverlo y reporte a su jera • 

inmediato cualquier snomalfa que encuentre, como denos, toltantes, 

rctures, etc. 

Coloca sobre los asientos delanteros los cubreesientos. 

Ejecuto loa trabajos encomendados con absoluta •rlclencia 

y cuidado, haci&ndose reaponsable en caso de reclamaciones. 

- Coloco etiquete de control en cedo carro, s_natendo la ra

cha y kllcmetr3je en que se resliz6 el cambio de aceite y el ril--

t:ro. 

- R~µcrta al Jefe ce Toller los desperfecton mec6nicc~ que

detccte an el veh!culc. 

- Elimino tcde huella da gro9a y/o aceite, ente9 de dar por 

termln3dc su trabajo. 

~ Ccn~ultn con el Jcre Ce Toller cualquier ~roblemo que no

puedo renolver por o! mismo. 
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(cantinucci6n anexo # 17) 

- Observa ol adecuado mentenimiento y uso de todo el equipo 

de lubricaci6n. 

- Informa el Jefe de Taller cuelGuier descompoaturo del e-

quipo con toda oportunid~d. 

Hantlone en con~tente orden y limpieza el lugar asignado. 

- Cboerve las medidos de higiene y seguridad, con el fin de 

evitar accldonteo da trabajo. 

Cumple con lo estipulado en el Reglomnnto Int2rior del --

Trebejo. 

Aaiote a los cursoa de copacitaci6n, pare manejar sus co

nocimientos. 

Cumplo con todas los dem5s runclonao relacionadas con su-

puesto. 



ArlEXD # 18 

Pueoto: Ayudante de Lubriceéor. 

Reporta o: Lubricedor. 

Objctivoo éel Pue~to: 

Auxilia en todao ouo Punciones y responssbilidodea el Lubr,!. 

ceder. 

Funciones del Puesto: 

- Suatituye el Lubricador en ou ausencia. 

- Ejecute loo trabajoo encomendadoo, en formo ericiante y -

re!!ponosble. 

- Ayudo o mantener en perrectos condicionoo el equipo da 1.Y, 

briceci6n. 

- Reporte cualquier desperfecto que detecta en el veh{culo. 

- Coloca le etiqueta de control en c~da vehfculo, snotando-

en ello fecha v kilometraje. 

- Elimine todos lea huellos de graos y manchas de aceite, -' 

antes de dar por terminado el trabajo. 

- Mantiene en constante orden y llmpie%o ou lugar asignado. 

Deposite el aceite uoado en loo recipienteo destinados P!. 

ro ello. 

Observa las medidos de oegurldad establ~cldas con el rin

de evitar accidentas d~ trabajo. 

- Desarrolle üc~1v1Cndes dlvnrnae rclacinnadas con su pues-

to. 
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Puesto: B~deguoro. 

Reporto a: Subjefe de Taller. 

Cbjetivoa del Puente: 

Es reoponoeble ente el subjefe de taller, del buen control 

del herramental y del cuidado de loo materiales diverooo, para e

vitar al extrav!o e uso excesivo, respectivamente. 

Funcicnoe del Puesto: 

- Vigila que siempre heyo en exietencis el suficiente he•• 

rramantal v loo materiales solicitadoo, mediante vales autoriza-

dos. 

- Llevo un control de existencia de las herromientaa, oqu! 

pe y materiales diveroco e su cargo. 

Reporta el Jefe do Taller cuando alguna herramienta se -

devuelve daf'lado. 

- Vigila el correcto uso do loo materiales pors evitar da.!, 

pordicioa. 

- Controla el equipo y herramental enviado a su repara----

ci6n. 

- Salir.ita oportunamente el reemplazo de herramienta o e•• 

quipo d~nado e gastado por uoo. 

Montil!n2 limpia y ordonodil ou ároil do trob.::Jjo. 

Cumplo con todos 130 dem5s funcionas que ou puesto ro-•• 

quiare. 
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AtlEXC U 2C 

Pueota: Encarg3da de HantenimiE!nta. 

Repart~ a: Subjefe de Taller. 

Cbjetivaa del Puesta: 

Es reopaneable ante el Subjefe de Tall2r, del adecuada fu!!. 

clonomienta del equipa, de le maquinaria y de loa lnatalacionea -

de toda le empresa. 

Funciones del Pueato: 

Checa diariamente que leo compresores de aire est6n fun• 

clanenda correctamente y cuenten con le suficiente cantidad de a-

celta. 

Reviso que no h~ya fugas en lao tuber!as de aire y egua. 

- Supervisa que los banas e inatelacianeo sanitarias estfn 

en buenas condiciones de uso. 

Reviso disriomante la inst~loc16n el6ctrica, •l alumbra

da y loa anunctaa, para comprobar que est~n funcionando correcta• 

mente y que no hayo peligro d~ un corto circuito. 

- Comprueba que le maquinaria, el equipa y herramental, ª.!. 

t6n funcionando correctamente. 

- Reparta en el ~eta y por eoerita al Jefe de Taller, cua!. 

quier falla, =ctura o da~porfucto y antá pendi~nte de au oportuna 

repnraclán. 

- Uigilo el estado ~cnorol dal oclPlcio, puartao, eocoler~s, 

vidr!oo 1 pintu~a, ~te. 

- Efactúo todos loo raperociones neccoorioo, que se ancuc!l 

tron dont~o de ouo ~o~ibil!dodeo. 
11!. 



Ccontinuaci6n anexo # ZO) 

- Cu~ple con tod3s 12a den~s funciones relacionadas con su 

pucato4 
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Puecto: Jara da Hojolatar!a y Pintura. 

Reporta a: Gerenta de Servicio. 

La reportan: Hojalatero, Pintor y Ayudanteo. 

Dbjativoo del Pueoto: 

Eo reapcnoeble ante el Gerente de Servicio, de mantener lo 

a&o alta eficiancia del personal da Hojalater{a y Pintura, uigi-

lando qua loo trobojoo se realicen dentro de loa normao de cali-

dad eotoblccidss. 

Funciones del Puaoto: 

- Elaboro loo preoupuaetos de vehículos do"adoo por el gol_ 

pe o coliai6n, en todo lo relacionado con loo trabojoa da hojala

terfa y pintura, incluyendo lea raraccicnea y occeaorioo que re-

quieran ser cambiados. 

Superviso que la rucapci6n da unidades, que con acepto-

c16n del convenio de costos de arragln, se encuentren en condici,g, 

nao 1d~nt1coo e los que se tanfan el momento de elab.arar el praa.!!. 

puaoto. 

Diotribuya al trabaje de acuerdo con la copacidad y el -

grado de rcoponoobil!Cod da c~do tr3bojodor. 

Llevo un ~istomc de central da todos los un!dadoa qua aa 

rt!c!bon, D fin do nuper•Jiacr su avonce, en relaci6n con la focha· 

prcnetida, misma que deba cumpliroa. 

- Supe=vioa ¡.or~nnontorncnte lea trebajoc qua ne ttet5n roa-
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Ccontinuac16n anexo U ~1) 

lizondo, vorificondo que so practiquen con l~ productividad y cal,! 

dad que seílolon l~a normoa de lo ernpreoe V rirmo loo pedidos de -

motor!oles en b~ae o leo eutori:ocioneo. 

- Controla loo trobnjoo deatinodco o otros talleres, co~o -

cromados, repornci6n de rodiodoreo, etc., de acuerdo con lao indi

cocioneo recibidos ol reopecto. 

- Superviso los trobejoo terminados, primero de hojalatorJ 8 

y despuee de pintura, en cueotidn de calidad, integridad y cumpli

miento. 

Verifico que ee entreguen loo veh!culoo porrectomento li.!!!, 

pico y con todos loo detalles que marce el inventario reapectivo. 

- Cuido el buen uso y mentenimionto del eQu1po harromontal, 

manteniendo un estricto control do 6otoe 1 med1onto loo invento---

rioo, por lo menoo, uno vez cada treinta dfos. 

- Reporto en el acto cualquier foltonte o deterioro del •-

quipo ooignodo al Oeportamento. 

- Atiendo a loo ajuotodorcs do los carnpon!os de seguros y -

choco que los outorizacianos eot6n ecardoo con loe presupusetoo e

loborados. 

- Planeo su trabajo diorio y de tomporodo, a fin de que con 

el mfni~o esfuerzo hurnono y econ6~ico 1 oo ejecuten lo: operaciones 

dent:o de lo rnoyor oficinncia poai~le. 

- Entro;o un reporto diaric o lo Goroncio d~ Servicio sobro 

o:poctoo tolsn cerno: 

+ F~lto do refoccicno3 

+ Falto do herromicnt3 
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puesto. 

+ Autoo pendientes de terminar 

+ Falta de pcrooncl 

+ etc. 

Cu~ple con todas las dem5a funciones relacionadas con el 



ArJEXC # 22 

Pueoto: Hojolctero. 

Reporto o: Jafe de Hojal::itor!a y Pintura. 

Le resportan: Ayudcnto. 

Objetivoo del Puesto: 

Eo raoponocble ante el Jefe de Hojalatería y Pintura, da -

reoli:or loo trobajoo encomendados en formo eficiente y responsa

ble. 

Funcionen del Fu:!sto: 

- Erect6a loo trobajoo con absoluto eficiencia y calidad y 

en el tiempo previamente eotoblecido. 

• Realiza loa trabajoo con el debido cuidado, haci~ndooe -

reaponooble en coso de reclamaciones. 

- Reporta al Jefe de Hojolater{a y Pintura loa anomaltaa o 

faltanteo de la unidad ei loo hoy. 

- Conoulto con su jefe inmediato cualquier problema que no 

puedo resolver. 

- Se abatiane de tenor trato con loo cliant~a y ejecuta BJ! 

lamente trobajoo omporodoo por lo Orden de Reparaci6n. 

- Elimino todo huello y rooiduoo dentro y fuere del voh!c!!, 

lo onteo de cu terrninoci6n. 

- Mantiene io h~rr::irni:inta m;:;nu:Jl v al e~;uipc o~ign~do an -

6ptimao condicionr.n da uso, rapcrtond~ en al acto cualquier p&rd.!, 

do e Ce~perfecto. 

- :::vit:? cuolc.uinr ~a~pcrt:icic e r:iol uso da leo m~tt!rlales-



(ccntinucci6n anexe //. 22) 

enccrnandedca para el desarnpena de eua leboreo. 

- Oboarva al pia de la letro las medidae de higiene y aeg.!! 

ridod, con al rin de evitar accidenten de troboja. 

- Aaiata o leo curace de cepecitoci6n, con el fin de per~

reccicner euo ccnccirnientca. 
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Puesto: Ayudanta de Hojalatero. 

Reporta o: Hojalatero. 

Objctivoo del Pue~to: 

Auxilia al Hojola~ero en todoo sua funciones y rcoponsobi· 

lidsdeo. 

Funciones del Puesto: 

- EfectGo loa trabajo3 encomendados bojo la supervlsi6n de 

ou moastra, en forma eficiente y responoable. 

- r1antiene en 6ptimoo condiciones de uoo lo herramienta y

el equipo. 

- Elimino todo tipo de huella dejada dentro o ruara del V,!. 

h!culo, una vez terminado su trabajo. 

Hantiene en orden y limpio au lugar de trabajo. 

Observa al pie de la letra los medidas de higiene y seru.i. 

ridod con el rin de evitar accidantea de trabajo. 

- Aoiote a loo cursos de capac1toci6n 1 con el rln de per-

teccionor sus conoci~ientos. 

Cumple con todas las dem6o funciones releclonodoo can ou 

puesto. 
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ArJE;<O # 24 

Puesto: Pintor. 

Reporta a: Jefe de Hojolater!o y Pintura. 

Le reporten: Ayudante do Pintor. 

Objetlvoe del Puesto: 

Es responaoble ente el Jora de Hojeloter!o y Pintura, de -

realizar loe trebejos de pintura con esmero y calidad pare aatia

recci6n del cliente. 

Funciones del Puesto: 

- Efect6a loe trabajos con absoluta eficiencia y colidad,

y en el tiempo previamente aotablecldo. 

- Realiza loo trabajos con el debido cuidado, haci&ndoee -

rosponoable en coso de reclamaciones. 

- Raparte al Jefe de Hojalotar!a y Pintura loa anomal!ae o 

roltonteo de la unidad si las hoy. 

- Consulta con su jaro inmediato cualquier problema que no 

pueda reeclvcr. 

-- Se abotiona de tener trato con loo clientes y ejecute s.s. 

lamente trabajos emparados por la Orden de Reparoc16n. 

- Elimino todo huello do raoiduos dejados dentro y ruera -

del veh!culo antes de ent~eoarlo. 

- Montlona au 6r~a do trebejo en condicioneo 6ptimas da -

llrnpio:o y orden. 

- Mcntlona lo her=:::i.liontc manucl rac:uoric!c y el equipa c-

signcdo, ~n 6pti¡;¡ea condicionan da use, rcpcrtondo en al acto 



( continu3ci6n anexo ~ 2~) 

cualquier p6rdido o deopcrrecto. 

- Evita cualquier desperdicio o mal uso da les materiales

enca~endado paro el deoempeñc de sus laborea. 

- Cbnerva al pie de la letra las medidee de higiene y seg,!;!. 

ridad, can el fin de evitar accidentes de trabajo. 

- Asiste a los cursos de capnciteci6n, con el fin de pcr-

feccicnar sus conocimientos. 
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Ar~EXO fl. 25 

Puesto; Ayudante de Pintor. 

Reporto a; Pintor. 

Objetivos del Puooto: 

Auxilia el Pintor en todoa suo funcionas y responnobilide-

des. 

funciones del Puesto: 

Efectóa loo trabajos bajo le suporvioi6n de su moeotro,

en formo eficiente v responoabla. 

Mantiene en 6ptimao condiciones de uso le herramienta y-

eciulpo. 

Reporto cualquier onomolia do los unidades, as! como fe!, 

tantee en los mismos. 

- Tiene cuidado de usar siempre fundos an loo asientos y -

cubre los solpicoderos pura mantener limpio lo unid~d. 

- Elimino todo tipo de huella dejado dentro y fuera del V.!, 

hlculo, eel corno rnanchoo do aceita y groso uno vez terrninodoo loe 

trabojoo. 

Mantiene en orden v limpio ou lugar de trabajo. 

- Aolste 3 loa cursoc de cepocltoc16n, con al fin do por-

fecclon~r ouo conoc!rnlentoo. 

Cumplo con tod~o loe dern6o funclonoo rolocionjdno c~n el 

puesto,. 
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