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GLOSARIO 

 

 

 

Análisis Separación de las partes  de un todo, hasta conocer los 

principios o elementos de que se forma. 

   

Asesor Es la persona que se encarga del enlace entre el cliente y 

los mecánicos, para poder conseguir un servicio eficiente y 

fiable. 

 

Ítems   Puntos a estudiarse o evaluarse en un conjunto o sistema.  

 

Productividad Incremento simultáneo de la producción y del rendimiento 

debido a la modernización de los elementos de trabajo, 

materiales y de la mejora de los métodos de trabajo. 

 

5Ss Son un conjunto de cinco palabras japonesas que inician 

con la letra "S": Seiri, Seiton, Seiso, Seiketzu, Shitsuke.  El 

programa de las 5S consiste en actividades de orden y 

limpieza en el lugar de trabajo, que por su sencillez 

permiten la participación de pequeños grupos a lo largo y 

ancho de la compañía, los cuales con su aporte contribuyen 

a incrementar la productividad y mejorar el ambiente de 

trabajo. 

 

 

 



X 

Suvs Son una mezcla de automóvil, todoterreno, camioneta y 

pick-up. Justamente, pretenden unir las prestaciones de un 

automóvil familiar y utilitario, y las capacidades propias de 

un vehículo deportivo todoterreno. “Sport Utility Vehicule” 
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RESUMEN 

 

  

 

 La  organización de un taller de servicio automotriz, está constituido por 

varios elementos, los cuales deben seguirse, para prestar un servicio de 

acuerdo a las necesidades de los clientes.  El servicio debe  ser eficiente y para 

ello se debe  tomar en cuenta los factores que contribuyen a  su mejoramiento. 

Para que sea de calidad se debe tener en cuenta un flujo de trabajo 

estandarizado, llevando  control sobre las operaciones. 

 

Otro aspecto importante, es organizar todas las áreas que conforman el 

taller de servicio, una de las principales es el  área de recepción,  puesto que la 

atención al cliente determina la efectividad de las reparaciones o 

mantenimiento, otro factor es el control del trabajo que debe ser 

constantemente supervisado, y para ello se debe contar con los siguientes 

elementos: 

 

• Sistema de archivos  

• Tableros de control  del trabajo 

• Información  

• Herramientas adecuadas al servicio   

• Equipos especiales de diagnóstico 

 

La supervisión debe iniciar  desde el momento en que se asigna el 

trabajo, etapa por etapa hasta que sea finalizado y entregado al cliente, 

posteriormente se debe  realizar un seguimiento, para determinar la satisfacción 

del cliente en la prestación del servicio y así poder corregir  los aspectos 

negativos. 



XII 

La ubicación, instalaciones y herramientas, son importantes a tomar en 

cuenta  al prestar un servicio de calidad, por lo que el diseño y la 

implementación de éstas, debe hacerse  pensando con prioridad en los clientes; 

la disposición de las instalaciones debe proporcionar las distancias más cortas 

entre los diferentes procesos. 

 

 Por último, para mejorar  el servicio de manera general, se hizo 

necesario implementar una serie de procesos, lo cual se hizo de acuerdo a una 

encuesta, por medio de la cual se determinó los aspectos negativos y positivos 

del funcionamiento del taller de servicio automotriz,  en esta fase también se 

presentan los costos de cada uno de los procesos implementados y los 

resultados obtenidos. 
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OBJETIVOS 

 

 

 

GENERAL 

 

• La  organización  de un taller de servicio automotriz. 

 

ESPECÍFICOS 
 

 

1. Definir las principales  características y funciones de un taller de servicio 

automotriz. 

 

2. Definir y establecer un flujo de trabajo, así como  el control y 

sincronización de las operaciones de trabajo. 

 

3. Organizar las áreas de recepción, ingreso, atención y el material 

necesario para iniciar el servicio. 

 

4. Asignar, controlar e inspeccionar el  servicio de mantenimiento. 

 

5. Definir los aspectos principales del proceso de entrega del servicio. 

 

6. Establecer  un seguimiento del servicio y manejo de inconformidades en 

la prestación del servicio de mantenimiento. 

 

7. Analizar el control  del servicio y principales elementos relacionados para 

optimizar las acciones de trabajo. 



XIV 

8. Describir  la forma en que debe  estar dispuesto un taller, tanto en 

ubicación como en equipamiento. 

 

9. Analizar  el estado y describir los planes de la organización del taller de 

servicio automotriz. 
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INTRODUCCIÓN 

 

 

 

No hay nada más caro que un vehículo que no pueda ser utilizado.  Y 

para evitar malos ratos, ahorrar tiempo y dinero, la mayoría de personas llevan 

su vehículo a un taller de servicio de mantenimiento automotriz, existen  talleres   

de reparación automotriz para todas las operaciones de reparación con 

exigencias especiales.   

 

El propósito de un taller de servicio automotriz  es prestar al cliente un 

mantenimiento adecuado para que reciba confiabilidad y beneficios  en el 

mantenimiento periódico proactivo de su vehículo, con lo cual el cliente obtiene 

ventajas en el la vida util del vehículo, un desempeño más seguro y sin 

problemas, menor consumo de combustible, identificación de problemas  

pequeños antes de que se vuelvan grandes y costosos. 

  

Básicamente un taller de servicio automotriz debe tener ciertas 

características que le permitan prestar un servicio adecuado a las necesidades 

de los clientes, como instalaciones adecuadas, mano de obra calificada, 

herramientas, equipos especiales de diagnóstico y procesos de trabajo 

estandarizados, en los que impere una organización correcta en los distintos 

procesos  de trabajo, los cuales deben ser evaluados constantemente para 

alcanzar estándares  de servicio óptimos con el claro objetivo de satisfacer las 

necesidades de los clientes.    

 

 

 



XVI 

Para que el servicio sea óptimo, es necesario evaluar de forma periódica 

el funcionamiento del taller de manera general, el propósito de la evaluaciòn  

tiene como función  conocer los aspectos positivos y negativos,  esto permitirá 

establecer una serie de  procesos a implementar en las áreas en las que se 

tenga menor índice de satisfacción del cliente. 
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1.  CARACTERÍSTICAS DE UN TALLER DE SERVICIO 

AUTOMOTRIZ 

 

 

 

1.1      Definición de un taller de servicio automotriz 

 

Se entiende por taller de servicio automotriz o de reparación de vehículos 

automóviles,  y/o componentes, a aquellos establecimientos industriales en los 

que se efectúen operaciones encaminadas a la restitución de las condiciones 

normales del estado y  funcionamiento de vehículos automóviles o de equipos y 

componentes de los mismos, en los que se haya puesto de manifiesto 

alteraciones en dichas condiciones con posterioridad al término de su 

fabricación. 

 

1.2      Función de un taller de servicio automotriz 

 

La función de un taller de servicio automotriz es realizar trabajos de 

diagnóstico, reparación o sustitución en el sistema mecánico del vehículo, 

incluidas sus estructuras,  equipo eléctrico, como los auxiliares de alumbrado, 

señalización, acondicionamiento e instrumental de indicación y control, además 

las reparaciones o cambios  de otros complementos del automóvil.
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2.  FLUJO DE TRABAJO 

 

 

 

2.1      Definición de un flujo de trabajo 

 

Un flujo de trabajo óptimo se da cuando todas las operaciones de 

servicio del  taller fluyen uniformemente  sin ninguna obstrucción, creando la 

más alta productividad posible.  

 

2.2      Establecimiento del flujo de trabajo 

 

El flujo de trabajo se materializa de acuerdo a los  siguientes requisitos: 

• La carga de trabajo y el número de categorías de trabajo deben estar 

balanceadas en las operaciones  diarias.  

• Las acciones inútiles u ociosas deben ser eliminadas de todas las 

operaciones. 

• La sincronización de los componentes relacionados  con las operaciones 

de trabajo. 

Figura 1.  Organigrama de un flujo de trabajo óptimo. 
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2.2.1   Control de la carga de trabajo 

  

 La figura dos muestra  las variaciones  día a día  del número de 

vehículos recibidos  para servicio durante el período de un mes, en donde se 

observa que las fluctuaciones grandes de trabajo crean desperdicio, los 

técnicos y demás personal deben trabajar sobretiempo cuando la carga de 

trabajo es pesada, y se vuelve pérdida de tiempo cuando la carga de trabajo es 

liviana. 

 

 La figura tres muestra la carga de trabajo  promediada  ajustando el 

número de vehículos  ingresados, el trabajo de sobretiempo y el tiempo perdido  

pueden ser eliminados, además de contribuir  a una utilización más efectiva de 

los empleados así cómo del equipo.  

 
Figura 2.  Gráfica de variaciones en la carga de trabajo. 
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Figura 3.  Gráfica de carga de trabajo promediada. 
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 Otro factor involucrado en estabilizar la carga de trabajo,  es el promediar 

las categorías de trabajo. Como muestra la figura cuatro, aún si el número de 

vehículos ingresados  es estabilizado, existen grandes variaciones  en el tipo de 

trabajo que se realiza,  ésto puede requerir  trabajo de reparación, sobretiempo.  

No obstante para estabilizar la carga de trabajo, ambas, la cantidad y la 

categoría de trabajo  deben  ser promediadas  como se muestra en la figura 

cinco. 

 

Figura 4.  Gráfica  de variaciones en el tipo de trabajo 

                             

 

   

 

 

Fecha  

 

Figura 5.  Gráfica de categorías de trabajo promediada 
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2.2.2  Control de las acciones ociosas 

 

Una eliminación completa del desperdicio involucra la remoción de todas 

las  “acciones inútiles” cómo se muestra en la figura seis.  La eliminación de las 

acciones de desperdicio, sirve  para  implementar sólo las operaciones de 

servicio  que son necesarias.  De esta manera, la energía de la operación del 

taller de servicio puede enfocarse en el trabajo, el cual realmente agrega valor.        

 

Figura 6.  Organigrama de control acciones ociosas 
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2.2.3  Sincronización de los componentes relacionados con las  

operaciones de trabajo 

 

El personal de servicio, objetos, vehículos, equipos, herramientas,  

información y órdenes de reparación, son componentes indispensables  en una 

operación de servicio.  La operación no debe proceder si falta tan solo un 

componente.   

 

También, sí un proceso de operación no está enlazado con otro proceso, 

el trabajo será detenido.  Todos los elementos deben  estar listos  en un tiempo 

apropiado.  De esta manera se mejora la productividad del taller de servicio. 

 

Se debe contar con suficiente tiempo para la recepción del servicio, y 

asegurarse que el vehículo esté a la hora prometida, tener los elementos 

necesarios listos, de acuerdo a las necesidades del servicio y mejorar la 

confianza  del cliente en la operación de entrega.  La  figura siete muestra el 

orden de los procesos de trabajo en un taller de servicio automotriz. 
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Figura 7.  Organigrama del proceso de servicio 
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3.  ORGANIZACIÓN DEL PROCESO DE SERVICIO 

 

  

 

3.1    Recepción del cliente que llega por servicio 

 

En un taller de servicio ideal,  el cliente debe poder conducir su vehículo  

directamente al área de recepción, aún si fuera su primera visita. La recepción 

del servicio debe comenzar tan pronto como el cliente estacione el vehículo.  Se 

debe  proveer el suficiente tiempo para que el cliente pueda hablar acerca de 

todos sus requerimientos, éstos deben ser tomados directamente donde se 

estaciona el vehículo, posteriormente se le debe dar al cliente una copia de la 

orden de reparación o cotización.  

 

Al proveer  una recepción óptima, todos los elementos y materiales deben 

estar debidamente ubicados. 

 

Los  procesos relacionados con el inicio y la  finalización  de la  recepción 

son los siguientes: 

  

1. Ingreso al área  de atención de servicio 

2. Área de atención de servicio 

3. Material necesario para iniciar el servicio 

 

3.1.1   Ingreso al área de atención de servicio 

 

El área de recepción de servicio debe distinguirse por letreros pintados,  

debe ser techada, con un número adecuado de estacionamientos donde se 

pueda desempeñar  la recepción del vehículo.  
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3.1.2   Área de atención de servicio 

 

En el área de recepción deben estar ubicados los asesores, quienes son 

encargados de tomar los requerimientos del cliente en el vehículo, 

posteriormente lo deberán guiar hasta el  mostrador  de servicio, en donde se le 

tomará la información personal y la del vehículo, para generar la orden, se le 

explicará sobre costos de reparación o cotización del servicio de mantenimiento 

y tiempo aproximado de entrega.   Al terminar de llenar la orden de reparación o 

cotización  el asesor debe entregar una copia  al cliente.  

 

3.1.3   Material necesario para iniciar el servicio 

 

Los materiales necesarios para que la recepción del servicio proceda 

correctamente son los siguientes:   

 

1. Cobertor del  asiento de piloto 

2. Cobertor del volante  

3. Cobertor o cubierta de piso 

 

Además el mostrador de recepción  debe de estar equipado con los 

siguientes materiales  y datos: 

 

1. Órdenes de reparación  

2. Formularios de cotización 

3. Equipo de computación y oficina 

4. Lista de servicios 
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Figura 8.  Modelo de mostrador de recepción de servicio 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

A continuación se muestra cómo es el proceso desde la recepción del 

vehículo. Inicia con el  ingreso del cliente y finaliza con el movimiento del 

vehículo al área de trabajo.  Se  muestra posteriormente un ejemplo de una 

orden de servicio. 

 

1. El cliente estaciona el vehículo en el área  de recepción. 

Figura 9.  Área de de estacionamiento de recepción. 

 

 

 

 

 

Fuente: T. Motor corporation. Servicio.  Pág. 49  

Formulario  
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2. El asesor  de servicio  llega al lugar de estacionamiento donde se 

encuentra el cliente y el vehículo e inicia  la recepción. 

 

Figura 10.  Inicio de atención al cliente. 

 

 

 

 

 

Fuente: T. Motor corporation. Servicio.  Pág. 49 

3. El asesor de servicio saluda al cliente  e interactúa con él. 

 

Figura 11.  Interacción entre el cliente y el asesor de servicio 

 

 

 

 

 

Fuente: T. Motor corporation. Servicio.  Pág. 49 

 

4. Se aplica al vehículo las cubiertas de asiento, piso, y volante. 

 

Figura 12.  Preparación para el ingreso del vehículo. 

 

 

 

 

 

Fuente: T. Motor corporation. Servicio.  Pág. 49 
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5. En el vehículo, se debe de tomar el número de registro, el número de 

chasis y la lectura del odómetro, escribirlas en la orden de reparación  y 

cotización, e  incluir cualquier requerimiento adicional del cliente. 

 

Figura 13.  Apuntes de datos del vehículo. 

 

 

 

 

 

 

Fuente: T. Motor corporation. Servicio.  Pág. 49 

 

6. Si fuese necesario un diagnóstico, se solicita asistencia al técnico 

profesional o al jefe de taller. 

 

Figura 14.  Diagnóstico primario del vehículo. 

 

 

 

 

 

 

Fuente: T. Motor corporation. Servicio.  Pág. 50 
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7. Desempeñar una  inspección de pre-aceptación, posteriormente se debe 

de guiar al cliente hacia el mostrador de recepción.  

 

Figura 15.  Proceso de autorización del cliente 

 

 

 

 

 

 

Fuente: T. Motor corporation. Servicio.  Pág. 50 

 

8. Mover el vehículo a la estación de trabajo  o al área de estacionamiento. 

 
 

Figura 16. Área de estacionamiento en espera de trabajo 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fuente: T. Motor corporation. Servicio.  Pág. 50 
 

 A  continuación se encuentra el modelo de una hoja de revisión de 

servicio, esta hoja es uno de los elementos principales para dar inicio a la 

revisión del vehículo, en ella se anotan  los datos de importancia, entre ellos 

datos del cliente, el estado del vehículo, y los requerimientos del servicio.    La 

hoja de revisión es el elemento que sirve de autorización para la realización  del 

servicio, debe contener original y copia, la original para el servicio en el taller y 

la copia para el cliente. 
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Figura 17.  Modelo de hoja de inspección de vehículos 

 
HOJA DE REVISIÓN DE VEHÍCULO 

 

DÍA     MES     AÑO 

   ______________ 

 
No. De Orden:____________________ No. de Placa:____________ 

NOMBRE DEL CLIENTE: 

NÚMERO DE CHASIS: 
SI NO ELEMENTOS  

   Llanta de Repuesto 

  Herramientas y Tricket 

  Llave de Chuchos 

  Radio y Antena 

  Extinguidor 

  Espejos Interiores o Exteriores 

  Platos y Triángulos 

  Llavero y Encendedor 

  Alfombras 

  Ventanas Eléctricas 

  Tapicería 

  Aire Acondicionado 

  Documentos 

  Aros y Emblemas 

 
  
                      ¼    ½     ¾ 
     E                                             F 
 
KILOMETRAJE: 
X     Falta algo 
0     Golpe 

----   Rayón 
W     Roto o desgastado 

 *    Vehículo sucio 
/      Correcto 

 

OBSERVACIONES DEL CLIENTE: 

 
Revisado por:________________________________ 
Firma del propietario: _________________________ 

 

 

 

 

 

1000  
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4.  ASIGNACIÓN DEL SERVICIO 

 

 

 
4.1    Control de asignación y avance del servicio. 

 

Para que todas las operaciones de servicio se completen a tiempo, el 

trabajo debe de ser despachado en el tiempo designado a los técnicos.  El 

control del trabajo se establece mediante el cumplimiento de los siguientes 

aspectos: 

 

• Asignar el trabajo a los técnicos y completarlo de acuerdo al tiempo 

prometido  al cliente. 

• Establecer procedimientos a seguir  en caso de cualquier  desviación 

del trabajo. 

• Asignar al técnico un trabajo a la vez 

• Monitorear el progreso del trabajo continuamente  

• Monitorear  la productividad del taller de servicio 

 

Cuando el despacho del trabajo es confirmado, se debe mover la 

respectiva orden de reparación hacia la posición de servicio en un tablero de 

control de proceso, figura 18.  Para asegurar la calidad del servicio y prevenir 

una interrupción en el trabajo, se debe asegurar que no sea despachado  más 

de un trabajo  a cada técnico dentro del mismo tiempo. 
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Figura 18.  Modelo de tablero de control del trabajo 

 

TABLERO DE CONTROL DEL TRABAJOTABLERO DE CONTROL DEL TRABAJOTABLERO DE CONTROL DEL TRABAJOTABLERO DE CONTROL DEL TRABAJO    

EsperandoEsperandoEsperandoEsperando    
SSSServicioervicioervicioervicio    


