Understanding Maintenance

Reemplazo de los liquidos y verificacion de
sus niveles para el HINO500 Series, cédigo de
produccion FC, FD, GD, FG, GH, SG, FL, FM, FT y GT.

En esta edicion, nos gustaria de enfocar en las inspecciones diarias y en
el mantenimiento periddico del liquido del freno, liquido del embrague y
liquido de la direccion hidraulica.

Liquido del freno

En los sistemas de freno hidraulico, el liquido del freno desempefia un
papel importante en la transmision de la presion del aceite al sistema de
frenado que se requiere para activar el freno. Como la “parada” es uno
de los factores mas importantes que contribuye a los elementos basicos
del desempefio de un vehiculo, se debe verificar el nivel del liquido y
rellenarlo al nivel adecuado regularmente. Se debe realizar el reemplazo
del liquido del freno en un concesionario Hino autorizado cada 12 meses
como se describe en el MANUAL DEL CONDUCTOR/PROPIETARIO.

A continuacién se proveen algunos de los puntos que se debe tener
presente al verificar el nivel del fluido del freno durante las inspecciones
diarias. Asegurese de comprobar que el nivel del liquido en el depdsito
de reserva esté en el nivel normal (entre MAX y MIN) de acuerdo con el
MANUAL DEL CONDUCTOR/PROPIETARIO. Si el nivel del liquido en

el deposito de reserva esta excesivamente bajo, esto podria indicar la
existencia de una fuga del liquido del freno. En este caso, lleve su vehiculo
a un concesionario Hino autorizado para que sea inspeccionado y, si
necesario, reparado. El nivel del liquido del freno también puede bajar
cuando los forros y/o zapatas del freno estan desgastados. Asegurese de
verificar y/o reemplazar los forros y/o zapadas de los frenos en intervalos
regulares para mantener la funcionalidad apropiada del freno.

Indicador del
nivel del liquido Bueno
(Tapa del filtro)

Vehiculos FG, FL, FM

Deposito de reserva de liquido

Caja de engranajes de
la direccion hidraulica

Tubo flexible de liquido

Tubo de liquido

Intervalo de servicio; Inspeccin diaria

(antes de la conduccién)

Liquido del embrague

Como es sabido, el embrague desempefia un papel importante en la
transmision o corte de la fuerza motriz del motor. La presion del aceite
que se genera cuando el conductor pisa pedal del embrague se transmite
por el liquido del embrague. Se debe realizar el reemplazo del liquido del
embrague en un concesionario Hino autorizado cada 12 meses como se
describe en el MANUAL DEL CONDUCTOR/PROPIETARIO. Asegurese de
comprobar que el nivel del liquido del embrague en el depdsito de reserva
esté en el nivel normal (entre MAX

y MIN) de acuerdo con el MANUAL
DEL CONDUCTOR/PROPIETARIO.

Si el nivel del liquido en el depdsito

de reserva esta excesivamente bajo,
esto podria indicar la existencia de
una fuga del liquido del embrague.

En este caso, lleve su vehiculo a un
concesionario Hino autorizado para
que sea inspeccionado y, si necesario,
reparado.

Vehiculo de transmisién manual

Liquido de la direccién hidraulica

Cuando el nivel del liquido de la direccion hidraulica se vuelve bajo o si el
liquido se contamina con suciedad, puede que la direccion hidraulica no
funcione correctamente. Se debe reemplazar el liquido de la direccion
hidraulica y el elemento del filtro en un concesionario Hino autorizado

a) cada 12 meses o b) a la altura de los 5.000 km, lo que ocurra antes,
tras la entrega inicial del vehiculo por su concesionario Hino, y después,
cada 60.000 km como se describe en el MANUAL DEL CONDUCTOR/
PROPIETARIO. Al realizar las inspecciones diarias, asegurese de
comprobar que el nivel del liquido de
la direccién hidraulica en el depdsito
de reserva esté en el nivel normal
(entre MAX'y MIN) de acuerdo con

el MANUAL DEL CONDUCTOR/
PROPIETARIO.

Depésito de reserva

Asegurese de leer cuidadosamente el MANUAL DEL CONDUCTOR/
PROPIETARIO de su vehiculo y las etiquetas de seguridad antes de
reemplazar y verificar sus niveles para el HINO500 Series, codigo de
produccién FC, FD, GD, FG, GH, SG, FL, FM, FTy GT.

Cada 12
meses

1,000 km

5,000 km Cada mes

Liquido del embrague
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Hino esta plenamente comprometida con su filosofia de cliente en primer lugar
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Actividades de Soporte al Cliente

El evento futbolistico “COPA HINO”
realizado en Colombia fue un evento
repleto de pasion que fortalecio los
lazos entre Hino y sus clientes.
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Uno de los elementos mas excitantes de los deportes de equipo,
independiente de si los equipos son profesionales o amadores, es
=i . como los miembros de un equipo trabajan juntos para alcanzar una
F] meta en comun, la victoria. Tomemos el futbol como ejemplo. Los
I jugadores pasan la pelota entre ellos para romper la defensa de su
H " adversario. Luego, un jugador lanza la pelota a una zona oportuna,
tomando por sorpresa a los oponentes. En ese exacto momento,
_ | il : uno de los atacantes corre a dicha zona, patea la pelota y marca un
e i - - ' gol. Este tipo de trabajo en equipo excelente no se debe solamente
—— ; . i a las habilidades individuales de jugadores. No es exagerado decir
: que esos tipos de jugadas son posibles porque todos los jugadores
; estan unidos por una firme relacién de confianza. En este dia de
LI . diciembre de 2011, en el “Futbol 5 Las Américas” en un estadio de
——— Bogotéa, Colombia, el equipo de noticias de HINO Cares fue testigo
: s e R de varias de estas jugadas.

Este fue el dia del partido de la final y del partido por el tercer lugar
de “COPA HINO”, un evento futbolistico de 5 jugadores por equipo
s A que fue organizado por Praco Didacol, uno de los distribuidores
de Hino en Colombia. “Empezamos este evento con deseos de
= desarrollarlo como un tipo de copa mundial de futbol para empresas
= transportadoras. Nos aseguramos de invitar a todas las empresas
- % importantes del negocio de transporte, y no solamente a las
= empresas que poseen u operan vehiculos de la marca HINO. Esto
se debe a que nuestra intencion fue simplemente realizar un evento
divertido con nuestros clientes existentes, asi como con clientes
- potenciales que puedan decidir adquirir vehiculos HINO en el futuro.
Y también porque el pueblo de Colombia tiene una gran pasion
P por el futbol,” dijo el Sr. Juan Fernando, gerente de Praco Didacol,
[ ® describiendo los objetivos del evento. Con una historia de 96 afos,
L Praco Didacol es una de las empresas mas antiguas en el negocio
de importacion y venta de vehiculos en Colombia. “Desde que esta
idea fue concebida en el mes de agosto, hemos estado estudiando

0do O 4'equlipo O aro a'habilidad apajo en equipo
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Todos enel’estadio’ estaban cautivados s s

coémo deberia ser la COPA HINO. Decidimos adoptar un modelo
basado en la copa del mundo, donde 24 equipos compiten
primero en 6 grupos de 4 equipos cada uno, totalizando 52
partidos. Nos alegré mucho saber el gran interés en este
evento, y en realidad, tuvimos que realizar un sorteo para definir
los 24 equipos que competirian en el evento. El evento durd un
mes y medio, tiempo en que 4 equipos ganaron primero las
etapas de clasificacion, que luego compitieron en un torneo,
culminando en las cuartas de final, semifinal, y la final que
estamos teniendo hoy.” Los dos equipos que, pasando por una
intensa competicion, llegaron hasta la final, son los equipos de
Lafayette, una compafia textil colombiana, y Crepes & Waffles,
una compalfia propietaria de una cadena de restaurantes

que opera principalmente en Colombia. Ambos equipos
lucharon con todas las armas que tenian como por ejemplo el
estremecedor apoyo de los espectadores que resoné en todo
el estadio. Hubo una estimulante sensacion de comparierismo
y unién entre los hinchas, jugadores, y todos los miembros
organizadores del evento. El equipo de noticias de HINO Cares
se quedd con la impresion de que todos disfrutaron realmente
de este evento desde el fondo de sus corazones. Al final, fue el
equipo Lafayette que gano el campeonato.

El Sr. Osamu Ishida, Vicepresidente de Logistica de Hino
Motors Manufacturing Colombia, S.A., que trabajé con Praco
Didacol en la preparacion de este evento dijo, “Fue un evento
maravilloso. Estoy muy feliz por la pasion y el esfuerzo que
Didacol dedicé a este evento. Estoy muy ansioso para realizar
este evento nuevamente.” El Sr. Keisuke Senna, Gerente de
Marketing de Hino Motors Manufacturing Colombia, S.A. dijo,
“Fue muy alentador para mi. En parte debido a que muchos
fabricantes japoneses, y no solamente Hino, sufrieron por

los efectos del gran terremoto de marzo. La capacidad de
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produccién de los fabricantes japoneses declind considerablemente
debido al terremoto. Estoy muy feliz por poder reafirmar nuestros
lazos con nuestros clientes directamente a través de este evento.”

Los negocios son frecuentemente comparados con deportes de
equipo. Esto se debe a que uno de los requisitos indispensables
tanto en el suceso en los negocios como en la victoria de un
deporte de equipo es “la confianza”. El Sr. Juan Fernando finalizé
diciendo, “La prioridad en Praco Didacol y Hino es poner una
sonrisa en los rostros de nuestros clientes y ganar su confianza.
Este evento futbolistico fue uno de los eventos que nos ayudara
a realizar este objetivo. Nos comprometemos en enfocar en
actividades que posteriormente fortaleceran nuestra relacion de
confianza con nuestros clientes.”

El-equipo campeon, Lafayette.
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Actividades de Soporte al Cliente 2 Australia

Conociendo el verdadero valor del

Nuevo HINO300 Series conduciéndolo.

El programa de conduccion en
Australia es un gran suceso.

HING INTRODUCES
! AWHOLE NEW
CLASS OF TRUCK.
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Todos los part|0|pantes quedaron sorprendidos por elf ampho
campo de vision proporcionado en los nuevos camlon'e's?’
HINO300 Series.

Durante las conducciones de prueba, un instructor de conduccion entrd
en cada camion para describir las diversas funciones del camion asi
como para dar consejos sobre conduccion con ahorro de combustible.
Y por Ultimo, estos programas fueron seguidos por una discusion en
que los participantes formaron grupos de cuatro personas. Cada grupo
fue completado con un miembro del personal de Hino que condujo una
detallada y animada discusion sobre las ventajas del Nuevo HINO300

Series en comparacion con los vehiculos de los competidores. Durante el
programa de conduccion, los participantes también tuvieron la oportunidad

de conducir — ademas de la version diesel del Nuevo HINO300 Series —
el Nuevo HINO300 Series HV Hibrido para tener una sensacion real del
respeto con el medio ambiente.

Este evento de presentacion fue dirigido no solamente a los clientes de
Hino, sino también al personal de ventas y jefes de los distribuidores de
toda Australia. El personal de ventas principalmente, asistié a una serie
de sesiones de entrenamiento de ventas del Nuevo HINO300 Series en

varios lugares durante los meses de julio y agosto antes de tomar parte de

este programa de conduccién. El propésito fue que el personal de ventas
conduzca el Nuevo HINO300 Series y profundice su conocimiento del
camion de manera que puedan estar aptos para transmitir informacion
“genuina” a sus clientes, basado en la experiencia.

Deseariamos comenzar con lo que algunas personas de los distribuidores

pudieron aprender acerca del camion en este programa de conduccion.

“Claro, es mejor conducir. Pienso que es realmente necesario ponerse
en el lugar del conductor para que puedan experimentar el desempefo y
el beneficio de este modelo en particular.” “Si, fantastico. Fue realmente
bueno. Es increiblemente facil entrar, y hay bastante espacio para las

piernas, y el espacio alrededor de la cabeza es suficiente. Con esos pilares

de reduccion progresiva, es facil ver los lados del camién.”

El programa de conduccién fue también popular entre los miembros del
personal del distribuidor.
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tiene también mucho estilo.” “Para un usuario de camion, el beneficio
comercial es de maxima importancia. Este nuevo modelo con su ahorro
de combustible proporciona estos beneficios comerciales que creo que
muchos usuarios preferiran y lo haran muy exitoso.” “Esta es la primera
vez que tengo la oportunidad de conducir uno de estos vehiculos. Tal vez
antes fui un poco escéptico al respecto, pero ahora estoy convencido

de que es un camion muy practico. Es ideal para operacion en la ciudad.
Hino es impresionante.”

“Me gusta mucho la nueva cabina. El nuevo tablero de instrumentos
y todo lo demas tiene un buen disefio. Tiene bastante espacio y es
excelente para conducir. Puede verlo en un folleto pero conducirlo es
mucho mejor.”

Los elogios que recibimos fueron demasiados para enumerarlos.

Estg‘é.\_/ento fue muy significativo
1 P
8" paraitodos los participantes?

“Esta fue una semana muy bien organizada y estoy muy feliz de haber sido
invitado por HMSA para participar del entrenamiento. Ahora puedo llevar
esta experiencia y mostrar mejor a mis clientes los beneficios técnicos del
NUEVO HINO300.”

¢Qué tienen para decir nuestros clientes? Vamos a descubrir.

“Me sorprendié el desempefio, el espacio, y la facilidad para entrar y salir
de la cabina. Fue divertido probar todas las caracteristicas. El disefio

“Conduccion’en|Ristade,Prueba” en que los clientes
tuvieron la oportunidad de’eéxperimentar.el,desempeiio de
nuestros camiones: e

[EnJparticularylos'participantes apreciaron
ellamplio espacio y la facilidad de entrada y
salida de la cabina.

Para concluir, preguntamos al Sr. Alex Stewart acerca de su evaluacion
sobre el evento de presentacion. “Todos disfrutaron el tiempo que
pasaron aqui. Creemos que tuvieron una experiencia fantastica, pudiendo
también conducir el nuevo HINO300 Series, inclusive el nuevo HINO300
Series Hybrid. Fue una oportunidad fantastica. Una vez mas comprobé,
ver para creer. Solamente a través de la experiencia practica, una persona
puede apreciar de verdad la extension de la capacidad de un vehiculo de
Hino. Me gustaria realizar mas eventos como éste para proporcionar a los
participantes mas oportunidades y una mayor variedad de vehiculos para
conducir, conducir y conducir.”

Si alguno de nuestros lectores todavia no condujo este Nuevo HINO300
Series, le recomendamos que lo conduzca y experimente por si mismo
su verdadero valor. Estamos seguros que experimentara una nueva
sensacién agradable en este camion.
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Reportaje sobre la Clinica Movil de
Primeros Auxilios: SOS Children’s
Villages, Zambia, Asociado con el
distribuidor Hino, Toyota Zambia.

Debbie Jukes en cuyo
homenaje se bautizd
la Clinica Mévil como
“Debbie’s Bus”. para la clinica moévil de SOS
Children’s Village, Zambia

Simon Jukes, compitiendo
en un maratoén, que fue el
Unico recaudador de fondos

A pesar de haber terminado la recaudacion especifica para la clinica
movil, Simon continua apoyando el SOS Children en este y otros
desafios por ser (entre muchos otros) caridad meritoria.

La clinica movil funcionaréa en Chipata, provincia oriental de Zambia
(cerca de las fronteras con Malawi y Mozambique) donde 3 de cada
4 personas viven con menos de un délar por dia, la expectativa de
vida es de 38 afios, el porcentaje de HIV es de 16% y 1 de cada

10 nifios ha perdido ambos padres. Una nueva aldea de nifios que
sera construida contara con 13 casas familiares, cada una con una
madre y un hogar para 10 nifios huérfanos, asegurando asi una
familia para la vida de generaciones de ninos.

La nueva aldea contara también con un jardin de infancia
(incluyendo acceso a una escuela primaria local) fundado
parcialmente por SOS Children, que coordina un programa de
fomento para apoyar a las familias vulnerables (principalmente
hogares encabezados por nifios) en la comunidad mas amplia de
Chipata. El programa de fomento trabajara conjuntamente con un
centro médico SOS que sera también construido en la aldea. Esto
proporcionard un programa extenso para atender las necesidades
de las familias méas necesitadas en Chipata, a través de apoyo
educacional, de generacion de renta, nutricional y médico para
permitir que los miembros de la familia mejoren su salud y mas
adelante, sean autosuficientes.

Para aquellas familias vulnerables de las areas rurales que no
tienen acceso al centro médico, la unidad de Clinica Mévil era una
necesidad urgente para visitas a la comunidad. Se espera que el
“Debbie’s Bus” pueda llegar y ayudar a mas de 8.000 personas por
aflo. La unidad contara con un funcionario clinico y dos enfermeras
para proporcionar:

- Tratamientos antipaludicos

- Antibioticos

- Medicina para la tos y otros tratamientos para mitigar y evitar
enfermedades oportunistas

- Medicamentos antirretrovirales (ARVs) y asesoramiento

- Paquetes nutricionales basicos: multivitaminas, etc.

- Inmunizaciones

- Educacion sobre salud e higiene — Es mejor prevenir que trater

- Analgésicos

Toyota Zambia, el distribuidor de Camiones HINO en Zambia,
asociado a SOS Children’s Villages, Zambia, orient6 y aconsejo
sobre el tipo de camién que estaria disponible para uso para

la clinica movil considerando el area en que el camién deberia
operar, las distancias a cubirir, etc. La clinica movil especial

fue construida sobre un chasis HINO 813 que tendré apoyo y
mantenimiento de Toyota Zambia.

SOS Children agradece profundamente los esfuerzos de Toyota
Zambia para proporcionar la clinica urgentemente necesaria. La
clinica fue inaugurada en Chipata, y en su primera misién en la
comunidad de Magazine, por lo menos una centena de madres y
nifos fueron atendidos.

Toyota Zambia y su cuerpo directivo describieron sus
sentimientos por este proyecto, “Deseamos agradecer a SOS
Children’s Villages y a Simon Jukes por la decision de asociarse
a Toyota Zambia al elegir el Camién HINO para realizar este
proyecto y sinceramente deseamos que sus “suefos” para esta
clinica mévil se realicen”.

Simon Jukes al lado del Debbie’s Bus en
la comunidad de Magazine en Chipata en
su primera mision.
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Para continuar siendo la marca
preferida, Hino presenta sus

actividades de apoyo al cliente
en Marruecos.

¢Qué podemos hacer, y qué debemos hacer para continuar siendo
la marca preferida? Este es el mayor desafio que seguramente
todas las marcas, en todo el mundo, se imponen a si mismo.
Como un fabricante que procura ayudar a sus clientes a mejorar
sus lucros a través de vehiculos comerciales — un tipo de bienes
productivos — Hino no soélo busca la excelencia en sus productos,
sino que también se esfuerza para mantener su pasion enfocada
en el fortalecimiento de la calidad de sus servicios y sistemas de
apoyo —ambos, elementos esenciales para el cliente. ;Qué desafios
enfrentan nuestros clientes? ;Qué es lo que ellos necesitan?
Hino esta completamente convencido de que trabajar junto con
nuestros clientes con el propdsito de resolver asuntos como una
marca de vehiculos comerciales es una de las claves esenciales
para convertirse en una marca preferida. Uno de los elementos que
ejemplifica el principio “cliente en primer lugar” que procuramos
transmitir en todos los aspectos de las operaciones de Hino es

u “actividad de apoyo al cliente”. Tal como describimos en una

Ry

edicion anterior de HINO Cares, el principal objetivo de estas
“actividades de apoyo al cliente” es para Hino procurar participar
activamente en acciones posibles para contribuir al suceso

de los negocios de nuestros clientes. Estas actividades estan
agrupadas en cuatro categorias: “conduccion segura”, “mejora
de los lucros del cliente”, “medidas ambientales” y “mejora de

la calidad de transporte”. En cada una de estas categorias,

la premisa “Qué podemos hacer por nuestros clientes”

esta actualmente incorporada en la forma de 26 programas
enfocados que incluyen seminarios sobre inspecciones diarias,
conduccion con ahorro de combustible y cémo calcular costos
de transporte, asi como sugerencias sobre como cumplir con el
tiempo y la distancia basado en mejoras para obtener eficiencias
de rutas. Actualmente estamos en el proceso de desarrollo de
estas actividades en todo el mundo, y percibimos que estan
volviéndose muy popular entre nuestros clientes.

Losparticipantes estuvieronjmuy atentos’durante el seminario.

El 2 de octubre de 2011, aqui en Toyota du Maroc SARL (“TDM”),
un distribuidor Hino en Marruecos, diecisiete conductores de
Damantis, uno de los clientes del distribuidor, y el Sr. Fekkor,
gerente de logistica de la compahia llegaron para participar

en un seminario sobre conduccion segura como parte de las
“actividades de apoyo al cliente” del distribuidor. Como gerente
encargado del Mercado Africano, el Sr. Matsushita es uno de
los miembros del equipo enviados de la sede principal de Hino
para trabajar con los miembros del equipo de TDM para preparar
la primera presentacion de las “actividades de apoyo al cliente”
en Marruecos.El Sr. Matsushita dice, “Hemos revisado qué tipo

programa seria apropiado para Marruecos a través de discusiones

extensas con la Division de Consultoria “KAIZEN” para definir

los medios para responder a las necesidades de los clientes que
hemos identificado durante las actividades de ventas locales.

La conclusion a que llegamos fue que primero deberiamos
realizar un seminario enfocado en el creciente conocimiento de
seguridad de los empleados de nuestros clientes”. El objetivo del
seminario de conduccion segura disefiado para Marruecos fue
contribuir en la reduccion del nimero de accidentes aumentando
el conocimiento de seguridad de los conductores, e incluye
entrenamiento de prediccion de riesgos, comprension de angulos

El'Sr!Fekkor, Gerénte deLogistica de Mido Food,
comentando acerca'del evento.

Seminario’acerca'dellalinspeccion de tuercas y
neumaticos!conlunimartillo delinspeccion.

muertos de los camiones, un seminario sobre inspecciones
diarias, y un seminario sobre las caracteristicas de los camiones.
“Las condiciones de transito en Marruecos son peligrosas incluso
en comparacion con los estandares de los paises vecinos.

Y debido parcialmente al hecho de que existe un conocimiento
creciente sobre la seguridad en el transito, los conductores

y gerente que participaron en este programa estuvieron muy
enfocados en lo que ellos estuvieron aprendiendo”. Después de
los seminarios, el Sr. Fekkor de Damandis expreso lo siguiente,
“Los seminarios me dejaron una gran impresion. No conozco
ningun otro distribuidor de camiones en Marruecos que esté
realizando estos seminarios. Estoy muy agradecido que ustedes
hayan traido estos programas efectivos a Marruecos. En el
futuro, siempre que ustedes presenten un nuevo programa,
definitivamente me gustaria ver participando a nuestros
conductores y otros empleados de la compafiia”.

iTodos los participantes tuwer,qn la oportunidad de
[ e
‘experimentary reconocer, l0s angulos muertos del camioén.

Las “actividades de apoyo al cliente” de Hino no tratan solamente
de ofrecer 26 programas “moldeados”. Como observamos
anteriormente, el propdsito de estas actividades es trabajar con
nuestros clientes con el objetivo de resolver la amplia gama de
asuntos y desafios que ellos enfrentan, y asi, establecer una relacion
de confianza con ellos. Sobre todo, es importante escuchar lo que
realmente nuestros clientes tienen para decir sobre los desafios

que enfrentan. El Sr. Iragi de TDM dice, “Podemos confirmar que

la actividad de soporte al cliente es una cosa que nuestros clientes
marroquies encontraran valiosa. Estoy comprometido en escuchar
lo que nuestros clientes tienen para decir, y valorizar cada uno de los
clientes a través de varias de nuestras actividades de manera que
podamos comunicar la marca Hino de tal forma que agregue valor
alamarca.” “Todo lo que hacemos tiene por finalidad asegurar que
Hino se esfuerza para ser la marca preferida. Esto es solamente el
inicio de las “actividades de apoyo al cliente” en Marruecos.”

El principal negocio de Damandis es la venta al por mayor de
productos alimenticios y otros tipos de productos, y los productos de
la marca Damandis son muy conocidos entre el publico marroqui.

LLa compania emplea 200 personas a tiempo completo.
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Con la eooperacion especial de Praco Didacol S. A.

EI|K'AIZEN Rally realizado en’América Latina’atrajo a mas de 50 participantes.

Servicio en la linea del frente

Colombia (Bogota)

El HSM Kaizen Rally—un “foro” para
implementar los servicios de Hino—
se celebra en América Latina.

Quizas muchas personas alrededor del mundo estén familiarizadas con la palabra “kaizen”, que simboliza el método de produccion exclusivo
de Toyota. Siendo una empresa que sigue su filosofia de “Cliente en primer lugar”, el espiritu de “kaizen” también es uno de los esléganes
pronunciado con frecuencia por el personal de la linea del frente de servicio de Hino. ;Hay areas en nuestras actividades de servicio u
operaciones de asistencia diarias que podrian abordarse? ;Como pudriamos mejorar nuestros servicios actuales para tener nuestros clientes
mas contentos? Hino organiza un “foro” donde los distribuidores que estan involucrados en las actividades de “kaizen” progresivas puedan
reunirse para presentar ejemplos y resultados especfficos que hayan conseguido. Este es el “Hino Service Management (HSM) Kaizen Rally”.

El principal objetivo de este evento es compartir los ejemplos de las actividades de “kaizen” realizadas por varios distribuidores, para aumentar
la motivacion de los distribuidores y para crear oportunidades para mejorar los servicios al cliente.

Cada distribuidor presento6 sus actividades de “kaizen” para una categoria especifica de piezas y servicios.

El “HSM Kaizen Rally 2011” para América Latina fue realizado en
Praco Didacol, distribuidor de Hino ubicado en Bogota, Colombia,
del 26 al 28 de octubre de 2011. Estaban presentes distribuidores
de once paises: México, Guatemala, Nicaragua, Costa Rica,
Panama, Colombia, Venezuela, Ecuador, Perd, Chile y Bolivia. Con
24 representantes del grupo Hino de Hino Motors, Ltd., Hino Motors
Manufacturing U.S.A. Inc., Hino Motors (Europe) N.V., Hino Motors
Manufacturing Colombia, S.A., el personal del representante en
Ecuador, y oficina del Oriente Medio de Hino Motors, Ltd. en los
Emiratos Arabes Unidos, esto resultd en un gran evento con un total
de 74 participantes.En el primer dia, cada uno de los distribuidores
realizo presentaciones acerca de las actividades de “kaizen” que
estuvieron implementando. Mientras la mayoria de las actividades
tenian relacion con el “kaizen en los almacenes de piezas y talleres
de servicio”, también se presentaron algunos ejemplos notables
que atrajeron la atencion de los participantes por ser “proactivos” y
mostrar pasos en una nueva direccion. Uno de los ejemplos fue el
“Servicio 24/7 de taller de servicio” presentado por los distribuidores
de Guatemala y Panama, que busca la conveniencia desde la
perspectiva del usuario del camion. La introduccion de los casos
de Guatemala y de Panama puede proporcionar el impulso para la
expansion de servicios similares a otros distribuidores en América
Latina. Los participantes también se impresionaron con los ejemplos
de Colombia, México, Bolivia Ecuador y Nicaragua, donde los

distribuidores expandieron los locales de sus operaciones de servicio.

Las tres mejores actividades de “kaizen” presentadas por los
distribuidores fueron seleccionadas por su excelencia por un panel
de jurados de HMM y HML. Los jurados evaluaron los siguientes
tres puntos: El primer aspecto fue “recursos adecuados”, que €s un
buen indicador de la busqueda agresiva por parte del distribuidor
de las actividades de “kaizen”. El segundo fue el “nivel de “kaizen™,
que es un indicador de los esfuerzos en las actividades de “kaizen”
realizados por el distribuidor. Y el Ultimo fue “desafios”, que es un
indicador del grado de dificultad de las actividades de “kaizen”. Cada
aspecto fue clasificado en una escala de 1 a 5, y los distribuidores
fueron elogiados por el nimero de puntos obtenidos. El honor mas
alto fue concedido a Motores Hino de Guatemala S.A., que presentd
ejemplos en que ellos pudieron reducir las horas de trabajo por
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medio de actividades de “kaizen” relacionadas con la administracion
de su almacén y de sus bahias de servicio. El segundo lugar fue

para Teojama de Ecuador, que presentd sus esfuerzos de analisis

de opiniones de los clientes, y ejemplos de medidas destinadas a
aumentar la satisfaccion del cliente. Dos companias, la Praco Didacol
de Colombia y DIASA de Chile, terminaron empatadas en tercer

lugar. La primera fue reconocida por sus esfuerzos en promover las
actividades de “kaizen” en todas las areas de servicio postventa, y

la segunda fue reconocida por su introduccion de un programa de
premiacion de “kaizen” a sus empleados y por sus esfuerzos en el
marketing de piezas a través de Internet. Himex de México recibid

un Premio Especial por sus servicios con el uso de un panel de
administracion de reservas. Naturalmente, cabe mencionar que todas
las otras empresas hicieron muchos esfuerzos para la ejecucion de
las actividades de “kaizen”. No hay una gran diferencia entre la pasion
sentida por los distribuidores hacia las actividades de “kaizen”, porque
se ha visto que todos ellos estan luchando mucho para mejorar los
servicios al cliente.

Ellprimer premio fue conferido a Motores[Hinode Guatemala.
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Los distribuidores hicieron una gira por el almacén de piezas y por los talleres de servicio de Praco Didacol.

El “HSM Kaizen Rally 2011” en América Latina también contd
con otros programas Utiles durante los 3 dias de su realizacion,
incluyendo las presentaciones de HMM y HML acerca de

los métodos y ejemplos reales para los casos de “kaizen”; el
desempeno en la venta de piezas para los encargados de

los negocios relacionados con piezas; reuniones individuales
acerca de calidad, garantia y almacenamiento de productos
para los encargados de los negocios relacionados con servicio;
y la observacion del desempefio con respecto a la recepcion

del servicio y entrega de un vehiculo nuevo. Creemos que los
distribuidores que tomaron parte del evento pudieron aprender
muchas cosas que les ayudara a implementar la calidad de servicio
a sus clientes. El “HSM Kaizen Rally” es un foro en que podemos
intercambiar el know-how con personas de paises diferentes,
aprender enfoques diferentes y los resultados obtenidos, de forma
que podamos trabajar juntos para mejorar la calidad de servicio a
nuestros clientes. Este es el lugar donde nascen nuevas ideas que
formaran los servicios del futuro.




