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RESUMEN

La ciudad de Quito cuenta con al menos 1 607 734 habitantes (parroquias urbanas) y 2
239 191 habitantes aproximadamente en todo el Distrito Metropolitano, lo que nos
puede dar una idea de la gran demanda automotriz que existe en la urbe.

La informacion del ultimo Censo Nacional Econdmico muestra que en la ciudad de
Quito existen 29.068 establecimientos dedicados a actividades de comercio automotriz
de los cuales el 70% corresponden a establecimientos que realizan mantenimiento o
reparacion de vehiculos y el 30% se dedica a la venta de partes, piezas 0 accesorios
automotrices, de esto se desprende que 4453 establecimientos se dediquen a talleres de
mantenimiento y reparacién de vehiculos (Info-Economia, 2010), dentro de este grupo
estan los talleres mecanicos automotrices y talleres de colisiones, de los cuales se cuenta
con 522 establecimientos conforme a datos proporcionados por la JNDA (Junta
Nacional de Defensa del Artesano, 2017).

La industria automotriz es una rama altamente competitiva que ha ido evolucionando
constantemente, actualmente una de las ventajas competitivas en el mercado es la
calidad en el servicio, la cual depende del personal técnico y los procesos que siguen al
Ilevar a cabo su trabajo.

La calidad en el servicio tiene un profundo impacto sobre la participacion del mercado y
la experiencia total del servicio, enfatizando en la satisfaccion total de los clientes se
lograré crear fidelidad de por vida.

Existen estudios similares en paises de América Latina (Ramirez, 2015), que tienen un
objetivo de analisis del servicio que brindan los talleres y el nivel de satisfaccion de los
clientes.

El presente estudio surge de la necesidad de encontrar los valores exactos que ayuden a
reconocer los puntos que se deben mejorar o innovar promoviendo un valor satisfactorio
en beneficio del usuario. Se consideré los principales talleres méas representativos de la
ciudad de Quito en el sector norte, en donde existe una gran afluencia de vehiculos
evaluando y determinando factores como su infraestructura, equipos, recursos humanos,
procesos de trabajo y atencion personalizada.

En el siguiente documento realizado atreves de una investigacion de campo se
identificara las posibles no conformidades existentes, evaluado por clientes que visitan
el taller de servicio en las diversas empresas automotrices puntualizando la atencion y
servicio brindado.

La informacion fue recolectada en base a la metodologia propuesta, construida con las
variables como infraestructura, recursos humanos, calidad de atencion, herramientas y
calidad de las mismas, evaluadas y analizadas con un criterio de aplicacion de
formulacién de preguntas para ser evaluadas en una posible auditoria interna
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arrojandonos datos relevantes como deficiencias del nimero de personal, locales no
funcionales que hacen la diferencia en la calidad de atencidn o flujo de trabajo interno.

En base a toda esta informacion y datos obtenidos se determinara la puntuacion
alcanzada segun el sistema de valoracion implementado lo cual dard lugar a los
siguientes escenarios; el CSAC no alcanza la puntuacion minima que lo colocaria en el
primer grupo, nivel bronce y si supera la puntuacién minima lo colocara en uno de los
tres grupos establecidos.
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ABSTRACT

Quito city has at least 1 607 734 inhabitants (urban part) and 2 239 191 inhabitants
approximately throughout the Metropolitan District, which can give us an idea of the
great automotive demand that exists in the city.

The information of the last National Economic Census shows that in the city of Quito
there are 29,068 establishments dedicated to auto trade activities, of which 70%
correspond to establishments that perform maintenance or repair of vehicles and 30% is
dedicated to the sale of parts , automotive parts or accessories, it follows that 4453
establishments are dedicated to vehicle maintenance and repair workshops (Info-
Economia, 2010), within this group are automotive workshops and collision workshops,
of which there are with 522 establishments according to data provided by the JNDA
(National Artisan Defense Board, 2017).

The automotive industry is a highly competitive branch that has evolved constantly,
currently one of the competitive advantages in the market is the quality of the service,
which depends on the technical staff and the processes that follow when carrying out
their work.

Quality in service has a profound impact on market share and total service experience,
emphasizing on total customer satisfaction will achieve lifelong loyalty.

There are similar studies in Latin American countries (Ramirez, 2015), which have an
objective of analyzing the service provided by the workshops and the level of customer
satisfaction.

The present study arises from the need to find the exact values that help to recognize the
points that must be improved or innovated, promoting a satisfactory value for the
benefit of the user. It was considered the main representative workshops of the city of
Quito in the northern sector, where there is a large influx of vehicles evaluating and
determining factors such as infrastructure, equipment, human resources, work processes
and personalized attention.

In the following document made through a field investigation, the possible
nonconformities will be identified, evaluated by customers who visit the service
workshop in the various automotive companies, specifying the attention and service
provided.
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The information was collected based on the methodology proposed, built with the
variables such as infrastructure, human resources, quality of care, tools and quality of
the same, evaluated and analyzed with a criterion of application of questions
formulation to be evaluated in a possible internal audit giving us relevant data such as
deficiencies in the number of staff, non-functional premises that make the difference in
quality of care or internal workflow.

Based on all this information and data obtained will determine the score achieved
according to the valuation system implemented which will lead to the following
scenarios; the CSAC does not reach the minimum score that would place him in the first
group, bronze level and if he exceeds the minimum score he will place him in one of the
three established groups.
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CAPITULO |

1 ELABORACION DE BASE DE DATOS CON LAS NORMAS, LEYES,
ORGANIZACION LEGAL, REGLAMENTOS Y ORDENANZAS
MUNICIPALES PARA LA IMPLEMENTACION DE TALLERES DE
MANTENIMIENTO Y REPARACION DE VEHICULOS

1.1 INTRODUCCION
La industria Automotriz al igual, que en cualquier ambito empresarial debe ofrecer al
publico estandares de proceso adecuados; y ser competitivos en el mercado.

La informacion del dltimo Censo Nacional Econdmico muestra, que en la ciudad de
Quito cuenta con aproximadamente 29.068 establecimientos dedicados a actividades de
comercio automotriz, de los cuales el 70% corresponden a establecimientos que realizan
mantenimiento o reparacion de vehiculos y el 30% se dedica a la venta de partes, piezas
0 accesorios automotrices, de esto se desprende que 4453 establecimientos se dediquen
a talleres de mantenimiento y reparacion de vehiculos (Info-Economia, 2010), dentro de
este grupo estan los talleres mecanicos automotrices y talleres de colisiones, de los
cuales se cuenta con 522 establecimientos conforme a datos proporcionados por la
JNDA (Junta Nacional de Defensa del Artesano, 2017).

“Segun los usuarios (350 entrevistados en el 2016), comentan que entre sus
prioridades requieren que la calidad del trabajo sea el 6ptimo, lo cual refleja que un 10%
de los entrevistados no estan conformes con el servicio recibido por parte de estos
“CSAC”, en muchas ocasiones los usuarios se quejan por el resultado final y el tiempo
de demora de estos trabajos, esto lo dice Franchesko Guerra, gerente general de Mundo
Automotriz (Quito).” (Lideres, 2016)

1.2 GLOSARIO
Colision. - Choque de dos cuerpos.
CSAC. - Centro de servicio automotriz para colisiones.

1.3 JUSTIFICACION

Se pretende generar una metodologia estandarizada; que permita calificar centros de
colisiones, mediante una evaluacion , que denote aspectos claves de los talleres,
instalaciones, herramientas, personal técnico, administrativo, asi como la gestion interna
y fases de desarrollo utilizados por el centro de servicio automotriz para colisiones
“CSAC” con el objetivo de generar una base de datos de las actividades profesionales,
exponiendo informacion a los clientes de manera puntual la calidad de reparacion que
cada taller ofrece.



Vale la pena destacar que esta base de datos fue construida en relacion a las necesidades
y observaciones del cliente, teniendo en cuenta principalmente sus deseos: un servicio
personalizado, especializado ademas de eficaz, que le brinde confianza y calidad al
dejar su vehiculo, por lo que, la aplicacién de esta metodologia podra ser utilizada por
compafias aseguradoras o empresas de flotas de vehiculos, permitiendo a los
propietarios de talleres la posibilidad de crear un plan que incentive a mejorar sus
procesos de trabajo; ofertando propuestas en servicios a las entidades que se interesen
en su cartera de negocios.

1.4GRUPO OBJETIVO

Propuesta dirigida a los propietarios de vehiculos livianos, gerentes de empresas de
vehiculos, jefes de talleres, jefes de siniestros para aseguradoras, broker de seguros y
usuarios de los distintos centros de colisiones para el sector norte de la ciudad de Quito.

El presente nos permitira también; efectuar el respectivo andlisis cualitativo de los
centros de enderezado y pintura; para que los mismos sean calificados como
proveedores estratégicos, formar parte de talleres que mantengan convenios con
distintas empresas o aseguradoras de vehiculos, permitiendo de esta manera recibir
recomendaciones como también posibles mejoras para tener un mayor nivel de eficacia
y rentabilidad.

1.5. OBJETIVOS

1.5.1. OBJETIVO GENERAL
o Establecer la metodologia que permita la evaluacion y categorizacion
de los centros de colisiones multimarca para el mejoramiento de la
calidad de su servicio en la ciudad de Quito.

1.5.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
o Crear una base de datos recopilando informacién para la obtencién de
una organizacion legal, normas, leyes, reglamentos, ordenanzas
municipales vigentes y aplicables a la actividad de talleres de
mantenimiento y reparacion de vehiculos conforme a la tipologia
vigente del Plan de Uso Ocupacional del Suelo en la ciudad de Quito.

o Valorar las instalaciones de los distintos centros, sus equipos,
herramientas, areas, procedimiento de trabajo, capacidad de su
personal, esto mediante el levantamiento de informacién sobre la
antigliedad, tipo, estado de funcionamiento de sus distintas
herramientas, funciones u operaciones de cada puesto de trabajo y
método de reparacion de chapa, pintura y mecanica.

o Proponer la realizacion y la aplicacion del método de calificacion,
fomentando el uso en los distintos “CSAC” para el mejoramiento
continuo de su servicio.



o Elaborar un analisis estadistico de la propuesta metodologica
efectuada a los “CSAC” tabulando toda la informacion obtenida de
herramienta, personal y procedimientos utilizados por el taller.

o Concluir con una metodologia estandarizada, planteando su aplicacion
en los “CSAC” del sector norte de la ciudad de Quito.

1.6. ORGANISMOS DE CONTROL

Todos los CSAC tienen varios organismos que rigen la actividad econdémica y
comercial como son:

Municipio Metropolitano de Quito.
El Servicio de Rentas Internas (SRI),
Instituto de Seguridad Social (IESS),
Superintendencia de Compairiias y
Ministerios de Relaciones Laborales.

1.7 DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO.-

1.7.1 Normativa técnica.-

Segln Ordenanza Municipal No. 0024, Visto el informe 1C-0-2011-003 del 17 de
enero del 2011 expedido por la Comision de Suelo y Ordenamiento Territorial establece
tres tipos principales de espacios:

e Suelo Urbano.
e Suelo Urbanizable.
e Suelo No Urbanizable.

De acuerdo al numeral 1.9 uso comercial y de Servicios, por su naturaleza y su radio
de influencia se integran en los siguientes grupos:

Tabla 1.1

Tipologia y Establecimientos de uso comercial y de servicios

uso SIM TIPOLOGIA SIM. ESTABLECIMIENTOS
Abarrotes, frigorificos con ventas
de, boticas pequefias, ferreteria,
pafaleras, venta de revistas y
CB1A | periddicos, micro mercados,
delicatesen, floristeria,
fotocopiadoras, alquiler de

Comercio Basico

. videos.
Comercial - -
Barrial C CB Kioscos, cafeteria, restaurantes
CB1B | con venta restringida de bebidas
alcohdlicas.

Venta de muebles, recepcién de
ropa para lavado, servicio de

CB2 limpieza y mantenimiento, lavado
de alfombras y tapices, tefiido de
prendas, sastrerias.

Servicios Basicos
Basicos




Continuacién de la Tabla 1.1

Oficinas CB3 Oficinas privadas y publicas
Administrativas individuales hasta 120 m2
(1)
Alojamiento CB4 Casa de huésped, posada,

domeéstico (1) residencias estudiantiles.

Comercio Ccz Comprende CZ1A, CZ18B, CZ2, CZ3, CZ5, CZ6
Zonal C

Comercio CS Servicios CS3 Cambios de aceite, lavadoras de

Sectorial C Especializados A autos y lubricadoras, gasolineras y

estaciones de servicios,
Mecanicas livianas, mecanicas
semipesado, mecdnicas general,
electricidad automotriz, vidrieria
automotriz, mecanica de motos,
pintura automotriz, chapisteria,
mecanica eléctrica,
vulcanizadoras, fibra de vidrio,
refrigeracién, mecanica de
bicicletas, mecanica de precision y
patio de venta de vehiculos
livianos.

Fuente: Municipio de Quito, Ordenanza Municipal No. 0024-2011

La tabla 1.1 refleja de manera eficaz el tipo de establecimiento que se va a requerir y
el tipo de condiciones que rige la ley. Los CSAC se ubican en el Comercio Sectorial C
con una simbologia CS, tipologia Servicios Especializados.

1.7.2 Normativa Sanitaria.-

Para esta problematica se debe tener una infraestructura que facilite tomar las acciones
necesarias, como son en el caso de los CSAC estos deben mantener un buen
almacenamiento de los residuos mas peligrosos como aceites lubricantes de motor,
liguido de frenos, liquidos refrigerantes y manejarlos de manera correcta con los
implementos de trabajo adecuados. (Véase tabla 1.2)

Tabla 1.2
Organizacion de Residuos en un CSAC.

ORGANIZACION DE RESIDUOS |

Gestion Interna

Gestion Externa

Manipulacion Recogida
Clasificacion Transporte
Envasado Tratamiento
Etiquetado Eliminacién
Recogida

Traslado

Fuente: Manual de procedimientos para manejo de desechos toxicos (Diaz, 2013)



En estricto amparo a la Ordenanza Municipal No. 213 emitida el 10 de septiembre del
2007 son obligaciones de los productores de residuos peligrosos (Véase tabla 1.3):

Tabla 1.3

Tratamiento de residuos peligrosos.
~ TRATAMIENTODERESIDUOSPELGROSOS

Obligaciones Objetivo

Separar adecuadamente Evitar mayor riesgo de fuga de liquidos
No mezclar residuos peligrosos Facilitar la gestion de tratamiento
Envasar y etiquetar los recipientes Realizarlo como rige la ordenanza
Mantener registro de residuos peligrosos Conocer el destino de estos.
Tener el conocimiento del tratamiento y eliminaciéon de residuos
peligrosos.
Estd prohibido el abandono, vertido o eliminacién incontrolada de
residuos en todo el territorio nacional.

Capacitaciones

Fuente: (ConsejometropolitanodeQuito, 2007)

Tabla 1.4
Clasificacion de los Residuos.

Asimilables o Urbanos

Bioldgicos/ Sanitarios
Quimicos

Tratamiento técnico a la hora de manipularlos, identificarlos y
envasarlos.

Radiactivos

Fuente: (ConsejometropolitanodeQuito, 2007)

Tabla 1.5
Residuos peligrosos en un CSAC.

C CORROSIVO, R REACTIVO, E EXPLOSIVO, T TOXICO, | INFLAMABLE, B BIOLOGICO INFECCIOSO
Descripcion del residuo Ejemplos Clasif | Clasif en bodegas
bk el Uil Motor, Caja de transmision T, I Aceites
gastados

Materiales solidos

impregnados con grasas o | Filtros, papel, trapos, plasticos T Aceites
aceites

Hestilen fje ez en_ Lodos, sedimentos. T Toxicos.
fosas, registro de drenaje.

Lodos, §ed|mentos ( Lodos, sedimentos. T Toxicos.
Tratamiento de aguas )

Insumos ( planta de Carbon activado, arenas T Téxicos
tratamiento de agua ) filtrantes. ’




Continuacién de la Tabla 1.5

Residuos liquidos de Liquido de frenos,
sustancias toxicas perono | anticongelante, limpiadores de L
. e T Toxicos.

I;C;R;E;B. cristales, vinil, inhibidores de

oxidacion.
Recipientes de insumos Envases vacios de diluyentes,
toxicos e inflamables para pinturas, desengrasantes,
L . . o T, | Otros.
limpieza o pintura aditivos, limpiador de
automotriz. inyectores, carburadores.
Recipientes de insumos Recipientes vacios de
téxicos no inflamables para | anticongelante, liquido de T Otros.
mantenimiento freno.
Baterias usadas. Baterias de plomo. CT Metales pesados.
Plomos de balanceo Piezas para balanceo T Metales pesados.
Liquido de baterias Liquido de baterias. C Metales pesados.
Residuos de insumos Filtros de cabina de pintura,
indirectos solidos filtros de gasolina, papel,
impregnados con trapos, etc. T Inflamables.

solventes, pinturas,
gasolina, etc.

Fuente: (Diaz, 2013)

De acuerdo a la Ordenanza Metropolitana No. 0213 vistos los informes Nos. I1C-
2007143 de 13 de marzo del 2007, IC 2007 -166 de 15 de marzo del 2007, el IC-
2007218 de 5 de abril del 2007 de la Comision de Medio Ambiente y Considerando con
lo dispuesto en el Articulo 15 numeral 17 de la Ley Organica de Régimen para el
Distrito Metropolitano de Quito, y el numeral 2 del Cédigo Municipal para el Distrito
Metropolitano de Quito, le corresponde a la Municipalidad el control ambiental dentro
de su jurisdiccion, que segun Titulo V “De la Prevencion y Control del Medio
Ambiente Capitulo | Seccion 11 DE LOS SERVICIOS ORDINARIOS Y ESPECIALES
DE ASEO Art. 11.346 numeral 6 SERVICIO ESPECIAL DE RESIDUOS SOLIDOS
PELIGROSOS es el manejo de residuos especiales que comprenden los objetos,
elementos o sustancias que se abandonan, botan, desechan, descartan o rechazan y que
sean patdgenos, toxicos, punzantes, explosivos, reactivos, radiactivos o volatiles,
corrosivos, e inflamables; asi como, los empaques o envases que los hayan contenido
como también lodos, cenizas y similares, directamente afectados por estos.”
(Ecuadorambiental, 2015)

1.7.3 Normativa Comercial:

La normativa comercial respecto a la constitucion de los CSAC se acoge a lo
dictaminado de acuerdo al tipo de compafiia en el Codigo Civil en la Ley de Compaiiias
(Superintendecia de compariias, 2014).

El procedimiento para la constitucion es el siguiente (Véase tabla 1.6):



Tabla 1.6

Procedimiento para Constitucion de un CSAC.

Pasos

1.- Reservar el nombre en la
Superintendencia de Compafiias.

2.- Apertura de una cuenta de integracion
en cualquier banco a nivel nacional.

3.- Elaboracién y cierre de las escrituras
respectivas.

4.- Aprobacion por parte de la
Superintendencia de Compafiias.

5.- Publicacién del extracto emitido por la
Superintendencia de Compafiias en la cual
se manifiesta la creacién de la compafifa.

6.- Pago de Patente y exoneracion del 1.5
x 1000 en el Municipio.

7.- Afiliacién a la Cdmara respectiva de
acuerdo al objeto social que persigue la
compafiia.

8.-Inscripcién en el Registro Mercantil de
la constitucién de la compaiiia.

9.- Inscripcién de los nombramientos en el
Registro Mercantil.

10.- Entrega en la Superintendencia de
Compaiiias

11.- Obtencién del Registro Unico
Contribuyentes en el SRI.
Requisitos para el RUC

Requisitos
Verificacion previa

Copia de la minuta de constitucion.

Copia de la escritura de constitucion.

Copia de un recibo de agua, luz, o teléfono.
Formulario del municipio para la obtencién de
patente.

Copia de la cedula y papeleta de votacion del
representante legal o de las cedulas de los
accionistas o socios de la compafiia.

Valor a depositarse por la apertura de la
cuenta de integracion.

Escrito manifestando al banco la intencion de
la apertura de dicha cuenta.

Registro de la Propiedad

Certificacion

Incluir certificado

Incluir el comprobante de pago.

Copia de la escritura de constitucion.
Formulario de la cdmara respectiva.

Copia de la cedula y papeleta de votacion del
futuro representante legal.

Comprobante de pago respectivo.

Con documentacion requerida

e Con el debido formulario establecido

e Una copia de la escritura inscrita.

e Un ejemplar de la publicacion.

e Copia de la cédula y nombramientos de los
representantes legales de la compafiia.

e Copia de la escritura de constitucion.

e Copia de un recibo de agua, luz, o teléfono.

e Copia del nombramiento del representante
legal.

e Copiade la cédulay papeleta de votacion
del representante legal



Fuente: (Diaz, 2013)
1.7.4 Normativa Socio-Ambiental:

Regida por la Ordenanza 213 emitida el 10 de Septiembre del 2007, en el Capitulo 1V
DE LA EVALUACION DE IMPACTO AMBIENTAL (ConsejometropolitanodeQuito,
2007), es aplicable a las obras, infraestructuras, proyectos, o actividades de cualquier
naturaleza y cualquier accion que vaya adoptarse y que puedan causar impacto
ambiental o que represente algun riesgo para el ambiente del D.M.Q.

Los CSAC tienen la imposicion de realizar una evaluacion de impacto ambiental, para
lo cual deberd realizarse de acuerdo al caso una Declaracion Ambiental (DAM) o un
Estudio de Impacto Ambiental (EiSA) y ponerla a consideracion de la Direccion
Metropolitana de Medio Ambiente.

A.- Requisitos para obtener el informe ambiental:

1. Obtener el Formulario de Registro en la Coordinacion Ambiental
Zonal que corresponda.

2. Los talleres mecéanicos livianos deberan presentar el informe de
DECLARACION AMBIENTAL (DAM) del proyecto o actividad
basandose en lo dispuesto en:

e La Ordenanza Metropolitana de las Normas de Arquitectura y
Urbanismo.

e Las normas para el manejo adecuado de aceites usados.

e Las disposiciones del Capitulo | de la Ordenanza 146 para la
recoleccion y disposicion final de residuos solidos.

e Las disposiciones del Capitulo 11 de la Ordenanza 146 para la:
prevencion y control de la contaminacion producida por
emisiones de ruido.

3. Presentar los siguientes documentos:
e El Informe de Factibilidad de uso del suelo.
e Las certificaciones de las entidades competentes sobre la
factibilidad y disponibilidad de servicios en el sector.

1.7.5 SERVICIO DE RENTAS INTERNAS (SRI).-

Se considera Sujeto Activo de este impuesto al Estado, y el Sujeto Pasivo a las personas
naturales, las sucesiones indivisas y las sociedades, nacionales o extranjeras,
domiciliadas o no en el pais, que obtengan ingresos gravados de conformidad con las
disposiciones de esta Ley (Véase tabla 1.7).



Tabla 1.7
Impuestos SRI.

Impuesto

Impuesto sobre la renta, ganancias y activos

Impuestos sobre transacciones

Fuente: (ServiciodeRentaslInternas, 2017).

Descripcion

Impuesto a la Renta

Impuestos  sobre los Activos Totales
Contribuciones a las Entidades
Gubernamentales Reguladoras

Impuesto a la Propiedad Urbana

Impuesto  Especial al Capital Neto de
Sociedades.

Impuesto al Valor Agregado

Impuesto a los Consumos Especiales Impuesto
a la Transferencia de Titulo de Propiedad de
Bienes Raices

Impuestos Aduaneros.

Véase la tabla 1.8 donde se puede observar el pago de impuesto a la renta para

personas naturales y sus debidos porcentajes.

Tabla 1.8

Pago de impuesto a la renta.

Fuente: (ServiciodeRentasInternas, 2017)

ANO 2017-EN DOLARES
FRA,CCIC')N EXCESO IMPUESTO IMPUESTO
BASICA HASTA FRACCION FRACCION
BASICA EXCEDENTE
0 11.290 0 0%
11.290 14.390 0 5%
14.390 17.990 155 10%
17.990 21.600 515 12%
21.600 43.190 948 15%
43.190 64.770 4.187 20%
64.770 86.370 8.503 25%
86.370 115.140 13.903 30%
115.140 En adelante 22.534 35%

Ecuador ademas contempla en su legislacion laboral una participacién del 15% de las
utilidades de la empresa en beneficio de sus trabajadores y empleados, este porcentaje
es calculado sobre la base imponible antes del impuesto a la renta.

1.7.6

INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL (IESS).-



El IESS es un ente que regula y exige su total aplicacion en cuanto refiere al bienestar
de los trabajadores, en la actualidad la NO AFILIACION de un empleado es un delito
que debe ser penado por las autoridades competentes, situacion legal que recae sobre el
representante legal de la empresa a la que preste los servicios el trabajador. Por lo tanto,
los servicios que ofrece son excelentes, como la cobertura en accidentes laborales,
enfermedades, maternidad, discapacidad, cesantia, invalidez, vejez y muerte, cada uno
de estos beneficios que el empleado puede acceder es con la aportacion mensual del
9.45% vy el 11.15% el empleador, porcentajes que hacen un total del 20.60% de valor
aportado al IESS.

1.7.7 SUPERINTENDENCIA DE COMPANIAS.-

“La Superintendencia de Compaiiias del Ecuador, desde su creacion ha cumplido una
fecunda labor como ente controlador de las sociedades de capital en el pais, y a partir
del afio 1979 en el que se inicia un efectivo proceso de modernizacion institucional, se
ha caracterizado por ser una entidad de asesoria y de apoyo al sector empresarial
ecuatoriano. En este nuevo marco de accién, la realizacion de estudios, analisis y
diagndsticos, se ha sustentado en un sistema estadistico, el que se lo ha ido mejorando a
través del tiempo y ha sido la base més adecuada para la mejor comprensién y analisis
de la problematica empresarial en el pais.

La compafiia de responsabilidad limitada es aquella que se puede contraer de entre
3 a 15 socios, conformadas de un capital minimo de $400,00 dolares americanos, hacen
el comercio bajo una razon social o denominacidn objetiva a la que afiadiran la palabra
“compaiia limitada” o la abreviatura como: Cia. Ltda.

1.7.8 MINISTERIO DEL TRABAJO.-

Su mision es ejercer la rectoria de politicas laborales, fomentar la vinculacion entre
oferta y demanda laboral, proteger los derechos del trabajador y trabajadora, y ser el
ente rector de la administracion, del desarrollo institucional de la gestion del talento
humano y de las remuneraciones del Sector Pablico.
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CAPITULO I

2 EVALUACION Y LEVANTAMIENTO DE INFORMACION SOBRE LAS
INSTALACIONES, EQUIPOS, HERRAMIENTAS, PERSONAL Y
PROCEDIMIENTOS DE TRABAJO QUE UTILIZAN CADA UNO DE
LOS TALLERES

Con el fin de lograr la fidelizacion de un cliente y distinguirse ante la competencia los
talleres deben demostrar una calificacion, esto de igual manera permitira que se reciban
propuestas de mejora continua produciendo mejoras notables en la productividad
mejorando los criterios de calidad, rentabilidad y servicio.

Todos estos criterios de calificacion seran basados en:

- Instalaciones y equipos o0 herramientas
- Mano de Obra

- Procedimientos de trabajos

- Procesos de Trabajo

- Mejoras Continuas

Se realiz6 una revision en detalle de las instalaciones, herramientas y equipos con los
que deben contar los CSAC, las caracteristicas del personal en cada una de sus areas, asi
como también, la organizacion, proceso de reparacion y gestion de los talleres.

2.1 INSTALACIONES.-
De acuerdo a las Normas de Arquitectura y urbanismo de la Ordenanza No. 024 se
establece que las normas minimas de construccion para mecanicas, lubricadoras,

lavadoras, lugares de cambio de aceites, vulcanizadoras y similares son (Véase tabla
2.1):

Tabla 2.1
Evaluacion de instalaciones.

DESCRIPCION VERIFICACION.
a) En ningun caso se podra utilizar el espacio publico para actividades
vinculadas con mecanicas, lubricadoras, lavadoras, lugares de cambio S NO

de aceites, vulcanizadoras y similares.

b) Materiales: Serdn enteramente construidos con materiales estables,
con tratamiento acustico en los lugares de trabajo que por su alto nivel S NO
de ruido lo requieran.

c) Pisos: El piso sera de hormigdn o similar, puede ser recubierto de
material ceramico de alto trafico antideslizante. S NO

d) Cubiertas: Las areas de trabajo seran cubiertas y dispondran de un
eficiente sistema de evacuacion de aguas lluvias. S NO
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Continuacién de la Tabla 2.1

e) Rejillas: El piso deberd estar provisto de las suficientes rejillas de
desaglie para la perfecta evacuacién del agua utilizada en el trabajo, la S NO
misma que serd sedimentada y conducida a cajas separadoras de
grasas antes de ser descargada a los colectores de alcantarillado.

f) Revestimientos: Todas las paredes limitantes de los espacios de
trabajo seran revestidas con materiales impermeables hasta una altura S NO
minima de 1.80 m.

g) Cerramientos: Los cerramientos seran de mamposteria sélida con
una altura no menor de 2.50 m. ni mayor de 3.50 m. S NO

h) Altura minima: La altura minima libre entre el nivel de piso
terminado y la cara inferior del cielo raso en las areas de trabajo no Sl NO
serd inferior a 2.80 m.

i) Capacidad de atencion: Los indices minimos de calculo serdn los
siguientes:

Mecénica automotriz liviana: 20 m” por vehiculo.

Mecdénica automotriz semi-pesada: 30 m’ por vehiculo. Sl NO
Mecanica automotriz pesada: 40 m” por vehiculo.

Taller automotriz: 50 m” de 4rea de trabajo.

j) Las Areas minimas para locales destinados a cambios de aceite y
vulcanizadora seran:

Cambios de aceite: De 20 a 50 m” de area Util de local SI NO
Vulcanizadora artesanal: De 20 a 50 m” de area util de local
Vulcanizadora industrial: Mayor a 50 m’ de 4rea Gtil de local

k) Contardn con los siguientes espacios minimos: oficina, bodega,
medio bafio y lavamanos independiente en un drea minima de 20 m Sl NO

[) Las lubricadoras, lavadoras y los sitios destinados a cambios de
aceite ademas cumpliran, en lo pertinente, lo especificado en las
normas técnicas para el manejo ambiental adecuado de aceites usados SI NO
y otros hidrocarburos contaminados; y,

m) Las mecanicas cumpliran con los literales a), b), c), d), ), g), h), i) y
k).

Fuente: Autor

Una distribucidn efectiva del equipo desarrolla un sistema de produccion que permite la
reparacion y enderezado de vehiculos sin mayores obstaculos a vencer, brindando la
calidad deseada al menor costo posible es por eso que dicha distribucidn es un elemento
importarte ya que se tomara en cuenta otras areas de menor espacio pero de importancia
relevante para el proceso productivo, esta distribucion debe ser bien analizada ya que no
existe un metodo de distribucion perfecto puesto que depende de las condiciones
propias que ofrezca un taller determinado. Las siguientes son algunas de las
consideraciones que se debe tomar en cuenta para el disefio de las instalaciones de
trabajo:
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e Mejorar el alumbrado.
e Controlar la temperatura.
e Ventilacion adecuada.
e Control de ruido.
e Ordeny limpieza.
e Eliminacidn eficiente de polvos, humos, vapores, gases y nieblas.
e Proteccion de areas de mayor riesgo.
e Equipo de proteccién personal.
e Programas de primeros auxilios.
2.1.1 Areas de los CSAC.-
Tabla 2.2
Area de los CSAC.

fTEM VERIF.
Area de enderezado.-
Ubicado en el primer piso, capacidad de albergar con bastante holgura

por lo menos un banco de enderezado de aproximadamente 15 m’, las sl NO

herramientas necesarias y el facil acceso para los trabajos de estirado y

. . 2
empuje por lo que se recomienda 20 m”.

Area de preparado.-
Debe estar situado luego de los trabajos de enderezado, con el fin de no
afectar con el desprendimiento de polvillos y otros contaminantes las

herramientas y equipo utilizado en la enderezada. En esta area también se S| NO

realizan trabajos como el lavado de pistolas de pulverizacién, montaje y

desmontaje de partes de un vehiculo razéon por la cual debe tener la

capacidad de albergar a mas de 3 operarios simultdneamente trabajando en
8 q G - 2

distintas operaciones por lo que se recomienda un espacio de 15m°.

Area de pintura.-
Es la ultima en la linea de produccion, su area y distribucién son muy

especificas ya que se utilizan cabinas de pintura u hornos de pintura, en

SI NO

esta drea debe existir también un sistema de extraccion del aire mientras se

realiza el trabajo de pintura por lo que el area recomendable para esta
.. 2
operacion es de 20 m”.

Area administrativa.-

Debe estar aislada del ruido y alejada de la produccién ya que es donde
debe planificarse el trabajo, atenderse al cliente y albergar otras actividades
totalmente administrativas puesto que es la carta de presentacion de los
CSAC ya que antes de proceder a las reparaciones de los vehiculos debe

existir un acuerdo entre el propietario del vehiculo o la aseguradora y el SlI NO

CSAC. De igual manera debe poseer espacios para el sistema de computo,
contabilidad, secretaria, operaciones, cafeteria, etc.,, por lo que se
recomienda un 4rea de 25 m’ y 1500 m’ de parqueo y almacenamiento de
vehiculos.

Fuente: Autor
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2.2 HERRAMIENTAS DEL TALLER DE ENDEREZADO.-

Para desarrollar una labor de manera técnica y adecuada hay que contar siempre con
un nimero determinado de herramientas, esto permitira reparar los dafios en las
carrocerias ya sean leves o considerables, se debe emplear herramienta y equipo
hidraulico, lo mismo que herramientas manuales en la restauracion de partes afectadas
hasta su posicion y forma original. Todos los paneles exteriores de carroceria estan
apoyados, fijos y reforzados por algin armazén o refuerzo interno formados de una
lamina méas gruesa, dicha armazon también se llega a doblar o a quedar fuera de su
posicion cuando el vehiculo participa en una colision.

Para reparar estas averias en forma apropiada y eficiente, el panel externo y el
armazon deben regresar a su forma aproximada y al mismo tiempo alinearse. Dicho
proceso solo puede realizarse aplicando una fuerza correctiva equitativa y uniforme que
puede aumentarse o disminuirse a voluntad segun se requiera en los distintos trabajos a
reparar por lo que a continuacion se detallan las herramientas con la que debe contar un
CSAC.

2.2.1 Herramientas de soporte

Tabla 2.3
Herramientas de soporte.

HERRAMIENTAS DE SOPORTE

NOMINACION OBJETIVO

Es una herramienta enderezadora portatil para carroceria y bastidor, es
utilizado para aproximar y alinear al mismo tiempo la lamina del bastidor y la de
Dozer.- , . - . . . .
la carroceria, de igual manera la traccion correctiva en casi cualquier sentido

que se requiera. (Véase Anexo 1)

El término hidraulico de este tipo de herramientas hace referencia a un sistema
de accionamiento, estos pueden ser de varios tamafios, las de servicio ligero
tienen capacidad para jalar 1.5 a 2 toneladas y pueden empujar hasta 4
toneladas, muchos son de peso ligero, se adaptan en forma ideal para trabajos
pequefios como reparacién de puertas, porta tableros, guardafangos, rejillas,
Gatos hidraulicos.- capots y cuartos de panel.

Los gatos hidraulicos pueden ser de 3 tipos, segin la forma como ejerzan la
funcion de apriete, empuje, traccion y expansion. (Véase Anexo 1)
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Grua.-

Esta herramienta es indispensable en talleres la cual es empleada para extraer
motores o conjuntos de traccion al igual que es Util para el levantamiento vy
traslado de maquinas. (Véase Anexo 1)

Accesorios de sujecion:

Al momento de llevar a cabo las reparaciones cuando un panel se ha
deteriorado a causa de un accidente y se tiene que proceder a su sustitucion, lo
primero en realizar es desmontar la pieza accidentada con ayuda de
herramientas de corte, y finalmente ensamblarla colocando sobre el mismo
lugar correctamente todas las piezas que la rodean. Estas operaciones son
realizadas con una serie de herramientas de sujecion las cuales permiten que la
pieza se mantenga provisionalmente fija en su lugar. (Véase Anexo 1)

Continuacioén de la Tabla 2.3

Medidores de bancada:

Al recibir un vehiculo un golpe fuerte y luego de comprobar que las cotas
basicas de la estructura de la carroceria presentan desviaciones que afectan
su propia estructura, su reparacion ya no puede llevarse a cabo sin tener la
seguridad en cada momento de que el restablecimiento de las cotas originales
de una parte no modifican las cotas de otra parte, de modo que se precisa de
un equipo muy completo por medio del cual se pueda (Véase Anexo 1):

o Comprobar con la mayor exactitud los puntos de fijacion del puente
delantero con respecto al bastidor,

o Puntos de fijacion de la caja de cambios en los vehiculos de transmisién
desde el motor delantero a las ruedas traseras,
Los orificios para la fijacién de la suspensién trasera,
Comprobacién del piso de la carroceria con respecto a la vertical de los
pilares de las puertas.

Fuente: Autor

A.- Sistemas de medidas

- Sistemas de medidas por utillajes especificos: Basado en la
construccién de una plantilla de la plataforma de la carroceria sobre el
bastidor de la bancada, para ello se utiliza un conjunto de robustos
utillajes. La plantilla creada donde se apoyara el vehiculo marcara la
situacion correcta de los puntos de control de la carroceria. A su vez, la
robustez de los utillajes permite sujetar cada uno de los puntos de la
carroceria cuando se esta realizando el estirado de ésta. Los utillajes son
especificos para un unico modelo de vehiculo y la plantilla creada a
modo de calibre pasa-no pasa (coincide o no coincide) evita los errores
de lectura que pueden ocasionar otros sistemas de medidas universales.
Este tipo se suele utilizar en servicios oficiales porque trabajan
frecuentemente con los mismos modelos de vehiculos.

- Sistemas de medidas mecanicos: El fundamento es crear un sistema de
coordenadas en tres dimensiones independiente. Una vez centrado el
medidor, se crea un espacio tridimensional a través de unos Utiles
reglados y unos cabezales que permiten controlar las cotas de los
diferentes puntos de la carroceria del vehiculo. La verificacion del estado
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de la carroceria se realiza comparando las medidas o cotas extraidas del
medidor frente a las marcadas para cada vehiculo en la ficha u hoja
técnica correspondiente. Las caracteristicas destacables de estos sistemas
de medidas es su universalidad para adaptarlos a diferentes modelos de
vehiculos y su disponibilidad como medidor independiente. Al tratarse
simplemente de un sistema de medicién requiere el montaje de unos
utiles adicionales para realizar el enderezado. (Véase figura 2.1)

Utillajes universal

Figura 2.1: Banco con diferentes sistemas de medidas.
Fuente: www.elchapista.com

-Sistema de medidas por utillajes universal: Se trata de una combinacion
de los dos sistemas anteriores, el sistema de utillajes y el medidor
mecénico independiente. El centrado del sistema se hace de forma
sencilla a través del bastidor de la bancada donde se colocan una serie de
utillajes robustos o universales que crean la plantilla donde se apoya y
fija la carroceria del vehiculo, permitiendo el estiraje.

- Sistema de medidas electronicas: Son los méas avanzados, también los
de mayor coste por la tecnologia con los que estos cuentan, su gran
ventaja es la rapidez en el montaje del equipo y en la obtencion de las
medidas. La informacién de las dimensiones de la carroceria se recoge
mediante tecnologia laser o por ultrasonidos con la ayuda de utiles
(palpadores, transductores, etc.) colocados en los puntos a controlar de la
carroceria. La informacion es enviada a un ordenador que procesa los
datos y los compara con las medidas originales del fabricante calculando
las desviaciones existentes. El tratamiento informéatico de los datos
permite presentarlos de forma numérica y gréfica, asi como la
elaboracion de informes escritos con bases de datos de los vehiculos. Los
sistemas al ser rapidos en su montaje permiten realizar trabajos de
diagnosis sin invertir excesivo tiempo en la preparacion de utillajes o en
el montaje del vehiculo sobre un bastidor, simplemente con subir el
vehiculo a un elevador es posible colocar el medidor y acceder a los
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puntos de la carroceria. Necesitan el montaje de Utiles adicionales para
realizar el enderezado.

2.2.2 Herramientas de elevacion, transporte y soldadura
Tabla 2.4
Herramientas de soporte.

HERRAMIENTAS DE SOPORTE

NOMINACION OBJETIVO

Necesario al momento de requerir acceso a la parte inferior del vehiculo
para efectuar operaciones de revision y reglaje, desmontaje y montaje de
elementos como motor, cajas de cambios, transmisiones y otros,

Puente elevador:

ventajas:
o Elevacién del vehiculo a una altura conveniente para
trabajar con comodidad.
Se aprovecha mejor la luz natural.
Su lugar de trabajo es mas facil de mantenerlo limpio.
(Véase Anexo 1)
Herramienta empleada para la elevacién de cargas manualmente, se
puede elevar conjuntos mecanicos pesados situandolos a una altura
Elevador hidrdulico: comoda para realizar reparaciones inmediatas, de igual manera permite
el transporte de dichos elementos sin riesgo de caida y de accidentes.
(Véase Anexo 1)
Es un dispositivo de seguridad para el caso de que se produzcan fallos en
los sistemas hidrdulico o mecénico. Los gatos de botella (Véase Anexo 1)
tienen el disco de apoyo de dimensiones reducidas, estas circunstancias
facilitan el resbalamiento entre el gato y la superficie de asiento, por estas
Caballete: razones como medida de seguridad en toda operacion de elevacion con
gado hidraulico es necesario un caballete para asegurar la carga
levantada.
Se conoce también como soldadura al arco eléctrico, dicho proceso
necesita basicamente de un arco eléctrico producido entre un electrodo y

Soldadura electrica- 13 nieza o material base a ser soldado. (Véase Anexo 1)
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Equipo utilizado en cualquier “CSAC” ya que tiene varios usos como

soldar, cortar y calentar para normalizar el metal al igual que para soldar
Soldadura de el estafio. El soplete de oxiacetilénico usa gases como el acetileno y el
Acetileno: oxigeno, al mezclar los mismos en proporciones adecuadas y con el
equipo adecuado producen una llama que es suficiente para fundir casi
todos los metales comerciales
Ideal para trabajos de soldadura de laminas, siendo la mas ventajosa y la
mas recomendable. Es un tipo de soldadura eléctrica al arco de corriente
continua que utiliza como electrodo un alambre o hilo sin fin fusible, por
lo que no es necesario la utilizacion de ninguna varilla de metal de
Soldadura MIGMAG: o . . )
aportacion, dicho hilo se encuentra bobinado en un carrete ubicado en el
interior de la maquina. El alambre va saliendo por la boquilla de la pistola
al igual que lo hace el gas inerte, este envuelve al hilo y lo protege

durante el arco y su posterior fusion para formar el cordéon de soldadura.
Fuente: Autor

2.2.3 HERRAMIENTAS MANUALES ELECTRICAS Y NEUMATICAS
Tabla 2.5
Herramientas manuales eléctricas y neumaticas.

HERRAMIENTAS MANUALES ELECTRICAS Y NEUMATICAS

NOMINACION OBJETIVO

Estos taladros de mano son Utiles en todo taller que
tiene relacion con el automovil, de estos se desprenden:
Taladros: - El taladro de mano: posee la facilidad de moverse en
cualquier direccién.
- La esmeriladora: Utilizada para cortar piezas metalicas,
afilar herramientas y retocar piezas. (Véase Anexo 1)
De igual manera en todo taller se utiliza estas
herramientas pequefias cuya caracteristica principal es
Herramientas de aire comprimido: ser muy ligeras permitiendo un uso mas comodo y
rapido, las mas importantes son: Llaves de impacto,

Taladros, Esmeriles. (Véase Anexo 1)
Fuente: Autor

2.24 HERRAMIENTAS PERCUSORAS.-

La conforman todas aquellas con las que se trabaja a golpes tales como martillos y
sus derivados, tienen por mision servir de apoyo a los golpes dados con las herramientas
percusoras, técnica fundamental en los trabajos de enderezado, se clasifican: Martillos,
mazos, macetas, tases o sufrideras y cucharas (Véase tabla 2.6).

Tabla 2.6
Herramientas percusoras.

HERRAMIENTAS PERCUSORAS
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NOMINACION

Martillos:

Mazos:

Mesetas:

Tas o sufrideras:

OBJETIVO

Su misién es golpear y multiplicar la fuerza del brazo humano en virtud
del brazo de palanca, estos presentan una particularidad propia y ello da
origen a una cierta variedad de herramientas de este tipo. Las caras de
golpeteo de los matillos son templadas para tener mayor duracién y no
sean afectadas facilmente por deformaciones que pueden producirse a
medida que se utilizan (Véase Anexo 1).

Son martillos en los cuales la cabeza de acero es sustituida por un cabeza
de material blando como madera o goma dura. (Véase Anexo 1)
Formados por matillos blandos de iguales caracteristicas que los mazos
pero de mayor peso, tamafio y con una cabeza de material plastico.

Se encargan de recibir el golpe proporcionado por las herramientas de
percusion, las formas que tienen las [dminas de una carroceria pueden
ser de lo mas variado, los tases o sufrideras se fabrican con un gran
cantidad de formas que el operario debe seleccionar para hacerlas servir
de contra estampa en los lugares adecuados. (Véase Anexo 1)

Continuacioén de la Tabla 2.6

Cucharas:

Fuente: Autor

Estas son definidas por su longitud, la forma de sus puntas y de los
angulos que en determinados casos las conforman, el enderezador
puede utilizar una palanca de cualquier longitud que se adapte a las
necesidades del momento. Disponiendo de barras de acero y un soplete
es facil hacer una palanca de este tipo y con ello tener una herramienta
atil.

2.25 HERRAMIENTAS DE MECANICA Y SUJECION.-

Estas son las mas numerosas y Utiles para acceder a determinadas piezas de lamina,
desmontaje de conjuntos mecanicos generalmente poco complicados pero que requieren
poder disponer de la clase de herramientas que son propias de los mecéanicos, el
enderezador tendra que saber manejar Ilaves fijas, de estrella, de tubo, destornilladores,
limas, sierras, cinceles, cortafrios y el manejo de las cizallas de lamina, piezas
autoblocantes, entenallas y todo tipo de alicates que componen herramientas de sujecién

y que son indispensables para el trabajo. (\Véase figura 2.2)




Figura 2.2: Herramientas de Mecanica
Fuente: www.revistaautocrash.com

2.2.6 CABINAS DE PINTURA

Se entiende por cabina de pintura al lugar en donde se arreglan todo tipo de piezas
automotores dandoles un acabado de primera. (Ceac, 2001)

2.2.6.1 Tipos De Cabinas de Pinturas

a) Sobre Piso: El piso se encuentra levantado por rejillas especiales resistentes al
peso del vehiculo con areas de filtros especiales para la pintura. El sobre piso
metélico es de un alto de 300 mm con rampas exteriores. La cabina es de 'Flujo
Vertical', cuya corriente de aire bajan desde el techo filtrante hacia el suelo en
sentido vertical, saliendo hacia el exterior a través de lugares dejados abiertos
expresamente.

b) Rampa Neumatica Interior: Este tipo de cabina se asemeja a la anterior, posee
una variante y es que la rampa es interior y se acciona neumaticamente.

c) Sobre Piso Empotrada: Toda la cabina se empotra en una fosa con un
perimetro igual a la cabina y que tiene una profundidad de 30 cm. Esta fosa
debe ser fabricada con medidas adecuadas regidas por planos de construccion. El
vehiculo entra directamente a la cabina y no requiere rampa. Esta es la
composicion ideal para talleres en construccion cuando aun no se ha echado el
piso. En este tipo de cabinas el flujo de aire es vertical, saliendo al exterior por
conductos disefiados especialmente por debajo de este.

d) Cabina a Ras de Piso: Cabina sin piso. El piso es fabricado por el cliente en
ceramica, pintado etc. La cabina se entrega con doble area de rejillas para el
pasaje del aire y soportes para los filtros de extraccién. El cliente debe fabricar
una fosa de acuerdo a planos entregados por el fabricante. Es el modelo mas
economico al cual hay que agregar el costo de la fosa.

e) Cabina sobre Piso Existente: Este tipo de cabinas son las llamadas cabinas de
'Flujo Semi vertical', caracterizadas porque la corriente de aire baja desde un
restringido techo filtrante, colocado en una extremidad en la instalacion, y sale al
exterior a través de adecuadas aberturas ubicadas estratégicamente en la zona
inferior de la pared opuesta al techo filtrante. Dentro de este tipo, estan las
cabinas de pintura de 'Flujo Horizontal', que son aquellas cuya corriente aérea es
horizontal al suelo, entrando el aire generalmente a través de marcos filtrantes,
colocados en la estructura de las puertas, y saliendo a través de otros marcos
también filtrantes ubicados estratégicamente en la pared opuesta. Para mas
sefias, las cabinas de flujo semi vertical y horizontal se suelen utilizar para el
pintado de vehiculos, fabricados industriales o para zonas de preparacion.
(\Véase figura 2.3)
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Figura 2.3: Cabina de pintura
Fuente: www.cesvimap.com

2.3 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Esta es una estructura intencional de roles en el que cada persona asume un papel que
se espera que cumpla con el mayor rendimiento posible tanto en el area administrativa
como productiva.

A continuacion, se detallan los niveles jerarquicos con lo que deben contar los CSAC
los mismos que son de suma importancia para llevar a cabo las labores diarias.

2.3.1 DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO:
- Gerencia General
- Contador
- Secretaria

A.- Funciones del personal:

- Gerente General:

o Cargo: Dirigir la organizacion.

o Perfil Técnico: Administracién de Empresas, Ingenieria o
afines, conocimiento de vehiculos, cursos especificos.

o Perfil Personal: Lider, poseer creatividad de equipo en
trabajo, buena comunicacion y tener pensamiento
analitico, conservar personalidad propia.

o Funciones:

= 1. Seleccionar y contratar el personal que laborara
dentro de la organizacion.
= 2. Dar solucion a problemas que se presenten
dentro del entorno laboral.
= 3. Motivar al personal.
- Contador:
o Cargo: Manejar la contabilidad de la organizacion.
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©)
@)
@)

Perfil Técnico: Licenciado en Contabilidad y Auditoria.
Perfil Personal: Organizad, agil para toma de decisiones.
Funciones:

= 1. Contabilidad general del taller.

= 2. Ingresar al sistema las facturas, notas de venta

por el pago a proveedores y talento humano.
= 3. Elaboracion de estados financieros.
= 4, Cancelar el pago de los impuestos.

- Secretaria;

©)

Cargo: Colaborar con el gerente general en el area
administrativa.

Perfil Técnico: Estudios Superiores.

Perfil Personal: Buen presencia, excelente trato, facilidad
de expresion y organizada.

Funciones:

= 1. Tomar notas o apuntes de las indicaciones que
le asignen.

= 2. Elaborar cartas, certificados o documentos.

= 3. Atender al publico en forma personal o via
telefonica.

= 4. Compra de material de oficina.

= 5. Manejo de caja chica.

2.3.2 DEPARTAMENTO DE PRODUCCION:

- Jefe de Taller

- Evaluador

- Enderezador

- Pintor

- Preparador de Pintura

- Lavador
- Mecénico

A.- Funciones del personal:

- Jefe de Taller:

@)
@)

Cargo: Coordinacion de las labores en el taller.

Perfil Técnico: Ingeniero Automotriz 0 mecanico,
conocimiento de vehiculos, cursos especificos.

Perfil Personal: Organizado, Agil toma de decisiones,
Préctico, Actitud de liderazgo

Funciones:
= 1. Pedir y poner a disponibilidad los repuestos
necesarios.
= 2. Establece politicas de asignacion productiva y
equitativa.

= 3. Programar entregas por area asi como
alternativas de cambio.

= 4, Hacer cumplir los tiempos de entrega
asignados por area, evaluando y resolviendo los
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Evaluador:
Cargo: Recepcion y cotizacion de vehiculos.

Perfil Técnico: Bachiller, Tecn6logo Mecénica
Automotriz, Cursos especificos.

Perfil Personal: Amable, Sentido negociador, Expresion
oral y corporal

Funciones:

©)
@)

imprevistos que se puedan presentar a lo largo de
las jornadas diarias.

5. Revision, inspeccion y control de calidad de los
trabajos realizados en los vehiculos.

6. Ordenar la preparacion del color al laboratorio.
7. Generar informes de productividad en horas por
area de trabajo.

8. Revisidn de facturacion segun orden de trabajo.
9. Entrega de vehiculos terminados.

1. Evaluar la reparacion del vehiculo teniendo en
cuenta: Manuales de vehiculos, Procesos y
espesores de pintura, Nivel de operarios y equipos
disponibles en el taller, Conocimiento y uso de
temparios de aseguradoras, Costos y ganancias
para el taller

2. Hacer presupuesto de reparacién usando
software o manualmente.

3. Confirmar existencia de repuestos y
disponibilidad en el taller

4. Hacer inventario del vehiculo aclarando los
dafios NO cotizados y las fallas de funcionamiento
existentes; preferiblemente escritas, con video o
con fotografia.

5. Generar Orden de trabajo y entregar al cliente
por escrito cotizacién; tiempo de entrega, valor a
pagar y formato de inventario.

6. Mantener informado al cliente sobre el avance
y/o terminacion del trabajo con 4 horas de
anticipacion, sin comprometerse con imposibles,
para entrega final e informacion post venta.

7. Enviar a la zona de lavado para inicio de
trabajos

Técnico Mecénico:

Cargo: Analisis de partes mecanicas y eléctricas de los
vehiculos.

Perfil Técnico: Bachiller, Tecnélogo Mecanica
Automotriz, Cursos especificos.

Perfil Personal: Amable, Sentido negociador, Expresion
oral y corporal

o
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Funciones:

O
= 1. Realizar pre chequeos de autos que ingresen al
taller.
= 2. Efectuar trabajos de mecanica especializada,
localizacion de averias en base a la evaluacion de
sintomas.
= 3 Diagnosticar motores, programar
mantenimientos.
= 4, Efectuar el andlisis y reparaciones del sistema
eléctrico de los vehiculos.
= 5. Informar de averias adicionales u ocultas al jefe
de taller.
= 6. Solicitud de repuestos necesarios para cada auto
al jefe de taller.
= 7. Comprobar trabajos realizados y pruebas de
ruta.
= 8. Conocimiento sobre los sistemas de diagndstico
abordo.
= Q. Limpiar areas de trabajo.
Enderezador:
o Cargo: Reconstruccion de partes deformadas de
carrocerias y bastidores.
o Perfil Técnico: Bachiller, cursos especificos, experiencia
minima de 1 afio.
o Perfil Personal: Organizado, practico, l6gico.
o Funciones:
= 1. Desarmar el vehiculo y guardar elementos
desmontados.
= 2. Informar imprevistos NO cotizados
= 3. Recibir repuestos y aprobar su uso
= 4. Reparar el vehiculo usando todas las
herramientas disponibles
= 5. Montar para evaluar medidas y ajustes
» 6. Armar después de pintado
Pintor:
o Cargo: Pintar partes de carrocerias y bastidores.
o Perfil Técnico: Bachiller, cursos especificos, experiencia
minima de 1 afio.
o Perfil Personal: Organizado, practico, légico.
o Funciones:

= 1. Revisa calidad de Latoneria.

= 2. Revisa espesores de pintura escritos por
recepcion, para establecer mejor procedimiento.

= 3. Prepara la superficie, imprimaciéon y fondo
segun producto.

= 4. Enmascara cuidando zonas susceptibles de
fogueo.
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= 5. Toma todas las precauciones para el trabajo
limpio en cabina.

» 6. Evalta de calidad de preparacion e igualacion
de color.

= 7. Aplica color y barniz siguiendo las
recomendaciones del producto.

= 8. Llevaazona de armado y evalla calidad final.

= 9. Informa necesidad de reproceso.

= 10. Evalua la necesidad de pulir y si es necesario
lo hace.

- Colorista:

o Cargo: Preparacion del color.

o Perfil Técnico: Bachiller, cursos especificos, experiencia
minima de 1 afio.

o Perfil Personal: Organizado, practico, légico.

o Funciones:
= 1. Evaluar piezas y % de reparacion, asi como
color.
= 2. Realiza hoja de consumos para entrega de
material.

= 3. Entrega el material teniendo en cuenta la
cantidad sugerida por la hoja de consumos.

= 4. Toma nota de los adicionales y sus razones.

= 5. Prepara y ajusta el color segun formula y hoja
de consumos.

= 6. Realiza probetas de prueba para igualacion.

= 7. Realiza inventarios fisicos periédicamente para
establecer consumos y costos de materiales

2.4 INFORMACION DE LOS CSAC MULTIMARCA DE LA CIUDAD
DE QUITO.-

Se pondra en conocimiento las areas de trabajo, organigrama, herrmientas y personal
con las que cuentan algunos CSAC ubicados en el sector norte de la ciudad de Quito,
los mismos que fueron tomados en cuenta en base a que birndan sus servicios como
proveedores a las distintas aseguradoras que laboran en la ciudad y son reconocidos
dentro del ambito reparador automotriz., (\Véase tabla 2.7):

Tabla 2.7
Informacidén de los CSAC.

EUR QuUIT BAVA CAR  BRINT EVO PAITN PAI Q- RENO
OG OCAR RIAN TIME AUTO DES CAR1 NT AUTO | VAUT

ARA IGN CAR 0
GE 2
AREA # DE PERSONAL
Dlside: 2 4 4 4 2 4 2 2 3

administrativo
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Dpto. de
produccion

DESCRIPCION

Herramientas
de soporte
Herramientas
de elevacion,
transporte y
soldadura
Herramientas
manuales
eléctricasy
neumadticas
Herramientas
percusoras
Herramientas
de mecanicay
sujecion
Cabinas de
pintura

DESCRIPCION

Recepcion de
vehiculos
Area de
peritacion

Area de lavado

Area de

electromecanic

a

Continuacioén de la Tabla 2.7

Area de
enderezado
Area de
desmontaje y
latoneria

Area de
elementos
desmontados
Area de
preparacion de
superficie
Laboratorio de
mezclas

Area de
pintura

Area de
armado

Area de
compresores

12

10

14

30

7

10

14

17

20

4

15

13

16

40

12

26

13 14 10 22
HERRAMIENTAS DEL CSAC
CANTIDAD
10 15 7 12
16 22 13 30
5 9 10 16
15 30 20 50
7 8 3 10
3 1 1 1
AREAS FiSICAS DEL CSAC
# PUESTOS DE TRABAJO
2 3 3 3
1 2 2 4
1 1 1 4
2 2 2 1
7 9 9 8
5 4 4 4
1 1 1 2
1 2 2 2
1 1 1 1
3 1 1 4
1 2 2 2
1 1 1 1

5 8 6
7 8 10
14 14 10
6 9 6
15 20 10
6 7 5
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
3 3 4
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 3 1
1 1 1
1 1 1



Area de 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1

vestuarios y
barios
Area de 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
chatarra
Area de 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1
entrega
Zonas de 1 7 14 1 1 1 10 1 1 1
circulacion
Bodega de 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1
repuestos
Sala de espera 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1
Cajay 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
facturacion
Contabilidad 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Gerencia 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Bafios 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Sala de juntas 1 1 1 0 0 0 1 0 1 0
Fuente: Autor

CAPITULO 111

3 DESARROLLO DE LA METODOLOGIA DE CALIFICACION DE LOS
“CSAC”

El presente proyecto plantea un método de calificacion a realizarse sobre siete
aspectos, cada uno de los cuales tiene asignada una puntuacién que corresponde al
grado de importancia respecto a la calificacion global del sistema utilizado en el taller,
la siguiente tabla 3.1 detalla lo antes expuesto:

Tabla 3.1
Calificacion asignada.

PUNTUACION DE LOS CSAC

GRUPO OBIJETIVO PUNTUACION ASIGNADA (Pa)

INSTALACIONES FISICAS 20
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EQUIPOS Y HERRAMIENTAS 25

PERSONAL 15
SEGURIDAD INDUSTRIAL 15
AREAS DE ATENCION AL CLIENTE 10
CONTROL DE GESTION 10
CONTAMINACION AMBIENTAL 5

Fuente: Autor

Cada taller contempla un grupo objetivo con varias preguntas para las cuales se han
establecido puntos, los mismos se deben asignar si las respuestas obtenidas son
afirmativas de lo contrario se debe asignar como valor cero.

Para determinar la valoracion obtenida en cada aspecto (Va), para su ponderacion
total se sumaran todos los puntos obtenidos en cada una de las respuestas respectivas
(Po) y esta valor, dividirlo entre el resultado de la sumatoria de los puntos maximos
correspondientes a cada pregunta (Pm) que estan indicados para cada una de ellas.

A continuacion este resultado se multiplicara por la puntuacion asignada al aspecto
considerado (Pa).

YPo

= spmFe

Va

Valoracion global
Fuente: Autor

Doénde:
- Va: Valor del aspecto global.
- Po: Puntos obtenidos en la valuacion de cada pregunta.
- Pm: Punto méaximos asignados a cada pregunta.

La puntuacién total del CSAC se debe calcular sumando los valores obtenidos en
cada grupo objetivo.

3.1DISENO DE EVALUACION.-

La valoracién obtenida en cada pregunta dependera si la respuesta es afirmativa de
esta manera se le asignara el total del puntaje asignado, en caso de no cumplir con los
criterios considerados directamente se le asignara la puntuacion cero, dichos criterios
son desarrollados mediante la norma 1SO 16949.

3.1.1 Instalaciones Fisicas
Puntuacion total asignada: 20 pts.

Preguntas:

1.1-Las aras de trabajo cumplen con las dimensiones a continuacion detalladas:
1.1.1-Areas de inspeccidn de dafios, areas de reparacion de paneles, areas de
preparacion de superficie y areas de secado miden por lo menos 4 x 7m?
1.1.2-Las cabinas de pintura miden por lo menos 4 x 7 x 2,5m de altura?
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1.1.3- Las areas de reparacion de chasis miden por lo menos 5,5 x 8 m para tipo banco
elevado y 4,5 x 8m para tipo piso?
1.1.4- Las &reas de inspeccion final miden por lo menos 4,5 x 8m?

Criterio de evaluacion:

- El espacio de labores debe poseer suficiente espacio con el objetivo de evitar dafios de
los vehiculos contiguos y encontrarse correctamente delimitados conforme a la
normativa vigente, para todo espacio de trabajo con elevador se deben observar los
requerimientos de altura minima 4,1m de piso a techo conforme el fabricante.

Ayuda:

- Estas dimensiones reducen los dafios y permiten un acceso fécil para realizar cualquier
operacion.

Pregunta:
1.2- La entrada y salida al CSAC esté claramente sefializada y visible?

Criterio de evaluacion:

- Todos los letreros del taller deben ser visibles desde el camino de acceso conforme el
punto de vista del conductor y del peaton.

Ayuda

- Para evaluar esta pregunta se debe usar el punto de vista de un cliente que nunca ha
estado en el CSAC.

Pregunta:
1.3-Las entradas al edificio y el camino de entrada al CSAC son fécilmente
identificables para todos los clientes cuando entran a las instalaciones?

Criterio de evaluacion:

- Los letreros, sefializaciones y las letras se deben divisar facilmente desde la entrada de
la calle y desde el area de estacionamiento del taller.

Ayuda

- Se debe considerar si el pavimento se encuentra marcado con flechas y lineas
adecuadas, letreros que muestran las direcciones correctamente, los clientes no deben
perderse al entrar a las instalaciones.

Pregunta:
1.4- Esta cada puesto de trabajo demarcado sobre el piso por franjas de color amarillo
trafico de aproximadamente 15 cm de ancho?

Criterio de evaluacion:

- Tanto los clientes como personal deben encontrar con facilidad todas las areas del
taller.

Ayuda

- Se considera el ancho minimo conforme a la normativa vigente.

Preguntas:

1.5- Las &reas a continuacion mencionadas estan disponibles para el personal del CSAC
y reciben el mantenimiento adecuado:

1.5.1-Cuarto vestidor

1.5.2-Barios

29



1.5.3-Duchas
1.5.4-Comedor

Criterio de evaluacion:

- Todos los servicios en las instalaciones se deben encontrar en buenas condiciones de
funcionamiento, limpias sin desorden en el piso, libres de grasa y suciedad.

Ayuda:

- Se recomienda no pasar por alto la limpieza en estas areas y considerar la opinion de
los empleados.

Pregunta:
1.6- Es la altura del techo de los puestos de trabajo mayor de 2,8m?

Criterio de evaluacion:

- Las dimensiones deben ser adecuadas para evitar dafios contiguos conforme a la
normativa vigente.

Ayuda

- Se recomienda confirmar datos de dimensiones.

Pregunta:
1.7- Se dispone por los menos de un (1) tomacorriente por cada dos (2) puestos de
trabajo.

Criterio de evaluacion:

- Todos los puestos de trabajo deben poseer las facilidades para su desarrollo de
produccién.

Ayuda

- Para evaluar esta pregunta confirmar visualmente el estado y funcionamiento de los
puestos de trabajo.

Pregunta:
1.8- Se dispone de por lo menos de una (1) toma rapida de aire comprimido por cada
dos (2) puestos de trabajo adyacentes?

Criterio de evaluacion:

- Todos los puestos de trabajo deben poseer las facilidades para su desarrollo de
produccion.

Ayuda

- Para evaluar esta pregunta confirmar visualmente el estado y funcionamiento de los
puestos de trabajo.

Pregunta:
1.9- La iluminacion en los puestos de trabajo es no menor a 1000 lux?

Criterio de evaluacion:
- Se recomienda el empleo de ser necesario de un medidor de luz o luxémetro a una
distancia de un metro del piso.

- Area de reparacion, desmontaje y montaje: 500 lux.
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- Area de inspeccion de dafios, reparacion de chasis y preparacion: 700 lux.

- Area de pulido y cabina de pintura: 1000 lux.
Ayuda
- Se puede utilizar luz portatil adicional u otra fuente que permita satisfacer los
requerimientos, de igual manera es completamente aceptable usar fuentes de luz natural
como tragaluces.

Pregunta:
1.10- Se dispone de puestos para trabajos rapidos?

Criterio de evaluacion:

- Contempla la existencia de puestos o areas exprés con el cual los operarios puedan
realizar trabajos de ajuste que no demanden demasiado tiempo.

Ayuda

- Confirmar la sefializacion del lugar destinado para estos trabajos.

Pregunta:
1.11- Se dispone de al menos cinco areas de trabajo en el CSAC?

Criterio de evaluacion:

- EI CSAC debe poseer la capacidad para trabajar varios vehiculos a la vez con el fin de
que su flujo de produccién no se vea afectado por retrasos a la espera de un puesto de
labores.

Ayuda

- Para evaluar esta pregunta se debe cuantificar la cantidad de vehiculos que se
encuentran en proceso de reparacion durante la inspeccion.

Pregunta:
1.12- Todos los vehiculos para la reparacién estan estacionados en las areas designadas?

Criterio de evaluacion:

- Ningan vehiculo debe estar ubicado en las areas que no estén marcadas como los
pasillos, los técnicos deben poder movilizar los vehiculos para entrar y salir de los
espacios de trabajo y del taller sin obstruccién alguna.

Ayuda

- Es recomendable que se proporcione estacionamiento para vehiculos en espera de
servicio, trabajo detenido, vehiculos en espera de inspeccion, en espera de lavado y en
espera de entrega.

Pregunta:
1.13- El area para estacionamiento de clientes de por lo menos 3x5m y esta claramente
identificado y disponible?

Criterio de evaluacién:

- El cliente debe contar con un estacionamiento disponible y seguro durante la
permanencia de su vehiculo en el CSAC.

Ayuda

- Al no poseer dicho estacionamiento el cliente puede ir con la competencia.
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3.1.2 Equiposy herramientas:
Puntuacion total asignada: 25 pts.

Pregunta:
2.1- EI CSAC tiene equipo para soldar y alinear chasis?

Criterio de evaluacion:
- Todo CSAC debe poseer por lo menos una de las siguientes herramientas:
-Alineador de chasis y herramienta para medir, pudiendo ser de banda, piso o
rampa. (Véase informacion completa capitulo 2.2.1)
-Equipo de soldadura mig, autdgena, etc.
Ayuda
- Estos equipos son necesarios para proveer las técnicas de reparacion apropiadas con el
objetivo de mantener la calidad de reparacion.

Pregunta:
2.2- EI CSAC tiene cabinas de pintura y hornos?

Criterio de evaluacion:
- EI CSAC debe poseer una cabina de pintura y un horno que cumplan los siguientes
requerimientos:
-Poseer filtro.
-Suministro de aire y descarga.
-Temperatura ajustable arriba de 60°C.
Ayuda
- Se puede utilizar las especificaciones de cada cabina de pintura.

Pregunta:
2.3- EI CSAC tiene bascula para mezclado de pintura?

Criterio de evaluacion:

- Elemento importante con el que debe contar cada CSAC.
Ayuda

- Bascula esencial para igualar colores con precision.

Pregunta:
2.4- EIl taller posee elevadores hidraulicos de columna disponibles de capacidad
suficiente para levantar los vehiculos méas pesados en el mercado local?

Criterio de evaluacién:

- Elevadores con capacidad aproximada de 3.5 toneladas, la disponibilidad de estos es
en base a la mezcla de trabajo que posea el CSAC.

Ayuda

- Considerar el nimero total de elevadores.

Preguntas:

2.5- Se encuentran las herramientas y equipos en buen estado para su uso?
2.5.1- 81% al 100% de las herramientas y equipos?
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2.5.2- 66% al 80% de las herramientas y equipos?
2.5.3- 50% al 65% de las herramientas y equipos?

Criterio de evaluacion:
- Se considera el estado fisico y operativo de cada herramienta asi como su
mantenimiento.
Ayuda:
- Para evaluar esta pregunta se debe consultar o registrar fisicamente un historial de
mantenimiento de las herramientas basado en la siguiente categoria:
- 50 al 65% herramientas y equipos funcionales.
- 66 al 80% herramientas y equipos con historial de mantenimientos o
actualizaciones.
- 81 al 100% herramientas y equipos nuevos

Pregunta:
2.6- Existe un procedimiento de control que permita monitorear el uso de las
herramientas?

Criterio de evaluacion:

- La utilizacion de este monitoreo permite al CSAC determinar la veces que fue
utilizado una herramienta para control de mantenimiento o calibracion de la misma 'y de
igual manera permite verificar el correcto uso que el técnico le dé a la misma.

Ayuda

- Verificar el historial de utilizacion del mismo.

Pregunta:
2.7- Tienen las herramientas y equipos un lugar especifico de ubicacion en forma
ordenada cuando no estan siendo utilizadas?

Criterio de evaluacion:

- Mantener el orden en el interior del taller evitando que las mismas sean tratadas de
manera inadecuada.

Ayuda

- Para evaluar esta pregunta se debe verificar que las herramientas se encuentren
ubicadas en su lugar asignado.

Pregunta:

2.8- Se dispone de los equipos o instrumentos de medicion necesarios para las tareas o
trabajos que asi lo requieran, estando calibrados o verificados a intervalos especificados
o0 antes de su utilizacion, comparado con patrones de medicidn trazables o patrones de
medicion nacionales o internacionales?

Criterio de evaluacion:

- Se debe contar con la respectiva informacion de cada herramienta o equipo con el
objetivo de mantener las mismas actualizadas y calibradas en el caso de alineadoras de
chasis o direccion, soldadoras y otros.

Ayuda

- Confirmar fisicamente los registros de calibraciones, actualizaciones o verificaciones
de los distintos equipos.
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3.1.3 Personal.-
Puntuacion total asignada: 15 pts.

Pregunta:
3.1-Se provee la descripcion de trabajos para todo el personal del taller?

Criterio de evaluacion:
- Este es un documento escrito con todas las obligaciones de trabajo claramente
detalladas.

- Descripciones de trabajo firmadas individualmente para todo el personal de

posventa.

- Revisadas anualmente con fecha de revision.

- Deben estar actualizadas.
Ayuda
- Se debe consultar con el personal si en realidad han firmado o revisado la descripcion
del trabajo en el momento de la contratacion.

Pregunta:

3.2- Esta el personal técnico y administrativo que labora en el taller calificado para el
tipo de trabajo que realiza, por alguna entidad publica/privada o su equivalente
reconocida nacional o internacionalmente?

Criterio de evaluacion:

- Determinar la experiencia laboral con la que cuenta el CSAC.

Ayuda

- Se tomara como equivalente la experiencia practica de 3 0 mas afios o poseer alguna
certificacion.

Pregunta:
3.3- La direccién del taller tiene normas y procedimientos, difundidos y actualizados
para todo su personal técnico y administrativo que aseguren la calidad del trabajo que
realicen?

Criterio de evaluacion:

- En caso de existir documentacion de procedimientos de trabajo se debe poner en
practica el mismo.

Ayuda

- Confirmar con Técnicos y Asesores sobre la existencia de estas politicas y
procedimientos.

Pregunta:
3.4- Dispone el taller de programas de capacitacion para mantener la actualizacién
tecnoldgica de su personal técnico?

Criterio de evaluacion:

- El plan de capacitacion continua debe estar programado con el distribuidor que brinda
el soporte, estas capacitaciones mejoran la habilidad del personal.

Ayuda

- Confirmar documentacion con certificados, fechas planeadas y registro de asistentes.
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Pregunta:
3.5- Se realizan evaluaciones de desempefio al personal del taller por lo menos una vez
al ano?

Criterio de evaluacion:

- Estas evaluaciones deben ser llevadas una vez al afio con el objetivo de determinar si
el personal cumple con los objetivos establecidos dentro de la descripcion del trabajo,
de igual manera establece las necesidades de capacitacion y la trayectoria del trabajo del
personal.

Ayuda

- Se debe consultar al personal cuando fue la ultima vez que tuvieron una evaluacion de
desempefio.

Pregunta:
3.6- Porta el personal del taller, de acuerdo a su ocupacion especifica, la identificacion
que lo acredita como empleado del mismo?

Criterio de evaluacion:

- Debe existir una identificacion clara de todo el personal con el fin de evitar el ingreso
de personas ajenas al CSAC.

Ayuda

- Constatar identificaciones al personal.

Pregunta:
3.7- Todo el personal del taller presenta un aspecto aseado y prolijo?

Criterio de evaluacion:

- Los uniformes deben estar aseados y limpios, ademas se debe observar una actitud
profesional al usar el uniforme.

Ayuda

- El aspecto del personal debe ser profesional y de negocios, se recomienda que los
empleadores asistan econémicamente a sus empleados para la compra y lavado de
uniformes.

3.1.4 Seguridad Industrial.-
Puntuacion total asignada: 15 pts.

Pregunta:
4.1- Existe una politica de seguridad documentada que se distribuya a todo el personal
con un registro firmado demostrando que han recibido y leido su copia?

Criterio de evaluacion:

- Se debe identificar a la persona responsable de la ejecucion de la politica.
Ayuda

- Para confirmar dicha documentacion se debe buscar evidencia que lo confirme.

Pregunta:

4.2- Existen procedimientos de emergencia o simulacros en caso de evacuacion de las
instalaciones?
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Criterio de evaluacion:

- Confirmar la existencia de un procedimiento escrito, la persona responsable debe estar
claramente identificada y realizar simulacros periédicamente al menos una vez al afio.
Ayuda

- Revisar registros que confirmen que estos simulacros se han llevado a cabo.

Pregunta:
4.3- El taller cuenta con un sistema de ventilacion y recoleccion de polvo?

Criterio de evaluacion:

- El sistema debe ser utilizado de manera apropiada y consistente, todo el personal debe
poder trabajar facilmente sin estar expuestos a grandes y constantes emisiones de humos
de escape, solventes o polvo de masilla, se pueden usar ventiladores de escape y/o
sistemas de extraccion.

Ayuda

- Verificar si se dispone de algin equipo o sistema recolector de polvo tipo fosa y tipo
tubo, de igual manera de equipo para filtrar el aire de la cabina de pintura.

Pregunta:
4.4- Hay un botiquin de primeros auxilios, extintores disponibles, en buen estado y
accesible?

Criterio de evaluacion:

- Todo botiquin debe incluir suministros para lesiones menores y mayores en buen
estado, los extintores deben poseer el tipo de carga apropiado para combatir el fuego,
sus areas deben estar marcadas para identificar su ubicacion.

Ayuda

- Se debe comprobar la facilidad de acceso al botiquin y extintor asi como la existencia
de por lo menos un miembro capacitado o certificado en primeros auxilios y con
conocimientos de los distintos tipos de extintores.

Pregunta:
4.5- Se indica claramente la ubicacion de las areas de trabajo, almacenamiento de
herramientas comunes, de equipo y suministros?

Criterio de evaluacion:

- Toda marca o etiqueta debe ser grande y de facil lectura para poder identificar el lugar
asignado a cada herramienta, area o equipo, mejorando de esta manera la eficiencia.
Ayuda

- Confirmar la marca y ubicacién de estos suministros.

Pregunta:
4.6- Estan todas las areas de los pisos y paredes del taller limpias, libres de grasa, aceite,
agua, suciedad y basura?

Criterio de evaluacion:

- Mantener un alto nivel de limpieza en todas las areas, un area sucia disminuye la
productividad y representa un peligro en la seguridad.
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Ayuda
- Confirmar que luego de cada trabajo el piso sea limpiado.

Pregunta:

4.7- Dispone el taller de un area para el almacenamiento de materiales y sustancias
inflamables, ubicada en un lugar separado y distante de las zonas donde se realicen
trabajos que proporcionen fuente de ignicion?

Criterio de evaluacion:

- Mantener liquidos y sustancias inflamables alejados del area de produccion.
Ayuda

- Confirmar que dicha area se encuentre aislada.

Pregunta:
4.8- Se dispone de un area separada y distante para el deposito temporal de materiales
de desecho?

Criterio de evaluacion:

- Mantener los elementos afectados o cambiados lejos del area de produccion
permitiendo que estas se encuentren libres de articulos rotos e innecesarios.

Ayuda

- Confirmar la existencia del area de desechos.

Pregunta:
4.9- Los elementos rotos o innecesarios son retirados del taller oportunamente?

Criterio de evaluacion:

- Los elementos almacenados y desechados como neumaticos, baterias, partes de
carroceria y desechos de pintura deben ser eliminados adecuadamente por lo que debe
existir un procedimiento de desecho regular.

Ayuda

- Confirmar normativa vigente sobre desechos peligrosos.

Pregunta:

4.10- Utiliza el personal técnico mecanico ropa de trabajo apropiada para sus labores,
asi como los equipos de proteccion y seguridad personal apropiados para cada
procedimiento?

Criterio de evaluacion:

- Se debe utilizar los dispositivos especificados de seguridad y proteccion siguientes:
Ayuda

- Para evaluar esta pregunta se debe confirmar la utilizacion de los mismos en las
distintas labores (Véase tabla 3.2).

Tabla 3.2
Seguridad Industrial.

37



SEGURIDAD/ PROCESO Reparacién Soldadura Preparacion = Tono Capa

de panel de de protectora
superficie color

Lentes Protectores X X X X X
Guantes X
Mascarilla anti polvo X X
Guantes resistentes al solvente X X X
Guantes de cuero X
Mascara para soldar X
Delantal contra fuego X
Cobertores de pies X
Mascarilla tipo filtro X X
Zapatos de seguridad X X X
Uniforme de técnicos X X
Uniformes para pintar X
Gorra protectora X X X X
Protector de oidos X
Protector de rostro X

Fuente: Autor

3.1.5 Areas de Atencion al Cliente
Puntuacién total asignada: 10 pts.

Preguntas:

5.1- Las areas a continuacion mencionadas estan limpias y ordenadas?
5.1.1- Area de asesor de servicio

5.1.2- Area del cajero

5.1.3- Sala de espera del cliente

5.1.4- Bafos para los clientes

Criterio de evaluacion:

- Se debe mantener siempre un estandar de limpieza alto, la presencia de manchas y
suciedad en tapicerias 0 muebles debe considerarse como en estado sucio.

Ayuda:

- Todo cliente debe percibir la impresion de que trata con un establecimiento organizado
y personal.

Pregunta:
5.2- Se muestran con claridad las horas de trabajo del taller?

Criterio de evaluacion:

- Todo letrero debe cumplir con los reglamentos locales y estar situado en cada camino
y entrada del edificio.

Ayuda

- Confirmar horario de oficinas en un lugar visible con tamafio de letra adecuado.

Pregunta:
5.3- El taller cuenta con un proceso de recepcion por escrito?

Criterio de evaluacion:
- Todos los CSAC deben poseer un proceso de recepcion por escrito que contemple:
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-Conocimiento de llegada de cliente.
-Confirmacion y actualizacién de datos del cliente y vehiculo.
-Revision de historial de servicios previos si se trata de un reproceso.
-Escuchar con atencion las necesidades del cliente y preguntar sobre trabajos
adicionales requeridos.
-Colocar cobertores en los asientos y realizar inspeccion visual alrededor del
vehiculo.
-Realizar una inspeccidn de dafios y hacer una estimacion de reparacion.
-Explicar el servicio, costo y duracion de trabajos.
-Confirmar si el cliente desea inspeccionar elementos cambiados.
-Informar al propietario o a la aseguradora el precio estimado de reparacién y
obtener los permisos necesarios para iniciar los trabajos.
-Obtener la firma de autorizacion por parte del cliente.
Ayuda
- Se solicitara al taller una copia escrita de esta politica y verificar que el personal lo
utilice o ponga en préactica.

Pregunta:
5.4- Dispone el taller de una sala de espera dotada del mobiliario adecuado para la
atencion de los clientes durante su permanencia en el mismo?

Criterio de evaluacion:

- Esta area debe encontrarse separada del resto del taller y poseer un mobiliario comodo,
limpio con varias comodidades permitiendo que el cliente se sienta a gusto mientras
espera.

Ayuda

- Verificar que esta area no sea de mucho trafico, debe ser tranquila y en lo posible
localizada con una vitrina de productos o demas articulos que pueda ofrecer el CSAC.

Pregunta:
5.5- Existe una politica para informarle al cliente sobre retrasos en el trabajo?

Criterio de evaluacion:

- El proceso de reparacién se divide en procesos de chasis y procesos de pintura, cada
uno con requerimientos particulares por lo que se debe establecer un sistema de control
de avance que asigne a un técnico un solo tipo de orden de reparacion a la vez.

Ayuda

- Los retrasos en la entrega pueden ser debido a partes pendientes de verificar dafios,
trabajos adicionales requeridos y el nivel de destreza del técnico.

Pregunta:
5.6- Hay disponibilidad de agua potable u otras bebidas refrescantes?

Criterio de evaluacion:

- El objetivo es permitir que el cliente se encuentre en un establecimiento agradable.
Ayuda

- Confirmar la disponibilidad de bebidas hacia el cliente.

Pregunta:
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5.7- Existe algin material de lectura para los clientes?

Criterio de evaluacion:

- El objetivo es permitir que el cliente se encuentre en un establecimiento agradable
donde no se sienta aburrido.

Ayuda

- Confirmar la disponibilidad de material de lectura actualizado y de interés.

3.1.6 Control de Gestion.-
Puntuacion total asignada: 10 pts.

Pregunta:
6.1- Se les da a los clientes una adecuada explicacion del trabajo de reparacion antes de
que este comience?

Criterio de evaluacion:
- Se debe entregar al cliente una cotizacion por escrito o una copia de la orden de
reparacion, la explicacion del trabajo debe incluir:

- Que es lo que se requiere.

- Porgue es necesario y los beneficios.

- Cuanto durara el trabajo.

- Cuanto costara en lo posible repuestos y mano de obra.
Ayuda
- Confirmar si el personal realiza las respectivas explicaciones de trabajos a realizar y el
seguimiento que se da a los clientes.

Pregunta:
6.2- Se colocan cobertores de asiento en el vehiculo durante el proceso de recepcion?

Criterio de evaluacion:

- Permite evitar la presencia de suciedad en los asientos y alfombras durante la
reparacion, de igual manera es recomendable el cobertor en el volante.

Ayuda

- Trabajo confirmado mediante inspeccion visual durante la recepcion del vehiculo y
durante el tiempo de permanencia del mismo en el taller.

Pregunta:

6.3- Durante el proceso de recepcidn los asesores de servicio usan una lista de chequeo
para realizar la inspeccion del vehiculo del cliente en busca de trabajo adicional
requerido o dafios preexistentes (Chequeo alrededor del vehiculo)?

Criterio de evaluacion:

- Se debe recibir al cliente en su vehiculo, realizar una inspeccion visual alrededor del
mismo para identificar trabajos adicionales basandose en la lista de revisién como dafios
en la carroceria, neumaticos, luces y dafios preexistentes de los cuales se pueda culpar al
CSAC.

Ayuda

- Confirmar la recepcion por parte del personal encargado y verificacion del proceso
durante la recepcion del vehiculo.
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Preguntas:

6.4- Dispone y utiliza el taller de todos los formatos siguientes:
6.4.1- Orden de presupuesto?

6.4.2- Orden de reparacion?

6.4.3- Facturacion de acuerdo a las normativas fiscales vigentes?
6.4.4- Certificado de garantia?

Criterio de evaluacion:

- El objetivo es mantener una formalidad en el CSAC permitiendo demostrar al cliente
la seriedad en los procesos, al poseer garantia este debe ser explicada al cliente la cual
puede ser tratada en base al tiempo, ejemplo: un afio posterior al tiempo de reparacion.
Ayuda:

- Confirmar evidencia disponible, documentos, facturas, folletos, etc.

Pregunta:
6.5- Utiliza el taller un control sistematizado en el cual se registran los detalles de los
vehiculos que entran, trabajos ordenados, mecanico asignado y fecha promedia de
entrega?

Criterio de evaluacion:

- El objetivo es determinar la ubicacion del vehiculo en el taller en sus distintas areas de
produccién.

Ayuda

- Verificar la implementacion y utilizacion de dicho sistema de control.

Pregunta:
6.6- Los asesores de servicio obtienen la autorizacion del cliente mediante su firma o
correo de confirmacidn en la orden de reparacién?

Criterio de evaluacion:

- Se debe incluir la firma del cliente y su respectiva autorizacion de los trabajos
estimados.

Ayuda

- Verificar 6rdenes de reparacion.

Pregunta:

6.7- Los costos de mano de obra estimados son en base a las horas de trabajo
multiplicadas por una tarifa de mano de obra por hora estandar?

Criterio de evaluacion:

- Los precios de mano de obra por hora son el costo del técnico cobrada al cliente, las
horas de mano de obra se refieren al tiempo estandar necesario para completar la
reparacién, se recomienda la utilizacion de temparios establecidos por fabricantes o
herramientas de peritacion digital.

Ayuda

- Se debe revisar el formulario de estimacion y preguntar como se estima el costo de
mano de obra pudiendo ser manual mediante temparios o digital.

Pregunta:

6.8- Los técnicos administran o almacenan las partes extraidas durante el proceso de
produccién?
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Criterio de evaluacion:

- Todo elemento cambiado se debe almacenar en un sitio fijo o un estante donde permita
a cada técnico reconocer con facilidad la ubicacion de las partes relativas minimizando
tiempos en localizacion y recoleccion de las partes.

Ayuda

- Confirmar la ubicacién de partes extraidas.

Pregunta:
6.9- Se les da a los clientes una clara explicacion del trabajo realizado, utilizando la
orden de reparacion y una factura detallada al momento de la entrega?

Criterio de evaluacion:
- Se debe incluir en la factura o garantia la siguiente informacion:

-Descripcion completa de todo el trabajo realizado.

-Lista de todas las partes y materiales usados.

-Costos pagados por el cliente.

-Trabajos recomendados para el cliente.
Ayuda
- Verificar si el cliente es capaz de entender los trabajos realizados basandose en la
documentacién recibida y de igual manera confirmar si el cliente ha recibido una
calidad de servicio acorde con lo cancelado.

Pregunta:
6.10- El taller revisa las condiciones del vehiculo del cliente antes de su entrega?

Criterio de evaluacion:

- Se debe realizar la limpieza del vehiculo y de igual manera verificar el estado correcto
de entrega asegurando que todo proceso de trabajo ha sido realizado evitando que el
cliente encuentre anomalias o dafios.

Ayuda

- Confirmar fisicamente el estado de entrega de los vehiculos reparados.

3.1.7 Contaminacion Ambiental
Puntuacién total asignada: 5 pts.

Pregunta:
7.1- Existe una persona a cargo del cuidado medio ambiental?

Criterio de evaluacion:

- El personal a cargo debe ser responsable del cumplimiento del taller con los
reglamentos medioambientales vigentes.

Ayuda

- Confirmar con la gréfica de la organizacion del taller y con entrevistas al personal.

Pregunta:
7.2- EIl taller posee una declaracion que afirme su compromiso con las leyes
medioambientales vigentes?

Criterio de evaluacion:
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- Todo CSAC debe tener un compromiso por escrito por parte de la gerencia o la
compafiia con respecto al cumplimiento de estas leyes medioambientales.

Ayuda

- Verificar la evidencia de estos compromisos.

Pregunta:
7.3- Son correctamente administrados, almacenados y eliminados los desechos
peligrosos provenientes del servicio y mantenimiento del vehiculo?

Criterio de evaluacion:

- Bolsas de aire, baterias, aceites usados, solventes, pintura usada, polvo de masilla,
filtros, neumaticos no deben ser desechados libremente con la basura comun, en rios o
suelos.

Ayuda

- Confirmar contratos con alguna compafiia autorizada para el manejo de desechos
peligrosos.

Pregunta:
7.4- El sistema de tratamiento de aguas residuales cumple las disposiciones legales
vigentes?

Criterio de evaluacion:
- El sistema de drenaje debe cumplir con las normas vigentes, recibir mantenimiento
periddico.
Ayuda
- Confirmar requerimientos legales y verificar si el equipo es utilizado, adicional se
recomienda lo siguiente:
-Verificar si el tanque de aguas residuales es recolectado por un contratista
autorizado.
-ldentificar la existencia de un separador de agua/aceite para tratar las aguas
residuales.

Pregunta:
7.5- Existe un equipo eficaz para la prevencion del agotamiento de la capa de ozono,
calentamiento global y reutilizacién de materiales en correcto funcionamiento?

Criterio de evaluacion:

- La presencia de equipos de recuperacion y reciclaje de refrigerantes R-134a, asi como
herramientas adecuadas para la reparacion de plasticos afectados resultan apropiados
para la conservacion del medio ambiente evitando la acumulacion de desechos.

Ayuda

- Confirmar la operacion de dichos equipos y registros de recuperacion o reuso.

3.2DISENO DE CALIFICACION
La presente metodologia se encuentra disefiada para que luego de obtener el resultado
de las puntuaciones se califique al CSAC dentro de los siguientes tres niveles:

43



3.2.1 NIVEL BRONCE.-

Permite determinar que el CSAC luego de obtener una puntuacion entre el 51 y 65%
del total asignado cuenta con los medios materiales y humanos necesarios para realizar
reparaciones de calidad, por lo que este nivel basico de calificacion marca la diferencia
entre talleres con calidad probada. El valor asignado al nivel de bronce es 51-65/100
puntos.

3.2.2 NIVEL PLATA.-

Este nivel determina que su puntuacién se encuentra entre el 66 y 80% del total
asignado, permitiendo determinar que la calidad del CSAC es alta, adicional a lo
anterior detallado posee de un sistema de gestion y organizacion del trabajo asegurando
que esa calidad sea cumplida sistematicamente, cuenta con un procedimiento activo de
atencion al cliente y un nivel alto de seguridad e higiene en el trabajo. El valor asignado
al nivel de bronce es 66-80/100 puntos.

3.2.3 NIVEL ORO.-

Lo distingue de los anteriores, su puntuacion se encuentra entre el 81 y el 100% de lo
asignado, adicional de los criterios anteriores el CSAC presenta instalaciones
innovadoras, su personal y medios de reparacion se realiza con lo ultimo en tecnologia
adicional de preocuparse de la formacién continua de su personal y disponer de una
adecuada gestién medioambiental.

Se pretende que esta calificacion tenga validez de un afio debido al cambio acelerado de
la tecnologia y que sus parametros o medios de control evolucionan con la misma
velocidad, permitiendo de esta manera que dicha calificacion sea renovable anualmente.

El valor asignado al nivel de bronce es 81-100/100 puntos.

3.3PROCESO DE AUDITORIA

3.3.1 Visita de evaluacion.-
La persona encargada de la evaluaciéon realizara una visita de campo a las
instalaciones en donde se realizara lo siguiente.
e Inspeccion de instalaciones, equipo y productos que el CSAC utilice para llevar
a cabo las reparaciones de los vehiculos.
e Inspeccion de reparaciones en curso.
e Entrevistas con el personal del taller a libre eleccion.

3.3.2 Determinacion de puntuacion y calificacion del CSAC.-

Una vez efectuada la inspeccion fisica al CSAC se determinara la puntuacion
alcanzada conforme al sistema de valoracion establecido, dicho resultado dara lugar a
los siguientes casos:

e EI CSAC no alcanza la puntuacion minima que lo colocaria en el nivel bronce
dando como resultado que no entre en la calificacion establecida.

e EI CSAC al superar la puntuacion minima se lo definiria en alguno de los tres
grupos establecidos.
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3.3.3 Envio de informe de calificacion.-

En esta fase se pretende enviar al CSAC el informe definitivo de calificacion en el
cual se detallara la puntuacién obtenida y las respectivas recomendaciones que serviran
para obtener un nivel superior en la proxima auditoria. Se debe tomar en cuenta todos
estos procesos, procedimientos y areas de mejora, buscando que el centro en cada visita
mejore todas las variables descritas.

CAPITULO IV

4 ANALISIS ESTADISTICO DE LA PROPUESTA METODOLOGICA
EFECTUADA A LOS “CSAC” CON LA INFORMACION OBTENIDA DE
INSTALACIONES, PERSONAL Y PROCEDIMIENTOS DE TRABAJO

El estudio del anélisis estadistico determinara cual es la capacidad operacional con la
que cuenta cada CSAC, sujeto a estudio en donde podremos observar el personal con el
que labora, sus herramientas disponibles y areas fisicas empleadas.
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4.1 Estructura Organizacional.-

Se realizd6 un andlisis de recurso humano disponible versus el recurso humano
requerido, incluyendo la totalidad del personal; coémo se puede observar en el grafico
4.1: Paint Car 1 posee un total de 26 colaboradores ubicdndolo en primer con un
namero de recurso humano suficiente acorde a su capacidad de trabajo, por el contrario
Paint Car 2 se encuentra en el extremo contrario con 7 personas; considerado esta
cantidad insuficiente, pues la recomendacion para este taller serian mas del doble de los
encontrados, observando que carecen de personal de recepcion, personal de limpieza y
personal operativo en el area técnica de enderezado. (Véase Grafica 4.1)
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Gréfica 4.1 Estructura organizacional.
Fuente: Autor.
4.2 Areas de Trabajo.-

Se considerd que los talleres evaluados tienen distintas capacidades, contemplando:
zonas de servicio, parqueaderos, bahia de trabajo, teniendo en cuenta el flujo de
vehiculos en el taller, observando que Bavarianauto cuenta con un flujo de vehiculos
superior a 60% en comparacion con los otros CSAC estudiados. (Véase Grafica 4.2)
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AREAS DE TRABAJO
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Gréfica 4.2 Areas de Trabajo.
Fuente: Autor.

4.3 Instalaciones fisicas.-

Proporciona resultados relacionados con las dimensiones estandarizadas de cada area
productiva, su sefalética, disponibilidad de espacios fisicos tanto para empleados como
para clientes, asi como las facilidades para que el colaborador realice sus trabajos
asignados, el CSAC Paint Car 1 es el que ocupa mejor sus instalaciones por su
capacidad de areas de produccién y por contar con lugares adecuados y mantenidos
destinados para el personal, esta encuesta da como resultado que dos CSAC como Car
Time y Evo Design tienen instalaciones reducidas evitando que puedan contar con areas
de estacionamiento o que sus puestos de reparacion no cuenten con dimensiones
apropiadas, provocando incomodidad en los usuarios. (Véase Grafica 4.3)

INSTALACIONES FiSICAS
25

20

0

1

(€]

=
o

“ « o o o
& & & & S
SN ST S O < « A
S F W& S < ¥ ¥ K
S
S

Gréfica 4.3Instalaciones Fisicas.
Fuente: Autor.
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4.4 Equipos y herramientas.-

Se realizd un andlisis comparativo entre talleres basados en calidad de sus equipos y
herramientas, revisando especialmente el tema de tecnologia actualizada y equios de
calibracién, asi como herramientas fuera de produccion e inadecuadas, tanto
Bavarianauto como Paint Car 1 cuentan con equipos actualizados y modernos los cuales
se muestran interesados por adquirir herramientas acordes con el avance tecnologico
que faciliten sus labores diarias, a diferencia de talleres como Q-Auto 0 Quito Car
Custom que dieron como resultado un 60% del total asignado radica en la inexistencia
de control al uso que le den a los mismos permitiendo de esta manera que los mismos
no estén a la vanguardia de resultados precisos, provocando malestar en los usuarios.
(Véase Grafica 4.4)
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Gréfica 4.4 Equipos y Herramientas.
Fuente: Autor.

4.5 Personal.-

Atreves del recurso humano se constatd experiencia, funciones y obligaciones en los
puestos de trabajo, verificando el tipo de capacitacién adquirida en los ultimos afios,
como resultado el CSAC Evo Design es el centro que se encuentra en constante
capacitacion en lo relacionado con “herramientas de nueva generacion”, métodos
actuales de recuperacion (Carroceria), lo contrario se puede evidenciar con el CSAC
Renovauto el cual carece de personal con experiencia, los trabajos no son debidamente
descritos a los colaboradores ni mucho menos cuenta con una planificacion de
capacitacion. (Véase Grafica 4.5)
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Graéfica 4.5: Personal.
Fuente: Autor.

4.6 Seguridad Industrial.-

Se examind detenidamente, los medios o métodos que emplea el CSAC para precautelar
la Seguridad tanto de sus colaboradores, como sus clientes, esto permite evidenciar que
Paint Car 1 es el centro que ha puesto mayor énfasis en la seguridad industrial ya se
evidencia la existencia de areas de almacenamiento para elementos afectados al igual
que sus instalaciones se encuentran limpias gracias a la presencia de personal encargado
directamente para atender dicho requerimiento, de igual manera este andlisis evidencia
que el CSAC Paint Car 2 lo ubica en altimo lugar ya que principalmente carece de areas
para elementos desechados provocando que los mismos se encuentren dentro de las
instalaciones cerca de elementos inflamables. (Véase Grafica 4.6)
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Gréfica 4.6: Seguridad Industrial.
Fuente: Autor.
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4.7 Atencion al cliente.-

El trato al cliente es una herramienta clave a la hora de analizar cada CSAC, tomando
en cuenta factores como: prolongado tiempo de espera para atencion, infraestructura de
recepcion al cliente, Brint Auto y Q-Auto a la cabeza, conservan instalaciones con
mobiliario comodo y adecuado para los clientes, al igual que su comunicacion con los
mismos es el adecuado logrando que el usuario se encuentre al tanto en toda ocasion del
estado de su vehiculo. (\Véase Grafica 4.7)
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Grafica 4.7: Atencion al Cliente.
Fuente: Autor.

4.8 Control de Gestion.-

Concierne a toda la gestion interna en el CSAC, esto incluye desde el ingreso del
vehiculo a las instalaciones hasta su posterior entrega, este control de igual manera
permite determinar la calidad que demuestra el centro ante cada cliente lo cual ha
permitido evidenciar que los CSAC Bavarianauto como Paint Car 1 posean un puntaje
elevado en su gestion gracias a la existencia de formatos y procedimientos tanto de
recepcion, control de calidad y garantia de sus trabajos, lo contrario sucede con centros
como Eurogarage, Car Time o Renovauto los cuales principalmente no prestan atencién
durante la recepcion de los vehiculos ni del cuidado en su interior mientras estos
permanecen en sus instalaciones. (Véase Grafica 4.8)
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Grafica 4.8: Control de Gestion.
Fuente: Autor.
4.9 Contaminacion Ambiental.-

De los talleres analizados la administra de los desechos peligrosos se verifica la
existencia de algin medio o herramienta que permita la recuperacion de sustancias o
piezas afectadas y reemplazadas, lo que dio como resultado es que el CSAC Evo Design
sea el Unico que actualmente utilice tecnologia moderna para la Re-manufacturacion,
redisefio y recupero de piezas plasticas permitiendo brindar las respectivas garantias de
reparacion de estas y de igual manera evitar sus desechos al igual que contar con todos
los permisos o leyes municipales vigentes, la diferencia con el CSAC Paint Car 2 el cual
estd en Gltimo lugar es que sus desechos no son debidamente almacenados o
administrados .
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Gréfica 4.9: Contaminacion Ambiental.
Fuente: Autor.

Al realizar las inspecciones y encuestas presenciales en cada uno de los talleres, se
capturaron imagenes sobre el analisis previo, en tal virtud, todo el respaldo fotografico
se encuentra detallado en el Anexo 3.
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CAPITULO V

5 ELABORACION DE INFORME DE LA METODOLOGIA PARA LA
CALIFICACION DE LOS “CSAC” DEL SECTOR NORTE DE LA CIUDAD
DE QUITO
En esta fase del proyecto se realizara el informe definitivo por cada uno de los CSAC
evaluados en el cual se detallara la puntuacion y clasificacion obtenida asi como las
respectivas recomendaciones que permitiran obtener un nivel superior en posteriores
evaluaciones.
Todas las plantillas tuvieron el mismo formato para cada CSA, disefiadas de manera
personalizada.

5.1 CONSOLIDADO DE LOS CSAC.-
La tabla 5.1 indica las caracteristicas relevantes de cada CSAC con respecto a cada

uno de los puntos de vista tomados en cuenta para la evaluacion.

Tabla 5.1
Consolidado de Informacion de los CSAC.

CSAC Inst. Fisicas Equipo. Y Personal Seg. Industrial Atencidn Control de Cont.
Herramientas Cliente Gestion Ambiental
20 pts 25 pts 15 pts 15 pts 10 pts 10 pts 5pts
1. Falta de
estaciona 1. Numero 1.
mientos, . . inadecuado de Deficienci
1. Inexistencia .
duchas, . empleados con 1. Falencias -, a control
de bascula o 1. Falta 1. Gestion ~
comedores experiencia y en el ) de dafio
, para el L extractores interna
y demas conocimiento proceso de - de la capa
) mezclado de polvo. ., deficiente.
espacios . de recepcion. de ozono
. . pintura. -
disponibles procedimientos a falta de
ara el internos. una
EUROGA Eersonal ersona
RAGE ‘ P
2. Desaseo encargada
eneralizado. o
2. 2. g - 2. No o
L ) 3. Personal sin | 2. ) procedimi
Deficiencia | Herramientas . o existe
. Y vestimenta Sefializacion entos de
en cuanto sin 2. Capacitacion . valor .
o . adecuada. inadecuada ) recuperaci
a procedimiento | Deficiente. - - ) estimado .
S, 4. Inexistencia | de horarios 6na
sefializacid | de control de o - hora/hom
de politica de de atencion. elementos
n. uso. ) bre.
seguridad afectados.
documentada
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Continuacién de la Tabla 5.1

1. Inexistencia

de béscula para 1. Capacitacion | 1. Ausp_nma 1. ~Fal_ta d_e/ 1. No se
el mezelado de personal de politicas sefializacion colocan
- deficiente. de seguridad. | e
pintura. S .. | protectores
2 2. Falta de :jdeﬂtlflcgcmn en el interior
QUITO 1. Faltaduchas, | oo piionto | proceso de de Orarios 1 gel vehiculo. | 1 Equipo
comedores y P e atencion. ineficaz para
X .| de control de evaluacion. ¢
CAR demas espacios uso de 3. Ausencia de 2. Falencias reducir
CUSTOM | disponibles herramientas identificacion | 2 aa de en el proceso contaminact
para el deficiente del personal desechos de de recepcion 2. El centro on
personal. i P . desperdicios PCION. | carece de ambiental.
3. Falta de 4. Falta de y chatarra 3. Sala de certificado o
lugar especifico | cuidado en el iigirtz zgn documento
para cada aspecto del o de garantia.
herramienta ersonal mobiliario
' P adecuado.
1. Falta de 1.
1. Capacitacion | simulacros Deficiencia
deficiente. de control de
emergencia. dafio de la
1. Excelente 2. Ausencia de capa de
1. Ausencia de eétado de g\éa(;légecriﬁnggo is iarf;e 1. Falta de ?azl?:g:una
BAVARI duchas para el herramientas peno. clirt)ante con certificado o persona
ANAUTO asé?(s)o?fall (;):ntenimientos ﬁéAusenma mobiliario ggczTaennttl’g encargada o
P ' adecuados extractores inadecuado. g ' procedimien
' 3. Falta de de polvo tos de
identificaciones P ' recuperacio
na
elementos
afectados.
. . 1. Nose
1. Inexistencia colocan
1. Falta de de bascula para | 1. Faltade
NN I protectores
sefializacion a el mezclado de | capacitacion. 1. Faltade S
- P en el interior
la entrada o pintura. politica de .
: - del vehiculo.
salida al CSAC seguridad > NO existe
y al interior del 2. Faltade documentada ) 1. Falta de
mismo roceso de valor
. Fefvaluacic’m estimado g:}lga?gegfj%ng
) . hora/hombre. -
CAR ; 1. Falencias procedimien
2. Falta duchas, | 2. Herramientas en el proceso | 3. Falta de tos de
TIME comedores y sin 3. Ausencia de de recF:a cion cértificado 0 | recuperacio
demas espacios | procedimiento identificacion peion. documento na P
disponibles de control de del personal. 2. .
. de garantia. elementos
para el persona | uso con el 80% Simulacros afectados
3. Vehiculos en de su estado de .
U operativo. 4. Falta de emergencia L
el interior del . insufici 4. Gestion
CSAC en cuidado en el insuficientes interna
| aspecto del L
ugares personal deficiente.

inapropiados.
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Continuacién de la Tabla 5.1

1. Herramientas 1. Nose
; 1. Falta de
sin R 1. Falta colocan
A descripcion de
procedimiento . extractores protectores en
trabajos al Lo
de control de personal polvo. el interior del
1 Faltade uso. vehiculo. 1. Falta de una
estacionamien _ ersona
tos, duchas, 2. Ausencia | 1, Excelente P
comedores y de preocupacio encarggda} 0
BRINT doms 2 Falta simulacros I procedimiento
AUTO emas capacitacion. | n pore s de
espacios 2 Estado ¢ ; bienestar del 2. No existe recuperacion a
disponibles e emergencia. | cliente. : XIS P
operativo de las valor elementos
para el h 3. Nose :
personal herramientas en | 3 Ausencia | cuenta con estimado afectados.
' un 80%. ) hora/hombre.
de un lugar
identificacion | destinado
del personal. para
desechos.
éé?ﬁe?sngé?\ 1. Falta de 1. Falta 1. Gestion
- equipo para extractores interna
medidas : . -
alinear chasis. polvo. deficiente.
adecuadas.
2. Deficiencia 2_. Herramientas 2 Areas de 2.Nose
en cuanto a sin trabaio no colocan
sefializacion procedimiento i dentJi ficada protectoresen | 1. EI CSAC
de entrada y de control de . el interior del | posee con
: 1. Ausencia S. 1. Faltade . L
EVO salida. uso. L vehiculo. procedimiento
de sefializacion s de
. . identificacion de horas de -
DESIGN itiigﬁ]gﬁﬂen 3.Inexistencia | go| personal. | 3. Desaseo | atencién recuperacion a
tos, duchas de bascula para . éneralizad - elementos
comedores el mezclado de g 3. Falta de afectados.
. y pintura. ' certificado o
demés
espacios documento de
disponibles 4, Estgdo 4_. Personal garantia.
para el operativo de las sin
personal herramientas en vestimenta
' un 80%. adecuada.
1. Salade
1 Falta espera al
capacitacion cliente con
1. Herramientas P ' mobiliario 1. Ausencia
’ 1. Ausencia | inadecuado. | 1. Nose de
1. Centro con | en buen estado o
PAINT : - . de colocan procedimiento
instalaciones operativo con -
fisicas correcto control simulacros 2. Ausencia protectores en | s de i
CAR1 2. Ausencia de ) - el interior del | recuperacion a
adecuadas. deusoy - de material y
.. de emergencia. vehiculo. elementos
mantenimiento. | ., ... de lectura o
identificacion ) afectados.
bebidas para
del personal. .
el cliente.

Fuente: Autor.

5.2 RESULTADO DE EVALUACION A LOS CSAC.-
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En la grafica 5.1 se puede apreciar la puntuacién final obtenida por cada CSAC
dando los siguientes resultados:




EVALUACION SOBRE 100 PTS
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Q-AUTO

PAINT CAR 2

PAINT CAR 1
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BRINT AUTO

CAR TIME
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QUITO CAR CUSTOM Py op oS ssm
EURO GARAJE I Goapss06IN

20 40 60 80 100

o

Grafica 5.1: Valuacion final de los CSAC.
Fuente: Autor.

Calificacion Nivel Bronce:
Alcanzado por los siguientes centros:
o Eurogarage: 62,71/100.
o Paint Car 2: 65,44/100.
Calificacion Nivel Plata:
Alcanzado por los siguientes centros:
o Renovauto: 65,62/100.
Car Time: 68,53/100.
Quito Car Custom: 72,92/100.
Evo Design: 73,96/100.
Q-Auto: 74,46/100.
o Brint Auto: 77,37/100.
Calificacion Nivel Oro:
Alcanzado por los siguientes centros:
o Bavarianauto: 85,74/100.
o Paint Car 1: 89,44/100.

0O O O O
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CONCLUSIONES

Al finalizar el presente trabajo concluimos con una metodologia establecida que
permite la evaluacion y categorizacion de los centros de colisiones multimarca,
obteniendo como de ello una mejora notoria en todos los parametros de calidad
establecidos, por lo que se puede concluir lo siguiente:

Gracias al presente se ha creado una base de datos que recopila toda la
informacién necesaria en el tema de: organizacion legal, normas, leyes,
reglamentos, ordenanzas municipales vigentes y aplicables a la actividad de
talleres de mantenimiento y reparacion de vehiculos conforme a la tipologia
vigente del Plan de Uso Ocupacional del Suelo en la ciudad de Quito, la cual
permitira que nuevos talleres de colisiones o similares puedan calificarse dando
como resultado que los mismos puedan ofrecer mejor calidad de servicio en
varios aspectos.

Se valoraron las instalaciones de todos los centros encontrando topicos claves
como la falta de sefializacion y espacios fisicos dentro del taller definidos para
las distintas areas, siendo un factor comun en todos los talleres analizados lo que
ocasiona demoras y malestares en todos los clientes afectando basicamente el
10,52% del total asignado en la auditoria de instalaciones fisicas.

Todos los centros estudiados usaron el método de calificacion e identificaron
todas las areas correctas y las areas de mejora buscando en todos los aspectos
mejorar la calidad de servicio.

La informacién tabulada ha sido validada por los representantes de cada CSAC
para un analisis exhaustivo de areas de oportunidad y mejora en su desempefio
diario, gracias a esta informacion tabulada, cada centro tiene las evaluaciones y
puede asi compartir con directivos o empleados; buscando mejoras en todos los
niveles.

La metodologia disefiada promueve una gestién competitiva de mejora continua
en los CSAC tomando en cuenta varios puntos considerados en este proyecto
permitiendo a los distintos usuarios, empresas aseguradoras, brockers de seguros
y otros conocer el nivel de preparacion técnica o gestion que posee el CSAC del
cual van a requerir sus servicios.
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RECOMENDACIONES

Analisis minucioso de los resultados de taller y areas de oportunidad de mejora.
Analizar cada uno de los topicos e identificar a los lideres encargados de las
areas de CSAC que necesitan mejora para realizar acciones a corto, mediano y
largo plazo.

Uso continuo de la metodologia establecida y capacitacion a los miembros
claves de los talleres en la misma.

Tomar en cuenta la calificacion que recibi6 el taller previo a las acciones y
posterior a las acciones tomadas realizar una nueva calificacion.

Compartir con clientes los estandares de calidad que tiene el taller y que los
mismos cumplen los objetivos de mejora continua.

Pedir y recibir continua retroalimentacion de clientes y proveedores y adaptarlo
a la metodologia establecida en este trabajo.

Por otro lado, es importante generar en el personal motivacion y pasion por
excelente atencion de calidad que puede ser reflejado en su plan de incentivos.
Desarrollar auditorias internas que permitan a los CSAC identificar fallas para
posteriores mejoras.
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ANEXO 1
HERRAMIENTAS DE LOS CSAC

DOZER:

Fuente: www.elchapista.com.

ANCLAJES DE TRACCION:
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Fuente: www.cesvimexico.com.mx
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GATOS HIDRAULICOS:

Fuente: www.cesvimexico.com.mx

GRUA:

Fuente: www.cesvimexico.com.mx

ACCESORIOS DE SUJECCION:

Fuente: www.elchapista.com
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PUENTE ELEVADOR:

Fuente: www.elchapista.com

ELEVADOR HIDRAULICO:

Fuente: www.elchapista.com

CABALLETE:

Fuente: www.elchapista.com
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EQUIPOS DE SOLDADURA:

Fuente: www.cesvimap.com

TALADROS:

Fuente: www.elchapista.com

HERRAMIENTAS DE AIRE COMPRIMIDO:

LLAVE DE IMPACTO TALADRO ESMERIL
Fuente: www.elchapista.com
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MARTILLOS:
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Fuente: www.elchapista.com

MAZQOS:

Fuente: www.revistaautocrash.com

MESETAS:

Fuente: www.revistaautocrash.com
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TAS O SUFRIDERAS:
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Fuente: www.revistaautocrash.com

CUCHARAS:
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Fuente: www.revistaautocrash.com
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ANEXO I1
CUESTIONARIO DE EVALUACION
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