UNIVERSIDAD POLITECNICA SALESIANA
SEDE CUENCA

CARRERA DE INGENIERIA MECANICA AUTOMOTRIZ

“EVALUACION Y PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION
AUTOMOTRIZ PARA LA RENOVACION DE TALLERES MERCHAN
EN LA CIUDAD DE CUENCA”

TESIS DE GRADO PREVIO A
LA OBTENCION DEL TITULO
DE INGENIERO MECANICO
AUTOMOTRIZ.

AUTOR:
DAVID MARCELO MERCHAN CEPEDA

DIRECTOR:
ING. CARLOS ROCHE Mstr.

Cuenca — Ecuador

Febrero 2015



DECLARATORIA DE RESPONSABILIDAD

Yo, David Marcelo Merchan Cepeda declaro bajo juramento que los conceptos
desarrollados, analisis realizados y conclusiones del presente trabajo aqui descrito
son de mi autoria, que no ha sido previamente presentado para ningun grado o
calificacion profesional; y que he consultado las referencias bibliograficas que se

incluyen en este documento

A través de la presente declaracion cedo los derechos de propiedad intelectual
correspondientes a este trabajo, a la Universidad Politécnica Salesiana segun lo
establecido por la Ley de Propiedad Intelectual, por su reglamento y por la normativa

institucion vigente.

David Marcelo Merchéan Cepeda



CERTIFICADO

Yo, Ing. Carlos WIladimir Roche Intriago, docente de la Universidad Politécnica
Salesiana de la carrera de Ingenieria Mecénica Automotriz CERTIFICO, haber
dirigido y revisado prolijamente cada uno de los capitulos de la tesis titulada:
“EVALUACION Y PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION
AUTOMOTRIZ PARA LA RENOVACION DE TALLERES MERCHAN EN LA
CIUDAD DE CUENCA”, realizado por el estudiante David Marcelo Merchan
Cepeda, y por haber cumplido con todos los requisitos necesarios autorizo su

presentacion.

Ing. Carlos Roche Intriago Mstr.
DIRECTOR DE TESIS



DEDICATORIA

A mi papi Marcelo que con el sudor de su frente, su esfuerzo y las
ganas de superacién, me ha inculcado a saber valorar las cosas y
que cuando uno se propone lo cumple. A mi mami Sonia con su
paciencia para aconsejarme y saber reconocer lo bueno de lo malo,
hacer bien las cosas con toda la responsabilidad del mundo y que

nada es imposible conseguir en la vida.

A mis abuelitos con sus admirables historias de vida, Mamitere que
siendo figura materna y paterna a sacado en adelante a su familia y
Papito Manuel la figura ilustre de Talleres “Merchdn” el cual inicio
este gran proyecto hace muchos anos y el que deseo que contintie y
mejore a cada dia. A mi hermanos Pedro y Juan Felipe que sigan y
superen mis logros alcanzados, y a toda mi familia. Con mucho

carifno a mi enamorada que me hizo verlo hermoso de la vida.

David Marcelo



AGRADECIMIENTOS

En primer lugar a Dios, a la Virgencita del Cisne y a San Bartolomé
por la salud diaria que nos entrega a cada miembro de mi familia y
por todas las bendiciones recibidas.

A mis padres dignos de orgullo y admiracién que me han permitido
culminar una etapa mds en mi vida siendo siempre ese apoyo a mi
lado para superar todos los obstdculos que se me presenten en mi
diario vivir.

Agradezco papito Manuel por confiarme y permitirme realizar este
estudio en su taller con el fin de remodelarlo, brindar mejores
servicios, mejorar la imagen del taller que es reconocido en toda la
ciudad, y como él alguna vez me lo dijo, “que sea atendido por un
ingeniero”. De igual manera a mi tio Humberto por brindarme

valiosa informacion para el desarrollo del presente proyecto.

Agradecimiento al Ing. Carlo Roche por su colaboraciéon en la
direccion de este proyecto, por haberme impartido sus sabios
conocimientos y consejos para la ejecucion de la misma. A todos los
docentes de la Universidad Politécnica Salesiana que me ofrecieron
sus conocimientos para mi aprendizaje a lo largo de la vida
universitaria.

A todos mis companeros/a, amigos/as y a todas las personas que

han estado en mi vida, gracias totales

David Marcelo



INDICE GENERAL DE CONTENIDOS

DECLARATORIA DE RESPONSABILIDAD. ... I
CERTIFICADO ...ttt I
DEDICATORIA ..ottt sae e be e saee s I
AGRADECIMIENTOS ...t v
INDICE GENERAL DE CONTENIDOS ........cootiieieeeeeeiiesieieseesessensesesesiennens \Y
INDICE DE FIGURAS. ..ottt X
INDICE DE TABLAS........o oottt es sttt sens s sen s s X1
INDICE DE GRAFICAS ..ottt ssessesssssssss s XV
INDICE DE FORMULAS .....oeviiiireieeeiseesseesssssesssss s essssssssssssssssenns XV
RESUMEN ...ttt ee e XVI
CAPTTULO |7 oo 2
L1 INEFOQUCCION ..ottt 2
1.2 Historia de Talleres “Merchan ...............cccooeeviiiiii it 4
121 LocalizaCion de 1a BMPreSaA........cceiviiieieiecie et sre e ene s 5

1.3 RECUISO NUMANO.... .ottt 6
131 Equipos de proteccion individual en 10S Operarios...........cocceveevevvveveceeniesneane 7

1.4 OFQANIGIAIMA ....eitiieiieiieiieiesiiet ettt bbbt se st e bt st be b nnennen s 7
1.5 Estado interno de Talleres “Merchan™ .................ccocoooiiennnirininiisiese e 8
151 Clasificacion del taller ..o 8
152 SBIVICIOS ...ttt bbbttt 9
153 Maquinaria, equipos Y herrami€ntas .........ccccoeevvevveiiiieeie s 11
154 Plano de Talleres “Merchan™ ..........c.ccocoeeiiiiiiie e 12
155 Z0NAS A€ trabDAJO . ..vveveciecic ettt 14
1.5.6 Distribucion de VENICUIOS. ..........ccovieiiiiiseee et 16
157 INFrAESIIUCIUNA ... s 19
158 Ingreso y salida de VEhICUIOS ..........ccviiiiiiiiic e 24
159 DESECNOS ...ttt 25

1.6 ALeNCION @l CHIENTE .......ooiiiiiiee e 27
1.7 PrOOUCCION ...oviiiicceeee ettt ae ettt nn e 28
I T O] 1 1] 0 =] (=] (o] - PSS 31



(@Y 1 1 iU 0 3 1 35

2.1 CONCEPLOS GENEIAIES.....ccuviiieciieie ettt st re e sresre e e nre s 35
2.1.1 AAMINISIIACION ...ttt 35
2.1.2 GSLION ... 35
2.1.3 ProduCHIVIAA ........cviiiiiiircei e 35
214 AdMINIStracion de OPEraCioNES...........ccurveuirieirieirieesere s 36
2.15 PrOQUCCION ... 36
216 IMANO AE OB ... s 36
2.1.7 Vehiculo QUEOMOVIL.........cooiiiiiii e 36
2.1.8 Taller de reparacion de VENICUIOS ..........cccoioiiiiiiiniiiiee e 36

2.2 Normativas y Reglamentos Municipales de la ciudad de Cuenca para Talleres

AUTOMIOTIICES ...ttt bbbttt ettt bbb nes 37
221 Permisos de fuNCIioNamIENTO ............ooiiiiiriiiicie e 37

2.2.2 Ordenanzas Municipales vigentes. Suelo y edificaciones para un Centro de
SEIVICIO AULOMOLIIZ. ..ttt ettt e b e s 38

2.3 Planeacion y Administracion de recursos humanos en un Centro de Servicio

AUTOIMOTEIZ. ¢ bbbt b bbbt 44
231 ESTraEgIAS .. v 45
2.3.2 POIITICAS ...t 45
2.3.3 OFQANIZACION .....cvviiieeiete ettt bbb 46
2.34 (@0 r= o110 =1 (- NS SO 46
235 DITECCION ...ttt 47

2.4 Organizacion y estructura de un taller mecanico. .........ccccoceovveriiiireincnne, 49
24.1 Organizacion fisica del taller ........ccooveiiiiii e 49
2.4.2 Tipos de talleres segin la rama 0 actividad ..........ccococevviirvinniineiicsees 52
24.3 Clases de talleres segln el tamafio 0 Categoria .........ccoceveevevevieeviese e 54
244 Instalaciones del area del taller (general)..........ccccooeiieiiiiiiiiieine 54
245 Talento NUMANO.........ccooiiiiic s 57
2.4.6 Técnicas de estudio de desplazamiento de OpPerarios...........cccceeevevrerernenns 57
24.7 Técnicas de instruccion de los operarios para el trabajo en el taller. ............. 58

2.4.8 Planes de distribucion del trabajo en funcion de las cargas de un centro de
=] Y/ o] o TSR 59

2.5 Planes y Normativas de Riesgos laborales para un Centro de Servicio

AUTOMIOTEIZ ...ttt 59
251 Normativa de riesgos 1ab0rales ...........coovviiiiiiiineieieee e 60
25.2 Responsabilidades.........coooieiieiee e 61
253 Equipos de proteccion en 10S talleres. ........cooovevvereienenieieeeseee e 61

Vi



254 Seguridad con los residuos del taller...........cccooveveiviieciiccce e 62

255 Normativas y Gestion ambiental ... 65
2.6 AeNCION Al CHIENTE .....c.ocviiiic 69
2.6.1 ConCepto de CHIENTE........coi i 69
2.6.2 Gestion de la recepcion de VENICUIOS ...........ccooeiiiiriniienceee e 70
2.6.3 Protocolo de recepcion y entrega del vehiculo ..., 71
2.6.4 Entrega del VEhiCUIO...........cov i 72
2.6.5 Motivaciones del CHENTE ..o 72
2.6.6 Técnicas de estrategia de la relacion y del estilo comunicativo..................... 74
2.6.7 Publicidad del taller ..o 75
2.7  Determinacion de procesos y tiempos de trabajo..........c.ccooeeviiiiiiiciniine, 77
2.7.1 Técnicas de analisis de tIEMPOS .......cceieiieriiieeie e e 77
2.7.2 ANAIISIS 8 MELOAODS ...ttt 78
2.7.3 Estandares de mano de 0Dra..........coceiiiiiiieice e 80
2.7.4 COSLO B SEIVICIO.....eieiiitiiietie ettt 86
2.8  Control de calidad. ..o 87
2.8.1 Reglas para el control de calidad ............cccoveviiiiieiicice e 87
CAPTTULO T oot 89
3.1  Problematica y analisis de Talleres “Merchan™.................cccoocviiiiiinniinnnnns 89
3.11 INFIAESTIUCTUIA .. e.vvevie ettt neenns 89
3.2 Segmentacion del Mercado ..........cccccveiiiiiiiiiccce e 98
3.2.1 PODIACION. ...ttt 98
3.2.2 MErcado ODJELIVO ......cceiiiiiiicc e e 98
3.2.3 Perspectiva del cliente frente al estado actual del taller............c..ccooeveverenene 99
3.24 Analisis de resultados de 12 ENCUESEA ............cerveereirieincie e 101
3.3 Planeacion del nuevo sistema de gestion ... 110
3.3.1 WISTON ..ottt ettt sttt r e te et et esaenae e 110
3.3.2 IVHISTON ..ottt r et e st s nne s 110
3.3.3 Valores organizaCionales ...........cccooereieiiinisise e 110
3.34 OBJELIVOS ...ttt ettt st e r et nre e e e 111
3.35 Propuesta de organigrama de Talleres “Merchan”..........ccccoevvivniveinenennn 113
3.4 Analisis estratégico y Marketing.........ccccevveieiiriinienieneseseeee e 114
34.1 ESTraRgIAS .. vt s 115
3.4.2 Diserio del 10gotipo Y €S10gan .........ccoeviiiie i 116



3.4.3 MAFKETING ..ottt ens 118

3.4.4 Control y evaluacion del marketing ... 120
3.5  Politicas de Talleres “Merchan”................ccoccoririniiniiniininie e 120
351 Manual de FUNCIONES .........cceiiiiiiiii s 125
3.5.2 Seguridad industrial en el taller ... 137
3.6 Distribucidn de las areas de trabajo..........cccccevvrveiiiiiiciie s 143
3.6.1 Dimensionado del taller ... 143
3.6.2 Determinacion de las areas de trabajo..........ccccecevivieiiiecic s 146
3.6.3 Disefio de las areas de trabajo ..........ccovceireiinieiinieiseeee e 149
3.6.4 Prevencion y lucha contrainCendios...........cccvvevveveveeieseeie s 151
3.6.5 Sefializacion y extintores en Talleres “Merchan” ..........cccocovviiiinniniinnnens 154
3.6.6 Almacenaje de residuos PeligroS0S ........ccvvvieiieieiieie s 155
3.6.7 Tratamiento de productos tOXICOS .........cucveierieie i 155
3.7 Disefio de ordenes de trabajo .........ccccoeieiiiiiiiiiiie 159
3.7.1 Orden de trabaJO......ccecieieieee e e 159
3.7.2 Orden de control de calidad ............ccoovviiiiiiiiiiecce e 161
3.7.3 Garantias y particularidades de la reparacion ..........c.ccccocevvevieeiccieseccennnn, 164
3.74 Mejoramiento CONTINUO ........coviiriireriei e 165
CAPITULO IV oottt 167
41  EQUIPAMIENTO € INVEISIONES. ......ciuiitiieieieiesiesie sttt 167
41.1 INFrABSIIUCTUIA ...t 167
412 Seleccion de MAqUINaS Y EQUIPOS.......coueiieirieiiieisieeeie e 171
413 Seleccion de Nerramientas...........ccoovevreiieiirieiseee e 174
414 Muebles, equipos y Siministros de ofiCing..........cccceevereieiniiiinc e 177
4.1.5 INVErSIONES EXISTENTES .......cviviiiieeieeieiesie st 177
4.1.6 Inversiones NUEevas (ACtIVOS FIJOS) .......covuvriririiiiieieee e 177
4.2 Presupuesto de OPEIaCION ........cccuiriiieieerieisieesie st 179
421 Presupuesto 08 INGIESOS .......coveieruerierierieaieseeereesie e e e steeeeseeseeeneesreeneeseens 179
4.2.2 PreSUPUESTO 08 BOIESOS. ......viviiirieierieiesieiesie ettt 181
4.3 EStUdIiO FINANCIEIO ..o 184
431 Fuentes de finanCiamiento ..........cccoovieieiiniirissese s 184
4.3.2 PUNnto de eqUIIBMIO ........ooeei e 185
4.3.3 Estado de resultados o de pérdidas y ganancias...........ccceeeervrerenereeesnnenns 188
4.3.4 L (0T To o Lol o= - ST 190



CONCIUSIONES ...ttt bbbt eas 201
RECOMENTACIONES .....oviiiieiieieie bbb 202
BibHOGIrafia ....cc.ecveceee e 203
AANIEXOS .ot 206



INDICE DE FIGURAS

CAPITULOI

Figura 1.1 Enderezado mediante cadena, tecle vhemamienta L ... 2
Figura 1.2 Cama para enderezado de chasis v compactos...____._..._ ... 3
Figura 1.3 Personal Talleres “Merchin™ en el afio 1987 . 4
Figura 1.4 Trabajos en tomo a partirdel afio 1990 ... ... 5
Figura 1.5 Localizacion de Talleres “Merchan™ . ]
Figura 1.6 Vestimenta de trabajode losoperarios ... 7
Figura 1.7 Organigrama Talleres “Merchan™. . B
Figura 1.8 Certificado de la Defensa Artesanal ... 9
Figura 1.9 Correccidn especial de caster ... 10
Figura 1.10 Espacio fisico de Talleres “Merchan™ ... 10
Figura 1.11 L para enderezado de compactos. . 12
Figura 1.12 Plano de Talleres “Merchan™. ... ... 13
Figura 1.13 Zona de mecanica de precision . 14
Figura 1.14 Zonasde trabajo ... 15
Figura 1.15 Flujo de wavectoria de los vehioulos. .. 18
Figura 1.16 Paredes de adobe, bloque v ladrillo .. 19
Figura 1.17 Piso de Talleres “Merchin™ de homigon vtierra............................. 19
Figura 1.18 Cubiertas en las zonas de trabajodel taller. ... 20
Figura 1.19 Rejillas para la evacuacién de aguaslluvias........ oo 20
Figura 1 .20 Cerramiento v altura al cieloraso ... 21
Figura 1.21 Zonas de trabajo oo 21
Figura 1.22 Zona de estacionamiento . ..o 22
Figura 1.23 Almacenamiento de aceites, liquido de freno, etc......oooooeioeeeiieeieeeee 22
Figura 1.24 Ubicacion del extintor . e 23
Figura 1.25 Bafio v 1avamanmos oo e 23
Figura 1.26 Vestidores de operarios . 24
Figura 1.27 Ingreso v salida de vehiculos de Talleres “Merchan™ ... 24
Figura 1.28 Acumulacion de desechos generados del taller ... ... 23
Figura 1.29 Almacenaje de material reciclable . 25
Figura 1.30 Almacenaje de liquidos 1ivianos ... 26
Figura 1.31 Almacenaje de desechos de combustibles v grasas ... 26
Figura 1 .32 Almacenaje de aceites usados ... 27
Figura 1.33 Cliente localizando al jefe detaller... ..o 28

X



Figura 1 34 Clasificacion de vehiculos . 29

Figura 1.35 Tecnicentro Formula 1 . 32
Figura 1.36 Talleres F. Cuesta e 32
Figura 1.37 Latoneria “Barros™ ..o e e 32
Figura 1.38 Ubicacion de los talleres competidoras. ... 33
CAPITULOIT

Figura 2.1 Ubicacion de Talleres “Merchan" Subsector 2-1 ..o 39
Figura 2.2 Usos del suelo Subsector 2-1 e 40
Figura 2.3 Distribucion basica de un taller mediano ... 50
Figura 2.4 Organizacion dela zona de esperadeun taller. ... 51
Figura 2.5 Tecnicentro Gl B . e 52
Figura 2 6 Taller de engrase v reparacion de transmisiones “Eduardo Quintufia e Hijo™ 53
Figura 2.7 Extractores de humos de los gases de escape. ... 56
Figura 2.8 Equipos de proteccion individual .. 62
Figura 2.9 Caracteristicas peligrosas delosresiduos ... 64
Figura 2.10 Metodologia PHV A segun 1la ISO 14001 . 66
Figura 2 11 Planta de taller de carvoceria .. 71
Figura 2.12 Piramide de Maslow ..o 73
Figura 2.13 Diagrama de flujo de la linea de produccion en Hopkirk Factorv ... 79
Figura 2 14 Grifica de actividad para una brigada de dos personas . &0
CAPITULO II

Figura 3.1 Zonas con charcos de agua que provocauna luvia 89
Figura 3.2 Cubierta en mal estado en zonas de trabajo ... a0
Figura 3.3 Cerramiento v revestimiento de paredes. e a1
Figura 3.4 Servicio sanitario ¥ JaVAMATIIOS oo a2
Figura 3.5 Desechos generados en el taller . a2
Figura 3 6 Inadecuadad indumentaria v equipos de seguridad del personal 23
Figura 3.7 Zonas no utilizadas, mala distribucion de vehiculos ... ... o4
Figura 3.8 Demanda alta de vehiculos . a3
Figura 3.9 Clientes en espera de su vehiculo ..o 96
Figura 3.10 Promociones de servicios para dias festivos. ... 112
Figura 3 .11 Nuevo Organigrama Talleres “Merchan™ 113
Figura 3.12 Propuesta de logotipo Talleres “Merchdn™ ..o 116

Xl



Figura 3.13 Gafas de protecclom .. oo 138

Figura 3.14 Mascarilla .o e enn 138
Figura 3.13 Zapatos punta de acero . oo e 139
Figura 3.16 Overoles de trabajo ..o e 140
Figura 3.17 Nuevo disefio de planta de Talleres "Merchan™ ... 149
Figura 3.18 Sefiales de advertencia deun peligro ... el 150
Figura 3 19 Sefiales de obligacion .. 151
Figura 3.20 Sefializacion v extintores en Talleres “Merchan™. ... 154
Figura 3 21 Orden de trabajo de Talleres “Merchan™ 160
Figura 3.22 Orden de control de calidad ... e 162
Figura 3 23 Certificado de control . 163

CAPITULO IV
Figura 4.1 Areas del taller a hormigonar 168

Figura 4.2 Cubiertas nuevas a ComSIMIT ..o e 170

Xl



INDICE DE TABLAS

CAPITULOI

Tabla 1.1 Maquinaria, equipos v Rerramientas ..o 11
Tabla 1.2 Tipo de vehiculos atendidos en el mes de Octubre ... 29
Tabla 1.3 Cantidad de trabajos terminados en el dia ... 29
Tabla 1 4 Facturacion por operarios .. 30
CAPITULO II

Tabla 2.1 Tipos de estrategias . 45
Tabla 2.2 Tipos de organigramias e 46
Tabla 2.3 Formas para fomentar la motivacion en los trabajadores ..o 48
Tabla 2.4 Caracteristicas de los equipos de trabajo el 49
Tabla 2.5 Clases de talleres segiin el tamafio ...l 4
Tabla 2.6 Limites de temperatura, humedad v ventilacion 35
Tabla 2.7 Suplementos por necesidades fisicas o fatiga ... 38
Tabla 2 B Seleccion, clasificacion w tratamiento de los residuos no peligrosos ... 63
Tabla 2.9 Seleccion, clasificacion v tratamiento de los residuos peligrosos ... 64
Tabla 2.10 Contaminacion ambiental de los talleres mecanicos. ...oooooeeieeeieeecceeeeeeeee 68
Tabla 2.11 Factores personales del cliente el 72
Tabla 2.12 Técnicas de comunicacion con el cliente. ... 74
Tabla 2.13 Factores de holgura . e 83
Tabla 2.14 Valores de Z COMMILES ..o oo 24
CAPITULO II

Tabla 3.1 Analisis FOD A 97
Tabla 3.2 Tamafio de 1a muestra por nivel de confianza ... 100
Tabla 3.3 Clasificacion de residuos peligrosos ... 157
Tabla 3.4 Compatibilidad entre residiwos........oooooooi e 158

CAPITULO IV

Tabla 4.1 Costo total del hormigon para Piso . oo e 167
Tabla 4.2 Costo de construccion de las eubiertas. ... 169
Tabla 4.3 Costo dela edificacion ... 171
Tabla 4.4 Miquinas v equipos de acuerdo al drea detrabajo..................... ... 173

XM



INDICE DE GRAFICOS

CAPITULOI

Grafica 1.1 Tipos de vehiculos atendidos en el mes de Octubre 30
Grafica 1.2 Cantidad de trabajos terminadosen el dia . 30
Grafica 1.3 Facturacion por OPETATIO ..o oo e e e e e e e eemnneenee 3l
CAPITULO II

Grafica 3.1 Resultado obtenido pregunta 1. 101
Grafica 3.2 Resultado obtenido pregunta 2 102
Grafica 3.3 Resultado obtenido pregunta 3 el 102
Grafica 3 4 Resultado obtenido pregunta 4 . 103
Grafica 3.5 Resultado obtenido pregunta 5 e, 104
Grafica 3.6 Resultado obtenido pregunta 6 ... 104
Grafica 3.7 Resultado obtenido pregunta 7. oo 105
Grafica 3.8 Resultado obtenido pregunta 8 el 106
Grafica 3.9 Resultado obtenido pregunta O e 107
Grafica 3 10 Resultado obtenido pregunta 10 . . 107
Grafica 3.11 Resultado obtenido pregunta 11 . . 108
Grafica 3.12 FResultado obtenido pregunta 12 e 108
Grafica 3.7 Resultado obtenido pregunta 7 105
Grafica 3.8 Resultado obtenido pregunta 8 . 106
Grafica 3.9 Resultado obtenido pregunta 9 o 107
Grafica 3.10 Resultado obtenido pregunta 10 .o 107
Grafica 3.11 Resultado obtenido pregunta 11 e 108
Grafica 312 Resultado obtenido pregunta 12 . 108
Grafica 3.13 Resultado obtenido pregunta 13 . 109
CAPITULO IV

Grafica 4 1 Punto de equilibrio mensual en el segundo afio . 187
Grafica 4.2 Flujo de caja de los Inversionistas .. 193
Grafica 4.3 Flujo de caja dela Inversion. ..o 193

XV



INDICE DE FORMULAS

CAPITULO Il

Férmula 2-1 Tiempo observado Promedio..........c.coiiierieieiieerie e e se e 82
FOrmula 2-2 TIemMPO NOIMAL........cuiiiiiiieiieeie e 82
FOrmula 2-3 Tiempo ESTANGAI .........cocve i 82
Formula 2-4 Tamafo de la muestra reqUErida ............coeeoeineiiieireee e 83
FOrmMula 2-5 COSLO TOTAl .......cveviiiiiiiieiie e 86

CAPITULO 111

Formula 3-1 Tamafno de 18 MUESEIA .........ccieiiiiiie e e 99
Férmula 3-2 NUmero de reparaciones diarias.........cccceveieeiieiieeieeie s e 144
Formula 3-3 NUmero de unidades ProdUCLIVAS ...........eovreririeiirienieie e 144
Formula 3-4 PUeStOs de trabajo.........ccveiiiiiiiiicicie ettt 145
Formula 3-5 Superficie de reCEPCION .......ccuiuiiiiiiiirie e 146
Férmula 3-6 Superficie de aparcamiento de VEhiCUlOS ..........cccceveveiieiiiiiiic e 146
Formula 3-7 Superficie total del taller ..o 146

CAPITULO IV

Férmula 4-1 Punto de eqUIlIDIiO .......ccvoiiiiiiiie e 185
Formula 4-2 Punto de equilibrio de unidades ...........cccveevererierieieicesc e 187
FOrmula 4-3 CAICUIO del VAN ... 195
FOrmula 4-4 CAICUIO del TIR ....cviiieee s 197

XV



RESUMEN

EVALUACION Y PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION
AUTOMOTRIZ PARA LA RENOVACION DE TALLERES MERCHAN EN
LA CIUDAD DE CUENCA

Talleres “Merchan” es una empresa de servicio automotriz, fundada por su
propietario Sr. Manuel Merchan Valencia, tiene una trayectoria de 60 afios al
servicio de la colectividad cuencana, ubicado en la calle de las Herrerias y Av. 12 de
Abril; es un taller artesanal de mecénica en general especializado en todo lo referente
a enderezado, soldadura, correcciones, adaptaciones en general y mecanica de
precision, a las méas frecuentes marcas como Chevrolet, Suzuki, Hyundai, Mazda,
Toyota, Mitsubishi, Ford, Kia, Nissan, Peugeot entre otras que presenta el mercado
automotriz de la localidad.

Para el estudio de este proyecto en primer lugar se realiza un diagndstico del estado
actual de Talleres “Merchan”, es decir, los servicios que presta, la maquinaria,
equipos, herramientas que se posee en este momento. Para evaluar la infraestructura
y las diferentes zonas del taller se dibuja un plano del taller a escala con los mayores
detalles posibles; se diagnostica las distintas zonas de trabajo que se tiene para
realizar los trabajos respectivos. De igual forma se ejecuta la evaluacion del manejo
de los diferentes desechos que se generan en el taller como desechos biodegradables,
no degradables, repuestos reciclables (chatarra), se diagnostica la produccion
promedio del vehiculos atendidos en el taller durante el mes de Octubre del 2014, la
clase de vehiculo, el tipo de trabajo y la facturacién por cada operario; finalmente de
ubico los diferentes competidores cercanos a Talleres “Merchan”, los servicios que

prestan, las ventajas y desventajas de la competencia.

Las Normas y Reglamentos Municipales de la ciudad de Cuenca para los talleres
automotrices para en ello basarse el andlisis posterior; se estudia los tipos de talleres
que existen, las partes, zonas, instalaciones que un centro de servicio debe poseer. En
el modelo de administraciéon de un centro de servicio automotriz, se da conocimiento
de la planeacion, organizacion, direccion, control de las actividades de un taller, se
indica como se debe ejecutarlos, en qué circunstancias y la manera mas adecuada

para emplearlos. En la gestion ambiental se hace eénfasis en los desechos
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contaminantes al igual que los no contaminantes que se generan en un centro de
servicios, como es su correcta manipulacion y almacenamiento; relacionado con ello
El modelo de gestion de un centro de servicio automotriz, esta enfocado al analisis
del proceso que implica el manejo técnico de un centro, primero se considera la
infraestructura del taller, teniendo las opciones de implementacion o ampliacion del
mismo, ayudando a tener una correcta distribucion de areas. Se inicia la evaluacion
inicial que se realiza a Talleres “Merchan” y con fundamentacion tedrica sobre la
gestion de un centro de servicios automotriz, se propone, disefia y desarrolla el
Nuevo Sistema de Gestion Automotriz para Talleres “Merchan”, se realizd una
encuesta a los clientes para conocer su punto de vista respecto al taller, al servicio
que han recibido, de igual forma para conocer los servicios que mas se frecuenta en
un taller, de ellos cuales creen que son convenientes implementar en Talleres
“Merchan”, luego un analisis de las falencias que posee actualmente el taller como

infraestructura, equipos de proteccion para el personal entre otros.

Para un orden y registro de todos los trabajos realizados, se realiz6 un estudio;
basandose en los datos obtenidos se disefié todo lo referente para la gestion del taller
desde la planeacion, mision, vision, logotipo, documentacion, un nuevo disefio de
planta, zonas de trabajo del taller basado en las normativas de seguridad y medio

ambiente.

Se realiza la propuesta de implantacion del nuevo sistema de gestion para Talleres
“Merchan”, incurre en realizar un andlisis de costos del proyecto, para tener
conocimiento de la real situacién econdmica del proyecto se estudio los estados
financieros, se obtuvieron proformas de empresas locales de todos los equipos,
maquinas, herramientas para la remodelacion de la infraestructura del taller y llevo a
cabo el calculo de indicadores financieros como el Valor Actual Neto, la Tasa

Interna de Retorno.
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CAPITULO |

1 DIAGNOSTICO SOBRE EL ESTADO ACTUAL DE
TALLERES “MERCHAN?”

1.1 INTRODUCCION

Debido al constante incremento del parque automotor en la ciudad de Cuenca, y en
razon de que todo vehiculo a lo largo de su vida til presenta desgastes por el uso, se
requiere los servicios de mantenimiento y de reparacion en los distintos sistemas del
automotor.

Cuando un vehiculo sufre un accidente de transito, un rayon, un golpe en una rueda
por un bache, etc., el propietario procura que se conserve lo méas posible su forma
original, que no posea ningun dafo visible en la estructura del automotor (carroceria,
chasis, etc.), lo que podria ocasionar que el precio comercial del mismo se vea
afectado al momento de venderlo.

El enderezado de chasis - compactos en la mayoria de talleres de la ciudad de Cuenca
se utiliza un procedimiento de enderezado con golpes de martillo, gatas hidraulicas,
tecles y cadenas (véase figura 1.1), creando una insatisfaccion e incertidumbre para
el cliente en la calidad del trabajo que tendra el vehiculo cuestionandose si la
carroceria y el chasis o compacto dependiendo del tipo de vehiculo, presenten dafios

visibles que afectarian al precio comercial del mismo.

Tacos de madera

Tecle

Gata mecanica

L de enderezado

Figura 1.1 Enderezado mediante cadena, tecle y herramienta L.

Fuente: Autor
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Poste para enderezado

Apoyos

Figura 1.2 Cama para enderezado de chasis y compactos

Fuente: www.autofenix.com.ec!

r

Talleres “Merchan” es un taller artesanal de mecénica en general especializado en
todo lo referente a enderezado, soldadura, correcciones y adaptaciones en general,
entre las marcas mas frecuentes como Chevrolet, Suzuki, Hyundai, Mazda, Toyota,
Ford, Kia, Nissan, Peugeot entre otras que presenta el mercado automotriz,

brindando sus servicios de reparacion.

Se considera un taller artesanal de mecanica ya que la infraestructura serd lo
suficientemente amplia, cumpliendo con todas las normas establecidas por los
diferentes organismos, presentando una imagen solida y confiable ademas de contar
con el equipamiento necesario que se ajuste a los diversos cambios tecnoldgicos que

presenta este mercado.

! http://www.autofenix.com.ec/talleres/centro-de-colisiones-quito/. Centro de colisiones Quito
Autofenix. Fecha 02/12/2014.
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1.2 HISTORIA DE TALLERES “MERCHAN”

Es una empresa de servicio automotriz, fundada por su propietario el Sr. Manuel
Merchan Valencia en el afio 1954, empez6 a brindar sus servicios a la colectividad

cuencana, realizando trabajos en adaptaciones en general y todo tipo de enderezado.

Surgio la necesidad de crear un taller mecénico para ofrecer servicios a todo tipo de
vehiculos ya que sufrian dafios en sus sistemas de suspension, chasis y en sus
carrocerias que se debilitaba su estructura debido a los malos caminos por los que

circulaban.

En los primeros afios del taller prestaba servicios en su mayoria vehiculos pesados en
arreglo de soportes y paquetes de resortes, relleno de pasadores, bujes para paquetes,
reforzado de chasis y puentes, alargado de chasis para buses, parrillas para carga,
estribos, refuerzo de los capots, refuerzo para radiadores, protecciones en general,

porta llantas, etc.

Figura 1.3 Personal Talleres “Merchan” en el afio 1987

Fuente: Autor

Antiguamente en la ciudad de Cuenca debido a la poca demanda de talleres que
brindaban este tipo de trabajos, se operaba con 8 personas los cuales aprendieron el
oficio empiricamente con las ensefianzas del propietario.

Desde 1990 se incrementa servicios de torno, reconstruccién de piezas, prensa,
sueldas especiales, arreglo suspensiones, correcciones especiales de camber y caster,
sistemas de escape, compactos. (Véase figura 1.4)
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Figura 1.4 Trabajos en torno a partir del afio 1990

Fuente: Autor

En el 2008 la calle de las Herrerias fue declarada Patrimonio Cultural de la ciudad de
Cuenca, restringiéndose la circulacion de vehiculos pesados para evitar la
destruccion de las casas. Esta declaracion afecta directamente al taller ya que se ven
obligados a trabajar solamente con vehiculos livianos y semipesados hasta 10

toneladas.

1.2.1 LOCALIZACION DE LA EMPRESA

Talleres “Merchan” desde su fundacion hasta la actualidad se encuentra ubicado en
uno de los barrios tradicionales de nuestra ciudad, “El Vergel” en la calle las
Herrerias 1-56 y Av. 12 de Abril. Localizado al sur de la ciudad de Cuenca. (Véase

figura 1.5)
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Entrada Talleres "Merchan"

ey e

\ Calle Las Herrerias
L Pom o= — S Ml ve

Figura 1.5 Localizacion de Talleres “Merchan”

Fuente: Autor

1.3 RECURSO HUMANO

El recurso humano es la parte medular de la empresa, por lo que de ello depende en
gran manera la correcta operacién y por consiguiente el éxito de la misma, derivado
de los procesos necesarios de ejecutar las necesidades percibidas en cuanto a la

buena administracion del negocio.

El personal al principio no tenia conocimientos sobre los procesos para realizar los
diferentes trabajos; la experiencia de los maestros, las ganas de superarse, su
aprendizaje fue empirico y con el pasar de los afios su técnica fue mejorando en los

distintos trabajos.

Area Técnica

o Gerente propietario

o Jefe de taller en area de enderezado y correcciones
o Jefe de taller de mecanica de precision

e Maestro mecanico

e Persona de lubricadora

e 6 mecanicos
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1.3.1 EQUIPOS DE PROTECCION INDIVIDUAL EN LOS OPERARIOS

Los implementos de proteccién individual para los operarios son un requerimiento
indispensable para un buen desempefio del trabajador, ya que esta propenso a sufrir
accidentes laborales en el area de mecénica como cortaduras, golpes, particulas en la

vista, aceites y combustibles en la piel, entre otros.

Los operarios en talleres “Merchan” utilizan ropa gruesa como pantalones jeans para
evitar el ingreso de chispas de suelda o de las amoladoras hacia su cuerpo. (Véase

figura 1.6)

Gorra

Chompa de algodon

Pantalon jean

Figura 1.6 Vestimenta de trabajo de los operarios

Fuente: Autor

1.4 ORGANIGRAMA

Se maneja actualmente en el taller es de tipo organigrama jerarquico, definido
claramente en tres ramas, la primera de enderezado y correcciones, la segunda
respecto mecanica de precision que engloba torno, prensa, sueldas especiales,

adaptaciones, y la tercera rama de lubricacion. (Véase figura 1.7)

Capitulo 1
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l Gerente Propietario

[ Zona de enderezado } Zona de mecanica

y correcciones de precision Lubricacion

l Jefe de taller 1 | l Jefe de taller 2 | Ven%c-édora
! lubricantes

1 Maestro l_]
l Mecanico I Mecanico 7
Mecanico | i Mecanico | | Mecénico | § Mecanico | § Mecanico | § Mecanico
1 2 3 A : A

Figura 1.7 Organigrama Talleres “Merchan”.

Fuente: Autor

1.5 ESTADO INTERNO DE TALLERES “MERCHAN”

1.5.1 CLASIFICACION DEL TALLER
Talleres “Merchan” de acuerdo a sus distintos servicios y trabajos que presta a la
ciudadania, se considera como:
e Mecanica automotriz liviana
» Reparacion de sistemas mecanicos, suspension, direccién y otros
e Mecanica en general
= Enderezada de chasis y compactos
= Servicio de soldadura

= Torno, prensa, etc.

El taller tiene la calificacion de la Defensa Artesanal por la Junta Nacional de
Artesanos expendida en el afio de 1968 (véase figura 1.8), lo que exonera al taller de
los impuestos a la renta, impuestos a los capitales en giro y del impuesto al valor
agregado (IVA). De igual manera el taller pertenece al Gremio de Maestros

Mecéanicos 5 de Noviembre desde el afio 1959.
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Figura 1.8 Certificado de la Defensa Artesanal

Fuente: Autor

15.2 SERVICIOS
Los diferentes servicios y trabajos que se prestan en Talleres “Merchan” son los
siguientes:
e Torno, prensa
e Sueldas especiales
e Enderezado y reforzado de chasis, compactos
e Correcciones especiales de camber, caster (véase figura 1.9)
e Enderezado de piezas en general
e Adaptaciones en general
e Sistemas de escapes
e Arreglo de suspension
e Arreglo de direccion
e Reconstruccion de piezas
e Construccion de piezas y partes en general
e Construccion de protectores
e Construccion de remolques

e Lubricadora
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Embancador

L de enderezado

Tecle

Figura 1.9 Correccion especial de caster

Fuente: Autor

» Capacidad fisica

El taller tiene la capacidad para abastecer alrededor de 10 vehiculos livianos y 1
camion pequefio hasta 10 toneladas, correctamente ubicados en los espacios

disponibles para realizar los trabajos.

Figura 1.10 Espacio fisico de Talleres “Merchan”

Fuente: Autor
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1.5.3 MAQUINARIA, EQUIPOS Y HERRAMIENTAS

Para los diferentes trabajos que se brinda en el taller, lo necesario es la experiencia y

cémo utilizar las herramientas para realizar un trabajo

Las diferentes maquinas, equipos y herramientas con los que actualmente se trabaja

en Talleres “Merchan” son los siguientes:

La escala de estado de las maquinas y herramientas es: BUENO que indica que no

tiene ningun dafio, REGULAR que la herramienta 0 maquina cumple sus funciones

pero presenta alguna averia y MALO que representa que ya no funciona.

CANTIDAD DESCRIPCION AVALUO ESTADO
TOTAL (%)

1 Torno “TORCO” 15000.00 Bueno
2 Prensa de 30 ton 2800.00 Bueno
3 Soldadoras eléctricas 1800.00 Bueno
3 Taladros de banco 2400.00 Bueno
5 Juegos completos de llaves y dados 1600.00 Bueno
1 Dobladora de Tubo 500.00 Regular
1 Dobladora de TOL 700.00 Bueno
1 Roladora 600.00 Bueno
3 Tecles 600.00 Bueno
6 Gatas hidraulicas 500.00 Regular
1 Herramientas para enderezado 1300.00 Bueno
4 Juego de rampas metalicas 320.00 Bueno
1 Fragua 150.00 Bueno
1 Juegos de martillos 200.00 Bueno
L Herramientas en general (taladros de mano, 1000.00 BUeno

esmeril, amoladora, etc.)

TOTAL $ 27670.00

Tabla 1.1 Maquinaria, equipos y herramientas

Fuente: Autor
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Por ejemplo para realizar un trabajo de enderezado en un vehiculo que ha sufrido un
choque frontal, las herramientas primordiales que fueron necesarias para obtener el

producto final son:

e L paraenderezar
e Cadenas

e Tecles

e Rieles

e Gata hidraulica

e Autdgena.

Lo méas importante fue las destrezas combinada con la experiencia del operario en los

afios de trabajo, lo que le permite realizar trabajos de calidad y precisién. (Véase
figura 1.11)

DESPUES

Figura 1.11 L para enderezado de compactos

Fuente: Autor

1.5.4 PLANO DE TALLERES “MERCHAN"?

El plano del taller esta dibujado a una escala de 1:100 con todas las zonas de trabajo,

maquinas, etc. y sus respectivas medidas.

2 \/er Anexo 1
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Figura 1.12 Plano de Talleres “Merchan”

Fuente: Autor
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1.5.5

ZONAS DE TRABAJO

Las zonas de trabajo en el taller depende una de la otra para realizar y concluir un

determinado trabajo.

Las zonas de trabajo son las siguientes:

A: Zona de mecénica de precision (véase figura 1.13)

B: Zona de enderezado, soldadura de piezas y corte de material.

C: Zona de correcciones de caster, camber

D: Zona de reparacion de suspension, chasis, compactos, sistemas de escape

E: Zona de enderezado de chasis y compactos

La mayoria de zonas de trabajo estan fijamente determinadas para cada trabajo, pero

cuando existe gran demanda de cliente, se realizan en lugares donde el espacio fisico

sea el adecuado o un lugar donde este libre, siempre y cuando no se obstaculice la

salida de un vehiculo.

Figura 1.13 Zona de mecanica de precision

Fuente: Autor
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Figura 1.14 Zonas de trabajo
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1.5.6 DISTRIBUCION DE VEHICULOS

Actualmente la distribucién de vehiculos se viene dando conforme los mismos van
Ilegando al taller, sin tomarse en cuenta el tiempo de duracion y el tipo de trabajo a

realizar.

» Ingreso de vehiculos

El flujo de los vehiculos dentro del taller desde el momento que ingresan hasta que
abandonan las instalaciones (véase figura 1.15) circula por cuatro etapas las cuales

son las siguientes:

1. Recepcion del vehiculo

La zona de recepciodn de los vehiculos es en la entrada del taller.

1.1 El cliente ingresa al taller con su vehiculo para ser atendido.

1.2 El cliente busca al jefe de taller para explicarle el dafio en su vehiculo.

1.3 El jefe de taller evalta el dafio en el vehiculo, le explica el trabajo a
realizar, el costo del mismo y el tiempo de duracién del trabajo.

1.4 El cliente acepta las condiciones de trabajo y entrega las llaves del

vehiculo al jefe de taller.

2. Ubicacion del vehiculo en la zona de trabajo adecuada.

2.1 De acuerdo al tipo de trabajo, si existe la zona de trabajo determinada
para realizar la reparacion se coloca el vehiculo en ella, caso contrario
el vehiculo permanece en la entrada del taller.

2.2 El jefe de taller coloca el vehiculo en la zona determinada para
realizar la reparacién

2.3 Se selecciona al operario a realizar el trabajo y se le indica el proceso

a realizar.
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3. Reparacion.

3.1 Posteriormente que el jefe de taller le proporciond las indicaciones al
operario, este evalla el dafio y el procedimiento a efectuar.

3.2 El operario selecciona las herramientas y maquinas necesarias para
efectuar el trabajo requerido en el vehiculo.

3.3 Al concluir el trabajo, el operario da aviso al jefe de taller e informa si
el vehiculo ha requerido un trabajo adicional al indicado.

3.4 El jefe de taller revisa que la reparacion este correcta y de acuerdo a
sus indicaciones.

4. Parqueo del vehiculo en la zona respectiva o disponible para la entrega.

4.1 Luego de haber dado el visto bueno al trabajo, el jefe de taller ubica al
vehiculo en la zona de parqueo o en una zona libre donde no se
obstaculice la salida de otro vehiculo.

4.2 El operario ordena las maquinas utilizadas y recolecta las

herramientas utilizadas para colocarlas en su puesto respectivo.

Capitulo 1 | 17



4. PARQUEO DEL VEHICULO

73. REPARACION

——2. UBICACION DE VEHICULO

4. PARQUEO DEL VEHICULO —_
S

| ——INGRESO AL TALLER

SALIDA DEL TALLER

I

Figura 1.15 Flujo de trayectoria de los vehiculos

Fuente: Autor
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15.7 INFRAESTRUCTURA

» Materiales
Las paredes son construidas en la mayoria de bloque y ladrillo, pero existe en la zona
de la entrada construccién de adobe (vease figura 1.16) debido a que fue una

edificacion antigua.

Figura 1.16 Paredes de adobe, bloque y ladrillo

Fuente: Autor
» Piso o suelo
El piso del taller tiene hormigdn en algunas zonas de trabajo, pero en su gran

mayoria el piso es de tierra con grava.

Talleres “Merchan” tiene un area aproximada de 925.54 m’ los cuales estan
divididos en las diferentes zonas de trabajo, estacionamiento, oficinas, maquinas,

cuarto de herramientas, lubricadora, etc.

Piso de tierra y grava Zonas con hormigon

Figura. 1.17 Piso de Talleres “Merchan” de hormigén y tierra

Fuente: Autor
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> Cubierta

La mayoria de las areas de trabajo estan cubiertas con planchas de zinc, estructura de

hierro con madera; en el fondo del taller la cubierta esta con planchas de Eternit y

estructura de madera.

Cubierta con Eternit

Figura 1.18 Cubiertas en las zonas de trabajo del taller

» Rejillas.

Fuente: Autor

El piso esta cubierto de las suficientes rejillas de desaglie para la perfecta evacuacion

de agua utilizada en el trabajo que son provenientes de las aguas lluvias.

Figura 1.19 Rejillas para la evacuacion de aguas lluvias

Capitulo 1

Fuente: Autor
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» Cerramientos y altura al cielo raso
Los cerramientos del taller que lindera con los vecinos son de mamposteria solida
(bloque y cemento) con una altura de 4 metros, la altura minima libre entre el nivel
de piso terminado y la cara inferior del cielo raso en las &reas de trabajo son mayores

a 3 metros.

Figura 1.20 Cerramiento y altura al cielo raso
Fuente: Autor

» Zona de trabajo
La superficie minima por ocupante para el desarrollo de sus actividades asi como la

superficie correspondiente a la circulacion es mayor a 7 metros cuadrados.

Los puestos de trabajo estan lo suficientemente ventilados para la comodidad del

operario.

Figura 1.21 Zonas de trabajo

Fuente: Autor
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» Zonas de estacionamiento
El espacio destinado para el estacionamiento debe tener 3,2 m de ancho por 4,9 m de
largo como minimo. En este taller se tiene un espacio reducido para el

estacionamiento debido a su estrecha entrada.

Figura 1.22 Zona de estacionamiento

Fuente: Autor

» Bodega

Los lugares de acumulacion para los envases de aceite, liquido de freno, agua

destilada, etc. se realizan en un lugar que posee ventilacion.

Figura 1.23 Almacenamiento de aceites, liquido de freno, etc.

Fuente: Autor
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> Extintor

Se deberan usar extintores de incendio del tipo adecuado a los materiales usados y a
la clase de riesgo, el extintor no se encuentra en un lugar visible y cerca de las
mayores zonas de riesgo. También en el taller existe solamente un extintor lo que no
abastece a toda el area del taller.

Figura 1.24 Ubicacidn del extintor

Fuente: Autor

» Servicios Sanitarios y vestidores

El servicio sanitario de este taller es uno solo para los operarios y clientes, la

ubicacién del lavamanos para el personal se encuentra a lado del servicio sanitario.

Figura 1.25 Bafio y lavamanos

Fuente: Autor
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Los vestidores para los operarios se encuentran en una segunda planta del taller
arriba del bafio, es un espacio amplio para cada operario con sus respectivas areas

para sus pertenencias.

Figura 1.26 Vestidores de operarios

Fuente: Autor

1.5.8 INGRESO Y SALIDA DE VEHICULOS

» Longitud de puertas de entrada y salida

La entrada al taller son 2 puertas independientes con un ancho de 6 metros en total.

S metros

Figura 1.27 Ingreso y salida de vehiculos de Talleres “Merchan”

Fuente: Autor
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1.5.9 DESECHOS

Los desechos que se generan en el taller tanto biodegradables (alimentos, frutas)
como no degradables (pléasticos, botellas, etc.) se posee un remolque el cual cuando
se copa su capacidad se llama a la empresa encargada para que lleve dichos

desperdicios al lugar correspondiente.

>

Figura 1.28 Acumulacion de desechos generados del taller

Fuente: Autor

» Repuestos inutilizables (reciclables)
Repuestos inutilizables o conocidos como chatarra se separa en lugares aparatados
(véase figura 1.29) de los desperdicios para su posterior venta a las personas

dedicadas a este tipo de recoleccion.

Figura 1.29 Almacenaje de material reciclable

Fuente: Autor
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> Aceites usados

e Liquidos Livianos
La gasolina o diésel que se utilizan para la limpieza de distintas piezas de los
vehiculos y herramienta, se almacenan en pequefios envases de plastico alejados de

fuentes de calor.

Figura 1.30 Almacenaje de liquidos livianos

Fuente: Autor

Para los desechos de combustibles y grasas luego de haberse utilizado en la limpieza
de piezas se acumulan en tachos metélicos sin tapa que estan al aire libre, para en su

posterior tiempo entregarlos a ETAPA para su tratamiento.

Fuente: Autor
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¢ Almacenaje de aceites usados

Cuando se realiza el cambio de aceite sea de motor, caja de cambios o diferencial a
un vehiculo, se posee un tanque pequefio de plastico de 5 galones donde se recolecta
el aceite usado, envase de almacenamiento hasta que se llene su capacidad para ser

vaciado al tanque de mayor volumen.

Para los aceites usados de los vehiculos se almacenan en tanque de recoleccion
provisto por la empresa ETAPA que periodicamente acuden al taller para su

recoleccion y su tratamiento final.

Cc (J;NQA

Figura 1.32 Almacenaje de aceites usados
Fuente: Autor

1.6 ATENCION AL CLIENTE

El cliente es lo primordial para una empresa ya que se debe satisfacer sus
necesidades y solucionar los problemas que tiene su vehiculo; la carta de
presentacion de un taller son los clientes, ya que un cliente satisfecho recomienda el
trabajo y es la mejor publicidad gratuita, pero sucede totalmente lo contrario con un

cliente insatisfecho.

La atencion al cliente en Talleres “Merchan” no es una atencién personalizada, es
decir, que el cliente debe localizar al jefe del taller para explicarle el dafio que tiene
su vehiculo, contratar el trabajo y pueda ser reparado (véase figura 1.33).
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Jefe de taller

Cliente

Figura 1.33 Cliente localizando al jefe de taller

Fuente: Autor

1.7 PRODUCCION

La produccion en un taller es el resultado de: la mano de obra, nimero de operarios,
la infraestructura e instalaciones, herramientas, maquinas que se da como efecto el
numero de vehiculos que se atiende en un dia, semana 0 mes.

El propietario de Talleres “Merchan” no lleva un registro o historial del ntimero de
vehiculos atendidos y tipo de trabajos que se realizan. Actualmente el jefe de taller
menciona que en promedio se atiende unos 10 vehiculos diariamente lo que
proporcionaria un aproximado de 240 vehiculos al mes, claro que todo esto depende
del tipo de trabajo y la temporada del afio.

Por tal motivo se realizé un diagnostico durante el mes de Octubre del afio 2014 para
cuantificar la cantidad de vehiculos atendidos, el tipo de vehiculo, el tipo de trabajo
realizado, cuales son los dias de mayor afluencia de vehiculos, un tiempo
aproximado o promedio de los distintos trabajos.

En primer lugar se realizo la clasificacion de los vehiculos de la siguiente forma:

e Autos (Coupe, Sedan, Berlina)

e Pick Up (Camionetas pequefias tipo compacto)
e SUV (Familiar, Jeeps, Todo terreno 4x4)

¢ VAN (Busetas)

e Camionetas (Cabina simple y doble)

e Camiones pequefios (hasta 10 toneladas)
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Camionetas Camiones max 10 tn.

Figura 1.34 Clasificacion de vehiculos

Fuente: Autor

Al finalizar el diagndstico los resultados fueron que se atendié a 289 vehiculos al
mes siendo la gran mayoria autos. De igual forma el dia donde existe mayor
afluencia de trabajo fue el dia lunes, pero cabe recalcar que hubo trabajos que

ingresaron el dia anterior y se entregaron al dia siguiente.

Los resultados son los siguientes:

Tipo de vehiculos atendidos en el mes de Octubre
Autos Pick Up SUV VAN | Camionetas | Camiones | TOTAL
158 12 57 3 55 4 289
Tabla 1.2 Tipo de vehiculos atendidos en el mes de Octubre
Fuente: Autor

Cantidad de trabajos terminados en el dia
Lunes | Martes Miercoles Jueves | Viernes Sabado | TOTAL
61 59 51 45 48 25 289

Tabla 1.3 Cantidad de trabajos terminados en el dia
Fuente: Autor
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Tipos de vehiculos atendidos en el mes de
Octubre 2014
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%
0,0%
Autos Pick Up Suv VAN Camionetas | Camiones
| M Series1 54,7% 4,2% 19,7% 1,0% 19,0% 1,4%

Gréfica 1.1 Tipos de vehiculos atendidos en el mes de Octubre

Fuente: Autor

Cantidad de trabajos terminados en el
dia

25,0%
20,0%
15,0%
10,0%
5,0%
0,0%

Lunes Martes Miercoles | Jueves Viernes Sabado

|Dias 21,1% 20,4% 17,6% 15,6% 16,6% 8,7%

Gréfica 1.2 Cantidad de trabajos terminados en el dia

Fuente: Autor

De la misma manera se obtuvo de la produccidn total del taller el porcentaje de
facturacion por cada operario que se tiene al mes y para poder tener una referencia
cudles de ellos producen mas y de acuerdo a ello deberia ser su remuneracién

Porcentaje de facturacion por operario de la produccion total

Operario 1 | Operario 2 | Operario 3 | Operario 4 | Operario 5 | Operario 6
16,5% 13,4% 18,8% 19,1% 19,0% 13,3%

Tabla 1.4 Facturacion por operarios

Fuente: Autor
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Produccién por operario

20,0%

18,0%

16,0%

14,0%

12,0%

10,0%

8,0%

6,0%

2,0%

2,0%

0,0%

Operariol | Operario2 | Operario3 | Operario4 | Operario5 | Operario6 |
® Operarios 165% | 134% | 1ssw | 190% | 190% | 133% |

Gréfica 1.3 Facturacion por operario

Fuente: Autor

1.8 COMPETENCIA

Talleres “Merchan” con 60 afios de vida, se tiene la suficiente experiencia para
realizar los diferentes trabajos pero se analiza a los competidores existentes y los que

se espera gue ingresen en el futuro.

Los principales competidores en la misma rama de servicio son todos aquellos

servicios de igual y mayor nivel con respecto al servicio dado, ellos son:

e Servicios autorizados

e Talleres concesionarios

Por tal motivo los servicios competirdn directamente con dichos centros
automotrices, mientras que servicios de menor nivel no son un competidor directo

con Talleres “Merchan” debido al tener un servicio superior.

Los talleres que son nuestros competidores y estan en nuestra misma zona son los

siguientes:

e Tecnicentro Formula 1 (Suspension, direccidn, frenos, alineacion y balanceo)
e Talleres F. Cuesta (Enderezado de compactos y pintura)

e Latoneria Barros (Enderezado de compactos y pintura)
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Figura 1.35 Tecnicentro Formula 1 Figura 1.36 Talleres F. Cuesta

Fuente: Autor Fuente: Autor

Figura 1.37 Latoneria “Barros”

Fuente: Autor

» Ubicacién de la competencia

Los talleres mencionados anteriormente se encuentran localizados en el mismo sector

7

del barrio el Vergel, a poca distancia de Talleres “Merchan”. (Véase figura 1.38)

En ocasiones los clientes se confunden de taller debido a que en la entrada no existe

7

un rétulo visible de Talleres “Merchan” lo que genera que continten por la calle de
las Herrerias e ingresen en uno de los talleres competidores.

La ubicacion de los diferentes talleres es la siguiente:
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Talleres Merchan

Puente el
Vergel*

Hospital gy
Regional '~
£l Vergel
Hosp
Vicente Co

Mosce

Las Empanadas _

de las Herrenas

&
)

Latoneria Barros -——D ; >
>

_~

o Talleres F. Cuesta

Tecnicentro Formula 1

Figura 1.38 Ubicacion de los talleres competidores.

Fuente: Autor

» Ventajas competitivas y/o comparativas

De los talleres antes mencionados, los servicios que ellos prestan al igual que los de
Talleres “Merchan” son los siguientes:

e Enderezado de compactos

e Arreglo de suspensién y direccion

e Sueldas
Talleres F. Cuesta y Latoneria Barros son netamente de enderezado de compactos,
pintura y latoneria. Tecnicentro Formula 1 es de servicio automotriz, es decir ABC

motor y frenos, alineacion y balanceo, etc.

La gran ventaja frente a los competidores es que en primer lugar Talleres “Merchan”
tiene una larga trayectoria en la ciudad de Cuenca por los afios de existencia, trabajos
completamente garantizados. La experiencia es la gran diferencia con los demas
competidores ya que los clientes debido a su satisfaccion por sus trabajos
recomiendan nuestros servicios y asi Talleres “Merchan” es reconocido en toda la
ciudad de Cuenca en incluso tienen clientes de provincias como Loja, Cafiar, Morona

Santiago, Zamora Chinchipe y El Oro.
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CAPITULO II

IMPORTANCIA DE LA GESTION EN EL
CAMPO AUTOMOTRIZ
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CAPITULO II

2 IMPORTANCIA DE LA GESTION EN EL CAMPO
AUTOMOTRIZ

2.1 CONCEPTOS GENERALES

2.1.1 ADMINISTRACION [1]}

Es el proceso de planificar, organizar, integrar, dirigir y controlar los pasos entre un
margen de eficiencia, eficacia para alcanzar los objetivos y metas de la organizacion;
es un factor de produccion, un recurso econémico responsable de asegurar que la
mano de obra al igual que el capital se usen de manera efectiva para aumentar la

productividad.

2.1.2 GESTION

Es un conjunto de acciones u operaciones relacionadas con la administracion y
direccién de una organizacion, este concepto se utiliza para hablar de proyecto o en
general de cualquier tipo de actividad que requiera procesos de planificacion,

desarrollo, implementacion, control.

2.1.3 PRODUCTIVIDAD

Es la relacion entre la cantidad de bienes, servicios producidos y la cantidad de
recursos utilizados; en la fabricacion la productividad sirve para evaluar el
rendimiento de los talleres, las maquinas, los equipos de trabajo y los empleados;

productividad en términos de empleados es sinénimo de rendimiento.

* [1] RENDER Barry, Administracién de Operaciones, Pearson Educacion, México D.F., 2014
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2.1.4 ADMINISTRACION DE OPERACIONES [1]
Es el conjunto de actividades que crean valor en forma de bienes y servicios al
transformar los insumos (entradas) en productos terminados (salidas); las actividades

que crean bienes y servicios se realizan en todas las organizaciones.

2.1.5 PRODUCCION [1]

La produccién es la creacion de bienes y servicios.

2.1.6  MANO DE OBRA
Es el esfuerzo fisico mental que una persona realiza para fabricar un bien o prestar un
servicio; de igual manera el concepto se emplea para denominar el costo que ostenta

el trabajo de un obrero que cobrara por realizar tal o cual obra.

2.1.7 VEHICULO AUTOMOVIL [2]*

Es todo artefacto o aparato capaz de circular por las vias publicas que, dotado de
medios de propulsion mecanica propia e independiente del exterior, esta destinado al
transporte de personas como de cosas 0 mercancias, asi como el arrastre de otros

vehiculos.

2.1.8 TALLER DE REPARACION DE VEHICULOS [2]

Taller de reparacion de vehiculos automoviles, de sus equipos y componentes son
aquellos establecimientos industriales en los que se efectien operaciones
encaminadas a la restitucion de las condiciones normales del estado y
funcionamiento de vehiculos automdviles, en los que se hayan puesto de manifiesto

alteraciones en dichas condiciones con posterioridad al termino de su fabricacion.

*[2] CASANOVA Rubén, Logistica y comunicacion en un taller de vehiculos, Ediciones Paraninfo,
Madrid - Espafia, 2011
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2.2 NORMATIVAS Y REGLAMENTOS MUNICIPALES DE LA
CIUDAD DE CUENCA PARA TALLERES AUTOMOTRICES

2.2.1

PERMISOS DE FUNCIONAMIENTO

Para poder contar con el permiso de funcionamiento de talleres de reparacion
es la copia de cédula del propietario del taller, la copia del titulo de artesano,
que debe estar debidamente refrendado por las instituciones autorizadas.
Copia de la escritura o contrato de arrendamiento del local, con la respectiva
legalizacion del permiso municipal sobre el uso del suelo y medioambiente.
Autorizacion del Cuerpo de Bomberos, la solicitud de la especie valorada
correspondiente y el Registro Unico del Contribuyente (RUC).

Inspeccion del local para posteriormente poder tener la autorizacion de
funcionamiento.

Cabe indicar que uno de los requisitos exigidos por la ley es que estos
establecimientos deberan contar con el espacio fisico y la infraestructura
necesaria, capaces de brindar un eficiente servicio al usuario.

El permiso de funcionamiento de talleres de reparacion de vehiculos se otorga
segun el articulo 246 y el 150 del reglamento general de la Ley de Transito y
Transporte Terrestre con el reglamento para el Control y Funcionamiento de
talleres de remarcacion, reparacion, estacionamiento o garajes de vehiculos

automotores, lugares de venta de partes, repuestos de vehiculos usados.

ART. 15.- Prohibase la ocupacién de calles, aceras y otros espacios publicos para

el funcionamiento de talleres, reparacion de automotores o el ejercicio de

cualquier oficio, como vulcanizadoras, mecanicas, carpinterias, latonerias, entre

otras.
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2.2.2 ORDENANZAS  MUNICIPALES VIGENTES. SUELO Y
EDIFICACIONES PARA UN CENTRO DE SERVICIO
AUTOMOTRIZ.®

» ORDENANZA QUE DETERMINA Y REGULA EL USO Y DEL
SUELO EN EL AREA DE EL EJIDO (AREA DE INFLUENCIA Y
ZONA TAMPON DEL CENTRO HISTORICO).

Art. 1.- Determina y regula el uso, ocupacion del suelo, la preservacion del paisaje y
los patrimonios, manteniendo una armonia entre el espacio natural y el construido,
conservando las visuales al igual que los paisajes de la ciudad, promoviendo el
desarrollo armonico, ordenado de las diferentes actividades que se implanten en la

misma, privilegiando el uso de vivienda.

Art. 2.- El area de El Ejido, se divide en dos Sectores, Sector 1 y Sector 2, estos a su
vez en dos subsectores, Subsector 1-1, Subsector 1-2, Subsector 2-1 y Subsector 2-2;

los mismos que constan en el siguiente plano:

> UBICACION DE TALLERES “MERCHAN”

Talleres “Merchan” esta ubicado en la calle de las Herrerias, el cual ubica a este local
en el en el sector 2 el cual constaria en el articulo Art. 11.- USOS DEL SUELO
QUE SE ASIGNA AL SUBSECTOR 2-1. (Véase figura 2.1)

> ORDENANZA QUE DETERMINA Y REGULA EL USO Y OCUPACION DEL SUELO EN EL
AREA DE EL EJIDO

NORMAS DE ARQUITECTURA PARA LA CIUDAD DE CUENCA 0708. MECANICAS
AUTOMOTRICES. MECANICAS EN GENERAL Y VULCANIZADORAS.

*Ver en el Anexo 2 Ordenanza Completa
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Av. Florencio Astuditio

Figura 2.1 Ubicacion de Talleres “Merchan" Subsector 2-1

Fuente: Autor

USOS DEL SUELO QUE SE ASIGNA AL SUBSECTOR 2-1.

Art. 11.- Este sector esta delimitado al Norte por las calles Florencia Astudillo,
José Peralta avenida Paucarbamba y calle de los Fresnos; al Sur por las calles
Miguel Cordero Dévila, Luis Moreno Mora y avenida Paucarbamba; al Oeste con el
limite del Centro Historico.

CARACTERISTICAS DE OCUPACION DEL SUELO PARA LOS SUBSECTORES DE PLANEAMIENTO
SUBSECTOR 2-1

Av. Florencio Astudilio
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. FRENTE RETIROS FRONTALES, LATERALES Y DENSIDAD NETA DE
ALTURADE‘LA ALTURA M_AX\MA DELA ) LOTE MINIMO i COos TIPO DE i POSTERIORES MINIMO {m) VIVIENDA [DV)
EDIACACION EDIFICACION EN METROS | MINIMO {m?} im) MAXIMO (%) | IMPLANTACION
F L P minima
102 pisos 9 300 12 70 Pareada con 5 3 3 33 Viv/Ha.
retiro frontal
3 pisos 13 400 15 40 Aislada con 5 3 3 75-100 Viv/Ha.
retfiro frontal
4 pisos 16 400 15 40 Alslada con 5 3 3 75-100 Viv/Ha.
retiro frontal
5 pisos 19 500 20 60 Alslada con 13 4 5 70-85Viv/Ha.
refiro frontal
6 pisos 2 500 20 60 Aislada con 6 4 5 70-85Viv/Ha.
retiro frontal

DETERMINANTES ADICIONALES
1 Los retiros frontales de los predios de este sector no podrdn ser ocupados como parqueaderos de ningun tipo y ser fratados con
vegetacion.

En todas las edificaciones la altura al alero considera: 0,90 metros de sobrecimientom y maximo 3,20 metros por piso; la altura del alero

! al cumbrero considera: una pendiente promedio del 30%; siendo las alturas maximas de la edificacion las que se indican en esta tabla.

3

Las edificaciones serdn completamente aisladas a partir de la primera planta alta de la edificacion.

Las edificaciones de 5 y mds piscs se admitirdn solamente en predios con frente a vias de anchos iguales o mayores a 12 metros y en

4 . . .
predios, que den frente a espacios urbanos abiertos como son parques y plazas.

Figura 2.2 Usos del suelo Subsector 2-1

Fuente: Ordenanza de la llustre Municipalidad de Cuenca sobre uso del suelo

» USO DE SUELO

1.-Uso principal

Vivienda, vivienda estudiantil, vivienda de alquiler en general.

2.-USOS COMPLEMENTARIOS

2.1.-Servicios personales y afines a la vivienda
»  Estaciones de lubricacion y engrase

*  Mecanicas automotrices

*  Talleres automotrices

»  Talleres eléctricos automotrices

¢ Vulcanizadoras

Talleres automotrices: Establecimientos dedicados a la reparacion y mantenimiento
de vehiculos, bicicletas, bicimotos, motonetas, motocicletas, en locales areas
cubiertas y descubiertas, de superficies comprendidas entre 40 y 200 metros

cuadrados.
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Mecénicas automotrices, talleres eléctricos, vulcanizadoras, estaciones de lubricacion
para la reparacion y mantenimiento de vehiculos tales como automdviles,
camionetas, furgonetas, etc. con capacidad de hasta cuatro toneladas, en locales areas
cubiertas y descubiertas de superficies comprendidas entre 40 y 400 metros
cuadrados. Estos usos se permitirdn exclusivamente en los predios con frente a vias
de anchos iguales 0 mayores a 12 m que no sean de retorno; la altura méxima al
dintel sera de 2.40 m provistas de un area de maniobra interior de 30 m como
minimo; las superficies de construccion en las cuales funcionen los establecimientos
mayores a 200 metros cuadrados con excepcion de los Talleres automotrices,
pero aquellos que ocupen superficies de construccion superiores a 100 metros
cuadrados, dispondran de éareas de estacionamiento de conformidad con lo
establecido en la presente Ordenanza, podran emplazarse exclusivamente en los

predios con frente a vias de anchos iguales o mayores a 10 m.

Adicionalmente los talleres automotrices, las mecanicas automotrices y los talleres
eléctricos deberan cumplir todos los requisitos que la Empresa Eléctrica Regional
Centro Sur establezca en relacion a las instalaciones, equipos para la provision del
servicio de energia eléctrica, a fin de no perjudicar el consumo del sector en el cual

se emplace el establecimiento.

El funcionamiento de estos establecimientos debera adicionalmente someterse a las
siguientes determinaciones:
e Deberdn cumplir con lo establecido en el Certificado Unico de
Funcionamiento (CUF)
e Sobre contaminacion.
e Deberan cumplir con lo establecido en La Ordenanza para la Aplicacion del
Sub Sistema de Evaluacion de Impacto Ambiental dentro de la Jurisdiccion

del Canton Cuenca y demas normas de aplicacion.
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> ORDENANZA PARA LA GESTION, EDIFICACION Y
CONSERVACION DE LAS AREAS HISTORICAS Y
PATRIMONIALES DEL CANTON CUENCA”

Art. 164 Alcance.
Los establecimientos destinados al mantenimiento y reparacion de automotores o de
uso mixto cumpliran con todas las disposiciones contenidas en esta seccidn, ademas

de las normas generales pertinentes.

Art. 165, Art. 166 Clasificacion y Definicion
Mecanica automotriz ~ liviana.-  Establecimiento dedicado a la reparacion o
mantenimiento de automdviles, camionetas, furgonetas, etc. con capacidad de hasta

4 toneladas.

Art. 167 Actividades en Mecanicas Automotrices
En Mecanicas automotrices del tipo 2 (automotriz liviana), 3 (Mec. Automotriz
Semipesado), 4 (Mec. Automotriz Pesada) de la clasificacion anterior, podran

efectuarse los siguientes trabajos.

» Afinamiento de motores.

* Reparacion de maquinas.

» Reparacion de sistemas mecanicos, embrague, frenos, suspension,
caja de cambios, direccion.

« Enderezada de carroceria y pintura.

+ Servicio de soldadura

» Cambio de parabrisas

« Arreglo de tapiceria e interiores

+ Sistema eléctrico

» Todos los trabajos afines a los mencionados que se requiere para el

mantenimiento y funcionamiento del vehiculo: torno, alineacién, etc.
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Art. 168 Normas minimas de construccion.

Los establecimientos destinados a mecénicas y vulcanizadoras cumpliran con las

siguientes normas minimas:

1.

Materiales: seran enteramente construidos con materiales estables, con
tratamiento acustico en los lugares de trabajo que por su alto nivel de ruido lo
requieran.

Pisos: El piso sera de pavimento rigido.

Cubiertas: Las areas de trabajo seran cubiertas y dispondran de un adecuado
sistema de evacuacion de aguas lluvias.

Rejillas: el piso debera estar provisto de las suficientes rejillas de desaglie
para la perfecta evacuacion del agua utilizada en el trabajo, la misma que
estara de acuerdo a lo dispuesto en las normas pertinentes de la Empresa
E.T.AP.A.

Revestimientos: todas las paredes limitantes de los espacios de trabajo seran
revestidos con materiales lavables e impermeables hasta una altura minima de
1,80m.

Cerramientos: los cerramientos seran de mamposteria solida de acuerdo a lo
dispuesto en esta Ordenanza.

Altura minima: la altura minima libre entre el nivel del piso terminado y la

cara inferior del cielo raso en las areas de trabajo no sera menor a 3,00 m.

Art. 169 Servicios Sanitarios.

Todos los establecimientos especificados en la presente seccion, seran equipados con

servicios Sanitarios para el publico y para el personal asi como con vestidores con

canceles para empleados.

Art. 170 Ingreso y salida de vehiculos.

1.

2.

Longitud de puertas de entrada y salida.- Podran ser independientes cuyo
ancho no sera menor a 2,80 metros libres o0 en un solo espacio no menor a
5.00 metros libres. En ningun caso los accesos podran ubicarse a una
distancia inferior a 20 metros del vértice de edificacion en las esquinas.

NuUmero de carriles.- Los carriles para entrada o salida de vehiculos, seran

de dos cuando el estacionamiento albergue a mas de 25 puestos.
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3. Ancho minimo de los carriles.- Los estacionamientos deberdn tener los
carriles separados por una franja de 15 cm. de base x 15 cm. de altura

perfectamente sefialados, con un ancho minimo util de 2,50 metros por carril.

REDUCIR RIESGOS (Normas de seguridad bésica)

1. Instalaciones eléctricas no deben estar expuesta, colocar en canaletas o
tuberias.

2. Extintor(es) colocar conforme a las disposiciones del Benemérito Cuerpo de
Bomberos

3. Accesos y circulacion peatonal sin obstaculos debidamente sefialados

4. Reducir riesgos por contaminacion ambiental, incorporando una cabina
hermética para la pintura u horno para acabados de pintura, adicionalmente

cumplir a los requerimientos exigidos por la CGA.

2.3 PLANEACION Y ADMINISTRACION DE RECURSOS
HUMANOS EN UN CENTRO DE SERVICIO AUTOMOTRIZ.

La planeacion es la fase elemental del proceso administrativo ya que precede a la
organizacion, direccién y control; en la planeacion se fijan las metas, los objetivos
que se pretenden, al igual cuales seran las politicas, proyectos, programas,

procedimientos, métodos, presupuestos, normas, estrategias.

Para el desarrollo de la planeacion se necesita definir la vision y mision que tiene una
determinada empresa; las estrategias, programas reglas o normas, politica y

presupuesto que necesitara el progreso de la misma.
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23.1 ESTRATEGIAS [3]°

TIPOS DE ESTRATEGIAS

Nuevos servicios

Aumentar servicios adicionales para ofrecer un trabajo mas completo.

Buscar nuevo

Clientes potenciales que han sido filtrados donde la competencia no ha

mercado llegado mediante sucursales.
Es el nombre y el logotipo del producto o la empresa; los clientes
Marca compran marcas, no productos ni servicios, lo reconocer solo por un
logotipo.
Todas las ventas tienen que ser cuantificadas, poderlas medir y
Ventas mejorarlas con ventas de afios 0 meses pasados y verificar si existe un
nivel de crecimiento o decrecimiento.
El servicio esté orientado a la satisfaccion de las necesidades del cliente
Servicio y a ver mas allad de sus expectativas. Siempre se debe buscar que el
servicio sea mejor que de la competencia.
_ Son un punto importante que esta enfocado a la relacion costo/beneficio,
Precios es decir, que el cliente se sienta conforme con lo que paga.
Trata sobre la actualizacion de equipos y herramientas que se utilizan
Tecnologia o )
para dar un servicio en el taller a un cliente.
Imagen Esta estrategia engloba valores como la autenticidad, honestidad,

corporativa

responsabilidad e integridad con sus empleados, costos, accionistas,

medio ambiente, clientes, proveedores y la comunidad.

Publicidad

Significa disefiar un plan estratégico de marketing.

Tabla 2.1 Tipos de estrategias
Fuente: Autor

2.3.2 POLITICAS [3]

Las politicas son una guia de conducta que se puede dar un espacio para aplicar un

criterio personal de parte de quien las cumpla o de quien las elabore.

e La politica de gobierno de una empresa esta delimitada por las leyes de la

Republica.

e No se puede elaborar una politica que vaya o contradiga lo estipulado por la

ley.

°[3] S. ROBBINS. Fundamentos de la Administracion, Pearson Educacion, México D.F., 2002
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2.3.3 ORGANIZACION [3]

e Permite organizar, ubicar los cargos y funciones en posiciones ideales.

e Facilita la comunicacion.

e Define jerarquias en la empresa

e Facilita los procesos.

El conocimiento claro de la organizacion es basico ya que cada persona se elige para

el mejor trabajo que desempefia.

2.34 ORGANIGRAMA

El organigrama es una representacion grafica de la estructura organizativa con

sencillez y claridad que ahorre explicaciones, su papel es el de ser informativo.

Todo organigrama debe ser realizado bajo estas caracteristicas para facilitar su

compresion:

e Claridad

e Actualidad

e Uniformidad

TIPOS DE ORGANIGRAMAS

Organigrama
militar o en
linea vertical

Representa una piramide
jerarquica de arriba hacia
abajo en una degradacion
jerarquica descendente.

Sirve solo para ser aplicado a
pequefias empresas por su
inflexibilidad.

El personal solo cumple una
determinada funcion, lo que
le hace perder interés en su
labor.

Directorio General

Jefe de taller

Recepcionista

Técnicos
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Organigrama estd en manos
de un reducido grupo de
ejecutivos especializados en
sus respectivos asuntos. —
Se puede aislar la labor |

Organigrama ) I ! I
ganig manual de la intelectual O | Lab. deMotores— Jefe detaller — Lab. Hléctrico

funcional .
directiva.
Técnicos

Posiblemente puede existir
un descontrol jerarquico, al
haber varios ejecutivos a un
mismo nivel de autoridad.

Combinacién de tipo militar
y funcional.

De ordenamiento  mixto
complementa las funciones Dep. Juridico
principales en  todos los Director de

Organigrama | departamentos o secciones de : — ‘ !
. . Jefe de Recepcionista Pa’sonla.! de Jefe d.e
mixto. la empresa, cuyos respectivos | |l servico  latoneria
gerentes al estar en L —— LHojlaltarems;
L. R R , R pmtores

posicionamiento  jerarquico

permite tomar decisiones,
responsabilidades y autoridad

simultaneamente.

Directorio
General

Tabla 2.2 Tipos de organigramas

Fuente: Autor

2.3.5 DIRECCION [3]

La direccion busca crear en ambiente en el cual los empleados puedan lograr metas
de grupo en menor tiempo. Muchos de los talleres no cuentan con un departamento
exclusivamente para la direccion por lo que el administrador de servicio o jefe de

taller tiene que cumplir con esta funcién.

> Motivacion y satisfaccion
Se puede definir a la motivacion como el impulso y el esfuerzo para satisfacer un
deseo 0 meta. En cambio la satisfaccion esta referida que se experimenta una vez

cumplido el deseo.

Las personas son uno de los recursos de mayor importancia estratégica para el taller,

por ello se hace imprescindible la consideracion de los modos en que los seres
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humanos pueden ser motivados para desempefiar las tareas, actividades, funciones y

responsabilidades que les son asignados

» Importancia del Administrador o Jefe de Taller en la Motivacion

Existen diferentes formas o cosas que se pueden hacer para fomentar la motivacion

en los trabajadores que son:

Hacer interesante

el trabajo

Es muy comun que nos encontremos frente a personas que al ejecutar
constantemente la misma simple operacion sin cesar, desemboque
rapidamente en la apatia y el aburrimiento de éstas. Por esta razén
hay que tratar de pensar como lograr que el trabajo se vuelva
interesante, algunas empresas lo logran tratando de rotar el personal
por los diferentes departamentos.

Relacionar las
recompensas con el

rendimiento

Hay que ser reacios para vincular las recompensas como el
rendimiento. Primero y principal, es mucho més fécil acordar a todos
un mismo aumento de sueldo. La segunda razon es que a igual
trabajo debe pagarse igual salario. La asignacion a tareas preferidas o
algun tipo de reconocimiento formal; pudiendo ser comisiones de
ventas de repuestos si este fuera el caso de la empresa.

Proporcionar
recompensas que

sean valoradas

Los administradores habitualmente piensan en el pago es la Unica
recompensa con la cual disponen. Como un ejemplo vale destacar al
empleador a quien se le asigna para trabajar un determinado proyecto
0 se le confia una nueva maguina o herramienta, seguramente el
operario valoraria mucho este tipo de recompensa. Lo mas
importante para el administrador es que conozca las recompensas con
las que dispone y sabes ademas qué cosas valora el subordinado.

Tratar a los
operarios como

personas

Es de suma importancia que los trabajadores sean tratados del mismo
modo, ya que en el mundo de hoy, hay una creciente tendencia a
tratar a los empleados como si fueran cifras en las computadoras.

Ofrecer
retroalimentacion

precisa y oportuna

A nadie le gusta permanecer a oscura con respecto a su propio
desempefio. Una persona sabra lo que debe hacer para mejorar. La
falta de retroalimentacion suele producir en el empleado una
frustracion que a menudo tiene un efecto negativo en su rendimiento.

Tabla 2.3 Formas para fomentar la motivacion en los trabajadores
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> TRABAJO EN EQUIPO [4]

CARACTERISTICAS DE LOS EQUIPOS DE TRABAJO

Se integran una vez
establecido el objetivo

El taller establece primero el objetivo y posteriormente integra al
grupo, los miembros del equipo deberan adherirse al fin una vez
gue han ingresado al equipo.

No necesariamente
comparten valores ni
modelos mentales

La seleccién a partir de la especialidad técnica, hace que el
equipo tienda a ser multicultural, en el sentido de que pocas
veces comparten valores o esquemas mentales, por lo que los
integrantes del grupo tendrdn reacciones diferenciadas a
estimulos intelectuales y emocionales similares.

Tienen una existencia
momentanea

La naturaleza unica del taller hace que formen grupos nuevos,
que durante el proyecto se incorporen nuevos participantes y que
los esfuerzos de comunicacion e integracion deban dar
resultados en muy corto plazo, a fin de resultar de utilidad para
el taller o empresa.

Estan subordinados al
objetivo

El sentido de utilidad es muy intenso en el taller, la integracion
del equipo es un medio para lograr el objetivo y nunca un fin por
si mismo, la participacion estd sujeta a la aportacion, el logro
condiciona las relaciones y se impone sobre otros factores como
la simpatia o antipatia entre los participantes.

Tabla 2.4 Caracteristicas de los equipos de trabajo

Fuente: Autor

2.4 ORGANIZACION Y ESTRUCTURA DE UN TALLER
MECANICO. [5]°

Es necesario conocer todo aquello que implica el trabajo en un taller de

mantenimiento y reparacion de vehiculos.

2.41 ORGANIZACION FISICA DEL TALLER

El &rea de la zona de trabajo del taller vendra determinada por la cantidad de puestos

de trabajo, por el volumen de vehiculos que entran al afio al taller, siendo este ultimo

muy variable y a veces muy determinante. (\Véase figura 2.3)

’[4] KOONTZ Harold. Administracién: Una perspectiva global, Mc Graw-Hill, México D.F., 1998
8 [5] CASANOVA Rubén. Op. Cit. p. 5-55
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Figura 2.3 Distribucion basica de un taller mediano

Fuente: CASANOVA Rubén, Logistica y comunicacion en un taller de vehiculos, 2011, p.5

> Zonade taller

Ubicada en una zona centrada o de facil acceso las herramientas, maquinaria, o
utiles de mas uso, ya que posteriormente se vera correspondida en la mejora de la

productividad, ya que se evitara movimientos inGtiles del operario.

» Zona de recepcion

La recepcion es muy importante a la hora de la imagen del taller; esto es debido a
que la recepcion es la zona donde pasan mayor parte los clientes; es
recomendable que esté lo méas cercana posible a la entrada, ya que se evite que el

cliente entre directamente al taller antes de pasar por esta zona.

» Zona de espera

El cliente dentro de nuestro taller debe sentirse comodo, durante el minimo
tiempo de espera para ser atendido, debe estar entretenido; por tal motivo los
grandes concesionarios tienen zonas exclusivas destinadas a este fin, suelen ser

zonas confortables y bien iluminadas con revistas del sector, zona de refrescos,
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café, etc., e inclusive se tiene pantallas de television donde los encargados del

taller preparan una programacion idonea para el cliente.

Figura 2.4 Organizacion de la zona de espera de un taller

Fuente: CASANOVA Rubén, Logistica y comunicacion en un taller de vehiculos, 2011, p. 194

» Zona de entrega de vehiculos
Es aquella zona donde el cliente recibe su vehiculo ya reparado; en las
concesionarias el encargado de esta operacion es el asesor de servicio, y en

talleres particulares, por lo general lo realiza el jefe de taller.

» Zona de repuestos o almacén

En esta zona se venden partes y piezas a clientes, a los propios operarios del
taller; se destaca que la zona de repuestos o recambios en el taller puede hacer
frente a los gastos que genera el taller. En esta zona deben quedar almacenadas
determinadas piezas de uso comun, como pueden ser filtros, bujias, tornillerias,

etc.

» Zonas de entrada

La entrada del taller es una zona muy importante para la imagen corporativa del

taller, esto es debido a que la primera impresion de un taller se transmite una vez

cruzada la puerta de entrada.
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> Salida del taller

Las zonas de salida del taller deben estar libres de obstaculos y correctamente
sefializadas para que en caso de una situacion de emergencia pueda ser evacuado

en el menor tiempo posible.

2.42 TIPOS DE TALLERES SEGUN LA RAMA O ACTIVIDAD

» Taller de mantenimiento o servicio express

Los talleres de asistencia rapida del vehiculo, donde el cliente puede acudir con el
vehiculo sin cita previa; estos talleres son cominmente conocidos como tecnicentros

ya que se brindan servicios de alineacién, balanceo, suspensién, direccion, frenos.

Figura 2.5 Tecnicentro CTB.

Fuente: Autor

» Talleres de reparaciones de chapa y pintura

En estos talleres se realiza la sustituciéon y reparacion tanto de los elementos fijos
como de los moviles, posteriormente una vez finalizadas las tareas propias de la
carroceria, se continla con las tareas propias de preparacion y embellecimiento de la

superficie reparada o nueva.
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» Taller de neumaticos o vulcanizadoras

Son talleres que se dedican en exclusiva a todo lo relacionado con el conjunto rueda-
neumatico del vehiculo, desde la reparacion por averias en el neumético a la

sustitucion por completo de la llanta o de la cubierta.

» Talleres de reparacion de vehiculos industriales

Tienen como caracteristica principal la gran amplitud de la zona de trabajo, debido
esencialmente a que los vehiculos que se trabajan son de gran tamafio (camiones,
autocares, tractores, etc.). Los técnicos que trabajan en este tipo de talleres son
generalmente los mejor remunerados del sector, pero en contra tienen que la

preparacion especifica es mucho mayor y con mas riesgos laborales.
Dentro de estos tipos de talleres nos podemos encontrar subdivisiones:

e Talleres de bombas de inyeccion diésel

e Talleres de carburacidn e inyeccion gasolina

e Talleres de engrase y reparacion de las transmisiones.

e Talleres de rectificacion de motores, culatas, tambores de freno.

e Talleres de reparacion de radiadores

Figura 2.6 Taller de engrase y reparacion de transmisiones “Eduardo Quintufa e Hijo”

Fuente: Autor
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2.4.3 CLASES DE TALLERES SEGUN EL TAMARNO O CATEGORIA

Taller pequefio

En este tipo de talleres el duefio trabaja como operario y administrados;
se suele ejercer una Unica actividad (servicio de mantenimiento,
lavadero, electromecénica), es el medio utilizado por un técnico o por un
inversor para iniciarse en la rama, la ventaja principal que tienen es el

precio.

Taller mediano

Es cuando el tamafio del taller y la facturacion permiten la generacion de
puestos de trabajo, siendo la labor del propietario como la de gestor del
taller o como jefe de taller. Esta clase de talleres suelen tener cerca de la
decena de operarios y existe la figura de la secretaria.

Taller grande

Este tipo de talleres se dedican a varias actividades monomarca; suelen
instalar en las zonas de la periferia o entrada a las grandes ciudades
estableciéndose en naves industriales. En este tipo de empresas trabajan
un gran namero de operarios (incluidos los comerciales), existe gran
diversificacién de tareas o funciones en el taller, por lo que es necesaria

una politica de gestién adecuada.

Tabla 2.5 Clases de talleres segun el tamafio

Fuente: Autor

2.4.4 INSTALACIONES DEL AREA DEL TALLER (GENERAL)

> Instalacién neumatica

Basicamente el equipo de aire comprimido estd compuesto por los siguientes

componentes:

e Compresor

e Acumulador de aire

e Secador de humedad

e Filtro/Regulador/Purgador

e Tomas de salida

e Llaves de corte de aire
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» Instalacién eléctrica

En los talleres de automdviles se debe disponer de dos lineas o acometidas
fundamentales de corriente alterna: la primera es la trifasica 220V y la segunda de
110V.

» luminacién

En los talleres de automodviles se debe disponer en la medida de lo posible de
iluminacién natural por lo que durante el proyecto de apertura se debe intentar dotar
a las instalaciones de taller de lucernarios, claraboyas, ventanas, etc., la visualizacién
por parte del operario de la luz natural beneficia en el estado de &nimo de este, ya
que puede distinguir cuando es de dia, de noche, que aprecie o tenga sensaciones de

los condicionantes atmosféricos.

CONCEPTO ACTIVIDADES DESARROLLADAS LIMITES

Tareas de administracion y formacion.
Operaciones de control, verificacion e
investigacion en los diferentes laboratorios,
Temperatura camaras, etc. 17-27°C
Trabajo en el interior de celdas de prueba de
motores, bancos de potencia, equilibrado de
ruedas, cambio de neumaticos, etc.

. Todas las actividades llevadas a cabo en los
Humedad relativa L. . 30 - 70%
talleres mecanicos y de motores térmicos.

Todas las actividades llevadas a cabo en los
Velocidad del aire | talleres mecéanicos y de motores térmicos 0.25-0.50 m/s
donde no haya aire acondicionado.

Operaciones de control, verificacion e
investigacion en los laboratorios de motores, | 30 m® por hora 'y
laboratorio de inyeccion, etc. siempre que no trabajador
Renovacion del aire | exista contaminacion por humo de tabaco.
Trabajo en el interior de celdas de prueba de
motores, bancos de potencia, equilibrado de
ruedas, cambio de neumaticos, etc.

50 m® por hora y
trabajador

Tabla 2.6 Limites de temperatura, humedad y ventilacion

Fuente: CASANOVA Rubén, Logistica y comunicacion en un taller de vehiculos, 2011
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» Extraccion de humos y ventilacion

Debido a las actividades que se realizan hoy en dia en el taller, el automovil aunque
menos que hace unos afios sigue produciendo una gran cantidad de sustancias toxicas

nocivas para el hombre, como ejemplos de productos nocivos tenemos:

e Vapores y gases combustibles

e Disolventes

e Gases de las soldaduras

e Polvo o particulas en suspension procedentes del lijado

e Particulas de pintura, aparejos, antigravillas en suspension

Por lo tanto la gran cantidad de productos toxicos que se utilizan en el taller pueden
Ilevar a provocar una atmoésfera contaminante para los operarios, pudiéndoles causar

grandes lesiones en las vias respiratorias y oculares a corto plazo.

Figura 2.7 Extractores de humos de los gases de escape.

Fuente: www.ecocar.com®

% http://ecocar.com/category/vehiculo-electrico/page/17/. Emisiones de CO2 en Europa bajaron un
3.3% en 2011. Fecha 18/12/2014
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245 TALENTO HUMANO

La estructura organizativa de toda empresa del sector se compone segun las

siguientes denominaciones:

» MOD (Mano de Obra Directa)
e Mecanicos
e Electricistas
e Chapistas
e Pintores
» MOI (Mano de Obra Indirecta)
e Jefe de taller, recepcionistas
e Recepcionistas y encargados de almacén
e Toda el area administrativa y de gerencia
e Delegados de la prevencion de la calidad y de prevencion de riesgos

laborales.

2.4.6 TECNICAS DE ESTUDIO DE DESPLAZAMIENTO DE OPERARIOS
Cuando en un taller se quiere estudiar los desplazamientos que realiza el operario
diariamente y de esta forma obtener una valoracion del tiempo empleado se utiliza

los siguientes métodos:
» Diagramas de recorrido

Este tipo de diagrama nos puede mostrar el desplazamiento del vehiculo, operario o
maquina por el taller; consiste en realizar unas flechas sobre un plano del taller y
apuntar también los metros recorridos, pudiéndose observar recorridos innecesarios,
entradas y salidas de una zona varias veces pro proceso, con este método se puede
mejorar la configuracion del taller ahorrando por tanto en tiempo en movimientos
innecesarios lo que es igual a largo plazo a un aumento de rendimiento y por lo tanto

beneficio.
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Estos tiempos muertos son necesarios ya que vienen dados por la utilizacion de
productos que requieren tiempo para el cuadro o secado, pero estos tiempos
improductivos se deben convertir en tiempos aprovechables para el taller (ya que

estos tiempos son igualmente remunerados).
» Diagrama de secuencia de operaciones

Este tipo de diagrama nos muestra de manera sistematica tiempos, distancias y otras
actividades realizadas durante un proceso; este tipo de diagrama nos muestra de una

manera muy exhaustiva y completa los anélisis de todos los factores.

2.47 TECNICAS DE INSTRUCCION DE LOS OPERARIOS PARA EL
TRABAJO EN EL TALLER.

» Distribucion, movimiento del vehiculo, preparacion del equipo Yy

realizacion de operaciones.

Son puntos necesarios dentro del trabajo diario, influyen tanto en la planificacion del
trabajo (debido a la coordinacion de las diferentes actividades a realizar) como en el
correcto disefio del taller y sus diferentes secciones de trabajo.

SUPLEMENTOS POR NECESIDADES FISICAS O FATIGA

Es un margen de tiempo que se le da al operario para
recuperarse de un esfuerzo fisico/mental; en este suplemento
incluimos las necesidades personales (higiene personal,
beber agua, etc.)

Suplemento por descanso

Este suplemento es aplicado cuando es necesario realizar
Suplemento por paradas | una parada técnica debido al tiempo de espera de una
maquina (por ejemplo, realizar diagnosis).

Este tipo de suplementos no son responsabilidad del
Suplemento por retrasos | operario, se aplica en cuestiones como ir a buscar
herramientas, limpieza, procesos de medicion.

Tabla 2.7 Suplementos por necesidades fisicas o fatiga
Fuente: Autor
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2.4.8 PLANES DE DISTRIBUCION DEL TRABAJO EN FUNCION DE LAS
CARGAS DE UN CENTRO DE SERVICIO

e Funciones del recepcionista
= Recepcion del vehiculo y del cliente
= Facturacion
= Documentacion
= Planificacion de las revisiones periddicas de los vehiculos.
e Funciones del jefe de taller
= Coordinar entre reas del taller
= Controlar el estado del taller para que esté limpio y ordenado
= Control de fichajes de operarios
e Funciones del &rea administrativa
= Cerrar la orden de trabajo y convertirla en factura
= Control del dinero de caja y reflejarlo en las actas

= Control de las facturas pendientes de cobro.

25PLANES Y NORMATIVAS DE RIESGOS LABORALES
PARA UN CENTRO DE SERVICIO AUTOMOTRIZ [6]*

El sector de automocién ha evolucionado en estos Gltimos afios con lo que se ha
conseguido maximizar el rendimiento de los motores y mejoras amplias en la
carroceria, reduciendo a su vez el impacto ambiental, esto provoca que el sector
tenga que adaptarse a un notable incremento de componentes nuevos, tanto de
mecanizado y fabricacion de piezas metalicas generandose riesgos nuevos gque deben

evaluarse.

1916] CASANOVA Rubén. Op. Cit. p. 146-181.
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2.5.1 NORMATIVA DE RIESGOS LABORALES

» Conceptos

La prevencion de riesgos laborales: Es la disciplina que busca promover
la seguridad, salud de los trabajadores mediante la identificacion,
evaluacion, control de los peligros y riesgos asociados a un proceso
productivo, ademés de fomentar el desarrollo de actividades y medidas
necesarias para prevenir los accidentes derivados del trabajo.

Riesgo laboral: Es la posibilidad de que un trabajador sufra un
determinado dafio originario del trabajo; a mas peligro, mas posibilidades
hay que el suceso en este caso el accidente, ocurra. Esta directamente
relacionado con el entorno del trabajo, las condiciones y medidas de
proteccion establecidas.

Accidente de trabajo: Es toda lesion corporal que el trabajador sufre con
ocasién o por consecuencia del trabajo que ejecute por cuenta ajena.
Enfermedad profesional: Es aquella que contrae la personal durante la
realizacion de su trabajo como consecuencia de su exposicion a sustancias

peligrosas o por estar dentro de condiciones ambientales nocivas.

» Objetivos de la Ley de Prevencién de Riesgos Laborales

Tiene por objeto promover la seguridad y la salud de los trabajadores que para ello se

establece los siguientes principios generales:

a) Evitar los accidentes

b) Evaluar los riesgos que no se puedan valorar

c) Adaptar el trabajo a la persona, en particular en lo que respecta a la

concepcidn de los puestos de trabajo.

d) Tener en cuenta la evolucion de la técnica.

e) Planificar la prevencion, buscando un conjunto coherente que integre en ella

la técnica, la organizacion del trabajo, las condiciones de trabajo, las

relaciones sociales y la influencia de los factores ambientales en el trabajo.

f) Adoptar medidas que antepongan la proteccion colectiva a la individual.
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2.5.2 RESPONSABILIDADES
» Empresarios

El empresario debera garantizar la seguridad laboral y la salud de los operarios a su
servicio en todos los aspectos relacionados con el trabajo mediante la integracion de
la actividad preventiva en la empresa, la adopcion de cuantas medidas sean
necesarias para la proteccion de la seguridad laboral al igual que la salud de los
trabajadores, haciendo hincapié en materia de prevencion de riesgos laborales,
evaluacion de riesgos, informacion, consulta, participacién, formacion de los

trabajadores, actuacion en casos de emergencia, riesgo grave y vigilancia de la salud.

» Trabajadores
Los trabajadores deberan en particular:

a) Usar adecuadamente, de acuerdo con su naturaleza y los riesgos
previsibles, las maquinas, aparatos, herramientas, sustancias
peligrosas, equipos de transporte y cualquier otro medio con los que
desarrolle su actividad.

b) Utilizar correctamente los medios y equipos de proteccidon facilitados
por el empresario, de acuerdo con las instrucciones recibidas de este.

c) No poner fuera de funcionamiento y utilizar correctamente los

dispositivos de seguridad existentes

2.5.3 EQUIPOS DE PROTECCION EN LOS TALLERES.
El principio fundamental de los equipos de proteccion apunta a prevenir los riesgos
laborales, el algunos casos no es posible reducir la magnitud de los mismos mediante

técnicas operativas u organizativas.

» Equipos de proteccion colectiva
Se entiende por proteccion colectiva aquella técnica de seguridad cuyo objetivo es la
proteccién simultanea a varios trabajadores expuestos a un determinado riesgo, de
igual manera estdn encaminadas a tercero que pudiera aparecer en la escena del

riesgo.
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» Equipos de proteccién individual®*

Si después de la adopcion de medidas de proteccion colectiva aln existe riesgo de
accidente para los trabajadores se dotard a estos de los equipos de proteccion
individual.

Protege a un solo trabajador y es una medida que se aplica sobre el cuerpo. Es una
medida complementaria a la colectiva, nunca sustitutiva, y se trata de la Gltima

barrera entre el trabajador y el riesgo. (Véase figura 2.8)

Proteccion
Proteccion Proteccion obligatoria
obligatoria obligataria de la cara
de vias de las manos

respiratorias

Proteccidn Proteccian Erqte_ccic’un
ohligatoria obligstoria inclivicual
de la cabeza de los pies ohligatoria

cortra caidss

Proteccidn
obligatoria
del oido

Proteccion
obligatoria
del cuerpo

“ia obligatoria
para peatones

Ohligacian general
(acompafiaca,

si procede, de una
zefial adicional)

Proteccion
ohligatoria
de la vista

Figura 2.8 Equipos de proteccion individual.

Fuente: www.sebasl.com®?

2.5.4 SEGURIDAD CON LOS RESIDUOS DEL TALLER

Los residuos que se generan por la actividad industrial en este caso lo talleres

mecanicos, se pueden clasificar como residuos peligrosos y residuos no peligrosos.

» Residuos no contaminantes
En esta categoria estarian los residuos comunes o residuos urbanos como la basura
doméstica, materiales reciclables (papel, cartdn, plastico, madera, cristal), su gestidn
se realiza mediante los procesos normales de tratamiento de basura ordinaria siempre

gue no sobrepasen ciertos umbrales de cantidad y tamario:

1 \Ver Anexo 3 Medios parciales de proteccion.
http://sebasl.com/productos/senalizacion/senalizacion-industrial/. “Sefializacion industrial”. Fecha
24/01/2015
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Existen residuos de tipo industrial que no se consideran peligrosos debido al bajo
riesgo de contaminacion para el medio ambiente y para el ser humano. Estos son
algunos ejemplos de residuos no peligrosos que se pueden generar en los talleres:

= Chatarra metélica, guardachoques y otros elementos plésticos del vehiculo

= Parabrisas, faros y neumaticos

= Madera de gran volumen de embalajes

= Desechos de pintura como botes, catalizadores secos, etc.

Residuos .,
Modo de Transformacion Producto
generados por el . :
separar/almacenar posible obtenido
taller
Bolsas, cajas u .
Papeles y cartén ' Reciclado Papel y carton
P y contenedores pety
Plasticos . Otras piezas de
Contenedor Reciclado p .
guardachoques plastico
. . . ., Fibra de vidrio,
Cristales parabrisas Contenedor Trituracion
botellas
. L, Valorizacion
Madera Contenedor Incineracion o
energeética
Neumaticos,
Neumaticos Palés Trituracién combustible,
cementeras
Chatarra (no .
. ( Contenedor Reciclado Acero
contaminada)

Tabla 2.8 Seleccion, clasificacion y tratamiento de los residuos no peligrosos

Fuente: Autor

» Residuos contaminantes

Un residuo peligroso es cualquier material o sustancia que representa un riesgo para
el medio ambiente al igual que a la salud humana (véase figura 2.9). En cualquier
caso un residuo peligroso que posee algunas de las caracteristicas de peligrosidad

descritas a continuacion:

Capitulo 2 | 63



CODIGO | PALABRA CODIGO | PALABRA
LETRA | PICTOGRAMA LETRA | PICTOGRAMA
H DE RIESGO H DE RIESGO
. I; . hj
H1 Explosivo E ‘\d///, H8 Corrosivo C &
H2 Comburente 0 5 H9 Infeccioso &
Féacilmente Toxico para la
H3A F+ H10 T
inflamable reproduccion
H3B Inflamable F H11 Mutagénico 1)
Sustancias que
H4 Irritante X1 x H12 emiten gases T @
téxicos
. Sustancias o0
H5 Nocivo Xn x preparados
susceptibles,
después de su
H13 eliminacion, (2)
H6 Téxico T & de dar lugar a
otra sustancia
por un medio
cualquiera
Peligroso para )
H7 Carcinogénico 1) H14 el medio N E"
[
ambiente
(1) En general, a los residuos que tienen este riesgo se les atribuye el riesgo de Toxico.
(2) El pictograma que les corresponde es aquel asociado a la(s) caracteristica(as) de peligrosidad de la sustancia generada.

Figura 2.9 Caracteristicas peligrosas de los residuos

Fuente: Autor

Los residuos peligrosos que se generan en el taller deben ser correctamente

gestionados en su almacenamiento, transporte, recuperacion y eliminacion.

» Liquidos de suspension, anticongelante, frenos y direccion

= Aceites de motor, caja de cambios, diferenciales, filtros de aceite y
combustible

= Filtros de carbon activos, lodos de lavado, etc.

= Catalizadores, disolventes, pintura, y los absorbentes impregnados de
pintura, aceite y demas.

= (Gas de aire acondicionado, aerosoles, fluorescentes.

= Taladrinas y combustibles, etc.
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Residuos

Modo de

Transformacion

Producto obtenido

generados separar/almacenar posible
Filtros de aceite Bidones estancos Reciclado Acero
.. . . . ., Valorizacion
Liqui iver Bidones estancos Incineracion .
quidos diversos energética

Separacion del

Plomo para baterias.

1 Cajon estanco lomo e
Baterias | p )y Plastico
polipropileno
Reciclado Aceite, asfalto.
Aceites Recipientes oficiales L ) Valorizacion
incineracion .
energética
Anticongelantes Bidones estancos Ninguna
Disolventes . . ., Valorizacion
. y Bidones estancos Incineracion .
pinturas energeética
. Bolsas 0 £t
Bidones — . Plasticos. Aceros
eg\c/)a:ess contenedores Reciclado
estancos
hatarr .
c clELE Contenedor Reciclado Acero y otros
contaminada
lizador . .
Ctillizenlies Contenedor Reciclado Productos preciosos
usados
. Combustibles.
Combustibles Bidones estancos . R(_acmlaqlo Valorizacion
incineracion .
energética

Tabla 2.9 Seleccion, clasificacion y tratamiento de los residuos peligrosos

Fuente: Autor

255 NORMATIVAS Y GESTION AMBIENTAL

Hoy en dia en los grandes talleres y concesionarias al nivel mundial, poseer un

sistema de gestion ambiental es un signo de distincion de cara a los clientes, siendo

un requisito imprescindibles para poder participar en ciertas colaboraciones.

> Normativas

ISO (International

“Organizacion Internacional de Normalizacion”

Organization for Standardization)

La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestién de la calidad

que pueden utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones, para

certificacion o con fines contractuales.
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La Norma ISO 9004 proporciona orientacion a la direccion, para que cualquier
organizacion logre el éxito sostenido en un entorno complejo, existente y constante
cambio. Proporciona un enfoque mas amplio sobre la gestion de la calidad que la
ISO 9001, trata las necesidades, las expectativas de todas las partes interesadas, su
satisfaccion, mediante la mejora sistematica y continua del desempefio de la

organizacion.

La Norma ISO 14001 es una norma internacionalmente aceptada que expresa como
establecer un Sistema de Gestion Ambiental efectivo. La norma esta disefiada para
conseguir un equilibrio entre el mantenimiento de la rentabilidad y la reduccion de

los impactos en el medio ambiente.

» Gestion Ambiental

La ISO 14001 especifica los requisitos para un sistema de gestion ambiental que
permite a una organizacién desarrollar e implementar una politica, unos objetivos
que tengan en cuenta los requisitos legales y la informacion sobre los aspectos
ambientales significativos, que sea aplicable a todos los equipos, tamafios de
organizaciones y para ajustarse a diversas condiciones geogréficas, culturales,

sociales. La base de este enfogque se muestra en la siguiente figura.

ACTUAR PLANIFICAR
Examen de la gestidn de las |::> Estudio de impato ambiental y riesgos.
operaciones y procesos Evaluacion de los planes de actividad

SISTEMA DE
GESTION
AMBIENTAL
ISO 14001

COMPROBAR HACER

Auditorias internas. Implementacion de actividades ambientales.
Medidas preventivas y correctivas Construccion de un sistema de aplicacion v operacion

Figura 2.10 Metodologia PHVA segln la ISO 14001

Fuente: Autor
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Un sistema de este tipo permite a una organizacion desarrollar una politica
ambiental, establecer objetivos y procesos para alcanzar los compromisos de la
politica, tomar las acciones necesarias para mejorar su rendimiento y demostrar la

conformidad del sistema con los requisitos de la Norma ISO 14001.

> Sistema de Gestion Ambiental (SGA)
Un sistema de gestion ambiental (SGA) hace que la empresa sea capaz de controlar
sistematicamente su comportamiento ambiental, esta politica ambiental ha de estar
basada en la prevencién de la contaminacion y en la mejora constante de los
procesos. El esquema general de un SGA describe un proceso ciclico y dindmico que

planeta objetivos ambientales y economicos.

e Ventajas economicas:
= Facilita el acceso a ayudas y subvenciones
= Evita los costes debidos a sanciones econémicas
= Evita los costes de situaciones imprevistas de riesgo ambiental
= Mejora continua de los procesos de trabajo, ya que favorece el
ahorro de energia, agua y materias primas.
= Facilita la incorporacién de nuevas tecnologias que incrementen la

eficiencia de los procesos.

e Ventajas administrativas:
= Prepara a la empresa ante posibles cambios legales y nuevas
exigencias ambientales
= Evita los riesgos derivados de demandas de responsabilidades
civiles y penales

= Mejor posicionamiento en contratos publicos.

e Mejora de laimagen:
= Mejora la imagen del taller ante los cliente y la sociedad
= Puede facilitar el incremento de la cuota de mercado
= Mejora las relaciones con los grupos de presion

= |Integra la gestién ambiental en los procesos del taller
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Fomenta la participacion, iniciativa y creatividad de los
trabajadores.
Incrementa la confianza y comunicacion en la direccion con los

trabajadores y viceversa.

Todo SGA debe basarse en la metodologia de Planificar, Hacer, Verificar, Actuar.

e Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir

resultados, de acuerdo con la politica ambiental de la organizacion.

e Hacer: Implementar los procesos

e Verificar: Realizar el seguimiento y la medicion de los procesos respecto

a la politica ambiental, los objetivos, las metas y los requisitos legales e

informar sobre los resultados.

e Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio del

sistema de gestion ambiental.

» Normativa sobre gestion ambiental especifica de los talleres

Un sistema de gestion ambiental no solamente ayuda a reducir el impacto al medio

ambiente, sino que también ayuda a mejorar la eficiencia e imagen de la empresa,

evitando a su vez coste suplementario por una mala gestion y sanciones

administrativas por incumplimiento de la ley vigente.

Contaminacion
de la atmésfera

La generacion de energia para el funcionamiento de las instalaciones por
medio de la combustion y las actividades de pintado y sus derivados son
los focos principales de este tipo de contaminacion. También se
considera un derivado de contaminacién atmosférica la emision de
ruidos y vibraciones propias de la actividad del taller.

Contaminacion
de las aguas

Las actividades propias de un taller generan vertidos de aguas residuales
que contaminan el medio acudtico. Las operaciones de limpieza del
propio taller o la de lavado de vehiculos hacen que el agua arrastre
consigo pequefias cantidades de sustancias tales como aceites, grasas,
disolventes, combustibles, detergente de lavado, liquidos de freno, polvo
de lijado, etc.
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Las sustancias contaminantes (aceites, disolventes, grasas) ejercen un
Contaminacion | gran poder contaminante sobre el suelo, de tal forma que no solo lo

del suelo dejan infértil sino que se convierte en una fuente de riesgo para las
personas, ya que los contaminantes se filtraran en el suelo.

Entendido por recursos aquellos que son naturales y objeto de la
explotaciéon humana como son el agua, el aire y el suelo, o bien,
entendido por recursos aquellos inputs necesarios para que los procesos
gue se realizan en los talleres se puedan llevar a cabo.

Los inputs se hacen referencia a todos aquellos recursos que utiliza el
taller para el desarrollo de la actividad. EI consumo de materias primas y
energia también ejerce un impacto sobre el entorno.

Consumo de
recursos

Tabla 2.10 Contaminacion ambiental de los talleres mecanicos.

Fuente: Autor
» Gestion de residuos
Un residuo es aquel material en estado solido, liquido o gaseoso, que resulta de un
proceso de extraccién, transformacion, fabricacién o consumo, del cual el poseedor

del mismo decide o tiene la obligacion de abandonar.

2.6 ATENCION AL CLIENTE®

El cliente y sus necesidades son el motivo que da sentido a las empresas y a su

actividad comercial.

2.6.1 CONCEPTO DE CLIENTE

El cliente es un comprador tanto actual como potencial, un usuario de productos,
bienes y servicios, cuya accion lleva asociada una transaccion econémica.

Cualquier empresa, compafiia u organizacién, que gestiona un negocio cuyo objetivo
es satisfacer una necesidad del mercado, han de tener en cuenta que no solo existen
clientes en su radio de accion, sino que también los hay en su entorno mas cercano y

proximo.

BCESVIMAP. Gestion y Logistica del mantenimiento de vehiculos, Editorial Cesvimap, Valladolid,
Espafa., 2010
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» Clientes externos
Los clientes externos son la sociedad en general, cada persona individual, grupo u
organizacion que se encuentra en situacion de ser consumidor de los productos y
servicios que nuestra empresa ofrece, por lo general son faciles de identificar.
En nuestra sociedad existen multitud de usuarios individuales de vehiculos, pero
dejando a lado a estas personas, en un taller de mantenimiento de automdviles

existen otro tipo de clientes externos que hay que considerar:

e Las empresas privadas con flotas de vehiculos, que son compafiias que
generan un volumen de trabajo regular y estable

e Los medios de comunicacion del entorno han de tenerse en cuenta como Si
fueran clientes. Estos influyen enormemente en la fidelizacion de clientes al
igual que la captacién de nuevos clientes potenciales, se consigue asi una

captacion mediante el boca a boca.

2.6.2 GESTION DE LA RECEPCION DE VEHICULOS*

El asesor de servicio, recepcionista o en su defecto el jefe de taller deben realizar una
intervencion de calidad desde el primer momento en que se genera la relacion entre
el cliente y nuestro taller, ya que de ellos dependeréa la generacion de horas de mano
de obra directa, que posteriormente reportaran al taller con el respectivo beneficio.
Desde el primer momento que el cliente entra al taller para ser atendido, debe crearse
en él sensaciones del tipo positivo, ya que si no lo son, la posibilidad de que nos

entregue su vehiculo para el trabajo disminuye.

> Hojas de trabajo™
Dentro del taller se necesita que se realice un proceso ordenado de la concertacion de
la cita, para obtener una estructura planificada y equilibrada de la recepcion diaria de
clientes y de los trabajos a realizar por los técnicos. Si la recepcién de los clientes se
hace de forma ordenada se contribuira a la fluidez del proceso, evitando perder
clientes por la mala sensacion que genera la espera por parte de este, cosa que es

habitual en las primeras horas del dia con la apertura del taller.

1 CESVIMAP. Op. Cit. p. 260-277.
15 \er Anexo 4 Partes de la hoja de trabajo
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» Recepcion y reparacion de vehiculos
En el momento en que el cliente entra al taller con su vehiculo, este debe ser ubicado
en la zona de recepcién, por lo que el taller debera disponer en la zona de
aparcamiento de vehiculos destinado a este fin, el nUmero de plazas de la zona
vendra calculado segun el volumen del taller y la cantidad de puestos de trabajo, que
vendran dados por la cantidad de vehiculos que entran durante el afio al taller.

Zona
de pintura

TF? =

: 4= ‘ .
= &Y ; e
FRss) —— ] — .
2 ) Q’ = | | ED a0

Zona
de ventas

|
{
|
| Plazas de aparcamiento temporal |
=
— —
= e iy
5
;- ;g'.{.‘l
Zona
. Zona
SR gecon de reparacion

Figura 2.11 Planta de taller de carroceria

Fuente: CESVIMAP, Gestién y logistica del mantenimiento de vehiculos, 2010, p. 205

2.6.3 PROTOCOLO DE RECEPCION Y ENTREGA DEL VEHICULO

El recepcionista es la primera imagen que percibe un cliente que visita un taller, este
debe disponer de una buena presencia para aparentar seriedad, asegurando asi que se
transmite seguridad a los clientes, esta persona debe ser alguien de confianza del
taller, ya que es un cargo que tiene gran responsabilidad, ademas este debe prestar
atencion a cualquier detalle y debe ganarse la confianza del cliente.

El recepcionista es la persona encargada de recibir al cliente, atenderlo en todas sus

peticiones y también aclarar todas las dudas que pueda tener este sobre su vehiculo.
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2.64 ENTREGA DEL VEHICULO
» Consideraciones finales en la entrega del vehiculo

1.

Debemos valorar adecuadamente el beneficio que el cliente nos puede
producir, no solo a corto plazo (con el pago de la factura) sino a largo
plazo, ya que este puede realizar una publicidad positiva y gratuita para el
beneficio del taller.

La mayoria de clientes que abandonan el servicio de un taller es debido a
la indiferencia del personal del taller en cuanto al trato y a la falta de
interés sobre el cliente.

EL buen trato que ofrezcamos al cliente durante toda la fase de reparacion
sera recompensado con la confianza del cliente para unos futuros tratos

En el caso de que el cliente desconozca los problemas que puede
ocasionar la falta de mantenimiento, debemos realizar sugerencias si fuera
necesario por el bien del cliente y de su vehiculo

Al cliente se le debe ofrecer la posibilidad de entregarle las piezas
sustituidas del vehiculo, o incluso si no las quiere de darle la posibilidad

de verlas.

2.6.5 MOTIVACIONES DEL CLIENTE

El marketing ha de estar enfocado hacia el cliente que se conoce de su interés y

necesidades, de lo contrario es una pérdida de dinero sin sentido. A parte del entorno

los estimulos que nuestro marketing realice han de calar en el cliente y llegar a influir

en su decision de compra de unos de nuestros productos o servicios.

Por lo tanto, las motivaciones del cliente se muestran en sus actitudes,

comportamientos a la hora de gestionar la transaccion, y estas a su vez dependen de

distintos factores personales, psicoldgicos, sociales o culturales:

Factores de | Hay que hacer hincapié en la edad, la profesion, la situacion econémica, el

indole estilo de vida y la personalidad propia de cada individuo.
personal
Determinan en gran medida nuestra necesidad de satisfacer ciertos
aspectos de nuestra vida. Esta piramide que jerarquiza las necesidades esta
Factores dividida en 5 niveles. La teoria de Maslow es ampliamente conocida y

psicologicos | explica de forma sencilla y muy eficaz como una serie de necesidades

condiciona la motivacion humana, por lo tanto, su comportamiento frente
al consumo. (Véase figura 2.12)
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Vienen determinados por diferentes grupos de influencia sobre cada

Factores . L

sociales persona, algunos de estos grupos tienen relacion con la persona en
cuestion, como por ejemplo la familia, amigos, equipo de trabajo, etc.

Factores Se refiere a los valores, ideas, creencias propias de la cultura que

culturales impregna a cada persona. Esta cultura determina posicionamientos que

influyen en el comportamiento de los clientes.

Tabla 2.11 Factores personales del cliente

Fuente: Autor

NECESIDADES

Creatividad, moralidad

AUTO REAL'ZAC'ON Resolucion de pl:oblemas
AR aceptacion

DE RECONOCIMIENTO Confianza, auto
reconocimiento

respeto

DE PERTENENCIA Amistad, afectos,
intimidad

DE SEGURIDAD -
Familia, casa ,empleo ,salud

FISIOLOGICAS Alimentacion / descanso / sexo

Figura 2.12 Pirdmide de Maslow

Fuente: www.sinapsitcom *°

e Ante un cliente que pregunta y tiene dudas es imprescindible la rapidez,

amabilidad y la preparacion.

e Si se trata de un cliente ofuscado y polémico, no hay que discutir ni enfadarse

hay que escuchar y buscar soluciones.

e Si un cliente quiere algo en concreto o algo especial, hay que procurar

satisfacer dicha necesidad.

e Ante clientes indecisos daremos nuestra opinién como profesionales.

e Si tenemos quejas de clientes, hay que actuar con rapidez y vision

constructiva.

18 http://www.sinapsit.com/psicologia/piramide-de-maslow/ “Piramide de Maslow”. Fecha 19/12/2014
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2.6.6 TECNICAS DE ESTRATEGIA DE LA RELACION Y DEL ESTILO
COMUNICATIVO

Es mucho mas dificil traer un cliente nuevo al taller que mantenerlo (hasta seis veces
mas) por lo que se debe buscar una herramienta que ayude a la fidelizacion del
cliente. Estos se pueden subdividir de una forma general ya que entre ellos existe una

estrecha relacion y en los siguientes apartados:

Es el lugar fisico donde se produce el contacto entre nuestro cliente y
nosotros, transmite automaticamente la imagen fisica de la empresa.
Sitio de acogida Resulta de vital importancia en el entorno donde se va a producir la
comunicacioén sea lo mas acogedor posible para establecer un contexto

de cordialidad y bienvenida que se agradable para nuestros clientes.

El primer contacto siempre tiene que iniciarse con un saludo hacia el
cliente y mostrar una apariencia agradable con una sonrisa natural y
La presentacion amistosa. Es nuestro trabajo saber cémo tratar a nuestro cliente, si de
“t0” o de “usted:”, pero siempre utilizaremos la segunda opcién para

mostrar el maximo respeto.

La imagen que emitimos es lo que reflejamos. Esta imagen es la que

Aspecto personal nuestro cliente percibe de nosotros y de nuestra empresa. El reto es

saber utilizar esta imagen en nuestro propio beneficio.

Nos dice mucho de la persona que tenemos adelante. La apariencia que
Apariencia fisica | N0S muestra nos habla de su personalidad, gustos, constancia,
seguridad en si mismo y motivacidn. El cuidado de la apariencia y por

tanto, de la higiene personal debe ser minucioso.

El traje o uniforme debe estar siempre limpio y en perfecto estado de
conservacion. Es nuestra imagen de empresa y representa la identidad
Indumentaria del taller o de la marca. El uniforme nos identifica como persona
pertenecientes al negocio y por lo tanto, es en lo primero que los
clientes se fijaran para poder diferenciarnos del resto de las personas

gue haya en el entorno.

Tabla 2.12 Técnicas de comunicacién con el cliente

Fuente: Autor
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2.6.7 PUBLICIDAD DEL TALLER

Para un buen manejo de promocion en un centro de servicio automotriz se requiere
mas que ofrecer un buen servicio técnico, fijar un precio atractivo hacia el cliente y
ponerlo a su alcance. Los talleres deben comunicar esto a los clientes y para lograrlo
se debe tener planes de publicidad que desarrollen anuncios efectivos, y planes de
relaciones publicas que creen una imagen corporativa.

La mezcla promocional estd formada por la composicién especifica de la publicidad,
promocion en ventas, relaciones publicas y ventas personales para alcanzar sus

objetivos de publicidad.

» Publicidad
Es la utilizacion de los medios pagados para informar, convencer y recordad a los
consumidores de una organizacion, es una poderosa herramienta de promocion. La

toma de decisiones sobre publicidad es un proceso continuo por cinco pasos:

Determinacion de objetivos: se debe tener muy claro lo que

supuestamente debe hacer la publicidad, informar, convencer o recordar.

e Decisiones sobre el presupuesto: Puede determinarse segln lo que puede
gastarse, en un porcentaje de las ventas, en lo que gasta la competencia, o
en los objetivos y tareas.

e Adopcion del mensaje: La decisién sobre el mensaje exige que se
seleccione quien lo redactara, que se evalué su trabajo y se lleve a cabo de
manera efectiva.

e Decisiones sobre los medios que se utilizaran: Se den definir los
objetivos de alcance, frecuencia e impacto, elegir los mejores tipos,
seleccionarlos y programarlos. Debe considerarse todos los medios para
promover un centro de servicio y poder llegar a todos los clientes en los
diferentes mercados, se requiere una seleccion apropiada al medio que se
va utilizar. Se puede utilizar llamadas telefonicas, correo, radio,
periddicos, hojas volantes de propaganda y redes sociales.

e Evaluacion: Sera necesario evaluar los efectos en la comunicacion, las

ventas antes durante y después de haber la camparia de publicidad.

Capitulo 2 | 75



» Promocion de ventas

Es el incentivo a corto plazo para alentar la venta del servicio del taller, existen los

siguientes tipos:

e Promocion de consumo: Son las ventas promocionales para estimular las
adquisiciones de los consumidores, los instrumentos de promocién de
consumo para un taller podrian ser:

=  Cupones: Certificados que se traducen en ahorros para el
comprador de determinados productos

= Devolucion de efectivo (rebajas): Devolucion de una parte del
precio de mantenimiento al consumidor

= Paguetes promocionales (descuentos): Precios rebajados
directamente por el fabricante en la etiqueta o en el paquete.

= Premios: Productos gratuitos o que se ofrecen a bajo costo como
incentivo para realizar el mantenimiento del taller.

= Recompensas para los clientes: Recompensas en efectivo o de
otro tipo por el uso regular de los productos o servicios.

= Concursos, rifas y juegos: Eventos promocionales que dan al

consumidor la oportunidad de ganar algo con un esfuerzo extra.

e Promocion comercial: Es la promocion de ventas, en el caso de una
concesionaria para conseguir el apoyo del revendedor y mejorar sus
esfuerzos por vender.

e Promocion para la fuerza de ventas: Promocién de ventas concebidas
para motivar a la fuerza de ventas y conseguir que los esfuerzos de ventas

del grupo resulten mas eficaces.

» Relaciones publicas

Es la creacion de buenas relaciones con los diversos publicos, la creacion de una
buena “imagen de corporacion”, y el manejo o desmentido de rumores, historias o

acontecimientos negativos
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2.7 DETERMINACION DE PROCESOS Y TIEMPOS DE
TRABAJO

Al estudiar los procesos, analizamos la secuencia de los movimientos empleados y
las operaciones ejecutadas en la realizacion del trabajo, con la finalidad de mejorar la
productividad. Al estudiar los tiempos, determinamos cuanto se tarde en realizar el

operario en condiciones normales un trabajo en base a los procesos propuestos,

2.7.1 TECNICAS DE ANALISIS DE TIEMPOS [7]"
Podemos distinguir:

e Estimacién: Se basa en los tiempos de fichaje de las 6rdenes de trabajo
realizadas hasta el momento.

e Cronometraje: Se realizan mediciones cronometradas de los trabajos reales.

e Muestreo: Se trata de una variante del cronometraje en la que se realizan
observaciones aleatorias.

e Tablas de datos normalizados: Dividimos los procesos en acciones sencillas
que se cronometran y obtenemos el tiempo total a partir de la suma de sus
tiempos.

e Sistema de tiempos predeterminados: Sistema actual informativo de

evaluacion.

» Estructuras de tiempos de reparacion
Los dos mas empleados son el centesimal, que divide una hora en 100 partes v el
sistema sexagesimal, la hora en este caso de divide en 12 unidades de tiempo

correspondientes a 5 minutos cada unidad.

» Clasificacion de las distintas operaciones en grupos o funciones
principales para el control del tiempo.
Dependiendo de la organizacion del taller, podemos encontrar que estos dividen las
zonas de trabajo por especialidades, como puede ser mecanica rapida, alineamiento
de ruedas, cajas de cambios, embragues, electricidad, pintura, etc., esto hace que en

un mismo taller se generen areas con parametros de medicion diferentes.

Y7171 CESVIMAP. Op. Cit. p. 260-277.
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» Sistemas de tiempo predeterminado

El tiempo que entrega el fabricante del vehiculo a los programas o manuales de
evaluacion, consiste en la reduccion al maximo de los tiempos improductivos, por lo

que el operario debera tener bien organizado el puesto de trabajo y limpio.

El fabricante genera tres documentaciones que son totalmente necesarios para la

ejecucion de la actividad, estas son:

e Manuales de tarifas de recambios: En estos tarifarios se reflejan los
tiempos de reparacion de los dafios, de la sustitucion de los materiales en
el caso de electromecéanica y carroceria.

e Manuales de reparacion de taller: Son los manuales en los que el
técnico debe fijarse para realizar una reparacion, en ellos se indican los
pasos a seguir y las peculiaridades de la reparacion en cuestion.

e Manuales de recambios: Se muestra una imagen indiscutible de la pieza,
con las diferentes peculiaridades que tienen segin el modelo del
vehiculo, se indica el precio, fabricante y la posibilidad de poder ser o no
seccionada para cuando en ella se hayan de realizar secciones parciales.

2.7.2 ANALISIS DE METODOS [1]*

Se enfoca en cdmo se realiza una tarea, ya sea para controlar una maquina, hacer o
ensamblar componentes, la forma en la que se lleva a cabo la tarea estable una
diferencia en el desempefio, la seguridad y la calidad.

El analisis de métodos y las técnicas relacionadas son utiles tanto en los entornos de
oficina como en los de manufactura. Las técnicas de métodos se utilizan para

analizar:

'811] RENDER Barry. Op. Cit. p. 406-418
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1. Movimiento de individuos o materiales: El analisis se realiza usando

diagramas de flujo y gréficas del proceso con diferente niveles de detalle.

2. Actividad de personas y maquinas y actividad de brigada: Este analisis se

realiza usando graficas de actividad (también conocidas como graficas

hombre-méaquina y gréficas de brigada).

3. Movimiento corporal: Principalmente brazos y manos. Este diagrama se

utiliza realizando diagramas de operaciones.

“Los diagramas de flujo son esquemas usados para investigar el movimiento de

personas 0 materiales. En la figura 2.13 en el apartado (a) se muestra el método

antiguo de Hopkirk y en la (b) ilustra un nuevo método con flujo de trabajo

mejorado, el cual requiere menos espacio y almacenamiento. En las gréficas de

procesos se usan simbolos, como en el item (c) para ayudar a entender el movimiento

de personas o materiales. De esta forma se puede reducir movimientos y demoras

para hacer que las operaciones sean mas eficientes. En la figura 2.13 (c) es una

gréafica de proceso utilizado como complemento del diagrama de flujo presentado en

el apartado (b).”

(a)

D:D:[C ®

(c)

D“ (]

(b)

Método actual ~ [] GRAFICA DEL PROCESO
Método propuesto
e méquina ‘Ll | | oBiETOGRAFICADD Produccién de eje para mesa recha 5/1/13
& Contenedores de w7 |
os a5 t : almacenamiento | GRAF'CADO. PoR_JH
pre Taller - GRAFICANUM.__1
. Méquina 3 de DEPARTAMENTO.CElula de trabajo para eje de mesa HosaNOM. 1 de 1
Maquina 11 = pintura -
= . I:‘, il DIST. TIEMPQl  SIMBOLOS 3
= Magquina 4 EN | EN | UTILIZADOS DESCRIPCION DEL PROCESO
Y fod PIES | MINS. | EN LA GRAFICA
: D 50 De la maquina de prerwa, a /?r fo;henziorea de
Mé uina2 i cnla célula de trabajo
i ‘:] 3 Contenedores de almacenamiento
D( w 5 Movimiento a maquina 1
4 Operacién en maquina 1
4 Movimiento a maquina 2
] 25 Operacién en maquina 2
4 Movimiento a maquina 3
e, mmiy (] %) 35 Operacién en maquina 3
Maquiria 4 [\ (I Soldadura 4 Movimiento a maquina 4
M équma's' Q ; 4 Operacién en méquina 4
| & Taller 20 Movimiento a soldadura
Maquina 2 Q de ke Inspeccién poka-yoke en soldadura
Maquina 1L/ 5 pintura 4 Soldar
ekl Movimiento a pintura
De méaquina p | cOmeg:dmes i 4 Pintar £
deprensa % simacenamiento
97 | 25 TOTAL

O = operacién; © = transporte; [[] = inspeccién; D = demora; / = almacenamiento;
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Las graficas de actividad se usan para estudiar y perfeccionar la utilizacion de un

operario 0 de una maquina o de alguna combinacion de operarios y maquinas, el

enfoque tipico es que el analista registre el método existente mediante la observacién

directa, y luego proponga las mejoras en una segunda gréafica. (Ver figura 2.14)

GRAFICA DE ACTIVIDAD
“ambio da 2ozile v evisio ido
SFTnRDon T TorEnRGon T orenscoy. Cambio da r.‘l./Ellt’..] revision de flyidos
[ S T ECUIFO Una bahia/pit
paw| 12 1100 [ 12 | 100 arerepon. Brigada de dos personas
e 0 4] 0 0 ESTUBONOM  ANALISTA NG

ORIETO: Qujck Car Lube
ACTIIE

Fecrin 5113 |

PAOPUEST. DERTO

MDA GHAL .(:Au‘(‘)
ot 1| Pon LSA

nevso| Operador #1 | Terio Operador #2_[1Enro

3 E ; 1 Llevarel | 3
E 2|3 Tomar pedido_| 3 automovil al pil E
= Aspirarel E 2 2

= -5 b -4 i -2
. 4|2 aulomdvil 3 Drene?race lo _3
2 4 Limpiar las 5 Revisarla 3
_ & _4 _venlanas _3__ transmision Jis:
- i Revisar debajo 4 Cambiar el filiro E
g |- del cafre | Hdel a'cene I 4

E el 4 Reemplazarel

5 Poner acelo 3 _tapdn del aceila 3

O3 Completar Aardammoddtend |3

12|13 la factura | pers eneqer aldele 3

4 Saludar al A Llevar el siguienle E

gsiguiente clienta 4 " aulomavil al pil _

) 4|4 Aspirar e C e TR :

= Repetir 4 ‘Gulombvil 4 Drenar el aceile E
el ciclo "6 |3 Limpiar las 5 Revisarla E

14 venlanas 5 transmision B

18|73 Fes 3 :

Figura 2.14 Grafica de actividad para una brigada de dos personas

Fuente: RENDER Barry. Administracion de Operaciones, 2014, p. 407.

2.7.3 ESTANDARES DE MANO DE OBRA

Son la cantidad de tiempo requerido para desempefiar un trabajo o parte de un

trabajo; éstos existen para todos los trabajos, ya sea de manera formal o informal. La

planeacion efectiva de la fuerza de trabajo depende del conocimiento de la mano de

obra requerida. La administracion de operaciones efectiva requiere estandares

significativos que ayuden a una empresa a determinar lo siguiente:

1. El costo por mano de obra

2. Las necesidades del personal (cuantas personas se necesitan para alcanzar la

produccidn requerida)

3. El costo y el tiempo estimados antes de la produccion

4. La produccion requerida
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Los estandares de mano establecidos en forma adecuada representan la cantidad de
tiempo que debe tomar el trabajador promedio realizar las actividades especificas de
la tarea en condiciones normales. Los estandares de mano de obra se establecen de

cuatro maneras:

1) Experiencia historica
Los estandares de mano de obra se pueden estimar con base a la experiencia
historica; es decir, cudntas horas de trabajo se requirieron para ejecutar una tarea la
ultima vez que se realizd. Los estandares historicos tienen la ventaja de ser
relativamente faciles y econémicos de obtener. Por lo general se toman de las tarjetas

de entrada y salida de los trabajadores o de los registros de produccion.

2) Estudios de tiempo
El estudio clasico con crondmetro, o estudio de tiempos implica medir el tiempo de
una muestra del desempefio de un trabajador y usarlo para establecer un estandar.
Los estudios con crondémetro constituyen el método mas utilizado para establecer
estandares de mano de obra. Una persona capacitada y experimentada puede

establecer un estandar siguiendo estos ocho pasos:

1. Definir la tarea a estudiar (después de realizar un analisis de métodos)

2. Dividir la tarea en elementos precisos (partes de una tarea que con frecuencia
no necesitan mas de unos cuantos segundos)

3. Decidir cuantas veces se medira la tarea (el nimero de ciclos de trabajo o
muestras necesarias)

4. Medir el tiempo y registrar los tiempos elementales y las calificaciones del
desempefio.

5. Calcular el tiempo observado (real) promedio. El tiempo observado promedio
es la media aritmética de los tiempos para cada elemento medido, ajustada

para la influencia inusual en cada elemento:
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TR

Tiempo observado promedio = ——
#observaciones

(2-1)

Donde:
TR: Tiempos registrados para realizar cada elemento

6. Determinar la calificacion del desempefio (velocidad del trabajo) y después

calcular el tiempo normal para cada elemento.

Tiempo normal = Tiempo observado promedio x Factor de calificacién desempefio

(2-2)

La calificacion del desempefio ajusta el tiempo observado promedio a lo que
se espera realice un trabajador normal. Una calificacion de desempefio de
1.05 indicaria que el trabajador observado ejecuta la tarea un poco mas rapido
que el promedio.

7. Sumar los tiempos normales para cada elemento a fin de determinar el tiempo
normal de una tarea.

8. Calcular el tiempo estandar. Este ajuste el tiempo normal total proporciona
las holguras por necesidades personales, demoras del trabajo y fatiga del

trabajador.

. , Tiempo normal total
Tiem ndar = 2-
empo esta da 1—Factor de holgura ( 3)

Con frecuencia, las holguras de tiempo personales se establecen en un
intervalo del 4 al 7% del tiempo total, dependiendo de la cercania de bafios,

bebedores y otras instalaciones.

Las holguras por demora suelen ser el resultado de estudios de las demoras
reales que ocurren. Las holguras por fatiga se basan en el creciente
conocimiento del gasto de energia humana en diversas condiciones fisicas y

ambientales. (Véase tabla 2.13)
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Factores de holgura (en porcentaje) para varias clases de trabajo

1. Holguras constantes %
(A) Holgura personal 5
(B) Holgura por fatiga basica 4
2. Holguras variables
(A) Holgura por estar de pie 2
(B) Holgura por posicion B.1 Incomodo (inclinado) 2
anormal B.2 Muy incémodo (acostado, estirado) 7
(C) Uso de la fuerza o energia muscular para levantar, jalar o empujar

201b 3
Peso levantado (libras): 40 1b 9

60 Ib 17

o D.1 Mucho menor que la recomendada 2

(D) Mala iluminacion -

D.2 Bastante inadecuada 5
(E) Nivel de ruido E.l Interm?tente, fuerte 2

E.2 Intermitente, muy fuerte o muy agudo. 5

Tabla 2.13 Factores de holgura
Fuente: RENDER Barry. Administracion de Operaciones, 2014.

El estudio de tiempos requiere un proceso de muestreo; por ello surge de
manera natural la pregunta sobre el error de muestreo para el tiempo
observado promedio. En estadistica, el error varia inversamente con el
tamafio de la muestra. Asi para determinar cuantos “ciclos” deben
cronometrarse, es necesario cronometrar la variabilidad de cada elemento
implicado en el estudio.
Para determinar un tamafio de muestra adecuado, se deben considerar tres
aspectos:

1. Cuanta precision se desea

2. El nivel de confianza deseado (véase tabla 2.14)

3. Cuanta variacion existe dentro de los elementos de la tarea (si la

variacién es grande, se necesitard una muestra mas grande)

La formula para encontrar el tamafio d muestra adecuado es:

Tamafio de la muestra requerido = n = (ﬁ)2 (2-4)

Donde:

e h = nivel de precision deseado como porcentaje del elemento de la

tarea expresado como decimal (5%=0.05)
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e 7z = numero de desviaciones estandar requeridas para el nivel de

confianza deseado.

Valores Z comunes
Confianza deseada (%0) Valor Z (desviacion estandar
requerida)
90.0 1.65
95.0 1.96
95.45 2.00
99.0 2.58
99.73 3.00

Tabla 2.14 Valores de z comunes

Fuente: Autor
e s =desviacion estandar de la muestra inicial
e X =media de la muestra inicial

e n =tamafio de la muestra requerida

3) Estandares de tiempo predeterminados

Dividen el trabajo manual en pequefios elementos basicos que ya cuentan con
tiempos establecidos (con base en muestras muy grandes de trabajadores). Para

estimar el tiempo de una tarea en particular, se suman todos los factores de tiempo

registrados para cada elemento basico de esa tarea.

Los estandares de tiempo predeterminados son resultado de los movimientos basicos
Ilamados therbligs. El término therbligs fue acufiado por Frank Gilbreth. Los

therbligs incluyen actividades como seleccionar, agarrar, posicionar, ensamblar,

alcanzar, sostener, descansar e inspeccionar.

Los estandares de tiempo predeterminados tienen varias ventajas sobre los estudios

de tiempo, son los siguientes:

1. Pueden establecerse en un ambiente de laboratorio, donde el procedimiento

no interfiera con las actividades reales de produccion.

2. Como los estandares pueden establecerse antes de realizar la tarea real, es

posible usarlos para implementar la planeacion.

3. No es necesario calificar el desempefio

4. Son muy efectivos en las empresas que realizan numerosos estudios de tareas

similares.
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4) Muestreo del trabajo

Permite estimar el porcentaje de tiempo que un trabajador dedica a distintas tareas, se
utilizan observaciones aleatorias para registrar la actividad que esta realizando un
trabajador. Los resultados se emplean sobre todo para determinar la forma en lo que
los trabajadores asignan su tiempo entre varias actividades.

Cuando el muestreo del trabajo se realiza para establecer holguras por demora, en
ocasiones se le llama estudio de la tasa de demora.

El muestreo de trabajo ofrece varias ventajas sobre los métodos de estudio de

tiempos y son:

1. Ya que un solo individuo puede observar en forma simultanea a varios
trabajadores, resulta menos costoso.

2. Por lo general los observadores no requieren mucha capacitacion, ni necesitan
dispositivos especiales para tomar tiempos.

3. El estudio se puede posponer en cualquier momento con un impacto muy
pequefio en los resultados.

4. Debido a que el muestreo del trabajo usa observaciones instantaneas durante
un periodo largo, el trabajador tiene poca oportunidad de influir en los
resultados del estudio.

5. El procedimiento es menos instructivo, y por ende tienen menos posibilidades

de generar objeciones.

Las desventajas del muestreo del trabajo son:

1. EIl trabajo no se divide en elementos de forma tan completa como en los
estudios de tiempo

2. Se pueden obtener resultados sesgados o incorrectos si el observador no sigue
rutas aleatorias de traslado y observacion

3. Como son menos instructivos, tienden a ser menos exactos; esto es cierto

cuando los tiempos de ciclo son cortos.
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2.7.4 COSTO DE SERVICIO. [9]*

Para determinar el costo de servicio de un trabajo realizado debemos considerar los

siguientes conceptos:

Costo total: Es la suma de todos los costos invertidos por el centro en el

servicio.
Costo total = Costo fijo +Costo variable + Costo semi-variable (2-5)

e Costo fijo: Se define como el grupo de costos que la empresa desembolsa,
aunque no produzca ningun bien (alquiler, vigilancia, etc.)

e Costo variable: Son aquellos costos que varian (aumentan o disminuyen)
segun la actividad del centro (volumen de ventas de repuestos, nimero de
reparaciones de vehiculos, etc.) el cambio es proporcional, los componentes
mas importantes de estos son: la mano de obra y materia prima.

e Costo semi-variable: Son aquellos que tienen un componente fijo y variable
y que cambia ante variaciones de las actividades, pero estos cambios no son

proporcionales.

e Material directo (MD): Para que sea un material directo debe cumplir con
las siguientes caracteristicas:
= Se puede observar con facilidad (repuesto)
= Se puede calcular de manera exacta su valor en unidades monetarias.

= El proceso de calculo del valor debe ser relativamente rapido

e Material indirecto (MI): Para que sea un material indirecto debe cumplir las
siguientes caracteristicas:
= No se puede observar con facilidad (energia eléctrica)

= Su calculo no es exacto por lo que se hace es estimar su valor.

19191 B. Mercedes. Contabilidad General, Editorial Nuevodia, Quito — Ecuador, 2010
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2.8 CONTROL DE CALIDAD [9]*

Un servicio de calidad es esencial para tener una buena relacion con el cliente, esto
hace que tenga confianza con el taller y regrese para una nueva reparacion o
mantenimiento.

El tiempo perdido al realizar pruebas, controles, etc. lo podemos recuperarlo al:

e Reducir los retornos de vehiculos cuyo trabajo debe ser hecho nuevamente.
e Al reducir el tiempo que el personal de administracion pierde con clientes que

no se encuentran satisfechos.

2.8.1 REGLAS PARA EL CONTROL DE CALIDAD

1. Debemos establecer las responsabilidades de cada uno del personal, las
responsabilidades se describen en el organigrama, donde se pone el
compromiso que tiene con la empresa y sus funciones. También debemos
establecer un compromiso con todo el personal sin tomar en cuenta si es su
trabajo 0 no, para mantener la calidad por medio de corregir o informar
inmediatamente cualesquiera deficiencias que observen en el trabajo, y dar
sugerencias.

2. Determinar los procedimientos que se deben seguir para tener un buen control
de calidad, siendo estos la inspeccion antes de la entrega de trabajo,
incluyendo verificaciones al azar, debemos registrar las inspecciones para
permitir que la administracion encuentre y corrija problemas de calidad,
debemos proponernos objetivos de calidad a intervalos regulares para mejorar
el rendimiento a un nivel de cero rechazos producidos por la inspeccion.

3. Designar las personas que estaran encargadas del control, debemos elegir a
un inspector de control de calidad, pera eso la persona asignada debe tener un
conocimiento superior en el campo automotriz, y debe saber cémo describir
las ordenes de reparacion de los vehiculos, el inspector puede ser un jefe de

grupo o un técnico principal.

2 1dem 20
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CAPITULO 111

DISENO Y DESARROLLO DEL NUEVO
SISTEMA DE GESTION AUTOMOTRIZ
PARA TALLERES “MERCHAN”
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CAPITULO III

3 DISENO Y DESARROLLO DEL NUEVO SISTEMA DE
GESTION AUTOMOTRIZ PARA TALLERES MERCHAN

“Administrar bien un negocio es administrar su futuro y administrar el futuro es
administrar informacion ”

Marlon Jarper Jr.

3.1PROBLEMATICA Y ANALISIS DE TALLERES
“MERCHAN”?*

3.1.1 INFRAESTRUCTURA

» Piso
El piso de Talleres “Merchan” tiene Uinicamente zonas con pavimento rigido debajo
de las cubiertas, pero la gran mayoria del area del taller es de tierra con grava, lo que
atrae con el viento gran cantidad de polvo, cuando existen dias Iluviosos se empoza
de agua con lo que se imposibilita trabajar en esas zonas del taller. (Véase figura
3.1)

Figura 3.1 Zonas con charcos de agua que provoca una lluvia

Fuente: Autor

2 Conforme a la Ordenanza Municipal de la Ciudad de Cuenca #0708, aprobada el 26 de Febrero del
2010
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» Cubierta
En Talleres “Merchan” solamente 7 puestos de trabajo son cubiertos del total de 12
zonas de trabajo del taller lo que imposibilita trabajar en un dia lluvioso; se estima
que aproximadamente la cubierta tiene unos 35 afios de construccion con lo que se
puede notar claramente el deterioro de los palos de madera y la deformacion que han

sufrido durante todos estos afios, no posee canales para recoleccion de agua lluvia.

Deformacion de los palos de madera

Figura 3.2 Cubierta en mal estado en zonas de trabajo

Fuente: Autor

» Cerramientos y revestimientos de paredes

Los cerramientos del taller que lindera con los vecinos son de construccion mixta de
blogue y hormigdn, tienen una altura de 3.25 m lo que garantiza la seguridad al taller
de posibles robos. Los revestimientos de todas paredes del taller no poseen
materiales lavables e impermeables, imposibilitando la limpieza cuando se manchen

facilmente con grasa, aceite, etc.
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Figura 3.3 Cerramiento y revestimiento de paredes

Fuente: Autor

» Servicios sanitarios y vestidores

Unico para clientes y operarios lo que genera ciertas molestias al cliente debido al
desorden, a la poca privacidad, no existe un rétulo en la puerta del bafio, el
lavamanos de los operarios es improvisado en un tanque metalico, se encuentra junto
al bafio; tanto el bafio como el lavamanos se encuentran a la entrada del taller lo que

crea una mala imagen debido al agua sucia que permanece en el tanque.

Los vestidores se encuentran en una segunda planta; existe un espacio para cada
operario, pero el orden y el aseo es deficiente; de igual forma los vestidores al no
poseer una puerta en la entrada con cerradura es propenso a sufrir robos de las

pertenencias de los operarios.
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Lavamanos improvisado

Figura 3.4 Servicio sanitario y lavamanos

Fuente: Autor

» Desechos
Los desechos biodegradables y no degradables generados en el taller se colocan en
un remolque ubicado al lado de la oficina del jefe de taller, dicho remolque da una
mala imagen debido a malos olores que emanan los desechos, al gran espacio que
ocupa, el mismo que puede mejorarse con la colocacion de tanques metélicos que

separen los desechos biodegradables de los no degradables.

p-
~—{Desechos
Sacos de carbon

Figura 3.5 Desechos generados en el taller

Fuente: Autor
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» Equipos de seguridad en caso de incendio
Existe solamente un extintor para suministrar a toda el area de trabajo que es
incorrecto para un incendio ya que no abastece a toda la capacidad fisica del taller.
La ubicacion del extintor esté en el cuarto de herramientas, oculto a la vista de todos
y sin que posea una sefializacién para ubicarlo rapidamente en una emergencia; los
extintores deben ser ubicados en zonas de facil acceso y en lugares visibles para una

emergencia.

» Indumentaria y equipos de proteccién para los operarios

La vestimenta de los operarios es deplorable, el utilizar ropa inflamable genera un
accidente por quemadura.

Respecto a equipos de proteccién individual no utilizan ninguna proteccién para la
vista y es la que mas expuesta se encuentra debido a las chispas, particulas de
metales, etc. y si se ha tenido accidentes de este tipo por el ingreso de limallas a la
vista de los operarios. Para la proteccién de las manos ellos no se han acostumbrado
a trabajar con guantes porque manifiestan que es méas incomodo el trabajo y no se
pueden manipular piezas pequefias, pernos y tuercas. También no utilizan proteccion
auditiva ya gque existen trabajos donde se requiere esmerilar o amolar ciertas partes o
piezas de los vehiculos y generan un alto ruido, lo que causa dafio al oido del

operario.

.......

Sin proteccion visual |

Sin proteccion audilival

Sin guantes

Zapatos inadeacuados |

Figura 3.6 Inadecuadad indumentaria y equipos de seguridad del personal

Fuente: Autor
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> Area del taller
Existen zonas donde se encuentra acumulado chatarra, llantas, estructuras metalicas
y vehiculos olvidados por sus propietarios, lo que da como consecuencia que estos
espacios no puedan ser utilizados como otras zonas de trabajo. El espacio no
utilizado es de 123.85 m? que representa practicamente el 13.4% del terreno y
solamente se utiliza para realizar trabajos y dar servicios el 86.6% del total del taller.

Figura 3.7 Zonas no utilizadas, mala distribucion de vehiculos
Fuente: Autor

La mala distribucion de areas genera atascamientos en la entrada del taller ya que el
espacio disponible en el interior se congestiona, sumado a la mala ubicaciéon y
distribucion de los vehiculos en ocasiones los cliente tiene que esperar fuera del

taller.

La distribucion de vehiculos de acuerdo con las zonas de trabajo existentes, cuando
la demanda de trabajo es alta, es donde mayor problema se ocasiona en el taller,
debido a que se llenan todas las zonas de trabajo; la demanda de vehiculos y el alto
trafico generado en el interior del taller provoca que se obstaculicen otras zonas de

trabajo y a mas de ello se cierra la entrada y salida de vehiculos al taller.
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Figura 3.8 Demanda alta de vehiculos

Fuente: Autor
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» Capacidad
La capacidad real del taller es de 15 vehiculos ubicados correctamente en las zonas
de trabajo, de lo cual se puede trabajar en 8 vehiculos al mismo tiempo debido a la
falta de personal especializado, a la incorrecta ubicacion de los vehiculos y a mal uso

de diferentes espacios del taller.

» Clientes
La atencion al cliente en Talleres “Merchdn” es deficiente, ya que los clientes desde
el momento que ingresan al taller tienen que preguntar y buscar por el encargado del
taller para explicarle sobre el trabajo que requiere su vehiculo.
Los trabajos que duran poco tiempo, ciertos clientes permanecen en el taller hasta

que el trabajo finalice, en zonas inapropiadas al no disponer de un lugar adecuado.

Figura 3.9 Clientes en espera de su vehiculo

Fuente: Autor

> Herramientas

La falta de capacitacion de los operarios es un impedimento para el desarrollo de
calidad, garantia, seguridad de los trabajos; herramientas modernas no se ha
actualizado alrededor de unos 6 afios ya que se improvisan combinaciones entre estas

para realizar los trabajos que cumplen los equipos modernos.
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> Analisis FODA

FORTALEZAS

F1: Experiencia y amplia
trayectoria.

F2: Servicio multimarca.
F3: Variedad de servicios
como: mecanica de
precision, enderezado,
suspension, — correcciones,
etc.

F4: Personal con alta

DEBILIDADES

D1: Modernizacion en
maquinaria y herramientas.

D2: Personal no capacitado.
D3: Infraestructura.

D4: Inadecuada administracion
y organizacion en el taller.

experiencia
OPORTUNIDADES ANALISIS FO ANALISIS DO
O1l: Implementar nuevos | e Por la confianza de | ¢ Con una inversion se
servicios como alineacion y los  clientes, la puede  actualizar en
balanceo. implementa de tecnologia para beneficio

O2: Ampliacion de cartera.
03: Capital.

O4: Servicio personalizado
al cliente.

O5: Capacitacién continua a
los operarios

06: Servicio de recepcion y
entrega puerta a puerta.

mayores servicios con
precios accesibles.

e Con una atencion
personalizada el
cliente se sentird
mucho mejor y mas
satisfecho de o
actual.

e Dotar de mejores
herramientas y a los

del taller, y asi tener una
mayor produccion.

e Contratar personal
calificado que cumpla
€on nuestros requisitos.

e  Delimitar al taller por
zonas para mejorar la
atencion y la
organizacion.

o  Mejorar la infraestructura

operarios para para mejorar la calidad

aumentar. su de servicio y ampliar la

eficiencia linea de negocio.
AMENAZAS ANALISIS FA ANALISIS DA

Al: Variacion de precios en
materia prima.

A2: Politicas locales.

A3: Variedad de marcas de
repuestos alternos influyen
en la garantia del trabajo.
A4: Presencia de talleres de
enderezado, torno y sueldas
con maquinas de mayor
precision.

A5: Incremento del nimero
de talleres de enderezado
con modernas instalaciones y
tecnologia de punta.

e Mantener siempre la
satisfaccion y
confianza del cliente.

¢ Mantenerse
modernizado con la

tecnologia para
aumentar la calidad
del trabajo.

e Cumplir con todas
normas municipales

e Usar repuestos de
buena calidad.

e  Gestién para modernizar
equipos

e  Capacitacion de personal
para  utilizacion  de

maquinaria,

herramientas, y
relaciones personales con
el cliente.

e Mejorar la gestion del
taller para incrementar la
eficiencia en produccion.
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3.2 SEGMENTACION DEL MERCADO

3.2.1 POBLACION

» Poblacion de referencia: La poblacion de referencia es la provincia del
Azuay la misma que cuenta con 712127 habitantes.??

» Poblacion afectada: La poblacion afectada es la ciudad de Cuenca, la cual
tiene una poblacion de 505585 habitantes entre hombres y mujeres de todas
las edades.

» Poblacion objetivo: La poblacion a la que nosotros enfocamos nuestros
servicios, son las personas mayores de edad (18 afios) que tengan la
posibilidad de adquirir un vehiculo automotor.

» Segmentacion del mercado: Tomando en cuenta las variables para la
segmentacion, se lo realiza de la siguiente manera:

o Edad: de 18 afios en adelante que segun datos del INEC hasta el afio
2010 contamos con 352952 habitantes.?

o Parque automotor: Nuestros servicios estan dirigidos para vehiculos
livianos y camiones semipesados de hasta 10 toneladas. De acuerdo a
la base de datos del INEC hasta el afio 2013 existen 99913 vehiculos
matriculados en la provincia del Azuay. El mercado de vehiculos a
atender entre autos, camionetas, furgonetas (particulares, escolares) y

jeeps se estima en 85904%* vehiculos matriculados en el Azuay.

3.2.2 MERCADO OBJETIVO

El mercado objetivo son los habitantes de la ciudad de Cuenca dirigido a toda la

sociedad en general.

Es brindar nuestro servicio a todo que posea un vehiculo liviano que necesiten
reparar o corregir un dafio de su automotor y de igual forma dar un mantenimiento

preventivo o correctivo a su vehiculo.

22 Fuente: INEC (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos) hasta el afio 2010

% http://www.ecuadorencifras.gob.ec/wp-content/descargas/Manu-lateral/Resultados-
provinciales/azuay.pdf, “Resultados provinciales Azuay”, Fecha 07/01/2015

“* Fuente: ANT (Agencia Nacional de Trénsito) distrito Cuenca - Azuay
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3.2.3 PERSPECTIVA DEL CLIENTE FRENTE AL ESTADO ACTUAL DEL
TALLER

Para obtener la opinidn de los clientes que acudieron a realizar un trabajo en talleres
“Merchan” frente a la infraestructura, mano de obra, instalaciones, atencion al cliente
entre otros puntos, se realiz6 382 encuestas para conocer su punto de vista y asi de
acuerdo a ello tomar en cuenta dichas opiniones o sugerencias para desarrollar el

nuevo sistema de gestion del taller.

» Tamafio de la muestra [1]?
Para obtener informacion necesaria del proyecto, se utilizd la metodologia del
acercamiento y observacion directa con el cliente, mediante la realizacion de
encuestas, el nimero de vehiculos livianos es de 85904, con este dato ya se puede
realizar el célculo para determinar el tamafio de la muestra.
Para calcular el tamafio de la muestra de una poblacion finita utilizamos la siguiente

formula: [2]*°

Zz*p*q*N
= Lopra (3-1)
Nxe2+Z2xpxq

Donde:
e N =poblacion
e Z =nivel de confianza
e p =probabilidad a favor
e (= probabilidad en contra

e e =error de estimacion o estandar
e n =tamano de la muestra

Para el calculo de la muestra se considero un nivel de confianza del 95% (Z=nivel de
confianza 1.96) con un error estandar del 5% en los resultados de las encuestas, se
considerd un 50% de probabilidad que nuestro taller sera acogido y un 50% de que
no lo serd, aplicando asi la formula para el calculo del tamafio de la muestra

probabilistica.

1] B. Marcelo, Introduccién a la Investigacion de mercados, Editorial Pearson, México, 2001
%6 12] KISH Leslie, Muestreo de encuestas, Editorial Trillas, México D.F. 1982
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Tabla de apoyo al célculo del tamafio de una muestra por niveles de

confianza

Confianza | 95% | 94% | 93% | 92% | 91% | 90% | 80% | 62.27% | 50%

Z 196|188 | 1.81 | 1.75 | 1.69 | 1.65 | 1.28 1 0.67

e 0.05 | 0.06 | 0.07 | 0.08 | 0.09 | 0.10 | 0.20 | 0.37 | 0.50

Tabla 3.2 Tamafio de la muestra por nivel de confianza
Fuente: WALPOLE Myers, Probabilidad y Estadistica para Ingenieros, 6™ Edicion

Cuando el valor de p (probabilidad que ocurra el evento) y g (probabilidad que no
ocurra el evento) no se conozca, o cuando la encuesta se realice sobre diferentes
aspectos en los que estos valores pueden ser diferentes; es conveniente tomar el caso
mas favorable, es decir, aquel que necesite el maximo tamarfio de la muestra, lo cual

ocurre para p=q=0.5.%

Caélculo:

e N =85904
e 7 = 1.96 para a=0.05, expresa la proporcion de veces que el valor
maximo de error permitido es superado.

e p=05
e =05
e ¢=0.05

e n =tamano de la muestra

_ Z*xpxqxN 1.962 % 0.5 = 0.5 * 85904
" NseZ+ZZxpxq 85904 *0.052 + 1.962 % 0.5 * 0.5

n = 382.44

Tomando en cuenta este resultado se debe realizar un total de 382 encuestas a los
clientes del taller para conocer los diferentes puntos de vista de ellos frente al estado

actual del taller. Para ver el modelo de la encuesta aplicada ver Anexo 5

%’ Rafael Mufioz Gonzalez., Marketing en el siglo XXI, 3% Edicién,
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3.24 ANALISIS DE RESULTADOS DE LA ENCUESTA?

En base a las preguntas realizadas a los clientes de Talleres “Merchan”, se obtuvo los

siguientes resultados:

Pregunta 1

Se pretende saber cudl es la frecuencia que las personas propietarias de un vehiculo
[levan a un taller mecénico para un mantenimiento, un trabajo o un servicio; se tiene
como resultado que el 57% lleva cada 3 meses su vehiculo a un taller, el 27% cada 6

meses, el 10% cada mes y el 6% una vez al afio.

Frecuencia que lleva su vehiculo a un taller
mecanico

10% 6%

M Cada mes
M Cada 3 meses

Cada 6 meses

M Cada afio

Gréfica 3.1 Resultado obtenido pregunta 1

Fuente: Autor

Pregunta 2

Se requiere verificar cuales son los servicios de mayor demanda por el parque
automotor liviano de la ciudad de Cuenca, lo que nos dio como resultado que el
servicio mayormente requerido es de Alineacion y Balanceo con el 14.8%, seguido

conel 12.3% ABC motor, de frenos, y suspension, direccion.

%8 Modelo de la encuesta realizada ver Anexo 5
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Servicios requeridos por su vehiculo en un taller
16,0% 14,8%
14,0% 12,3% 12,3% 12,3%
11,7%

12,0% 111%
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Grafica 3.2 Resultado obtenido pregunta 2
Fuente: Autor

Pregunta 3

Se quiere determinar la eleccion de los clientes al elegir un taller, qué se toma en
cuenta para elegir uno por primera vez, lo que nos arrojoé que la mas primordial con
el 39% es la calidad de trabajos, el 35% las sugerencias y recomendaciones que

hacen otras personas por el taller.

Pautas para la eleccion de un taller
por primera vez

M Sugerencia y
recomendacion
H Calidad de trabajos

M Orden y aseo del taller

M Publicidad

Grafica 3.3 Resultado obtenido pregunta 3
Fuente: Autor
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Pregunta 4

Se lograra obtener los aspectos que a un cliente le disgustan de un taller mecanico;
los encuestados mencionaron que con una mala atencion al cliente (31%) no
regresarian nuevamente al taller, el 25% indico la calidad del trabajo, el 19% los

precios incorrectos, el 12% la infraestructura y limpieza, el 8% la falta de tecnologia

en el taller.
Lo que le disgusta de un taller mecanico
12% 59, 19% B Precios
gy MTecnologia insuficiente
W Calidad de servicio
B Atencion al cliente
M Infraestructura y limpieza
B Otro
Gréfica 3.4 Resultado obtenido pregunta 4
Fuente: Autor
Pregunta 5

Esta pregunta proporciona los siguientes resultados sobre los aspectos que considera
una persona cuando existe la eleccién entre talleres que le ofrecen un mismo
servicio, el 40% de los encuestados sefialé que la garantia en el trabajo es un aspecto
muy importante al momento de elegir un taller entre otro de igual forma 27%
menciono el tiempo de entrega ya que en la mayoria de talleres siempre se entrega el
vehiculo luego de la hora indicada, también el 15% dijo que la atencion al cliente al

momento de recibirlo en el taller es importante .
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Aspectos que considera para optar por un
taller entre otros del mismo servicio

0%

® Formas de pago

B Atencidn cliente

M Garantia en el trabajo

M Infraestuctura y limpieza
B Tiempo de entrega

W Publicidad

Grafica 3.5 Resultado obtenido pregunta 5

Fuente: Autor

Pregunta 6

Se necesita conocer qué evalua el cliente en su vehiculo cuando es entregado luego
de haber sido reparado, el 32% de clientes valora la calidad del trabajo realizado en
su vehiculo, el 21% la calidad de la atencion al momento de explicarle los problemas
que tenia el vehiculo, el trabajo realizado, y otro aspecto con el 20% el tiempo de
entrega del vehiculo que no sea mayor al mencionado por el duefio del taller que se
entregue a la hora exacta o concordada, el 15% los repuestos utilizados y la limpieza

del auto al igual que los objetos personales el 6%.

Aspectos que evalua luego de un trabajo
en su vehiculo

6%

M Repuestos

M Limpieza del auto
® Calidad de atencion
M Tiempo de entrega

B Calidad de trabajo

® Objetos personales

Grafica 3.6 Resultado obtenido pregunta 6
Fuente: Autor
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Pregunta 7

Se quiere conocer qué tipo de clientes o personas acuden a nuestro taller, lo que dio
como resultado que el 40% de encuestas mencionaron que acudieron a Talleres
“Merchan” por recomendacion, el 16% son clientes frecuentes o ya de algin tiempo,
el 20% de las personas van a nuestro taller por la experiencia y el 8% de los

encuestados son clientes nuevos que visitan nuestras instalaciones.

Motivo por el cual acudio a Talleres
"Merchan"

B Recomendacion
B Cliente frecuente
Nuestra experiencia

B Cliente nuevo

Gréfica 3.7 Resultado obtenido pregunta 7

Fuente: Autor

Pregunta 8

Se procura conocer desde el punto de vista de nuestro clientes cuales son los puntos
que se deberian mejorar en Talleres “Merchan” para que ellos se sientan en un
ambiente ms comodo, nos dio como resultado que el 21.4% de clientes mencionan
que se debe mejorar la zona de espera, el 17.9% el bafio para clientes, el 16.1% la

infraestructura del taller y la tecnologia en herramientas y maquinas.
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Pregunta 9

Grafica 3.8 Resultado obtenido pregunta 8
Fuente: Autor

Se pretende saber cudl es la valoracién de los clientes frente a los distintos items

planteados, dando como resultado los datos mas altos en los diferentes items que

respecto a la Calidad en mano de obra el 64.2% menciona que es excelente, la

Limpieza de operarios el 39.1% dice que es regular, en el Aseo y orden de las

instalaciones el 38.4% de las personas dicen que es regular y respecto a la

Infraestructura el 41.6% menciona que esta regular.

70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Calificacion de diferentes Items en Talleres
"Merchan"
m Calidad en la mano de obra
M Limpieza de operarios
m Aseoy orden en las
instalaciones
M Infraestructura
Excelente  Bien Regular  Malo Pésimo
ITEMS
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Pregunta 10

Se aspira identificar cuales son los servicios que hacen falta brindar en nuestro taller
desde el punto de vista del cliente para completar los trabajos, lo que nos arrojé
como resultado primordial que el 21.4% de nuestros clientes menciona que les
gustaria que el servicio Alineacion y Balanceo se implemente en el taller para que
ellos no pierdan tiempo regresando a un tecnicentro, al igual que el 13.3% nos
expresd que les gustaria un servicio de diagndstico computarizado con lo que
concuerda en la pregunta 8 de la falta de tecnologia en Talleres “Merchdn”, y el

servicio suspension y direccion.

Servicios que le gustaria se implementen en Talleres "Merchan"
250% | 21.4%
20,0%
13.3% 13,3%
15,0%
’ 10,2% 112% 10,2% 10,2%
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Gréfica 3.10 Resultado obtenido pregunta 10
Fuente: Autor
Pregunta 11

Esta pregunta proporciona los siguientes resultados frente a los aspectos o zonas que
se debe mejorar en el taller: los encuestados sefialan el 38% implementar una sala de
espera y cafeteria, el 30% una zona de parqueo para clientes, 17% un rétulo de
publicidad en la entrada del taller, 11% ubicar una caja con secretaria para cancelar
los trabajos y por ultimo el 4% expone que se necesita aumentar la cantidad de

personal.
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Aspectos que se deberian implementar en
Talleres "Merchan"

M Sala de espera y cafeteria
mCaja

= Mayor personal

H Rdtulo entrada del Taller

M 7ona de parqueo

Gréfica 3.11 Resultado obtenido pregunta 11

Fuente: Autor

Pregunta 12

Se quiere verificar si al cliente le gustaria que luego de haber concluido el trabajo
requerido, se realice una inspeccién en los demas sistemas del vehiculo y si fuesen
necesarias corregirlas, el 85% de las personas indicaron que si les encantaria y el

15% mencionan que no.

Inspeccionar otros sistemas o partes
de su vehiculo

mSi

M No

Gréfica 3.12 Resultado obtenido pregunta 12

Fuente: Autor
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Pregunta 13

Aspiramos conocer si a nuestros clientes les pareceria interesante reservar un turno
para un trabajo, hacer consultas, etc. mediante las redes sociales o una llamada

telefénica, los encuestados expresaron en un 93% que si y el 7% restante que no.

Reservar un turno o realizar
consultas por medio de red social

| Si

H No

Gréfica 3.13 Resultado obtenido pregunta 13
Fuente: Autor

» Fiabilidad de la encuesta
La fiabilidad es la consistencia y precision que garantiza que el nivel de error

aleatorio de datos es aceptable.

Como las encuestas fueron realizadas a los clientes mediante una entrevista personal
en el transcurso o al finalizar un trabajo en su vehiculo se tiene ventajas que nos
aseguran la fiabilidad de las repuestas obtenidas, a mas de ello que en el célculo del
tamafio de la muestra se consideré que el 50% de los entrevistados acogeran
correctamente la encuesta y el otro 50% no lo haran. Las ventajas de la entrevista

personal son:

e Tasa de respuesta muy alta

e Acceso a poblacién aislada

e Permite cuestionarios mas largos, complejos y elaborados
e Mas preciso que otros métodos

e Mas facil identificar poblacion
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3.3 PLANEACION DEL NUEVO SISTEMA DE GESTION

Es comprobar que todos conozcan los propdsitos, objetivos del grupo de trabajo en el
taller y los métodos para alcanzarlos; el esfuerzo grupal debe basarse en el
conocimiento por parte de los trabajadores de lo que se espera de ellos, esta es la

funcién de la planeacion.

3.3.1 VISION

Liderar el mercado local con sucursales en la ciudad en el area de enderezado,
correcciones y mantenimiento preventivo desarrollando un sistema innovador para el
medio ambiente, de calidad en todas las areas, confiabilidad, seguridad con los
mejores equipos; integrar el servicio de latoneria, pintura con un almacén de

repuestos variado.

3.3.2 MISION

Ser un taller que ofrezca soluciones mecanicas en enderezado, correcciones de
medidas de alineacion, mecanica de precision, mantenimiento preventivo a todo tipo
de vehiculos livianos, para colocarlos en condiciones dOptimas de operacion y
funcionamiento mediante procesos técnicos con un servicio de calidad, con alta
satisfaccion a los clientes brindandoles seguridad, confianza y confort al entregarle

su vehiculo.

3.3.3 VALORES ORGANIZACIONALES

El taller posee los siguientes valores organizacionales, que han sido establecidos por

el duefio del taller. Estos son:

e Responsabilidad e Amabilidad
e Experiencia e Respeto

e Confianza e Eficiencia

e Seguridad e Puntualidad
e Liderazgo e Integridad

e Trabajo en equipo e Disciplina
e Honestidad e Rapidez

e Cumplimiento e Orden

Capitulo 3
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3.34 OBJETIVOS

Los objetivos que se plantearan en Talleres “Merchdn” con el nuevo sistema de

gestion serén los siguientes:

Ser en dos afios el lider del mercado en enderezado y correcciones en general.
Incrementar el area fisica del taller para con nuevas lineas de negocio como
alineacion, balanceo, latoneria y pintura al horno mejorar la productividad de
la empresa.

Adquirir nueva maquinaria y equipos que vayan acorde a los adelantos
tecnoldgicos asegurandonos asi una posicion clara de innovacion y
desarrollo.

Gestionar los recursos financieros de la empresa.

Promover una mejora continua educativa a nuestros operarios

Asegurar la retribucién justa a todo el personal que la labora en el taller.

Objetivos estratégicos

Elevar el nivel de posicionamiento de nuestro taller en la ciudad de Cuenca
del que se tiene actualmente en un 15% anual.

Mejorar la atencion al beneficio del cliente.

Alcanzar minimo un 10% de ganancia sobre la inversion realizada en un
tiempo no mayor a 2 afos.

Implementar a largo plazo otros servicios en el area automotriz como de

latoneria y pintura al horno.

Obijetivos tacticos

Realizar promociones, descuentos para los clientes en dias festivos por la
mayor demanda de mantenimiento de los vehiculos para viajar.

Aumentar el nivel de satisfaccion de nuestros clientes mediante encuestas
periddicas, el cual debe ser igual o mayor al 85% de satisfaccion.

Efectuar convenios con empresas municipales y privadas.

Prestar servicios adicionales como lavado exprés luego de realizar un

mantenimiento o reparacion para crear una mayor satisfaccion al cliente.

Capitulo 3
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Figura 3.10 Promociones de servicios para dias festivos
Fuente: Autor

Objetivos operativos

e El personal que trabaje e ingrese a la empresa deberd cumplir los siguientes

requisitos:

o Capacitado en el area en el que va a desempefiarse

o Experiencia en el area a desempefiarse (minimo 1 afio)

o Honestidad y responsabilidad

o Excelentes Relaciones Humanas

e Trabajar con repuestos 100% originales respecto garantizando nuestro

trabajo.

e Crear un analisis de proveedores de repuestos.

e Proveernos de insumos de calidad como aceites, aditivos, etc. para

complementar nuestra calidad de servicio.

e Seguir procesos técnicos de calidad de servicio o de taller de acuerdo a cada

tipo de vehiculo y marca (manuales de taller)

Capitulo 3
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3.3.5 PROPUESTA DE ORGANIGRAMA DE TALLERES “MERCHAN”

El nuevo organigrama del taller serd de tipo mixto, se ordenard las funciones
principales en departamentos, es decir, correcciones, sueldas, enderezado de

compactos, chasis y mecanica de precision.

Entre las funciones los jefes de departamento podran asesorar o colaborar en otros

departamentos.
| Gerente |
propietario
( Departamento de ‘ Departamento de Departamento
correcciones y sueldas enderezado mecanica de precision
‘ I \ I 1 1
Jefe de taller | Jefe de taller Vendedora
1 | Asesor de l B | \ lubricantes
| . . , |
CEEEEE]
I : S 1 sammeatis . | .
| Maestro Enderezador 1 ‘End«eudorz Alineador \ Mecanico 4
mecanico J ‘ } 1
- Mecanico 1 j Ayudante 1 ll— Ayudante 2 ' Ayudante 3

Figura 3.11 Nuevo Organigrama Talleres “Merchan”.

Fuente: Autor
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3.4 ANALISIS ESTRATEGICO Y MARKETING

» Diagnostico del pasado de la empresa
En un principio en el taller se presentaron muchas dificultades debido a la poca
experiencia, no se podia ingresar mayor cantidad de vehiculos al taller debido a la
mala distribucion de las zonas de trabajo, aparte de que se trabajaba con buses y
camiones pesados lo que dificultaba més el ingreso o salida del taller. De la misma
manera no se tenia las herramientas necesarias ni adecuadas para poder desempefiar

de la mejor manera su labor.
» Diagnostico del presente de la empresa

Conforme se adquirié experiencia en cada trabajo realizado, permitié dar el servicio

solicitado y adecuado a sus clientes satisfaciendo de esta manera sus necesidades.

Se realiz6 convenios con tecnicentros y en especial con latonerias para brindar
servicios en lo referente a correcciones de medidas de alineacion, enderezado de
compactos y chasis; de esta manera el taller se hace conocer mas en la ciudad entre

los distintos talleres, debido a la garantia y calidad del trabajo.

La infraestructura e instalaciones estan deterioradas lo que muestra al cliente una
mala impresidén al momento de ingresar al taller, lo que repercute que se genera una
cierta insatisfaccion y molestia al cliente ya que no tiene un espacio donde pueda

esperar el arreglo de su vehiculo, no existe una atencion personalizada
» Propuesta de empresa

Lo que esta empresa busca es la innovacién y mejora continua, a traves de la
generacion de nuevos impulsadores de servicio que nos permiten alcanzar mayor
rentabilidad. Se plantea dar nuevos servicios a corto plazo que complemente a los
que actualmente brindamos a nuestros clientes, como son la de alineacién, balanceo
computarizado, ABC de motor, limpieza de inyectores, ABC de frenos y rectificado
de discos, tambores de freno. Todos los servicios mencionados anteriormente
complementara en nuestro taller generando mayor fuentes de ingreso brindando un

servicio completo a nuestros clientes para evitarles molestias de tener que regresar al

Capitulo 3
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taller anterior. A largo plazo se tiene planeado implementar el servicio de latoneria y

pintura al horno.

La empresa se mantendra siempre innovando los servicios que presta, que es su
objetivo principal, sin perder la calidad del mismo, de manera que el cliente se sienta
satisfecho. Se apoyara también con la investigacion y capacitacion continua sobre

nuevas técnicas de reparacion a todo el personal del taller

3.4.1 ESTRATEGIAS

Con el objetivo de satisfacer al cliente en la reparacion y mantenimiento de su
vehiculo cuando ha tenido un fallo o desperfecto, aspiramos con estas tacticas es
incrementar la cantidad de clientes y por consiguiente atender la mayor cantidad de

vehiculos posibles en el menor tiempo para que se sienta complacido con el trabajo.

De igual forma brindar mayores servicios que complementen a los actuales y asi
ganar mayor campo en nuevas areas de la mecanica. También implementar zonas de
espera para el cliente donde se sienta cbmodo y a gusto, con programas de television

adecuados y servicio de cafeteria.
“Propuesta de desarrollo de empresa”

e Generacion de una promocion previa a la reinauguracion del taller
e Promocionar la maquinara y equipos.
e Emprender una campafia de publicidad sobre le remodelacion del taller a

la apertura de las instalaciones.

» Estrategia de precios

Para establecer una estrategia de precios para nuestro servicio, se realiza un analisis
de las politicas de precios, debido a que la competencia en nuestra ciudad es fuerte,
por lo que el analisis de precios se lo realizaria a los talleres existentes en la ciudad

de Cuenca de lo cual se tendria:

e Disminucidn considerable dependiendo el tipo de trabajo y vehiculo.

e Formas de pago: efectivo, cheque y tarjetas de credito.
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e No tienen establecidos politicas de crédito directo para mantenimiento o
reparacion, a excepcién de aquellas empresas que realizan pagos

mensuales

Se plantea que el costo de servicio tenga cinco componentes:

e El valor de la mano de obra especializada.
e El valor de diagnostico del vehiculo.
e El valor de recursos empleados en la reparacion del vehiculo.

e El valor de repuestos y partes utilizados en la reparacion del vehiculo.

» Estrategias de producto

La estrategia de producto es netamente con el servicio brindado y la satisfaccion al
cliente, ya que un cliente satisfecho otorga una propaganda méas efectiva que

cualquier otra, es completamente gratis y va de boca en boca de la gente.

Todos los servicios que realizamos son garantizados debido a la mano de obra
calificada, la experiencia y trayectoria del taller que son reconocidos por todos

nuestros clientes e incluso con diferentes concesionarios.

3.4.2 DISENO DEL LOGOTIPO Y ESLOGAN

» Logotipo

Figura 3.12 Propuesta de logotipo Talleres “Merchan”.
Fuente: Autor
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Se considero por razones de trayectoria del taller los siguientes aspectos:

Los colores de la marca son negro y plomo.

Siempre se debe utilizar el fondo de TM

El icono debera ir siempre sobre el texto “TALLERES MERCHAN”

» Eslogan

Un eslogan es una frase que identifica a un producto o servicio, compone uno de los

elementos mas poderosos del marketing pues motiva, de manera efectiva, a la

recordacion de la marca y a su diferenciacion de la competencia.

Talleres “Merchan” en todos sus afos de trayectoria a servicio de la ciudadania, la

falta de un eslogan que le identifiquen en el mercado automotriz, debido a ello es

necesario formar un eslogan que vaya acorde a la experiencia, la trayectoria, la

calidad de nuestro trabajo y a la exclusividad de los mismos.

Entre algunas opciones se manejaron las siguientes:

La frase que fue elegida para el eslogan de talleres “Merchan”

“Nuestra experiencia es su garantia y seguridad”
“Somos los primeros y los tinicos”

“Nuestros servicios son exclusivos y tnicos”
“Elija lo mejor para su auto”

“Nuestro ingenio y experiencia hace la diferencia”
“Total experiencia para su vehiculo”

“Ingenio y experiencia su seguridad”
“Experiencia, calidad y servicio para tu auto”
“Confie en los expertos”

“Su confianza es nuestro éxito”

“Tratamos su auto como si fuera nuestro”

trayectoria del taller y a la experiencia en los trabajos:

“Total experiencia y seguridad para su vehiculo”

Capitulo 3
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3.43 MARKETING

Se potencializara y tratard de llegar al cliente mediante el disefio de un logotipo el
cual sea identificado de forma inmediata, el cliente pueda percibir un servicio
garantizado y de buena calidad. El nombre “TALLERES MERCHAN” es
renombrado y reconocido en especial al trabajo del gerente propietario que ha estado
al frente de esta empresa 60 afios de vida institucional. Por tal motivo no se

modificara el nombre del taller ya que es de facil retencion.

El objetivo general con la planeacion estratégica es: “maximizar la rentabilidad de

la empresa”

» Objetivos especificos
e Incrementar los vehiculos atendidos

¢ Incrementar el posicionamiento de la empresa en el mercado local

» Publicidad
Para el inicio de una campafa publicitaria se hara la induccion a través de la radio,
esto nos servird para fomentar nuestros nuevos servicios a la ciudadania en general y
a nuestros clientes. De igual forma la colocacion de stickers de nuestra marca en

todos los vehiculos que hayan ingresado a nuestro taller por algun tipo de servicio.

» Plan de Publicidad
La publicidad en los diferentes medios de comunicacion (radio, redes sociales) y las
hojas volantes seran los principales métodos que se utilizaran para dar a conocer al

publico sobre nuestra empresa y los nuevos servicios que se brindaran.

e Anuncio mediante hojas volantes
Los flyers u hojas volantes se entregan exclusivamente en el taller donde se
indica las promociones, variedades del servicio, serd uno de los medios mas
utilizados por la empresa ya que los precios son bajos para la elaboracion de
los mismos. Propaganda impresa, se realizaran tarjetas de presentacion, hojas

volantes, posters promocionales, stickers con el logotipo del taller, etc.

Capitulo 3
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e Publicidad en medios de comunicacion
Los medios de comunicacion se utilizan para dar a conocer los servicios que
poseemos, en la radio mediante una pequefia publicidad se puede dar a
conocer la remodelacion de nuestro taller y de igual forma nuevos servicios
que brindaré el taller a los clientes. Se procure elegir una hora adecuada para
transmitir la publicidad pues asi se lograra captar mayor gente recibiendo el
mensaje, esta opcion es la mas costosa debido a esto el tiempo en el que se

transmita de ser el mas breve pero con el mensaje claro.

Dentro de la ciudad las emisoras mas escuchadas por el sector que nos
interesa atender es Radio Canela 107.3 FM y La 96.1 FM, de acuerdo con el
Gltimo Ranking de Sintonia realizado en el mes de Diciembre del 2014%°. Se
dara énfasis a los horarios en los cuales hay mayor cantidad de duefios de
vehiculos en sus automdviles, esto es a las entradas y salidas de sus

respectivos trabajos.

Se utiliza un plan de medio electronico a través de Facebook, Twitter, que
brinda una ventaja para la empresa ya que estas redes sociales son usadas por
la mayoria de personas y es el menos costoso pues en ellas no se cobra por
hacer publicidad. De igual forma se creara una pagina de Talleres “Merchan”
en redes sociales para que los clientes puedan hacer consultas, conocer

promociones, entre otros.

e Promocion en servicios
Para aumentar el numero de clientes se puede realizar promociones
especificas un determinado dia y en un horario accesible pues esto hara que
los clientes vayan con mayor frecuencia que los demas dias. Pues las
promociones tienen una gran acogida en los clientes ya que estas representan

una de las principales atracciones.

 Institucion de Mercado y Proyectos para la ciudad de Cuenca.
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3.44 CONTROL Y EVALUACION DEL MARKETING

Para las diferentes promociones se pueden dar varios métodos como cupones que se
los puede entregar a cada cliente con la factura asi para su proxima revision tendra un

descuento en el trabajo.

Una de las ventajas de estos cupones es que esta dirigido con precision al grupo de
consumidores, combina la persuasion del anuncio impreso con la entrega del cupén,
asi se podria evaluar la acogida que tiene la gente por visitar nuestro taller y acceder

a los descuentos.

Al escuchar una emisora de radio, si el cliente menciona que escucho una promocion
sobre nuestro taller en determinado medio se les puede hacer un descuento en el

trabajo realizado.

3.5 POLITICAS DE TALLERES “MERCHAN”

» Horario de trabajo

e El horario de trabajo establecido de funciones es de lunes a viernes de
8:00 a 12:30, el tiempo para receso serd de 1 hora y media para el
almuerzo, y de 14:00 a 17:30, ademas los dias sabados de 8:00 a 13:00; el
horario podra ser modificado en funcion de la tendencia y demanda del
mercado precisando que las horas extras seran remuneradas.

e En caso de ausencia el empleado debera obligatoriamente comunicarse
antes de que su horario de trabajo empiece, tal inobservancia daria como

resultado una accion disciplinaria.

» Puntualidad
e Todos los trabajadores se presentaran a desempefiar sus funciones con
absoluta puntualidad, en razon de la actividad de la empresa, la
puntualidad es indispensable, por lo que no existira margenes de
tolerancia. En caso de producirse un atraso, se procedera a descontar los

minutos de atraso.
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Todo operario debera hacer uso de una tarjeta de ingreso y salida, este
procedimiento serd individual e intransferible.

Las marcas defectuosas, confusas, engafiosas, manchadas, extrafias de las
tarjetas de asistencia, que no se deban a desperfectos de los relojes
marcadores, se tendran por no hechas y se tomaran como faltas graves.
Todo trabajo que no haya sido entregado a tiempo serd justificado por
parte al jefe de taller

El cambio de vestimenta se realizara Gnicamente dentro de los vestidores
La limpieza de la ropa de trabajo de los operarios estara a cargo de cada

empleado.

» Horas suplementarias o extraordinarias

Salvo casos de emergencia, previo acuerdo expreso entre las partes y de
autoridad del trabajo la jornada de trabajo podra exceder del limite fijado
en los Art. 47 y 49 del Cddigo de Trabajo.

» Abandono del trabajo

El abandono del trabajo por méas de tres dias consecutivos en un mes sin
justa causa debidamente comprobada, constituira falta grave y sera
sancionado de acuerdo a lo estipulado en el Codigo de Trabajo y dara

lugar a la terminacion de su relacion laboral.

» Permiso para salir del trabajo

Capitulo 3

Ningun trabajador podra abandonar su sitio de trabajo durante las horas
de labor sin cumplir con las siguientes disposiciones: Son permisos las
autorizaciones concedidas por el Gerente Propietario o Jefe de Taller que
puedan ausentarse temporalmente del lugar de trabajo. Los permisos
remunerados seran concedidos Unicamente por calamidad domeéstica,
requerimiento por escrito de autoridad competente, ejercicio del derecho a
voto, enfermedad, orden médica.

Los empleados no podran ausentarse del trabajo sin haber recibido la

correspondiente autorizacion.
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e La ausencia por enfermedad debera ser justificada mediante certificado
médico en plazo maximo de 48 horas. Si después de vencido el plazo de
permiso el empleado no se reintegra sin causa justificada, se sujetara a las
sanciones disciplinarias correspondientes e inclusive puede ser causa para

la terminacion del contrato.

» Licencia con sueldo
e EIl Gerente Propietario de la empresa podran autorizar licencia con sueldo
en los siguientes casos: En aquellos contemplados por el reglamento
especifico del IESS en caso de enfermedad del trabajador debidamente
justificada. Por maternidad durante 12 semanas, de las cuales 2 deben
tomarse antes del parto, por lactancia 2 horas diarias, al principio o final
de cada jornada diaria de labor durante 9 meses posteriores al parto. Por

calamidad doméstica debidamente justificada.

» Vacaciones anuales

e A partir del primer afio cumplido de trabajo en la empresa, el trabajador
tiene derecho a quince dias ininterrumpidos de vacaciones anuales
pagadas, las que podran ser compensadas con dinero a excepcion de los
dias adicionales que a partir del quinto afio le corresponde al trabajador
segun el Art. 69 del Codigo de Trabajo.

e EI taller determinard la época en que cada trabajador gozard de sus
vacaciones, meses de anticipacion.

e En caso de funciones técnicas o de confianza en las que sea dificil
remplazar al trabajador, puede negarse al trabajador las vacaciones de un
afio, para que goce necesariamente el afio proximo en forma acumulada
de acuerdo con el Art. 74 del Codigo de Trabajo.

o El trabajador tiene derecho de acumular sus vacaciones hasta tres afios a

fin de gozarlas en el cuarto afio.

» Reclamos y consultas
e Los trabajadores tienen derecho a ser escuchados en sus reclamos y

consultas provenientes de las reclamaciones de trabajo.
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Las reclamaciones y consultas deben presentarse al Jefe de Taller quien

solucionara en cada cado de acuerdo a la ley.

» Sanciones y terminacion de la relacién laboral

De acuerdo con la gravedad de la falta cometida por el trabajador, se
aplicara una de las sanciones aqui detalladas; la inobservancia de las
prohibiciones y el incumplimiento de las obligaciones aqui previstas se
consideraran como faltas sancionadas de acuerdo a su gravedad y/o al
prejuicio que hubiere ocasionado a la empresa en caso de haberlo hecho:

1 Amonestacion verbal

2 Amonestacion escrita

3 Multa de hasta el 10% de la remuneracion diaria que percibe el

trabajador de acuerdo con el Art. 34 del Cadigo del Trabajo

4 Terminacion del contrato de trabajo previo visto bueno.
La aplicacién de las sanciones enumeradas en el articulo anterior siempre
que se verifique transgresiones de cualquiera de las disposiciones del
presente reglamento, obedecerdn al més alto criterio de justicia, tolerancia
y equidad, salvaguardando el respeto jerarquico y la disciplina interna de

la empresa.

» Premiar el buen desempefio y actitud de los trabajadores

Capitulo 3

El personal comenzara a sus funciones mediante un contrato de trabajo
por seis meses, la remuneracion y duracién del contrato posterior a esos
seis meses serd de acuerdo a la calidad que haya demostrado en la
realizacion de sus funciones

Todo grupo de trabajo de taller compuesto por el jefe de grupo y su
asistente tendra derecho a ganar adicionalmente el 10% de las comisiones
totales que el taller ha recibido por parte de los trabajos realizados por
dicho grupo en el mes transcurrido, 7% sera para el técnico y 3% para su
asistente

El grupo de trabajo que haya demostrado superacion, puntualidad y

calidad de sus trabajos recibira en ese mes un bono adicional de 5% de
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sus trabajos, recibiendo un total de 15% repartidos en 10% para el técnico

y 5% para asistente.

» Promover un estricto apego a un elevado estandar de ética profesional

Concientizar a los operarios acercar de la importancia de mantener una
cultura de honradez, en base a charlas periédicas en manos de gente
capacitada. Un estricto control para evitar en lo posible este tipo de
actitudes

La comprobacion de este tipo de comportamiento serd castigado con el

despido inmediato del trabajador que ocurrid en la falta.

» Fijar precios competitivos e implementar precios fijos

Ayudar concretamente a cada persona que quiera mejorar los propios
conocimientos y progresar al servicio de la empresa de manera que
existan trabajadores especializados en ciertas areas

Incentivar mediante mejor la remuneracion a los técnicos y ayudantes a

asistir a los cursos de capacitacion que se impartan dentro de la ciudad.

> Politicas de servicio

Capitulo 3

Respuesta rapida y segura a los problemas que representa su vehiculo.
Garantia en los insumos, partes, repuestos utilizados en la reparacion de
su vehiculo, segun las caracteristicas ofrecidas por los fabricantes

(proveedores).

Garantia en la mano de obra, determinado un tiempo relacionado con el

tipo de trabajo realizado en comun acuerdo con el cliente.
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3.5.1 MANUAL DE FUNCIONES

= § TALLERES “MERCHAN”

SALLERES

MANUAL DE FUNCIONES

CARGO: GERENTE PROPIETARIO
DEPARTAMENTO: GERENCIA

FUNCION CENTRAL DEL CARGO:

Administracion total del taller

DESCRIPCION DEL CARGO:
Es el encargado de administrar y dirigir todos los departamentos del taller.

FUNCIONES ESPECIFICAS.-

e Se encargara de solucionar problemas externos que presente el taller.
e Vigilar y dirigir a los jefes departamentales

e Llevard un reporte diario de las actividades realizadas en el taller.

HABILIDADES Y DESTREZAS:
> Excelentes relaciones humanas
» Experiencia y liderazgo

RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS:

INTERNAS.-

El cargo mantiene relaciones continuas con los jefes departamentales del &rea de mecénica y

administrativa.
EXTERNAS.-

El cargo mantiene relaciones frecuentes con empresas locales para realizar convenios.

SUPERVISA A:

Jefes departamentales (administrativo, mecanica)

Capitulo 3
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TALLERES “MERCHAN”

/

MANUAL DE FUNCIONES

CARGO: JEFE DE TALLER
DEPARTAMENTO: MECANICA
REPORTA A: GERENTE

FUNCION CENTRAL DEL CARGO:
Coordinacion y direccion del trabajo técnico que se desarrolla en el taller.

DESCRIPCION DEL CARGO:

Es el encargado de asignar, vigilar la ejecucién de los trabajos dentro del taller; es el
responsable de las obras que en este se ejecuten y mantenimiento de equipos e infraestructura
del taller

FUNCIONES ESPECIFICAS.-

e Este se encargara de vigilar que se cumpla de manera eficiente y responsable con cada
trabajo que cumplan los mecanicos que estén a su cargo.

e Presentara un plan de trabajo a cumplir en su ciclo de labores dentro del taller.
e Llevara un reporte diario de las actividades realizadas en los vehiculos.
e Seraresponsable de la seguridad de cada vehiculo que ingrese a su seccion.

o Proveer de todo implemento de seguridad a sus operarios para tener un sistema de
seguridad personal y de maquinaria.

e Deberad resolver cualquier inconveniente o duda que se produzca de parte de alglin
trabajador dentro de su seccion.

e Asesoriay revision de trabajos realizados por parte de sus operarios.

e Otras que con relacion a la naturaleza del cargo le asigne el superior inmediato.
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ESPECIFICACIONES DEL CARGO:
FORMACION.-

Ingeniero mecéanico automotriz

EXPERIENCIA:

> 2 afios en funciones similares

HABILIDADES Y DESTREZAS:

» Excelentes relaciones humanas

Experiencia

Buen trato con los clientes o propietarios de vehiculos

Capacidad de gestién

v Vv v V

Excelentes capacidad de coordinacion

RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS:

INTERNAS.-

El cargo mantiene relaciones continuas con todo el personal de servicio mecanico con
diferentes sugerencias o comentarios del desarrollo de su trabajo, ademas con gerente que
planifica ciertas actividades correspondientes a la recepcidn, entrega de vehiculos, contactos de

proveedores, entre otros a fin de ejecutar lo relativo al area.

EXTERNAS.-

El cargo mantiene relaciones frecuentes con los clientes explicandoles como se realiza el
trabajo de reparacion en su vehiculo, a fin de ejecutar lo relativo al area, exigiéndose para ello
una normal habilidad para obtener cooperacion.

Se refiere a cartera con instituciones, talleres, empresas, etc.

SUPERVISA A:
Mecéanicos

Ayudantes
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CARGO: SECRETARIA-CAJERA
DEPARTAMENTO: ADMINISTRATIVO
REPORTA A: GERENTE

FUNCION CENTRAL DEL CARGO:
Ejecutar actividades pertinentes al area secretarial, asistir a su supervisor inmediato,
Llevar la agenda, la recepcion del taller, ademas de manejar y custodiar documentos

comerciales.

DESCRIPCION DEL CARGO:

FUNCIONES ESPECIFICAS.-

Lleva registro de entrada y salida de la correspondencia.

Realiza y recibe llamadas telefonicas.

Actualiza la agenda de su superior.

Atiende y suministra informacion a los clientes

Brinda apoyo logistico en la organizacién y ejecucién de reuniones y eventos.
Archiva la correspondencia enviada y/o recibida.

Lleva control de caja chica.

Vela por el suministro de materiales de oficina de la unidad.

YV V V V V VYV V V V

Lleva control de los registros de asistencia del personal administrativo.

ESPECIFICACIONES DEL CARGO:

FORMACION.-
Titulo de bachiller en secretariado o afines: economia y administracion de empresas.

EXPERIENCIA.-
Un afio de experiencia progresiva de caracter operativo en el area secretarial y de

oficina.
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HABILIDADES Y DESTREZAS.-

» Tratar de manera cortés y efectiva a los clientes.

» Redactar correspondencia de rutina, actas e informe de cierta complejidad.
» Organizar el trabajo de la oficina.
>

Softwares de computacion.
RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS:

INTERNAS.-

El cargo mantiene relaciones continuas con el personal de la unidad administrativa a
la que pertenece y/o frecuentes con los integrantes de la comunidad usuarias del
servicio, a fin de ejecutar lo relativo al area, exigiéndose para ello una normal

habilidad para obtener cooperacion.

EXTERNAS.-

El cargo mantiene relaciones frecuentes con instituciones publicas y/o privadas y
publico en general, a fin de ejecutar lo relativo al area, exigiéndose para ello una
normal habilidad para obtener cooperacion.

SUPERVISA A:
Apoyo logistico
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TALLERES “MERCHAN”

EALLERES
PERCHAR,

MANUAL DE FUNCIONES

CARGO: CONTADOR
DEPARTAMENTO: ADMINISTRATIVO
REPORTA A: GERENTE

FUNCION CENTRAL DEL CARGO:

Elaborar y certificar los estados financieros del Taller Automotriz

DESCRIPCION DEL CARGO:

FUNCIONES ESPECIFICAS.-

>

Apoyar en el registro de los movimientos de ingresos, gastos y costos en los
reportes contables y financieros.

Acudir a las reuniones que organice el gerente, con el propdésito de evaluar la
contabilidad de la dependencia, asi como los programas presupuestales
establecidos.

Conocer y aplicar los instructivos, procedimientos, manuales y pagueteria
relacionada con las actividades que desarrolla, particularmente las relativas a
aspectos contables.

Concentrar, con la supervision del contador, los reportes de ingresos, a efecto
de realizar el movimiento diario de los recursos.

Cumplir con las disposiciones fiscales Federales e Institucionales.

Revisar y verificar que el importe de las facturas recibidas sea correcto;
asimismo, que las remisiones oficiales se apeguen a la normatividad
establecida, informar a su jefe inmediato de cualquier irregularidad o anomalia
que se detecte.

Apoyar en la elaboracion de los reportes en cartera.
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ESPECIFICACIONES DEL CARGO:

FORMACION.-

Estudios Universitarios o superiores: Economista.

Titulos: Contador Publico y Auditor.

Estudios complementarios: Computacion, finanzas, contabilidad.

EXPERIENCIA.-

Experiencia de dos (2) afios en cargos similares

HABILIDADES Y DESTREZAS.-
» Las habilidades mentales que debe poseer la persona para este cargo es la
capacidad numérica, de lenguaje y conocimientos contables, tributarios y

financieros.

RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS:
INTERNAS.-
El cargo mantiene relaciones continuas con el personal de la unidad administrativa a
la que pertenece y/o frecuentes con los integrantes de la comunidad usuarias del

servicio, a obtener cooperacion.

EXTERNAS.-
El cargo mantiene relaciones frecuentes con el pablico en general, a fin de ejecutar
lo relativo al area, exigiéndose para ello una normal habilidad para obtener

cooperacion.

SUPERVISA A:

Secretaria
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CARGO: ASESOR DE SERVICIO
DEPARTAMENTO: MECANICA
REPORTA A: GERENTE GENERAL/ JEFE DE TALLER

FUNCION CENTRAL DEL CARGO:

Interactuar directamente con el cliente en la recepcién y entrega de los vehiculos.

DESCRIPCION DEL CARGO:

FUNCIONES ESPECIFICAS.-

>

YV V V V V YV V V

YV V V V

Recepcidon y Entrega de vehiculos

Llenar las 6rdenes de trabajo y control de calidad.

Disponibilidad y agenda para realizacion de trabajo dentro del taller

Informar al cliente telefénicamente, via mail o personalmente y presupuestar sobre
el costo de la reparacion.

Controlar constantemente el avance de los trabajos autorizados

Control de la calidad de todos los vehiculos.

Realizar pruebas de carretera

Verificar la limpieza del vehiculo tanto interna como externa.

Revision periddica de puntos bésicos en motor, frenos y diferentes partes
electromecanicas.

Comunicador de servicios realizados desde el técnico hacia los clientes

Seguimiento de calidad al cliente

Verificacion del estado de cartera del taller

Recoleccion de insumos requerimientos para los técnicos independientemente de los

trabajos a su cargo
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ESPECIFICACIONES DEL CARGO:

FORMACION.-

Estudios Universitarios: Ingeniero Mecéanico Automotriz

EXPERIENCIA:

> 2 anos en funciones similares

HABILIDADES Y DESTREZAS:
» Excelentes relaciones humanas
Buen trato con los clientes
Liderazgo

Facilidad de palabra

YV V VYV V

Trabajo en equipo.

RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS:

INTERNAS.-

El cargo mantiene relaciones continuas con el personal del taller en especial con el jefe
de taller y/o frecuentes con los integrantes de la comunidad usuarias del servicio, a fin de
ejecutar lo relativo al area, exigiéndose para ello una normal habilidad para obtener

cooperacion.

EXTERNAS.-
El cargo mantiene relaciones frecuentes con el pablico en general, a fin de ejecutar lo
relativo al area, exigiéndose para ello una normal habilidad para interactuar con las

personas.

SUPERVISA A:
Mecanicos

Ayudantes
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CARGO: MECANICO
DEPARTAMENTO: MECANICA
REPORTA A: JEFE DE TALLER

FUNCION CENTRAL DEL CARGO:
Realizar las actividades de mantenimiento preventivo y correctivo del vehiculo, para

garantizar un Gptimo servicio al cliente.
DESCRIPCION DEL CARGO:

FUNCIONES ESPECIFICAS.-

» Cumplir con las normas y reglamentos de Seguridad e Higiene Industrial.

» Informar cualquier anomalia, con el fin de prevenir cualquier problema mayor.

» Realizar un diagnostico completo del vehiculo que tiene a su cargo.

» Ser responsable por cualquier mala practica técnica que se realice en el vehiculo que

haya trabajado.

A\

Asegurarse que los vehiculos se encuentren en lugares de trabajo.

A\

Llevar consigo todo implemento de seguridad que necesite para su respectiva labor.
» Terminada su labor en el vehiculo, realizar la limpieza respectiva en su area de
trabajo.

» Otras que con relacidn a la naturaleza del cargo le asigne el superior inmediato.

ESPECIFICACIONES DEL CARGO:

FORMACION.-

Tecnologo automotriz.

EXPERIENCIA:

> 2 anos en funciones similares

Capitulo 3 [134



HABILIDADES Y DESTREZAS:

» Excelentes relaciones humanas

» Buen trato con los clientes o propietarios de vehiculos
» Habilidad manual

RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS:

INTERNAS.-

El cargo mantiene relaciones continuas con el personal del taller en especial con el jefe
de taller y/o frecuentes con los integrantes de la comunidad usuarias del servicio, a fin de
ejecutar lo relativo al area, exigiéndose para ello una normal habilidad para obtener

cooperacion.

EXTERNAS.-
El cargo mantiene relaciones frecuentes con el publico en general, exigiéndose para ello

una normal habilidad para obtener cooperacion.

SUPERVISA A:
Ayudantes
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TALLERES “MERCHAN”

‘SALLERES

e MANUAL DE FUNCIONES
CARGO: AYUDANTE DE TALLER
DEPARTAMENTO: MECANICA
REPORTA A: MECANICO/JEFE DE TALLER

FUNCION CENTRAL DEL CARGO:

Apoyar a los mecénicos del taller, reparando y manteniendo los vehiculos en
correcto funcionamiento.

DESCRIPCION DEL CARGO:

FUNCIONES ESPECIFICAS.-

» Realiza la estimacion y seleccion del material necesario para la ejecucién de su
trabajo.

Apoyo en el proceso reparacion de cualquier sistema del vehiculo.

Revisa los niveles de liquidos del motor, sistemas de freno y embrague

Revisa y cambia partes de los sistemas eléctricos (focos).

Elabora los pedidos de materiales y repuestos en general.

Coordina las tareas del personal de menor nivel y grupos de trabajo.

YV V V V V V

Cumple con las normas y procedimientos de seguridad integral
establecidos por la organizacién.

» Realiza cualquier otra tarea afin que le sea asignada.

ESPECIFICACIONES DEL CARGO:

FORMACION.-
Bachiller técnico mas curso de Mecanica mayor de seis (6) meses o igual a un (1) afio

de duracion

EXPERIENCIA.-

Sin experiencia
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HABILIDADES Y DESTREZAS.-
» Establecer relaciones interpersonales.
» Ganas de superarse
» El manejo de los equipos y herramientas de trabajo.

RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS:

INTERNAS.-

El cargo mantiene relaciones continuas con el personal del taller especialmente con
el mecénico supervisor y/o frecuentes con los integrantes de la comunidad usuarias
del servicio, a fin de ejecutar lo relativo al &rea, exigiéndose para ello una normal

habilidad para obtener cooperacion.

EXTERNAS.-
El cargo mantiene relaciones frecuentes con el publico en general, a fin de ejecutar
lo relativo al area, exigiéndose para ello una normal habilidad para obtener

cooperacion.

SUPERVISA A:

No ejerce supervision.

3.5.2 SEGURIDAD INDUSTRIAL EN EL TALLER

» Equipos de proteccion personal

e Proteccion de ojos
Todos los trabajadores que ejecuten cualquier operacion que pueda poner
en peligro sus ojos, dispondran de proteccion apropiada para estos 6rganos.
Los anteojos protectores para trabajadores ocupados en operaciones que
requieran empleo de sustancias quimicas, corrosivas 0 similares, seran
fabricados de material blando que se ajuste a la cara, resistente al ataque de

dichas sustancias.
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Estos equipos estan disefiados contra: proyeccién de particulas, liquidos,

humos, vapores, gases y radiaciones.

Figura 3.13 Gafas de proteccién

Fuente: www. yokointernational.com®

e Proteccion respiratoria
Ningun respirador es capaz de evitar el ingreso de todos los contaminantes del
aire a la zona de respiracion del usuario. Los respiradores ayudan a proteger
contra determinados contaminantes presentes en el aire, reduciendo las
concentraciones en la zona de respiracion por debajo de los niveles de exposicion
recomendados. El uso inadecuado del respirador puede ocasionar una sobre

exposicion a los contaminantes provocando enfermedades o muerte.

Figura 3.14 Mascarilla

Fuente: www. 3mseguridadindustrial.cl**

e Proteccion de manos y brazos
Los guantes que se doten a los trabajadores, seran seleccionados de acuerdo a los
riesgos a los cuales el usuario este expuesto y a la necesidad de movimiento

libre de dedos. Los guantes deben ser de la talla apropiada y mantenerse en

%http://www.yokointernational.com/GAFAS-DE-SEGURIDAD-CON-LENTES-DE-
POLICARBONATO-Ref-389, “Gafas de seguridad con lentes de policarbonato”, Fecha 30/01/2015
31 http://www.3mseguridadindustrial.cl/respirador-de-media-cara-6200-medium/, “Seguridad
industrial”, Fecha 30/01/2015
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buenas condiciones, no deben usarse guantes para trabajar con o cerca de

maquinaria en movimiento o giratoria.

Tipos de guantes.

= Para la manipulacion de materiales asperos o con bordes filosos se
recomienda el uso de guantes de cuero o lona.

= Para revisar trabajos de soldadura o fundicion donde exista el riesgo de
guemaduras con material incandescente se recomienda el uso de
guantes y mangas resistentes al calor.

= Para trabajos eléctricos se deben usar guantes de material aislante.

= Para manipular sustancias quimicas se recomienda el uso de guantes

largos de hule o de neopreno.

e Proteccion de pies y piernas
El calzado de seguridad debe proteger el pie de los trabajadores contra
humedad, sustancias calientes, contra superficies asperas, contra pisadas sobre
objetos filosos, agudos y contra caida de objetos, asi mismo debe proteger contra
el riesgo eléctrico. Debe ser un calzado especializado para evitar dafios en el pie
cuando exista por descuido de objetos o piezas de un vehiculo, herramientas o
maquinas. El tipo de calzado debe de ser a mas de ellos con una planta antideslizante
para cuando existe algin derrame de liquido en el piso del taller, el operario no sufra
ninguna caida. El uso de botas y zapatos adecuados en el Talleres “Merchan” del
presente estudio se utilizard de manera obligatoria para el personal con mano de

obra directa en las actividades inherentes en las distintas areas del taller.

Figura 3.15 Zapatos punta de acero

Fuente: www. calzadolasucursal.wordpress.com*

32 https://calzadolasucursal.wordpress.com/, “Calzado la sucursal”, Fecha 30/01/2015
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¢ Ropa de trabajo

Cuando se seleccione ropa de trabajo se deberan tomar en consideracion los
riesgos a los cuales el trabajador puede estar expuesto (soldadura, chispas, Ilama
de la autdgena) y se seleccionara aquellos tipos que reducen los riesgos al minimo.
La ropa de trabajo no debe ofrecer peligro de engancharse o de ser atrapado por las
piezas de las maquinas en movimiento, no se debe llevar en los bolsillos objetos
afilados o con puntas, ni materiales explosivos o inflamables.

El uso de ropa adecuada en el taller de manera obligatoria para el personal con mano

de obra directa en las actividades inherentes en las distintas areas del taller.

Figura 3.16 Propuesta de overoles de trabajo

Fuente: Autor

» Seguridad en el taller

e Tener en cuenta la localizacion de los extintores; informar sobre las
instrucciones de operacion y el tipo de fuego para lo que se pueden
utilizar,

e Reconocimiento con el taller y su acondicionado

e Seguridad contra incendios

e Limpieza de cualquier combustible que haya sido derramado.

e Los elementos sucios y aceitosos deberan ser almacenados en
contenedores metalicos cerrados para evitar que se incendien por la

combustion.

» Normas de higiene y proteccion personal

e No conservar ni consumir alimentos.

Capitulo 3

140



Para la limpieza de las manos no emplear gasolinas ni disolventes,
jabones preparados para este fin.

Utilizar delantal o traje impermeable completo, guantes y gafas cuando se
trabaje en equipos que empleen aceites refrigerantes y liquidos
detergentes, como en las méaquinas herramientas y de lavado de piezas.

Es obligatorio el uso de gafas cuando se trabaja en maquinas de piedras de
esmeril, no efectuar soldaduras sin la proteccion de delantal, guantes de
cuero y careta de soldar.

Utilizar mascarilla en las operaciones de pintado con pistola de aire
(cafetera) y en todos los ambientes con exceso de polvo 0 gases nocivos.
Emplear guantes cuando se manipulen materiales abrasivos o piezas con

aristas.

» Normas de seguridad con respecto a la manipulacién de cargas®

No cargar nunca un peso mayor que el que permitan sus propias fuerzas.
Para levantar cargas pesadas desde el suelo hacerlo flexionando las
piernas, y no inclinando el torso.

Siempre que sea posible emplear gruas o carretillas para la elevacion y
transporte de cargas.

No depositar piezas, conjuntos o paquetes en lugares que impidan el libre

acceso a los extintores.

» Normas de seguridad aplicadas a la utilizacion de maquinas portatiles y

herramientas manuales

Las maquinas portatiles tales como amoladoras deberan tener protegidas a
las partes giratorias para que no puedan entrar en contacto con las manos,
y para que las particulas proyectadas no incidan sobre el operario. ES
obligatorio el uso de gafas protectoras siempre que se trabaje con estas
maquinas.

En las maquinas que trabajan con piedras o discos abrasivos, el operario
se mantendra alejado del plano de giro de la herramienta, para evitar el

accidente en el caso de rotura de la misma.

** ASFAHL, Ray, Seguridad Industrial y Salud, Editorial Prentice — Hall, México, 2000, p.397
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La sustitucion de los discos abrasivos y el afilado de herramientas debe
confiarse a operarios previamente capacitados

Las herramientas que se estan utilizando deben estar limpias y ordenadas
en el lugar destinado a ellas.

En las operaciones de aflojado y apretado de tornillos, actuar sobre la
herramienta con la fuerza del brazo, sin cargar con el cuerpo, debe
efectuarse tirando de la herramienta y no forzandola, ya que si se pasa o
se rompe la llave, o el tornillo, la mano seria proyectada contra el

mecanismo con riesgo de lesion.

» Normas de seguridad relacionada con el empleo de equipos de soldadura

Las pinzas portaelectrodos de los aparatos de soldadura eléctrica deben
estar en perfecto estado de aislamiento.

Durante las operaciones de soldadura, tanto eléctrica como autdgena, el
operario debe estar protegido por gafas o pantallas oscuras, delantal y
guantes.

Previamente a una operacion de soldadura, hay que asegurarse de que en
las proximidades no haya depdsitos de productos inflamables que puedan
ser la causa de explosiones o incendio. Si los hubiera y no pudieran
trasladarse, se cubriran con chapas o con lonas mojadas para aislarlos de
las chispas producidas durante la soldadura.

Si se han de realizar soldaduras en depositos que contengan o hayan
contenido sustancias inflamables como gasolina o diésel, hay que
proceder a su vaciado y lavado interno para eliminar los vapores de su

interior que pueden dar lugar a una explosion.

» Normas para trabajo en fosas

Siempre que sea posible resulta mas recomendable utilizar puente elevadores que

fosas. Los riesgos mas frecuentes que se derivan del trabajo en fosas son:
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e Caidas de herramientas y objetos a su interior
e Golpes en la cabeza

¢ Incendios y explosiones pro acumulacion de vapores inflamables.

Como medidas preventivas se estableceran las siguientes:

e Emplazar una barrera desmontable alrededor de la fosa, cuando no se esté
utilizando.

e Rodear la fosa de un zdcalo que impida la caida de herramientas y objetos
diversos a su interior.

e Utilizar casco de seguridad, siempre que se trabaje en su interior.

e Mantener limpio, ordenado la fosa y sus elementos de accesos.

e Fuentes de iluminacién artificial o natural.

3.6 DISTRIBUCION DE LAS AREAS DE TRABAJO

Una vez que se ha realizado el analisis actual del taller, las falencias en la
infraestructura, distribucion de zonas, mala ubicacién de vehiculos, etc. es necesario
realizar el nuevo disefio de planta y calcular el tamafio fisico de las areas necesarias

para cada una de las actividades que se realizan y realizaran en el taller.

3.6.1 DIMENSIONADO DEL TALLER*

El 4rea del terreno de Talleres “Merchan” es de 925.54 m? los cuales estan divididos
en las diferentes zonas de trabajo, estacionamiento, oficinas, maquinas, cuarto de

herramientas, lubricadora, etc.

** CASANOVA Rubén, Logistica y comunicacién en un taller de vehiculos, Ediciones Paraninfo,
Madrid - Espafia, 2011, p.28-31

Capitulo 3

143



Las formulas son muy validas cuando el negocio esta activo y se necesita una
reestructuraciéon por ampliacion, etc. debido a que los valores del calculo son reales

ya que son los que el taller ha ido realizando con los afios de apertura.
Consideraciones técnicas para el calculo del area de trabajo del taller.-

» Las maximas horas laborables que se pueden realizar son 2400 horas que
corresponden a 300 dias laborables.

» EIl valor importante es el nimero de vehiculos o de reparaciones que se
realiza al afo en el taller, ya que nos va a dar dos informaciones muy
importantes, la primera el nimero de reparaciones diarias, y la segunda la del
tiempo medio de reparacion.

nrd = % (3-2)

nrd = nimero de reparaciones diarias
nra = nimero de reparaciones anuales

nda= numero de dias anuales de reparacion

up = nrd;tmr (3_3)

up = numero de unidades productivas
tmr = tiempo medio de reparacién

h=numero de horas de la jornada

Con el andlisis realizado en el mes de Octubre del 2014 sobre todos los trabajos que
se realizaron en el taller, se obtuvo que fueron atendidos en el mes 289 vehiculos y al
afio aproximadamente 3468 vehiculos; se empled un sistema sexagesimal el cual a
la hora se divide en 12 unidades de tiempo correspondientes a 5 minutos cada unidad
(empleado por fabricantes alemanes), esto nos dio como resultado de tiempo medio
de reparacion de 37.4 unidades de tiempo que equivale a 3,12 horas.

Calculo:
nra 3468 , L.
nrd = —a = 300 = 11,56 vehiculos diarios
nrd *tmr 11,56 % 3,12
up = . = 3 = 4,51 (5 operarios)
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Esto nos indica que se atiende actualmente 12 vehiculos diarios, y para esta
produccién de trabajos se necesitan 5 operarios, o que nos quiere decir que en la
actualidad los 7 operarios de Talleres “Merchan” no estan rindiendo conforme lo es

ya que estarian dos operarios mas de lo necesario.
Célculo de los puestos de trabajo (PT).-

El horario de apertura del taller en ocasiones es superior a las ocho horas de trabajo,
y ciertos procesos de reparacion pueden ser ejecutados casi simultaneamente, se
deben de crear puestos de trabajo, estos multiplican a las <<up>> con los siguientes
valores segun las areas de trabajo (SPT):

> Area de pinturay carroceria: multiplicador comprendido entre 2 — 2.5

> Area de mecanica: multiplicador comprendido entre 1.5 — 2.

» La zona de paso de vehiculos debe tener mas de 4m de anchura para el
movimiento y el paso de vehiculos, por lo que el resultado del &rea de taller
lo deberemos multiplicar el STM, por un factor comprendido entre el 1.4 y el
1.6 para que el célculo del area total se reparacion (AR) sea el correcto.

» La zona de bancadas o fosas, elevadores, etc. deben tener un area
recomendable de como minimo 30m?% Al érea total la denominaremos de
maquinaria (STM).

> La superficie de reparacion del puesto de trabajo debe ser de 35m? por

puesto.

PT = Up *2 =5 x 2 = 10 puestos de trabajo (3-4)
SPT = 10 = 35 = 350m?
Maquinaria (STM):
3 fosas = 3 x 30 = 90m?
2 elevadores = 2 x 30 = 60m?
Lavadero de piezas = 30m?
STM = 180m?
Area total de la zona de reparacién (AR) = 1.6(SPT + STM) = 848m?
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Consideraciones técnicas para el calculo de otros espacios del taller.-

» Recepcion: La superficie de recepcion (SR) vendra dada por la cantidad de
vehiculos que entran al dia, por lo que habra que tener un area de recepcion
de un tamarfio adecuado, para no generar aglomeraciones. Para calcular el area
minima adecuada se utilizara la siguiente formula:

SR = spr + sze (3-5)
spr = Superficie por puesto de trabajo de recepcionista, corresponde a un area de
10m? por técnico
sze = Superficie de la zona de espera, recomendable es de 15m*

» Lasuperficie de aparcamiento de vehiculos (SAV) gue van a ser reparados o para le
entrega:
SAV = PT = smv (3-6)

smv= Superficie minima para poder mover un vehiculo, recomendable 30m?

Como se comento6 anteriormente la zona de paso de vehiculos debe tener mas de 4
metros de ancho, por lo que el resultado del area de aparcamiento la deberemos
multiplicar el SAV, por un factor comprendido entre 1.4 y 1.6, para que el célculo
del area total de aparcamiento (ATA) sea el correcto.
Por lo que la superficie total del taller sera (STT):
STT = ATA + AR + SR (3-7)
STT = 1.4(10 * 30) + 848 + ((1 * 10) + 15) = 1293m?

3.6.2 DETERMINACION DE LAS AREAS DE TRABAJO

Luego de haber realizado los célculos sobre el dimensionado del taller, es preciso
definir las nuevas areas de trabajo que dispondra Talleres “Merchan”. Para ello se
deben tomar en cuenta también areas de apoyo al mismo, como: facilidades para el
cliente, facilidades para el personal, cuarto de maquinas o herramientas, zonas

de circulacion, vestuario y bafios.

a) Area de oficina y sala de espera

b) Area de vestuarios y bafios
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c) Area de almacén y bodega
d) Cuarto de maquinas y herramientas
e) Zona de circulacion
f) Area de reparacion
= Enderezado de piezas y partes
= Correcciones y sueldas
» Enderezado de chasis y compactos
= Alineacion y balanceo
= ABC de frenos
= Suspension y direccion
= Mecénica de precision
g) Area de recepcion y entrega de vehiculos

h) Area de estacionamiento

a) Area de oficina y sala de espera: Esta zona debe estar perfectamente
sefializada y debe permitir un facil acceso, de esta manera se potencializa la
atencion rapida del cliente y demuestra el firme compromiso de brindarle el
mejor servicio, debe contar con bafios para su comodidad; asi como una sala de
espera (con revistas, television, internet, etc.), y de ser posible un pequefio
dispensador de agua y bebidas calientes.

b) Area de vestuarios y bafios: Esta area esta destinada para uso exclusivo del
personal, estara dotada de un vestibulo, en donde los trabajadores puedan

cambiarse, un bafo, lavamanos y ducha.

¢) Area de almacén y bodega: Esta area destinada para el bodegaje de repuestos
como filtros, lubricantes, bandas, aditivos, etc. de debera ubicar de preferencia
con la salida a la calle, de esta manera a méas de atender el consumo interno del

taller se podra atender a clientes eventuales.

d) Cuarto de maquinas y herramientas: Las maquinas, herramientas contaran
con un espacio amplio Yy adecuado, donde se deberd garantizar la
ventilacion para evitar la humedad. Todas las herramientas deben mantenerse

en orden para un buen manejo de las mismas.
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e) Zona de circulacion: Unos pasillos amplios evitan que el trénsito normal
de vehiculos se altere y se alarguen de manera considerable los tiempos
de desplazamiento; afectando la productividad de los técnicos al igual que
la eficiencia del taller. En la distribucion de planta se deben adecuar pasillos
amplios en cada uno de los accesos a los puestos de trabajo.

f) Area de reparacion: Es la zona primordial del taller, ya que se encontrara las
zonas de trabajo y donde los operarios trabajaran, estar correctamente

sefializados.

g) Area de recepcion y entrega de vehiculos: Dicha area esta consignada para la
recepcion del vehiculo, el supervisor a cargo debera llenar la respectiva hoja de

recepcion.

h) Area de estacionamiento: Contara con un area especifica como pulmoén de
parqueo en la parte interior de sus predios; para ubicar los vehiculos que estan a
la espera de diagnostico, repuestos o autorizacion de reparacion, asi como

también los vehiculos que estan listos para la entrega.
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3.6.3 DISENO DE LAS AREAS DE TRABAJO®
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Figura 3.17 Nuevo disefio de planta de Talleres “Merchan”

Fuente: Autor

% \er Anexo 6

Capitulo 3

149



» Sefalizacion
La sefializacion contribuye a indicar aquellos riesgos que por su naturaleza y
caracteristicas no han podido ser eliminados. Considerando los riesgos mas

frecuentes en estos locales, las sefiales a tener en cuenta son as siguientes:

Sefales de advertencia de un peligro: Tiene forma triangular y pictograma negro
sobre fondo amarillo. Las que con mayor frecuencia se utilizan son:

e Materiales inflamables: En los talleres se usan a menudo disolventes,
pinturas y combustibles que responden a este tipo de riesgo, utilizandose
la sefial indicada.

e Riesgo eléctrico: Esta sefial debe situarse en todos los armarios y cuadros
eléctricos del taller.

e Riegos de caidas al mismo nivel: Cuando existan obstaculos por el suelo
dificiles de evitar, se colocard en lugar bien visible la sefial

correspondiente.

(ANVA

Figura 3.18 Sefiales de advertencia de un peligro

Fuente: Autor

Cuando en el taller existan desniveles, obstaculos u otros elementos que puedan
originar riesgos de caidas de personas, choques o golpes susceptibles de provocar
lesiones, 0 sea necesario delimitar aquellas zonas de los locales de trabajo a las que
tenga que acceder el trabajado e podra utilizar una sefializacion consistente en franjas

alternas amarillas y negras con una inclinacion de 45°.

Sefiales de prohibicion
De forma redonda con pictograma negro sobre fondo blanco; presentan el borde del
contorno y una banda transversal descendente de izquierda a derecha de color rojo,

formando ésta con la horizontal un angulo de 45°.
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e Siempre que se utilicen materiales inflamables, la sefial triangular de
advertencia de este peligro debe ir acompafiada de aquella que indica

expresamente la prohibicién de fumar y encender fuego.

Seriales de obligacion
Son de igual manera de forma redonda, presentan el pictograma blanco sobre fondo
azul; atendiendo al tipo de riesgo que tratan de proteger, cabe sefialar como mas

frecuentes en el taller

N

y/

Prntﬂ:cnfn ohligatoria Pratecciin obligatoria Proteccion obligatorz

Protecc dn obigatoria Pm«.:}edtlm:glﬁgnml
de los pies de las manos e b calmera

Figura 3.19 Sefiales de obligacion

Fuente: Autor

3.6.4 PREVENCION Y LUCHA CONTRAINCENDIOS®*
> Fuego

El fuego es una oxidacion con generacion de luz y calor; una oxidacion es una
reaccion quimica que se produce entre la sustancia y el oxigeno, por lo tanto deben
estar presentes tres elementos: la sustancia que se puede oxidar (combustible),
oxigeno para que la reaccion ocurra (aire) y el calor suficiente para que la reaccion

comience (temperatura).
» Clases de fuegos
Existen cuatro clases de fuego que estan identificados con las letras:
A: corresponde a los combustibles s6lidos como madera, papel, tela, plasticos, etc.
B: son fuegos de liquidos combustibles, grasas, pinturas, aceites, cera, etc.
C: son los que corresponden a instalaciones eléctricas 0 equipos energizados
D: son fuegos de metales combustibles como el sodio, litio y potasio.
» Laseguridad contra incendios

PREVENCION neutralizando las causas fisicas quimicas y las causas humanas

* http://exactas.uba.ar/hys/pdf/fuego.pdf, “Normas de proteccion contra incendios”, Pagina 2, Fecha
03/02/2015
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PROTECCION efectuada sobre personas y sobre bienes

EXTINCION conociendo las clases de fuegos, los agentes extintores y las técnicas

basicas de extincion.

» Extintores
Todos los extintores tienen una traba que hay que retirar y romper la seguridad; debe
ubicarse lo méas cerca del fuego posible y accionar la valvula para producir la
descarga dirigiendo el chorro a la base de las llamas.
La descarga se produce en alrededor 50 segundos; es conveniente atacar el foco de
incendio con dos o tres matafuegos a la vez de lograr una accién mas eficiente e

impedir la reignicion.

COMO PROCEDER ANTE UN INCENDIO
1. Deberd tener presente la ubicacion de los extintores més cercanos a su lugar
de trabajo.
Conocer las vias de escape.
Dar aviso al cuerpo de bomberos inmediatamente
Mantener la calma y no infundir panico.
Intentar sofocar el fuego si es pequefio utilizando los extintores portatiles.

En caso de no lograr extinguir el fuego ayude a la evacuacion.

N g s~ WD

Recuerde que debe caminar rapido pero no correr.

REGLAMENTO DE PREVENCION DE INCENDIOS?’

“Art. 48.- Todo establecimiento de trabajo, servicio al puablico, comercio,
almacenaje, espectaculos de reunion por cualquier concepto, 0 que por Su uso
impliquen riesgo de incendio, deberd contar con extintores de incendio del tipo
adecuado a los materiales usados y a la clase de riesgo.”

“Art. 50.- Los extintores se colocaran en las proximidades de los sitios de mayor
riesgo 0 peligro de preferencia junto a las salidas y en lugares facilmente

identificables, accesibles y visibles desde cualquier punto del local.”

*” ASFAHL Ray, Seguridad Industrial y Salud, Editorial Prentince-Hall, México, 2000, p.397
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“Art. 51.- Se colocardn extintores de incendio a razon de uno de 20lb o su
equivalente por cada 200m?. La distancia a recorrer horizontalmente desde cualquier
punto del area protegida hasta alcanzar el extintor mas proximo no excederad de
25m”.

En talleres “Merchan” se colocaran 4 extintores respetando el area que cubre y la
distancia entre los mismos (véase figura 3.20)

“Art. 188.- Las sustancias inflamables que se empleen deberdn estar en
compartimientos aislados: y los trapos, algodones, etc. impregnados de grasas,
aceites, o sustancias facilmente combustibles deberan recogerse en recipientes

metalicos de cierre hermético.”

NORMAS PREVENTIVAS

e Lesiones por caidas: Estas lesiones pueden ser originadas por espacio
insuficiente en el puesto de trabajo o dificiles acceso al mismo; abandono de
piezas, conjuntos o herramientas en los lugares de paso; piso reshaladizo por
la existencia de manchas de lubricantes o de liquidos refrigerantes.

e Lesiones por golpes: Estas suelen ser la consecuencia del empleo
inadecuado de las herramientas o del uso de herramientas defectuosas; no
utilizar los medios apropiados de sujecion para el desmontaje y montaje de
los conjuntos pesados.

e Lesiones oculares: Este tipo de lesiones es muy frecuente en los talleres. En
general es debido a la falta de utilizacién de gafas protectoras cuando se
realizan trabajos en los que se producen desprendimientos de virutas o
particulas de materiales, proyeccion de sustancias quimicas como
combustibles, lubricantes, refrigerantes; materiales calientes o chipas como
de las soldaduras.

e Intoxicaciones: Las mas frecuentes son las originadas por el mondxido de
carbono producido por motores en marcha y la inhalacion de vapores de
disolventes y pinturas en locales mas ventilados. También por la ingestion
accidental de combustibles, cuando se realiza la mala practica de sacar

carburante de un depoésito aspirando con la boca por medio de una manguera.
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3.6.5

SENALIZACION Y EXTINTORES EN TALLERES “MERCHAN”
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3.6.6 ALMACENAJE DE RESIDUOS PELIGROSOS

El almacén temporal de residuos peligrosos del grafico, muestra un ejemplo del
orden y ubicacion de los residuos segun su clasificacion de peligrosidad. También
se observan los dispositivos de seguridad como: Alarma, extintor, fosas de
contencion, canaletas, techo y paredes de material no inflamable, tambores
cerrados con tapa Y letreros de identificacion.

3.6.7 TRATAMIENTO DE PRODUCTOS TOXICOS

» Residuos peligrosos
El personal debe contar con recipientes moviles “en el sitio” para depositar los
residuos peligrosos que genere en sus actividades diarias. Se debe contar con
recipientes, claramente identificados, para los siguientes residuos:

e Filtros usados de aceite.

e Trapos, franelas y filtros de aire impregnados de aceite.

e Envases de plastico vacios que contuvieron alguna sustancia peligrosa
(anticongelante, liquido de frenos, aceite de transmision).

e Filtros de gasolina y envases metalicos vacios que contuvieron alguna
sustancia peligrosa (aerosoles, liquido de frenos). En este contenedor se
depositarian los convertidores cataliticos agotados.

e En el caso de las baterias usadas, se debera contar con una tarima de material
plastico, para que resista la corrosion acida.

e El aceite usado y los lodos de la trampa de grasas y aceites, deberan enviarse

directamente al almacén temporal.

El area donde se ubiquen los recipientes debera estar delimitada con franjas de color
amarillo de 10 cm de ancho, colocando en la parte superior de cada uno de ellos el
nombre del residuo que corresponda, para que estos siempre se ubiquen en el lugar

asignado.

Clasificacion:
Para determinar los residuos peligrosos generados en un taller de

mantenimiento automotriz, se debe proceder a la clasificacion CRETIB.
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La clasificacion CRETIB corresponde a lo siguiente:

C Corrosivo
R Reactivo
E Explosivo
T Toxico

I Inflamable

B Biologico infeccioso

Para el manejo, segregacion y almacenamiento temporal de los residuos dentro del

taller, se presenta la siguiente clasificacion guia:

N° | Descripcion del residuo S Ejemplos Clasificacion
P CRETIB jemp en almacén
1 Grasas y aceites lubricantes T, I Aceite lubricante para motor Aceites
gastado
Materiales solidos Filtros de aceite, estopas
2 | impregnados con grasas y T g pas, Aceites
. papel, trapos, plasticos
aceites
Residuos de limpieza de
3 | fosas, canaletas, registros de T Lodos, natas, sedimentos Toxicos
drenaje
Envases vacios de
. . diluyentes,
Recipiente de insumos y
: catalizadores,
directos
4 t6xi inflamabl T, 1 desengrasantes de motor, Otros
OXICOS € Inflamables para aditivos para combustible,
el mantenimiento automotriz . .
limpiador de inyectores,
entre otros
Gociint e o Eueses  vacios
5 1. anticongelantes, Otros
inflamables para el liquid £
mantenimiento automotriz 1quido para frenos
6 | Acumuladores usados C,T Acumuladores usados Metales
pesados
7 | Plomos de balanceo usado T Plomos usados Metales
pesados
Residuos de insumos
indirectos solidos con Filtros de cabina, papel,
8 | solventes, sustancias T, 1 waype, filtros de gasolina | Inflamables
inflamables o téxicas usados
Re5|duqs Iqu|_dos de Liquido de frenos,
sustancias toxicas no . s
; . . . anticongelante, inhibidores Lo
9 | inflamables, ni corrosivas, ni T S Lo Toxicos
. ; . de oxidacion, limpiadores
reactivas, ni explosivas o .
de cristales

bioinfecciosas
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Residuos liquidos de
solventes organicos

10 | halogenados, por

operaciones de
desengrasado

Algunos tipos de

Inflamables
desengrasante

Tabla 3.3 Clasificacion de residuos peligrosos

Fuente: Autor

COMPATIBILIDAD ENTRE RESIDUOS

Uno de los mayores riesgos que se derivan del manejo de residuos peligrosos es

el que resulta de mezcla dos 0 méas que por sus caracteristicas fisico-quimicas

son incompatibles. El almacenamiento de acumuladores usados, convertidores

cataliticos y plomos de balanceo de desecho no es compatible con sustancias

inflamables, toxicas o combustibles.

La mezcla directa del &cido de baterias con el anticongelante y liquido de frenos

también ocasiona reacciones violentas. Es por ello que

almacenamiento temporal de los residuos debe realizarse de manera cuidadosa,

y se recomienda sea de la siguiente manera:

la segregacion y

Clasificacion
en almacén

Zona

Residuos

Metales
pesados

Metales
pesado

- Acumuladores usados

- Acumuladores para reemplazo por garantia
- Convertidores catalicos

- Plomos de balanceo

- Liquido de acumuladores

Residuos
generales

Aceites

- Lubricantes usados
- Filtros de aceite usado
- Waype, trapos impregnados con grasas y aceites

Téxicos

- Anticongelantes

- Liquido de frenos

- Liquidos toxicos no inflamables

- Lodos de sistemas de tratamiento de aguas residuales

Inflamables

- Residuos solidos impregnados con solventes, pinturas,
diluyentes

- Residuos liquidos de solventes, catalizadores, thinner,
gasolina,

selladores o cualquier otro liquido inflamable
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Envases vacios de diluyentes, catalizadores,
Otros desengrasantes, aditivos, aceite, anticongelante, entre
otros.

Tabla 3.4 Compatibilidad entre residuos

Fuente: Autor

» Residuos no peligrosos

El taller mecanico debera disponer también “en el sitio”, de recipientes claramente

identificados para los siguientes residuos no peligrosos:

e Filtros de aire usados que no estén impregnados con aceites.
e Balatas usadas

e Bujias usadas, tortilleria y partes metalicas libres de grasa y aceite

Estos recipientes deberdn estar también en areas delimitadas, identificAndolas
con franjas de color verde, de 10 cm de ancho, separadas del &rea asignada

para los residuos peligrosos, con el objeto de evitar la confusion.

Al igual que en el caso de los residuos peligrosos, se deberén identificar las &reas de
cada contenedor con el nombre del mismo, para que siempre se encuentren ubicados
en el lugar asignado. La identificacion del recipiente debe ser clara utilizando el

nombre comun del residuo.
Se recomienda emplear recipientes de material plastico, que tengan asas y tapa para

facilitar su manejo. El volumen dependera de la cantidad de residuos no peligrosos

que se generen.
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3.7 DISENO DE ORDENES DE TRABAJO

3.7.1 ORDEN DE TRABAJO
Es el documento en el cual se llevara registro de los trabajos que se realicen en el
taller, cabe destacar que se escribird en la orden de trabajo las tareas especificas que

el mecanico deberé realizar en la respectiva unidad.

» Caodificacion de trabajos
Para la codificacion de los tipos de trabajo que se realizan actualmente en el taller, se
colocaron letras iniciales o intermedias del tipo de trabajo, como por ejemplo para
una correccion de Caster se utiliza CS.
Luego se divide a los vehiculos en una Clase A los cuales pertenecen los autos,
camionetas pequefias que tienen estructura de compacto, y una Clase B a los

vehiculos SUV, camionetas, busetas que tienen una estructura con chasis.

Esta clasificacion se realizd debido a la estructura misma de cada vehiculo ya que
para realizar un mismo trabajo, especificamente correcciones de las medidas de las

ruedas los procedimientos son diferentes.

Ademas se le otorga un nivel de dificultad a cada tipo de trabajo, es decir, si el
trabajo se lo puede realizar en frio se le confiere el valor de 1, si necesita ser
calentada la estructura se le coloca un valor 2, y si es necesario a mas de calentar

realizar un proceso de soldadura un valor 3.

Ejemplo:
CSAZ2: Correccion de Caster, vehiculo clase A, Calentar la estructura
CMB1: Correccién de Camber, vehiculo clase B, En frio

4 2

A continuacidn se presenta la orden de trabajo para Talleres “Merchan” con la que se

trabajara en el futuro
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"TOTAL EXPERIENCIA Y SEGURIDAD PARA SU VEHICULO"

Calle Las Herrerias 1-56 y Av. 12 de Abril

4096333 talleres_merchan@hotmail.com
Cuenca - Ecuador
ORDEN DE TRABAJO 00001
NOMBRE DEL CLIENTE: MARCA:
USUARIO/EMPRESA: MODELO:
DIRECCION: COLOR: FECHA DE INGRESO:
C.I/RUC: PLACA: HORA:
CELULAR: ANO: FECHA DE ENTREGA:
E-MAIL: KILOMETRAJE: HORA:
NOMBRE TECNICO CLAVE:
ISISTEMA COMPUTARIZADO| CORRECION DE MEDIDAS CORRECION DE ESTRUCTURA SUSPENSION Y DIRECCION
Alineacidn Caster Eje delantero Eje posterior Eje delantero |Eje posterior
Balanceo Del( ) Post( ) [Camber Compacto Revisién
Rotacion Convergencia EP Chasis Enderezado de puente
SISTEMA DE FRENOS MOTOR LUBRICACION Cambio de: Cantidad
ABC ABC Motor Amortiguador D( ) P( )
Rectificacion discos Lim. inyectores Caja cambios Terminales direccion
Rectificacién tambores Cambio banda Diferencial Rétulas
Cambio liquido de freno Bases motor Engrasar Puntas de eje
Bomba de freno/Bombines SISTEMA DE ESCAPE Bujes/Cauchos
OTROS TRABAJOS Arreglo cremallera

DESCRIPCION DE FALLAS

REPUESTOS E INSUMOS

OBSERVACIONES/COMENTARIOS

ACCESORIOS
Tapacubos Llan. Emergencia
Retrovisores Herramientas
Plumas Triangulos seg.
Halogenos Extintor/Botiq
Redio Tapa gasolina
Antena Emblemas
CD/Cassetes Matricula
Moquetas Lla. Rueda/Gata Rayén (-)
Encendedor Control alarma Golpe (x)

Firma Autorizacion del cliente

Firma del asesor de servicio

CONDICIONES DE TRABAJO
1. La empresa no se responsabiliza por objetos de valor que no hayan sido descritoso entregados en la oficina.

2.1a empresa no seresponsabiliza porla suspension de trabajo en caso de no encontrar repuestos, partes o materiales en el mercado local.

3.560 se realizardn los trabajos anotados en la Orden de Trabajo y los autorizados por el cliente via telefénica.

4.8 cliente debera retirar su vehiculo méximo 24 horas después de terminado el trabajode lo contrario se cobraré $2 diarios por concepto de garzje
5. El cliente autoriza ala empresa a realizar las reparaciones descritas, ya utilizar partes, repuestos y materiales necesarios.

6.El cliente autoriza a transitar con el vehiculo por las calles y carreteras a fin de efectuar pruebas y ajustes.

7.6l cliente firma y acepta las condiciones de trabajo y sesujeta en caso de incumplimiento alos jueces competentes.

IMPORTANTE: Esta orden de trabajo es el documento tnico para el retiro del vehiculo.
El trabajo es garantizado. Cualquier reclamo sobre el mismo favro presentarlo maximo hasta 48 horas de la entrega del vehiculo. Favor exigir laentrega de los.
repuestos usados (dafiados) en la reparacion.

Figura 3.21 Orden de trabajo de Talleres “Merchan”

Fuente: Autor

> Protocolo de toma de datos

Cuando el cliente lleva su vehiculo al taller y realiza el ingreso de este en el mismo,

el encargado de la recepcion solicitara al cliente toda la informacion técnica que crea

necesaria por un lado del cliente: nombre, cédula de ciudadania, domicilio, teléfono,

etc., asi como sobre el propio vehiculo: matricula, marca, modelo, color, etc.,

dejando muy claro en ambos casos si es particular o empresa.
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Posteriormente los datos introducidos quedaran registrados con la conformidad y la

aceptacion del cliente mediante la firma.

Con la firma de resguardo del cliente se autoriza la realizacion de:

a)
b)

c)

d)

f)

Reparacion de la averia/incidencia descrita sin presupuesto previo

O a partir de un presupuesto previo el cliente puede aceptar el presupuesto y
realizar la reparacion o no aceptar el presupuesto.

El cliente se responsabiliza directa y personalmente del pago de la factura que se
derive de la reparacion del vehiculo.

El cliente reconoce y acepta:

e El precio de mano de obra aplicado por el taller segun las tarifas

e Que el pago de esta reparacion ha de ser al contado, y en consecuencia, el
taller se reserva el derecho de retener el vehiculo reparado como garantia
de este pago.

e El taller no tiene ninguna responsabilidad por la desaparicion, dafio o
deterioro de cualquier objeto que esté dentro del vehiculo y que no haya
sido informado por parte del cliente.

El cliente autoriza al taller a efectuar las pruebas del vehiculo que se consideren
necesarias, incluso en la via publica.

Si transcurre un periodo de treinta dias desde el aviso de finalizacion de la
reparacion sin que se haga efectivo el pago, y sin haber retirado el vehiculo, el
cliente faculta expresamente al taller para que estacione el vehiculo en la via
publica o en un parking. Con ello exime al taller de toda responsabilidad que

pueda derivarse del estacionamiento del vehiculo en un lugar diferente al taller.

3.7.2 ORDEN DE CONTROL DE CALIDAD

Mediante esta orden de calidad se realizara la revision total del vehiculo, todos sus

sistemas y accesorios para verificar su estado y realizar recomendaciones a nuestros

clientes para proximos mantenimiento y que sistemas necesitan una reparacion

inmediata.
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CONTROL DE CALIDAD

Calle Las Herrerias 1-56 y Av. 12 de Abril

)
7 =
Orden de Trabajo N2 P i; wa talleres_merchan@hotmail.com
"SaRacHEs’ Cuenca Ecuador
SERCHAn,

Instrumentos Mecanico Jefe de Taller Limpieza Mecanico Jefe de Taller
Indicadores de tablero Carroceria )
Reloj a bordo Parabrisas y ventanas )
Computador a bordo Neumaticos(brillo) )
Funipnamientoy emisoras de radio Aspirado de pisos y alfombras )
Ventilacio, calefaccion, A/C Tableros y molduras )
Pito Ceniceros )
Funcionamiento limpiaparabrisas Maletero )
Operacion elevavidrios
Operacion techo corredizo Repuestos Reemplazados Mecanico Jefe de Taller
Posicion del Asiento Empaque de repuestos reemplazados )
Operacidn de todos los cinturones de seguridad Entrega de repuestos reemplazados )

Detalle de los repuestos cambiados )
Luces Mecanico Jefe de Taller
Luzalta, media, baja Valores y acuerdos Mecanico Jefe de Taller
Neblineros Realizacion de todos los trabajos realizados )
Direccionales Solucion de todos los problemas con éxito )
Estacionamiento Comprobacion y detalle de valores )
Luces de salon, guantera y baul Comunicacion con el cliente )

Explicacion de valores al cliente )
Debajo del Capot Mecanico Jefe de Taller Servicio de taxi ) ( )
Aceite del motor Se solucionaron todos los requeri ) ( )
Liquido de frenos
Circuito de refrigeracion
Circuito de direccion asistida Neumaticos
Liquido limpiaparabrisas Desgaste (%)
Bateria(fijacion,ajuste y presencia de sulfato) Delanteros l1zq( ) Der(
Tension de correas Traseros l1zq( ) Der(
Filtro de aire ( Presion

Delanteros 12q(" ) Der(
Bajo la Carroceria Mecanico Jefe de Taller Traseros l1zq( ) Der(
Guardapolvos de la direccién ( ) ( Stepel LS
Guardapolvos de rotulas ( ) ( ) Z T
Guardapolvos ejes ( s ‘__"-J/" . o ‘ET‘L\\"’»‘**~ <
Sistema de escape ( ( z f@\ @ AN 7
Estado de los compactos ( \—-@ @
E: idad Mecanico Jefe de Taller (V)OK  (X)No Cumple (-)Noaplica
Motor (
Caja de velocidades (
Circuitos de frenos ( Firmadel Mecanico:
Direccidn asistida (
Amortiguadores ( Firmadel Jefe de Taller:

Figura 3.22 Orden de control de calidad

Fuente: Autor

El certificado de control se lo entrega al cliente para que tenga presente de los

trabajos por realizar a su vehiculo en el futuro.

Capitulo 3

162



SALLERES)

[MERCHAR

Calle Las Herrerias 1-56 y Av. 12 de Abril

Teléfono: 4096333 Email: talleres_merchan@hotmail.com
Cuenca - Ecuador

CERTIFICADO DE CONTROL

Sr. (a) con Orden de Trabajo
Ne° :
Se ha realizado el control de calidad durante la reparacion realizadael _/ / por el Sr.

Posterior a la reparacion solicitamos su atencion en los siguientes aspectos de su vehiculo:

Proximo Valor
mantenimiento km presupuesto

Sugerencias

Inmediato

Requiere
Atencién

A Programar

Observaciones

Firma del Cliente

Figura 3.23 Certificado de control

Fuente: Autor
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3.7.3 GARANTIAS Y PARTICULARIDADES DE LA REPARACION

Lo

Las garantias que se manejara en Talleres “Merchan” seran las siguientes:

El taller no se responsabiliza por objetos de valor que no hayan sido descritos
en la orden de trabajo o entregados en las oficinas.

La empresa también no se responsabiliza si el propietario del vehiculo deja
los documentos del vehiculo o licencia sin haber mencionado en la orden de
trabajo. No se responsabiliza por pérdida de dinero, celulares u objetos
personales del propietario que se encuentren dentro del vehiculo.

La empresa no responde por la suspension del trabajo en caso de no
encontrar repuestos, partes o materiales en el mercado local.

Se realizara todo lo posible para conseguir los repuestos o materiales
necesarios para la reparacion o mantenimiento de cualquier sistema del
vehiculo. En caso de que un elemento se fracture mientras se realiza el
mantenimiento la empresa no cubrira el precio del mismo.

Solo se realizaran los trabajos anotados en la Orden de Trabajo y los
autorizados por el cliente via telefonica.

Si el vehiculo tuviese otra averia no descrita en la Orden de Trabajo sera
notificado al propietario del automovil, si el dafio es severo se realizara la
reparacién con el consentimiento del propietario, si la averia es leve como un
cambio de elementos debe realizar el cliente otra cita correspondiente para
realizar el respecto mantenimiento.

El cliente debera retirar su vehiculo méximo 24 horas después de terminado
el trabajo, de lo contario adicionard valor por concepto de garaje.

Este monto se lo cobra debido a que el automovil estd ocupando un area de la
infraestructura, a esta area se considera como un espacio no util.

El cliente autoriza a la empresa a efectuar las reparaciones descritas y a
utilizar partes, repuestos y materiales. Sin consulta de costos: en caso de que
el valor sobrepase los $100, deberd efectuarse el aviso correspondiente al
cliente.

El cliente autoriza a transitar con el vehiculo por las calles o carreteras a fin

de efectuar pruebas y ajustes en el vehiculo.
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7. El cliente firma y acepta las condiciones de trabajo, y se sujeta en caso de
incumplimiento a los jueces competentes.

8. El trabajo es garantizado. Cualquier reclamo sobre el mismo favor
presentarlo maximo hasta 48 horas luego de la entrega del vehiculo. Favor
exigir la entrega de los repuestos usados (dafiados) en la reparacion.

Los reclamos estan dirigidos al mantenimiento realizado por los mecanicos
de la empresa, no hacia los elementos de repuestos sustituidos.

9. Esta orden de trabajo es el documento Unico para el retiro del vehiculo.

En caso de que le propietario del vehiculo pierda la Orden de Trabajo el

automovil no podré ser retirado por terceras personas.

3.7.4 MEJORAMIENTO CONTINUO

Talleres “Merchan” solucionard los problemas de mantenimiento, de reparacion
de automotores, optimizando los tiempos de ejecucion y espera de los servicios
prestados, cumpliendo con las fechas establecidas teniendo como principal
finalidad cubrir y superar las expectativas del cliente con un mejoramiento
continuo brindando al cliente la confianza, seguridad de poder contar con un taller
especializado en su vehiculo.

La tecnologia de los vehiculos modernos tiende a los operarios a desarrollar nuevas
estrategias de trabajo, un mejoramiento continuo para mantenerse dentro de la
competencia.

El mejoramiento continuo se realizara primordialmente en base a las preguntas
descritas anteriormente al cliente, de igual manera en herramientas, equipos
necesarios para mejorar el tiempo en cada trabajo y la calidad en el mismo.
Reuniones con el personal del taller para conocer sus problemas, inquietudes,

propuestas que tenga frente al desarrollo de los procesos de trabajo en el taller.
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CAPITULO IV

PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DEL
SISTEMA DE GESTION AUTOMOTRIZ EN
TALLERES “MERCHAN?”
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CAPITULO IV

4 PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE
GESTION AUTOMOTRIZ EN “TALLERES MERCHAN”

4.1 EQUIPAMIENTO E INVERSIONES

411 INFRAESTRUCTURA

» Piso a hormigonar

Como primera gran inversion y una de las mas necesarias es que todo el piso del
Talleres “Merchan” sea de hormigén conforme con la ordenanza municipal, para ello
con el plano actual del taller se obtuvo que el area por hormigonar es de 436.65 m?
(véase la figura 4.1).

La empresa encargada de realizar el proceso de hormigonar el piso del taller sera
HOLCIM S.A. la cudl calcula el valor del hormigon por metros cubicos que tiene un
precio de $96.51 no incluido IVA. *

Existen gran variedad y tipos de hormigén, pero el adecuado y recomendado por el
Ing. William Coronel vendedor en Cuenca de la empresa Holcim para un taller
mecénico es el hormigén 240Kg/cm? ROD Tipo HE con una capa de espesor de 8cm

lo que da en total de un volumen de 34.93 m* que redondeando seria 35 m®.

Cantidad Descripcion C. Unitario ($) | C. Total ($)
35 Metros cubicos de hormigdn 96,51 3377,85
IVA 405,34
TOTAL 3783,19

Tabla 4.1 Costo total del hormigdn para piso

Fuente: Autor

%8 Ver Anexo 7A Proforma para hormigonar el piso
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| —— AREAS CON HORMIGCN

AREA A HORMIGONAR

436,65 netros cuadrakos

AREAS CON HORMIGON \ ; ]
. S : -1
e /‘ AREAS CON HORMIGCN
P L7

i

Figura 4.1 Areas del taller a hormigonar

Fuente: Autor

» Cubiertas

La construccién de las cubiertas es otra de las inversiones primordiales para el
taller, ya que las mismas facilitaran las labores de los operarios en dias lluviosos
y de igual forma evitara el cansancio por los rayos solares ya que todos los
puestos de trabajo serian bajo cubierta.

El tipo de cubierta adecuada para el taller es de tipo portico de una sola vertiente

invertida, es decir, que la parte més alta de la cubierta va a ser en el frente y la
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mas baja atras junto a las paredes. Este tipo de cubierta metalica proporciona una

gran ventaja que ingresa mayor claridad a la zona de trabajo y la circulacién del

aire es mas fluida.

El 4rea de las cubiertas a ser construidas son en total 504.67 m? debido a que

actualmente al fondo del taller la cubierta existente fue construida hace 6 afos,

pero la cubierta que se encuentra a la entrada del taller serd reemplazada en su
totalidad. (Véase figura 4.2)

Los materiales que se necesitan para construir la cubierta son los siguientes:

Varillas de tubo cuadrado
Varillas de perfil U
Varillas de angulo

Varillas de perfil G
Plancha de 3mm de espesor
Varillas de suelda

Fondo y pintura esmalte
Planchas de aluminio

Tornillos y ganchos

A continuacion se presenta el costo toral de las cubiertas a ser construidas:

Capitulo 4

Cantidad Descripcion C. Unitario ($)| C. Total ($)
1 Materiales (varillas, suelda, etc.) 3500,00 3500,00
12 Galén de fondo y pintura esmalte 25,00 300,00
500 Planchas de aluminio de 3,6mx1m 20,00 10000,00
1 Mano de obra 3000,00 3000,00
TOTAL 16800,00

Tabla 4.2 Costo de construccion de las cubiertas

Fuente: “Talleres Merchan”
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Figura 4.2 Cubiertas nuevas a construir
Fuente: Autor
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» Edificacion
Se edificard una segunda planta donde se ubicara las oficinas, la sala de espera, el
bafio para clientes, caja de pago y vestuarios para los operarios; el area de la segunda
planta es de 96.52 m” Es necesario construir una loza con el mismo tipo de
hormigdn para el piso, con una capa de 10 cm hormigdn, resultando un volumen de
9.65m®. Para esta segunda planta del taller se necesitard bloques, un servicio

sanitario, ventanas, instalaciones eléctricas, de agua y desagiie, piso flotante, entre

otros.

Cantidad Descripcion C. Unitario (S)| C. Total ($)
9,65 Metros cubicos de hormigon 108,09 1043,07
500 Bloque Pomez 15 0,47 235,00

1 Cemento (10qq) y arena (5m°) 150,50 150,50
1 Servicio sanitario y lavamanos 107,18 107,18
90 Piso flotante (metros cuadrados) 10,00 900,00
Material instalacion agua, luz, desague 88,60 88,60
Materiales extras (pintura, ventanas, etc.) 500,00 500,00

Mano de obra (albaiiil, electricista) 680,00 680,00

TOTAL 3704,35

Tabla 4.3 Costo de la edificacion

Fuente: Autor®®

4.1.2 SELECCION DE MAQUINAS Y EQUIPOS

Referente a la maquinaria para talleres automotrices existe una gran variedad de
acuerdo al tipo de taller, como se puede mencionar para comprobacion y puesta a
punto de motores, reparacion de motores, equipos para lubricacion, maquinas para
enderezado y pintura, entre muchas mas.

De acuerdo a los servicios actuales que se prestan en Talleres “Merchan” y los que se
implementaran en el futuro se divide a las maquinas en areas de: Alineacion y
Balanceo, Sistemas de frenos, Suspension y direccion, Mantenimiento preventivo de

motores, Soldadura, Enderezado en general y Lubricacion. (Véase tabla 4.4)

3 \er Anexo 7B Proforma de materiales de construccion
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MAQUINAS Y EQUIPOS

GRAFICA

Alineacion y balanceo: Este servicio sera
primordial en el futuro del taller ya que
complementa todo a lo referente a
correcciones de medidas de alineacién. En
esta area se necesita;  Alineadora,

balanceadora, desenllantadora y compresor.

Sistemas de frenos: Para el mantenimiento
y reparacion de frenos se requerira: elevador
de dos postes, rectificadora de discos vy

tambores.

Accesorios Opcionales

Ytk
e ne

D,
"
b o4
(Y T3
coes W e
2%

+ 0 ® 0 8
+ 0 DO®

1#(26 piezas) kit de adaptadores para 112 ton

2#(28 plezas) kit de adaptadores para 3/4 ton
3#(23 piezas) kit de adaptadores para 1ton

Suspension y direccion: Respecto a esta
area del vehiculo solamente se necesitara un
elevador de dos postes debido a que el resto

de instrumentacién son herramientas.

_KUNELE] EEEmrpmmeem
’ 4
L]
1

Mantenimiento preventivo de motores:
Para brindar este servicio lo primordial en
equipos se necesita un limpiador de
inyectores, un scanner, un multimetro
automotriz, detector de fugas de cilindro y

compresimetro.
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Soldadura: En esta area lo mas importante
son las soldadoras eléctricas, la soldadora
MIG vy la suelda de punto.

Enderezado: Concerniente a esta &rea las
maquinas necesarias son gatos hidraulicos,

porto power y camas de enderezado.

Lubricacién: Para este servicio se requieren
un recuperador de aceite usado, engrasadora

y pistola de grasa.

Tabla 4.4 Méaquinas y equipos de acuerdo al &rea de trabajo

Fuente: Autor (imagenes: www.ignistraining.net)

El precio de las diferentes maquinas y equipos fueron presupuestados por la empresa
IGNIS TRAINING, y son los siguientes:
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Cantidad Descripcion C. Unitario ($)| C. Total ($)
1 Alineadora Butler Italia 12200,00 12200,00
1 Desmontadora de neumaticos Butler Italia 2970,00 2970,00
1 Balanceadora de neumaticos Butler Italia 3150,00 3150,00
1 Compresos de aire Campbell Hausfeld 5HP 1850,00 1850,00
1 Rectificador de discos y tambores 6200,00 6200,00
2 Elevadores de dos postes asimétrico 2904,16 5808,32
1 Limpiador de inyectores ultrasonido 1250,00 1250,00
1 Scanner Automotriz OTC Autoboss 2980,00 2980,00
1 Multimetro automotriz 240,69 240,69
1 Soldadora eléctrica Truper 696,47 696,47
1 Soldadora MIG 135 AMP 967,75 967,75
1 Spotter FY9900 con soldadora punto 3613,44 3613,44
1 Equipo de enderezar 10TN Truper 235,19 235,19
1 Recuperador de aceite 18 GLS 270,00 270,00

SUBTOTAL 42431,86
IVA 5091,82
TOTAL 47523,68

Tabla 4.5 Costo de maquinas y equipos

Fuente: Autor®

Los equipos y herramientas que seran empleados con el nuevo Sistema de Gestion en

Talleres “Merchan” para la prestacion de los nuevos servicios y el mejor procesos

de trabajo que actualmente se maneja dentro del taller tienen una gran importancia

dado que su costo de compra y mantenimiento, su eficiencia, su nivel de

productividad y versatilidad influyen de gran forma dentro del desempefio del

proyecto y su posibilidad de surgir dentro del mercado.

4.1.3 SELECCION DE HERRAMIENTAS

> Herramienta manual

Las herramientas manuales facilitan la realizacion de varias actividades en las

cuales su ausencia requeriria de mucho mas tiempo y con un mayor grado de

dificultad para llevarlas a su fin. Se consideran como parte del equipamiento basico

dentro de Talleres “Merchan” y se emplean ademas en varios campos de aplicacion.

**Ver Anexo7C Proforma de méquinas y equipos
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Segin la funcion que desempefian, estas herramientas pueden subdividirse en
grandes grupos los cuales son: herramientas de corte, herramientas de sujecion,

herramientas de fijacion o ajuste, herramientas de usos multiples, extractores.

TIPOS DE HERRAMIENTAS

GRAFICO

Herramienta de corte: Funcionan a través
de arranque de viruta, es decir, son todas
aquellas ~ herramientas  que  permiten
arrancar, cortar o dividir algo a través de

una navaja filosa.

Herramienta de sujecion: Se trata de los
mecanismos Yy herramientas gracias a los
cuales es posible sujetar o inmovilizar piezas
0 elementos sobre los cuales se desea
trabajar, entre estas herramientas se
encuentran entenallas,  alicates,  pinzas,

prensas, tenazas, etc.

Herramienta de fijacion o ajuste: Son las
herramientas que permiten el montaje vy
desmontaje de elementos de sujecion como
son tornillos, seguros, pernos, tuercas y
demas, deben estar hechas de aleaciones
resistentes como Cromo — Vanadio para
asegurar su forma en el tiempo y su
preservacion a pesar del uso. Son los
destornilladores, remachadora, llaves de
corona, llaves de boca, llaves mixtas, llaves
de dado, pinzas de seguros, llave de

ruedas, llaves hexagonales, etc.

Herramienta de usos mdltiples: Son
elementos bésicos dentro de wun taller
mecanico como: tecle, martillos, cadenas,
gatos hidraulicos, barretas, cinceles, palancas,

etc.

v}""?".h'v

Tabla 4.6 Tipos de herramientas

Fuente: Autor
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Los precios de las herramientas requeridas fueron obtenidos mediante una proforma

en el Comercial KYWI S.A. y se presentan a continuacion:

Tabla 4.7 Costo de herramientas

Fuente: Autor*

» Implementos de seguridad

Cantidad Descripcion C. Unitario ($)| C. Total ($)
1 Cable Booster 350A 28,27 28,27
4 Soporte para embancar 3 TON 39,74 158,96
8 Flexometros de 5 metros 5,36 42,88
5 Prensa en C4" Truper 5,59 27,95
2 Tecle de cadena 2 ton Truper 114,61 229,22
1 Entenalla 4" giratoria Truper 53,99 53,99
4 Gata hidraulica de botella 6 ton 35,47 141,88
1 Juego de brocas 13,78 13,78
P Gata lagarto 2 ton Truper 58,84 117,68
2 Gata tipo lagarto 3 ton 210,00 420,00
4 Kit de llaves mixtas Tekton 24 piezas 93,22 372,88

SUBTOTAL 1607,49
IVA 192,90
TOTAL 1800,39

Para los operarios de Talleres “Merchan” se les dotara de equipos de proteccion

personal como gafas de proteccion, guantes, proteccion auditiva, mascarilla,

uniformes acordes a nuestro trabajo y zapatos de trabajo; dichos equipos de

proteccién se renovaran dos veces por afio a todos los operarios. De igual forma se

implementaran 4 extintores en lugares estratégicos del taller como se explicé en el

capitulo 3.
Cantidad Descripcion C. Unitario ($)| C. Total ($)

12 Guantes, gafas, mascarilla, orejeras 25,89 310,68

12 Overoles 35,00 420,00

12 Zapatos de trabajo 40,00 480,00

4 Extintor 2,25 KG recargable 53,21 212,84
SUBTOTAL 1423,52

IVA 170,82

TOTAL 1594,34

Tabla 4.8 Costo de implementos de seguridad

Fuente: Autor*

* Ver Anexo 7D Proforma de herramientas
*>Ver Anexo 7D Proforma de implementos de seguridad
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4.1.4 MUEBLES, EQUIPOS Y SIMINISTROS DE OFICINA

Para cubrir las necesidades de indole administrativa del taller que se implementaran

en el futuro, se requiere de los siguientes muebles, insumos y equipos de oficina:

Cantidad Descripcion C. Unitario ($)| C. Total ($)

1 Muebles y enseres 665,00 665,00

1 Equipos de oficina 295,00 295,00

1 Equipos de computo 700,00 700,00

1 Suministros de oficina 100,00 100,00
SUBTOTAL 1760,00

IVA 211,20

TOTAL 1971,20

Tabla 4.9 Costo de equipos y suministros de oficina

Fuente: Autor

4.1.5 INVERSIONES EXISTENTES

Las inversiones existentes actualmente en Talleres “Merchan” son las maquinas,
equipos y herramientas que ascienden a un valor de $27670.00 detallado en el
capitulo 1 en la pagina 10. De igual forma el avalto catastral del Municipio del

Canton Cuenca al terreno y edificaciones del Talleres “Merchan” del afio 2015 es de
$158825.74.%

Como se puede observar en la siguiente tabla se observa las inversiones existentes:

INVERSIONES EXISTENTES
Descripcion Valor ($)
Maquinariay herramientas 27670,00
Avaluo del terreno y edificaciones 158825,74
Mueblesy enseres 500,00
_ Total 186995,74

Tabla 4.10 Inversiones existentes

Fuente: Autor

4.1.6 INVERSIONES NUEVAS (Activos Fijos)
Para el adecuado funcionamiento se ha contemplado la realizacion de inversiones
adicionales tanto en maquinaria, herramientas, infraestructura, implementos para

operarios, suministros y equipos de oficina. (Véase tabla 4.11)

3 Ver Anexo 7E Avallo catastral del terreno Talleres “Merchan”
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Se ha calculado que el monto de la inversion adicional para el funcionamiento del
taller es de $77177.15

INVERSIONES NUEVAS
Descripcion Valor ()
Infraestructura 24287,54
Magquinariay equipos 47523,68
Herramientas 1800,39
Implementos de seguridad 1594,34
Equipos y suministros de oficina 1971,20
Total 77177,15

Tabla 4.11 Inversiones nuevas

Fuente: Autor

» Depreciacion de activos fijos
La depreciacion es el desgaste que sufre un Activo Fijo como resultado de su uso.
Para calcular la depreciacion de los activos fijos se utilizara la siguiente tabla para el

respectivo célculo:

ANOS DE DEPRECIACION
Vida util Vida util para depreciar
Bienes inmuebles 20
Magquinaria y herramientas 10 6
Vehiculos 5 4
Tecnologia y software 3 3

Tabla 4.12 Afos de depreciacion de activos fijos

Fuente: Autor*

A continuacion se presenta los montos de depreciacién de los activos fijos:

DEPRECIACION ACTIVOS FIJOS
Valor depreciacion

Detalle anual ($)
Magquinaria y herramientas 4932,41
Terreno y edificaciones 1214,38
Muebles y enseres para oficinas 657,07
Implementos de seguridad 159,43
Total depreciacién 6963,29

Tabla 4.13 Depreciacion anual de activos fijos

Fuente: Autor

* REY Francisco, Manual de mantenimiento integral en la empresa, Fundacién Confemetal, Madrid,
2001
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4.2 PRESUPUESTO DE OPERACION

4.2.1 PRESUPUESTO DE INGRESOS

El presupuesto de Ingresos se compone del ndmero de unidades o servicios
que se estima vender por los montos de dinero que se recibira por dicha venta.

» Precios de nuevos servicios

En la siguiente tabla se muestran los precios por servicio, en los cuales esta
contemplado los costos por utilizacion de maquinas, costos de mano de obra y
pago de servicios basicos, para definir los precios que tendra el taller propuesto se
realizd una comparacion con talleres de la competencia que prestan el mismo
tipo de servicio y cuentan con una capacidad instalada similar a la que se propone
en el presente proyecto, de esta forma se pudo obtener cada uno de los precios
tomando en cuenta que al inicio del proyecto se debe ofertar los servicios ya que el
taller debe pasar por un proceso de inclusion en el mercado de estos nuevos
servicios. El precio propuesto corresponde al 10% menos del precio de la

competencia.

Precio Precio
Detalle .
referencial ($) | propuesto ($)

ABC Motor

Cambio de filtros (aire, aceite, combustible) 24,00 21,60
Cambio de bujias de encendido (4 bujias) 12,00 10,80
Limpieza de inyectores (4 inyectores) 20,00 18,00
Limpieza cuerpo de aceleracién 20,00 18,00
Cambio de banda de accesorios 25,00 22,50
Cambio de banda de distribucion 50,00 45,00
Cambio de refrigerante 15,00 13,50
Suspensiodn, direccidn, frenos.

Alineacion 12,00 10,80
Balanceo 8,00 7,20
ABC de frenos 20,00 18,00
ABC frenos ABS 35,00 31,50
Rectificacion de discos (par) 30,00 27,00
Rectificacion de tambores (par) 25,00 22,50
Reajustar de suspension 20,00 18,00

Tabla 4.14 Precios de nuevos servicios

Fuente: Autor®®

* Ver Anexo 7F Lista de precios del Taller “Carolutions”
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» Capacidad de servicios

Como se indicé anteriormente en el Capitulo I, en el célculo de la capacidad
instalada es actualmente para 10 vehiculos; con el disefio de la nueva planta y &reas
de trabajo para el taller se abastecera alrededor de 15 a 18 vehiculos diarios, es decir,
de 360 a 432 vehiculos mensuales.

En el transcurso del primer afio el taller alcance un mayor posicionamiento en
el mercado de los nuevos servicios, y por lo tanto el porcentaje de vehiculos
atendidos aumente en un 20% durante el primer afio, para el segundo afio se estima
que los vehiculos atendidos asciendan en un 24%, es decir 6% trimestralmente
hasta el cuarto afio y para el quinto afio se espera incrementar al 28% de
vehiculos atendidos en el afio, es decir un crecimiento del 7% trimestral hasta
alcanzar la capacidad maxima instalada del taller, aumentando esta forma las

ventas progresivamente.

» Detalle de ingresos
Con el estudio presentado en el capitulo 1 en el mes de octubre del afio 2014 se
atendieron 289 vehiculos dando un ingreso aproximado mensual de $10000, en
trabajos de correcciones, enderezados, sueldas, etc.; en la siguiente tabla se indica la

cantidad de los tipos de trabajo realizados en dicho mes.

NUMERO DE TRABAJOS EN EL MES
Tipo de trabajo Cantidad

Correcciones de medidas de alineacion 141
Trabajos en Chasis (enderezado, soldado, etc.) 40
Trabajos en compacto (enderezado, soldado, etc.) 78
Arreglo de sistema de suspensién 29
Sistema de escape 11

Otros tipos de trabajo 9

Total de trabajos 308
PRODUCCION ACTUAL APROXIMADA $10.000,00

Tabla 4.15 Cantidad de los tipos de trabajos realizados mensualmente

Fuente: Talleres “Merchan”
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A continuacion se presenta el presupuesto estimado de ingresos del primer mes,
tomando en cuenta la cantidad de trabajos realizados mensualmente y de los cuales
son necesarios complementarlos con los nuevos servicios que se brindaran en el
taller, como por ejemplo todos los trabajos de correcciones de medidas
posteriormente necesitan el servicio de alineacion. De igual manera la frecuencia de
cada servicio se basara conforme a los resultados de las encuestas planteadas a los
clientes en el Capitulo 3 en la pregunta 10.

En la siguiente tabla se resumen los ingresos estimados anualmente de produccion en

Talleres “Merchan” incluidos los nuevos servicios a brindar:

) Numero de
Precio ) Total Total anual
Detalle ) vehiculos
referencial ($) mensual ($) (9)
mensual
ABC Motor
Cambio de filtros (aire, aceite, combustible) 21,60 15 324,00 3888,00
Cambio de bujias de encendido (4 bujias) 10,80 12 129,60 1555,20
Limpieza de inyectores (4 inyectores) 18,00 10 180,00 2160,00
Limpieza cuerpo de aceleracion 18,00 5 90,00 1080,00
Cambio de banda de accesorios 22,50 10 225,00 2700,00
Cambio de banda de distribucion 45,00 2 90,00 1080,00
Cambio de refrigerante 13,50 14 189,00 2268,00
Suspension, direccidn, frenos.
Alineacidn y balanceo 18,00 110 1980,00 23760,00
ABC de frenos 18,00 20 360,00 4320,00
ABC frenos ABS 31,50 5 157,50 1890,00
Rectificacién de discos (par) 27,00 18 486,00 5832,00
Rectificacidn de tambores (par) 22,50 15 337,50 4050,00
Reajustar de suspension/direccion 18,00 40 720,00 8640,00
Total 276 5268,60 63223,20
TOTAL DE INGRESOS ESTIMADOS (Servicios actuales y nuevos) 15268,60( 183223,20

Tabla 4.16 Ingresos totales estimados
Fuente: Talleres “Merchan”

4.2.2 PRESUPUESTO DE EGRESOS

En el presupuesto de egresos se muestran los costos y gastos que realizara el taller
para cumplir con sus operaciones durante un ciclo productivo que normalmente
es de un afio, lo constituyen todas las salidas de dinero clasificados en costos

variables y costos fijos.
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» Costos Operativos o Fijos

Considerando que el presente proyecto es una empresa que presta Servicios
profesionales, se define que los principales costos en los que incurre son los
operativos.

Se entiende por costo operativo a todos los pagos que se realizan por la compra de
material, de insumos, repuestos para cada area de produccion, pago de la nGmina de
insumos, pago de la némina del personal operativo y servicios basicos*, es decir,
todo lo que se paga por los recursos que se involucran en la presentacion del servicio
del taller. La estimacion de los costos operativos va de acuerdo a la estimacion de los
ingresos esperados, es decir, a medida que se incrementan los trabajos de
mantenimiento, el requerimiento de insumos y repuestos también aumenta.

Los costos operativos estimados por mes son los siguientes:

COSTOS OPERATIVOS

Cantidad Descripcidn C. Semanal ($) |C. Mensual(S) |C. Anual ($)

SALARIOS OPERATIVOS (incluido seguro IESS 9,45%)
1 Maestro mecanico 142,15 568,60 6823,2
2 Enderezador 131,22 1049,76 12597,12
5 Mecanico 109,35 2187,00 26244
3 Ayudante de mecdnica 88,75 1065,00 12780
Subtotal 1 4870,36| 58444,32

SERVICIOS BASICOS

Global |Agua 35,00 35,00 420,00
Global |Luz 85,00 85,00 1020,00
Global |Teléfono 25,00 25,00 300,00
Subtotal 2 145,00 1740,00
TOTAL COSTOS OPERATIVOS 5015,36| 60184,32

Tabla 4.17 Costos operativos

Fuente: Talleres “Merchan”

> Gastos administrativos

Son aquellos gastos que el inversionista debe realizar pero que no implican un valor
agregado en la actividad productiva, en este caso el taller mecanico.
Los gastos administrativos se refieren a los pagos de sueldos, salarios y beneficios de

ley del personal administrativo o mano de obra indirecta. (\Véase tabla 4.18)

*® \Ver Anexo 7F Comprobantes de servicios bésicos
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GASTOS ADMINISTRATIVOS
Cantidad Descripcion C. Semanal ($)|C. Mensual($) | C. Anual ($)
MANO DE OBRA INDIRECTA

2 Jefe de taller 250,00 2000,00 24000,00
1 Asesor de servicio 200,00 800,00 9600,00
Subtotal 1 2800,00 33600,00

PERSONAL ADMINISTRATIVO
1 Gerente Propietario 500,00 2000,00 24000,00
1 Secretaria 90,00 360,00 4320,00
Subtotal 2 2360,00 28320,00
TOTAL GASTOS ADMINISTRATIVOS 5160,00f 61920,00

Tabla 4.18 Gastos administrativos

Fuente: Talleres “Merchan”

» Generacion de empleo

La generacion anual de empleo en Talleres “Merchdn” sera conforma la demanda de

servicio sea mayor y en cual zona se necesita mayor mano de obra directa, esto sera

analizado por el gerente propietario y los jefes de taller.

En la siguiente tabla se puede observar el incremento anual del personal operativo,

administrativo, mano de obra indirecta estimaos para los proximos 10 afios.

NUMERO DE TRABAJADORES

ANOS 2014|2015 2016 2017| 2018] 2019] 2020| 2021 2022| 2023 2024
MANO DE OBRA DIRECTA
Maestro mecdnico 1 1 1 2 2 2 2 2 2 3 3
Enderezador 1 2 2 3 3 3 3 3 4 4 4
Mecanico 5 5 5 5 5 6 6 6 6 7 7
Ayudante de mecénica 0 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4
MANO DE OBRA INDIRECTA
Jefe de taller 2 2 2 2 2 2 2 2 2
Asesor de servicio 0 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2
PERSONAL ADMINISTRATIVO
Gerente Propietario 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Secretaria 1 1
TOTAL 10 | 16 | 16 | 18 ( 18 | 19 ( 19 | 20 | 22 | 24 | 24

Capitulo 4

Tabla 4.19 Generacion de empleo

Fuente: Autor
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» Costos variables
Los costos variables son aquellos que varian acorde al nimero de servicios o
produccidn que se presten en una empresa; dentro de los cuales el mas importante es
la materia prima para realizar dichos servicios. Los costos variables en Talleres
“Merchan” son los insumos que se necesitan para realizar los trabajos los cuales se

muestran a continuacion:

COSTOS VARIABLES
Cantidad | Descripcidn C. Unitario ($) |C. Mensual($) | C. Anual ($)
MATERIALES PARA TRABAJO
Global Materia prima 75,00 75,00 900,00
2 Paquetes de suelda 80,00 160,00 1920,00
2 Recarga de tanque de oxigeno 20,00 40,00 480,00
2 Recarga de tanque de gas 2,00 4,00 48,00
3 Saco de carbdn para la fragua 14,00 42,00 504,00
TOTAL COSTOS VARIABLES 321,00 3852,00

Tabla 4.20 Costos variables

Fuente: Talleres “Merchan”

4.3 ESTUDIO FINANCIERO

4.3.1 FUENTES DE FINANCIAMIENTO

En este punto se define la estructura de la inversion del proyecto, es decir se procede
a buscar las fuentes de financiamiento para poner en marcha las actividades de la
empresa. Se ha considerado que la inversion inicial para llevar a cabo el
proyecto serd de $77177.15 en este monto estd incluido la inversion en
activos fijos (infraestructura, maquinas y equipos, herramientas, implementos de
seguridad), equipos e insumos de oficina.

El capital de la inversion sera financiado con un préstamo en el BANCO
NACIONAL DE FOMENTO es cual mediante el apoyo del Gobierno Nacional para
la inversidon en empresas y generacion de empleos presta mayor facilidades que un
banco particular o una cooperativa.*’

47 \Jer Anexo 7G Tasa de interés Banco Nacional de Fomento
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La tasa de interés del banco es del 10% Yy se requerird un monto para préstamo de

$50000.00, la diferencia para la inversion inicial serd financiada por fondos propios

del Gerente Propietario; el préstamo se lo realizard bajo hipoteca del mismo terreno

del taller para un plazo de 7 afios

Tabla 4.21 Tabla de amortizacion

Fuente: Autor

Capital Tasade interés| Plazo (ANOS) |#PAGOS ANUALES Cuota trimestral ($)
50.000,00 10% 7 1 3.423,42
Capital Inicial ($) Interés ($) Pago Periédico ($) [ Capital Pagado ($) | Capital Reducido ($)
ANO 1 50000,00 5000,00 10270,27 5270,27 44729,73
ANO 2 44729,73 4472,97 10270,27 5797,30 38932,42
ANO 3 38932,42 3893,24 10270,27 6377,03 32555,39
ANO 4 32555,39 3255,54 10270,27 7014,74 25540,65
ANO 5 25540,65 2554,07 10270,27 7716,21 17824,44
ANO 6 17824,44 1782,44 10270,27 8487,83 9336,61
ANO 7 9336,61 933,66 10270,27 9336,61 0,00
21891,92 50000,00

Luego de los 7 afios donde se culmina de cancelar el préstamo, se pagara un total de
$21891.92 de interés al banco, sumando un total de $71891.92 al finalizar el

préstamo.

4.3.2 PUNTO DE EQUILIBRIO

El punto de equilibrio es el nivel de produccién en donde no existe ni perdidas ni

ganancias para la empresa, hace referencia al nivel de ventas donde los costos

fijos y variables se encuentran cubiertos, a continuacion se presenta la ecuacion

para el célculo del punto de equilibrio

Donde:

e PE: Punto de equilibrio

PE =%,

IT

e CF: Costos fijos u operativos

e CV: Costos variables

e IT: Ingresos totales

Capitulo 4
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PUNTO DE EQUILIBRIO

Descripcion Aios
1 2% 3 4% 5 6* 7 8* 9* 10*
Ingresos totales (IT) 120000,00( 183223,20| 183223,20( 201545,52| 201545,52| 221700,07 221700,07| 243870,08( 243870,08] 268257,09
Costos fijos (CF) 88865,76( 122104,00( 122104,00( 135226,08| 135226,08| 140474,88| 140474,88| 144734,88| 151033,44| 172705,44
Costos variables (CV) 3852,00 4237,20 4237,20 4660,92 4660,92 5127,01 5127,01 5639,71 5639,71 6203,68
Costos totales (CT) 92717,76| 126341,20] 126341,20( 139887,00f 139887,00| 145601,89( 145601,89| 150374,59| 156673,15| 178909,12
Punto equilibrio (PE) 91812,96( 124994,61| 124994,61| 138427,34| 138427,34| 143800,39| 143800,39| 148161,24| 154608,91| 176793,96

Tabla 4.22 Punto de equilibrio

Fuente: Autor

* El aumento del valor de los costos totales es por el aumento de la mano de obra directa, costos variables y personal administrativo de

acuerdo a la generacion de empleo que se producira cada ciertos afios, como fue expuesto anteriormente.

* Los ingresos totales conforme se genera empleo, se estim6 en un aumento del 10% del ingreso del afio anterior.

La gréafica del punto de equilibrio (véase grafica4.1) se realizara con los datos del segundo afio pero con valores mensuales en el cual

ya se cuenta con los nuevos servicios, personal, costos fijos y variables aproximados para la cantidad de vehiculos que se atenderian

que se estima en 565 vehiculos mensuales

Capitulo 4

Descripcion Valor mensual
Ingresos totales (IT) 15268,60
Costos fijos (CF) 10175,33
Costos variables (CV) 353,10
Costos totales (CT) 10528,43
Punto equilibrio (PE) 10416,22

Tabla 4.23 Punto de equilibrio mensual

Fuente: Autor
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Ingresos totales —=—r—

Punto de equilibrio
Costos totales—| 105284 q

101753

Costos variables

(10416.2:385.1)

Costos fijos /]

200 400 600

Produccion ( vehiculos atendidos)

Gréfica 4.1 Punto de equilibrio mensual en el segundo afio

Fuente: Autor

Mediante la grafica anterior se puede observar que el Punto de Equilibrio es
aproximadamente atender 385 vehiculos para poder cubrir todos los costos fijos y
variables del taller. Para conseguir el punto de equilibrio referente a las unidades o

vehiculos atendidos se utiliza la siguiente formula:*®

PEU= Costos fijos x Unidades proqucidas (4_2)
Ventas totales—Costos variables
10175.33 % 565
P.E.U = 385.44 unidades

~ 15268.6 — 353.1

Se evidencia que para llegar al punto de equilibrio se necesita tener una produccion de
386 vehiculos atendidos mensualmente para cubrir todos los costos generados en el

taller, y a partir de ese valor de vehiculos seria la ganancia generada en la empresa.

*  http://www.gestiopolis.com/canales/financiera/articulos/30/epe.htm, “Determinaciéon del punto de

equilibrio financiero”, Fecha 06/02/2015
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4.3.3 ESTADO DE RESULTADOS O DE PERDIDAS Y GANANCIAS

El estado de Pérdidas y Ganancias muestra detalladamente los ingresos, los gastos

y el beneficio o pérdida que ha generado una empresa durante un periodo de tiempo

determinado *°

La finalidad del analisis del estado de resultados es calcular la utilidad neta y los flujos

netos de efectivo del proyecto, que son, en forma general, el beneficio real de la

operacion de la empresa y que se obtienen restando a los ingresos todos los gastos

en que incurra la compafiay los impuestos que deba pagar.

El impuesto a la renta va conforme a una tabla proporcionada por el SRI, que va de

acuerdo al monto de ingresos anuales:

g Impuesto a la Impuesto a la fraccion
Fraccién basica Exceso hasta .
fraccion basica excedente %
0 10800 0
10800 13770 0 5%
13770 17210 149 10%
17210 20670 493 12%
20670 41330 908 15%
41330 61980 4007 20%
61980 82660 8137 25%
82660 110190 13307 30%
110190 En adelante 21566 35%

Tabla 4.24 Tabla de Impuesto a la Renta 2015

Fuente: SRI

A continuacion se presenta el Estado de Pérdidas y Ganancias del proyecto:

9 http://www.crecenegocios.com/el-estado-de-resultados/, “El estado de resultados”, Fecha: 06/02/2015
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PERDIDAS Y GANANCIAS

ARos
Concepto
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Ingresos totales 120000,00] 183223,20] 183223,20] 20154552| 201545,52] 221700,07| 221700,07| 243870,08| 243870,08| 268257,09
Costos fijos -88865,76| -122104,00] -122104,00| -135226,08| -135226,08| -140474,88| -140474,88| -144734,88| -151033,44] -172705,44
Costos variables 1385200  -4237.20] -4237,20]  -2660,92|  -4660,92| -5127,01] -5127,01] -5639,71| -5639,71|  -6203,68
Depreciacién -6963,29|  -6963,29| -6963,29] -6963,29] -6963,29] -6963,29] -6963,29] -6963,29] -6963,29] -6963,29
- .

Utilidad antes de impuestos | 3 0 oc| 4991871 4091871| 54695,23| 5469523| 6913480 6913480 8653220 8023364 8238468
y participaciones
15% por participacion de

' -3047,84| -7487,81| -7487,81| -8204,20| -8204,29| -10370,23| -10370,23| -12979,83| -12035,05| -12357,70
trabajadores
Utilidad antes de impuestos | 17271,11|  42430,01| 42430,91| 46490,95| 46490,95| 58764,66| 58764,66| 73552,37| 68198,50|  70026,98
35% Impuesto a la renta -6044,80| -14850,82| -14850,82| -16271,83| -16271,83| -20567,63| -20567,63| -25743,33| -23869,51| -24509,44
Utilidad neta 11226,22| 27580,09] 27580,00] 3021912 30219,12| 38197,03| 38197,03] 47809,04] 44329,00] 45517,53

Tabla 4.25 Estado de Pérdidas y Ganancias Proyectado

Fuente: Autor

Para calcular la utilidad neta o utilidad antes de impuestos y participaciones, se toma el valor de los ingresos totales y se resta el costos

fijos, costos variables, la depreciacion y nos da como resultado la utilidad neta en ventas.

La utilidad neta se debe descontar el 15% que es la participacion de los trabajadores para una sociedad andnima, esto Gltimo

considerando que el gerente del taller desee cambiar la estructura de la empresa (Superintendencia de compafiias), y el 35% del

impuesto a la renta.
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4.3.4 FLUJO DE CAJA

El principal objetivo de la elaboracion del estado de flujo de efectivo es identificar las
causas de las eventuales disminuciones o incrementos de efectivo durante el periodo de

vida del proyecto.

En el flujo de caja se detallan las entradas y salidas de dinero en un tiempo
determinado, en este se consideran los ingresos operacionales que provienen de la
prestacion del servicio, los costos variables, los costos fijos, también se incluyen, en el
caso de haberlos, pago de intereses de deudas y los beneficios adicionales que obtiene el
proyecto, como consecuencia de la venta de los activos fijos depreciados a su valor

de desecho.

Existen dos tipos de flujo de caja los cuales son:

e Flujo de caja de los inversionistas: Se calcula las inversiones y beneficios de
un proyecto, teniendo en cuenta las condiciones particulares de cada uno de los
inversionistas, es decir, en este caso tomando en consideracion el préstamo (pago

del capital e interés).
e Flujo de caja de la inversion: Calcula las inversiones y beneficios de un
proyecto a lo largo de la vida del mismo sin tener en cuenta las restricciones de

capital de los inversionistas, sin tomar en consideracion el préstamo. (pago del

capital e interés).

A continuacion se detalla cada uno de los Flujos de Caja Proyectado para el proyecto:
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FLUJO DE CAJA DE LOS INVERSIONISTAS

Aios
Concepto
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Ingresos totales 120000,00] 183223,20| 183223,20| 201545,52( 201545,52| 221700,07| 221700,07| 243870,08| 243870,08| 268257,09
Costos fijos -88865,76| -122104,00| -122104,00| -135226,08| -135226,08| -140474,88| -140474,88| -144734,88| -151033,44| -172705,44
Costos variables -3852,00 -4237,20 -4237,20 -4660,92 -4660,92 -5127,01 -5127,01 -5639,71 -5639,71 -6203,68
Depreciacion -6963,29 -6963,29 -6963,29 -6963,29 -6963,29 -6963,29 -6963,29 -6963,29 -6963,29 -6963,29
Gastos por interés préstamo -5000,00( -44729,73| -38932,42| -32555,39| -25540,65| -17824,44 -9336,61 0,00 0,00 0,00
Utilidad antes de impuestos y

L 15318,95 5188,99 10986,29 22139,85 29154,58 51310,45 59798,28 86532,20 80233,64 82384,68
participaciones
15% por participacion de

i -2297,84 -778,35 -1647,94 -3320,98 -4373,19 -7696,57 -8969,74| -12979,83 -12035,05 -12357,70
trabajadores
Utilidad antes de impuestos 13021,11 4410,64 9338,35 18818,87 24781,39 43613,88 50828,54 73552,37 68198,59 70026,98
35% Impuesto a larenta -4557,39 -1543,72 -3268,42 -6586,60 -8673,49 -15264,86| -17789,99| -25743,33| -23869,51| -24509,44
Utilidad neta 8463,72 5954,37 12606,77 25405,47 33454,88 58878,74 68618,53 99295,70 92068,10 94536,42
Depreciacion de activos 6963,29 6963,29 6963,29 6963,29 6963,29 6963,29 6963,29 6963,29 6963,29 6963,29
Inversion inicial -77177,15
Inversion de reemplazo -318,87 -318,87 -318,87 -318,87 -5091,84 -816,50 -318,87 -318,87 -318,87 -5091,84
Pago capital préstamo -5270,27 -5797,30 -6377,03 -7014,74 -7716,21 -8487,83 -9336,61 0,00 0,00 0,00
Préstamo 50000,00
Flujo de caja -27177,15 9837,86 6801,48( 12874,15| 25035,15| 27610,12| 56537,70| 65926,33( 105940,12 98712,52| 96407,86
Tabla 4.26 Flujo de caja de los Inversionistas
Fuente: Autor
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FLUJO DE CAJA DE LA INVERSION

Concepto GULE
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Ingresos totales 120000,00] 183223,20] 183223,20] 20154552| 20154552| 221700,07| 221700,07| 243870,08] 243870,08] 268257,09
Costos fijos -88865,76| -122104,00| -122104,00| -135226,08| -135226,08| -140474,88| -140474,88| -144734,88| -151033,44| -172705,44
Costos variables 3852,00  -4237,20] -4237,20] -4660,92] -4660,92] -5127,01] -5127,01] -5639,71] -5639,71] -6203,68
Depreciacion -6963,29]  -6963,29] -6963,29] -6963,29] -6963,29] -6963,29] -6963,29] -6963,29] -6963,29] -6963,29
Utilidad antes de impuestos y 20318,95| 49918,71| 49918,71| 5469523 5469523| 69134,89| 6913480 86532,20 80233,64| 8238468
par‘tICIpaCIoneS
15% por participacion de

) -3047,84|  -7487,81| -7487,81| -820429| -8204,29| -10370,23| -10370,23| -12979,83| -12035,05| -12357,70
trabajadores
Utilidad antes de impuestos 1727111]  42430,91| 42430,91| 46490,95| 46490,95| 58764,66| 58764,66| 73552,37| 6819859  70026,98
35% Impuesto a la renta ~6044,80| -14850,82| -14850,82| -16271,83| -16271,83| -20567,63] -20567,63] -25743,33] -23869,51] -24509,44
Utilidad neta 11226,22] 57281,73] 57281,73| 62762,78] 62762,78] 79332,29| 79332,29| 9929570 92068,10] 94536,42
Depreciacién de activos 6963,20]  6963,29]  6963,29]  6963,29] 696329 696329 696329 696329 696329 696329
Inversion inicial -77177,15
Inversion de reemplazo 31887  -31887] -31887]  -31887] -5091,84] 81650  -31887|  -31887|  -31887] -5091,84
Flujo de caja -77177,15| 17870,64| 63926,14| 63926,14| 69407,20 6463423 85479,08| 85976,71| 105940,12| 98712,52| 96407,86

Tabla 4.27 Flujo de caja de la Inversién
Fuente: Autor
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En las siguientes figuras se puede observar que los flujos de caja anuales varian, esta variacion

depende a la capacidad operativa del taller.
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435 EVALUACION ECONOMICA

En este punto se procede a realizar un analisis que permitird saber si el proyecto es 0 no
factible; los indicadores son el VValor Actual Neto, Tasa Interna de Retorno, Periodo real
de recuperacion y Tasa Minima Aceptable de Rendimiento.

> TASA MINIMA ACEPTABLE DE RENDIMIENTO (TMAR)

La TMAR sin inflacion es la tasa de ganancia anual que solicita ganar el inversionista
para llevar a cabo la instalacién y operacion de la empresa. Como no se considera la
inflacién, la TMAR es la tasa de crecimiento real de la empresa por arriba de la

inflacién. Esta tasa también es conocida como premio al riesgo.>

Para el presente proyecto la contadora de Talleres “Merchan” nos indica que se tiene un
valor de rentabilidad del 25%; debido al porcentaje de interés que esta institucion
financiera cobra se utilizard la TMAR mixta ya que un porcentaje de la inversion sera

cubierto por el propietario y la otra parte por el préstamo.

La TMAR mixta se calcula con un promedio ponderado de todos los aportadores del

capital del proyecto como se muestra a continuacién®*:

Entidad Valor ($) |% de aportacién Rent’alfllldad Ponderacion
minima
Propietario 27177,15 35,21% 25% 8,80%
Financiera 50000,00 64,79% 10% 6,48%
Total Inversion 77177,15 100,00% 15,28% [TMAR mixta

Tabla 4.28 Calculo de la TMAR mixta

Fuente: Autor

*®\/ACA Urbina, Evaluacién de Proyectos
*! Informacién proporcionada por Eco. Fernando Vivar, docente UPS
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» VALOR ACTUAL NETO (VAN)

El VAN es un método de evaluacion de proyectos de inversion a largo plazo, consiste

en determinar la equivalencia en el tiempo O de los flujos de efectivo futuros que

genera un proyecto y comparar esta equivalencia con la inversion inicial. Cuando

dicha equivalencia es mayor que la inversion inicial, entonces, es recomendable

que el proyecto sea aceptado. Si el VAN es positivo, el proyecto debe ser aceptado, y si

es negativo, debe ser rechazado.

El Valor Actual Neto se calcula segun la siguiente ecuacion:

n YVt _
£=1 149yt

VAN =X lo

Doénde:
e Vt: Flujos de caja
e |o: Inversién inicial

e i: Tasa de descuento o TMAR

e t: Periodos

(4-3)

El método del VAN consiste en que si su valor es menor que cero: el proyecto no es

viable ni rentable; igual a cero: el proyecto es viable pero no rentable; y mayor que cero:

el proyecto es viable y rentable.

El célculo del VAN del proyecto se presenta a continuacion:

Capitulo 4
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FLUJO DE CAJA DE LOS INVERSIONISTAS
Concepto Afios
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Flujo de caja -27177,15 9837,86 6801,48( 12874,15( 25035,15| 27610,12| 56537,70| 65926,33| 105940,12 98712,52| 96407,86
TMAR mixta (Tasa Minima 15.25%
Aceptable de Rendimiento) ’
VAN (Valor Actual Neto) $155.722,37
Tabla 4.29 Célculo del VAN del flujo de caja de los Inversionistas
Fuente: Autor
FLUJO DE CAJA DE LA INVERSION
Concepto Aflos
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Flujo de caja -77177,15| 17870,64| 63926,14| 63926,14| 69407,20( 64634,23| 85479,08| 85976,71| 105940,12| 98712,52( 96407,86
TMAR mixta (Tasa Minima .
Aceptable de Rendimiento) 15,28%
VAN (Valor Actual Neto) $ 252.040,24

Tabla 4.30 Calculo del VAN del flujo de caja de la Inversion

Fuente: Autor

Segun los resultados, se obtiene en el Flujo de caja de los Inversionistas un VAN de $155722.37 mayor a cero, en el Flujo de caja de la
Inversion se calculé un VAN de $252040.24 por lo que nos indica que en ambos casos la inversion proporciona la rentabilidad exigida

como minimo por el inversionista.
El valor del VAN es una cantidad de dinero adicional sobre la inversion inicial por lo tanto podemos decir que se recupera la inversion

inicial y se obtiene una gran cantidad adicional que representa el rendimiento del proyecto.

Capitulo 4 |196



» TASA INTERNA DE RETORNO (TIR)

Se denomina Tasa Interna de Rentabilidad (T.l.LR.)) a la tasa de descuento que
hace que el Valor Actual Neto (V.A.N.) de una inversion sea igual a cero. Este
método considera que una inversion es aconsejable si la T.I.R. resultante ser igual o
superior a la tasa exigida por el inversor, y entre varias alternativas, la mas
conveniente serd aquella que ofrezca una T.I.R. mayor. Mientras mas alta es la TIR, el

proyecto es mas rentable®?

La formula para calcular el TIR es la siguiente:

n _FN__
t=1(14ryi 70

TIR = X (4-4)
Doénde:

e FN: Flujo neto

e |o: Inversién inicial

e t: Periodos

La desventaja del TIR es que su comportamiento esta relacionado con la forma del flujo
de efectivo neto del proyecto.

A continuacion se presenta la TIR, calculado a partir de los flujos de caja del proyecto:

> http://www.zonaeconomica.com/inversion/metodos, “Método de Analisis de Inversiones”, Fecha
07/20/2015
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FLUJO DE CAJA DE LOS INVERSIONISTAS

Concepto Afios
P 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Flujo de caja -27177,15 9837,86 6801,48| 12874,15| 25035,15| 27610,12| 56537,70) 65926,33| 105940,12| 98712,52( 96407,86
TMAR mixta (Tasa Minima 15.25%
Aceptable de Rendimiento) R0
VAN (Valor Actual Neto) $155.722,37
TIR (Tasa Interna de Retorno) 62,41%
Tabla 4.31 Calculo del TIR del Flujo de caja de los Inversionistas
Fuente: Autor
FLUJO DE CAJA DE LA INVERSION
Aios
Concepto 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Flujo de caja -77177,15| 17870,64| 63926,14| 63926,14| 69407,20| 64634,23| 85479,08/ 85976,71| 105940,12| 98712,52( 96407,86
TMAR mixta (Tasa Minima 15.28%
Aceptable de Rendimiento) 12570
VAN (Valor Actual Neto) $ 252.040,24
TIR (Tasa Interna de Retorno) 62,68%

Tabla 4.32 Calculo del TIR del Flujo de caja de la Inversion

Fuente: Autor

Para el flujo de caja de los Inversionistas la TIR para el proyecto es del 62.41%, mientras que para el Flujo de caja de la

Inversion es de 62.68% siendo en los dos casos superiores a la TMAR mixta de 15.28%, lo que indica que si es conveniente

realizar la inversion porque el nivel de exigencia es menor que el nivel de rentabilidad maxima.
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» RELACION BENEFICIO COSTO

La Relacion Beneficio/ Costo (B/C) es un indicador que permite determinar cual sera la

utilidad que se obtendra con respecto al costo que representa la inversion.

El proyecto se evalla segun este indicador bajo los siguientes criterios:

e Una relacion B/C > 1, implica que los ingresos totales son mayores a los egresos

totales, por lo que el proyecto es aceptable.

e Conuna relacion B/C < 1, quiere decir que los ingresos totales son menores

que los egresos totales, por lo que el proyecto no es aconsejable.

e Si la relacion es B/C = 1, significa que los ingresos totales son iguales a los

egresos totales por lo que el proyecto es indiferente.

En la siguiente tabla se presenta los valores totales de los ingresos y egresos anuales:
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RELACION BENEFICIO/COSTO

Aios
Concepto
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Ingresos totales 120000,00| 183223,20 183223,20| 201545,52( 201545,52| 221700,07| 221700,07| 243870,08| 243870,08] 268257,09
Egresos totales 92717,76] 126341,20| 126341,20] 139887,00{ 139887,00] 145601,89| 145601,89| 150374,59| 156673,15| 178909,12
Valor presente ingresos 961708,69

Valor presente egresos 656615,08

Relacién Beneficio/Costo 1,46

Tabla 4.33 Calculo Relacion Beneficio/Costo

Fuente: Autor

Segun los resultados se obtiene que los ingresos en valor presente son de $961708.69; y los egresos en valor presente es de
$656615.08, cuya division da como resultado 1,46 mostrando asi que el proyecto recupera 1.46 ddlares por cada dolar invertido, de

esta forma se demuestra la rentabilidad para los inversionistas del proyecto.
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CONCLUSIONES

Con la evaluacion del estado actual de Talleres “Merchan” se conocio la
infraestructura, equipos, maquinas, herramientas y el personal del taller.

Se profundizd en el uso de las Normas y Ordenanzas vigentes de la
Municipalidad de Cuenca para los talleres automotrices, en la misma que se
especifican el uso del suelo, las normas minimas de construccion y el manejo
de residuos. Para realizar el analisis de Talleres “Merchan” se basé dichas
normativas con el fin de detectar las falencias en infraestructura que presenta
el taller para en el futuro se pueda obtener sin problemas todos los permisos
de funcionamiento que emite el Municipio de Cuenca.

Se conocio la clasificacion de los talleres acorde a sus actividades, tamario,
las diferentes zonas y partes que debe poseer un taller para un correcto
funcionamiento facilitando la atencién al cliente y una correcta operacion en
el centro de servicio automotriz.

El modelo de administracion para el manejo de un Centro de Servicio
Automotriz, ofrece una vision empresarial para el manejo de los negocios,
convirtiendo un conjunto de recursos (humanos, materiales, técnicos,
monetarios, de tiempo y espacio), tomando la responsabilidad de realizar
acciones que permitan desarrollar los objetivos de la empresa.

Se realizd el diagnostico en base a la encuesta aplicada, datos que nos
valieron tanto su opinion y sugerencias desde el punto de vista del cliente
hacia el taller.

Se conoce que a traves del Nuevo Sistema de Gestion Automotriz se pretende
mejorar el area administrativa y los recursos que posee el taller; de manera
que conforme se vaya proponiendo el Sistema de Gestion Automotriz en
Talleres “Merchan” se pretende tener con la menor cantidad de recursos

aprovechar los mismos de manera econémica, efectiva y laboral
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RECOMENDACIONES

Se recomienda obtener todos los permisos de funcionamiento necesarios por
las entidades locales correspondientes para un taller mecéanico, estos permisos
nos ayudan también a tener en conocimiento todas las leyes ambientales y de
construccidn vigentes.

Basarse en estudios técnicos de los nuevos servicios que se requieren para el
taller asi como el estudio de los proveedores de repuestos que nos faciliten
formas de pago, calidad y disponibilidad de productos.

Se deberia crear un Organismo local formado por instituciones como
ETAPA, EMOV, Ministerio del Ambiente para el control y cumplimiento de
las normas exigidas para los talleres automotrices, mecanicas en general,
talleres artesanales, lavadoras de vehiculos y vulcanizadoras para la ciudad de

Cuenca.
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ANEXO 1

PLANO DE TALLERES
“MERCHAN?”
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ANEXO 2



NORMAS Y ORDENANZAS MUNICIPALES DE LA CIUDAD DE
CUENCA PARA TALLERES AUTOMOTRICES

b

°/ 1. MUNICIPALIDAD
e o ; DE CUENCA

. ’
cuenca

ORDENANZA QUE DETERMINA Y REGULA EL USO Y OCUPACION DEL
SUELO EN EL AREA DE EL EJIDO (AREA DE INFLUENCIA Y ZONA TAMPON
DEL CENTRO HISTORICO).

Art. 1.- La presente ordenanza tiene como objeto, el determinar y regular el uso y ocupacién
del suelo y la preservacion del paisaje y los patrimonios, manteniendo una armonia entre el
espacio natural y el construido, conservando las visuales y paisajes de la ciudad,
promoviendo el desarrollo arménico y ordenado de las diferentes actividades que se
implanten en la misma y privilegiando el uso de vivienda.

Art. 2.- El area de El Ejido, se divide en dos Sectores, Sector 1 y Sector 2, y estos a su vez en
dos subsectores cada uno, Subsector 1-1, Subsector 1-2, Subsector 2-1 y Subsector 2-2; los
mismos que constan en el siguiente plano:

USOS Y OCUPACION DEL SUELO
DETERMINACION DE USOS Y OCUPACION DEL SUELO EN EL SECTOR 1

Art. 3.- LIMITES: Al Norte por la calle Remigio Tamariz, al Sur la interseccion de la calle
Lorenzo Piedra y avenida 10 de Agosto continuando por esta hasta la interseccién con la
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calle Pichincha y por ella hasta la margen Sur de proteccién del rio Yanuncay; al Este por la
avenida Fray Vicente Solano; al Oeste por la calle Lorenzo Piedra.

SUBSECTOR 1-1

Art. 4.- Este sector limita, al Norte por la calle Remigio Tamariz, al Sur por la calle Luis
Cordero Davila, al Este por la avenida Fray Vicente Solano y al Oeste por la calle Lorenzo
Piedra.

CARACTERISTICAS DE OCUPACION DEL SUELO PARA LOS SUBSECTORES DE PLANEAMIENTO
SUBSECTOR 1-1

— €
mMRot 0ot G < == ~
5 7 3
Alturs Maximae Permitide r ol
—) R
-
= J
RETIROS FRONTALES, LATERALES Y DENSIDAD NETA DE
ALTURA DE LA ALTURA MAXIMADE LA LOTE MINIMC FRENTE COS MAXIMO TIPO DE | POSTERIORES MINIMO (m) VIVIENDA (DV)
EDIFICACION EDIFICACION EN METROS (m?) MINIMO (m) (%) IMPLANTACION
F L P minima
102 pisos 9 300 12 70 e 5 3 3 33 Viv/Ha.

retiro frontal
Aislada con

3 pisos 13 400 15 60 : 5 3 3 75-100 Viv/Ha.
retiro frontal
Aislada con .

4 pisos 16 400 15 60 N 5 3 3 75-100 Viv/Ha.
retiro frontal

5 pisos 19 500 2 6 Alslada con 6 4 5 70-85Viv/Ha.
retiro frontal

DETERMINANTES ADICIONALES
Los retiros frontales de los predios de este sector no podran ser ocupados como parqueaderos de ningun tipo y ser tratados con
vegetacion.

1)

En todas las edificaciones la altura al alero considera: 0,90 metros de sobrecimientom y méximo 3,20 metros por piso; la altura del alero al
cumbrero considera: una pendiente promedio del 30%: siendo las alturas méximas de la edificacion las que se indican en esta tabla.

2)

3) Las edificaciones serdn completamente aisladas a partir de la primera planta alta de la edificacion.
[ Taos edmcaciones de 5y mds pios se admifiran solamenTe en predios con Tente a vias de anchos Igudles 6 mayores a 12 mefios y en
4)

predios, que den frente a espacios urbanos abiertos como son parques y plazas.

USOS DEL SUELO QUE SE ASIGNA AL SUBSECTOR 1-2.

Art. 7.- LIMITES: Al Norte por la calle Miguel Cordero Davila, al Sur por la avenida 10 de
Agosto y la margen Sur de proteccion del rio Yanuncay, al Este por la avenida Fray Vicente
Solano y al Oeste por la avenida Lorenzo Piedra.
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CARACTERISTICAS DE OCUPACION DEL SUELO PARA LOS SUBSECTORES DE PLANEAMIENTO
SUBSECTOR 1-2

. RETIROS FRONTALES, LATERALES Y | DENSIDAD NETA DE VIVIENDA
ALTURA DE LA ALTURA MAXIMA DE LA LOTE FRENTE cos TIPO DE POSTERIORES MINIMO (m)
EDIFICACION | EDIFICACIONEN METROS | MINIMO {m#)| MIMIMO (m) | MAXIMO %) | IMPLANTACION

F L P
1 02 pisos 9 200 9 5 et 5 _ 3 50 Viv/Ha.
retiro frontal
. Pareada con retirol "
3 pisos 13 400 15 80 frontal 5 3 3 75-100 Viv/Ha.
4 pisos 18 400 15 50 Aislada conrefio | g 3 3 75-100 Viv/Ha.
frontal
5 pisos 19 600 2 sn |Msodaconrefiof 4 5 80-100 Viv/Ha.
frontal
6 pisos 2 0 2 sn |Msodaconrefiof 4 5 80-100 Viv/Ha.
frontal
7 pisos 25 900 25 g |Asledaconrefic] 6 ¢ 90 Viv/Ha.
frontal

DETERMINANTES ADICIONALES
Los retiros frontales de los predios de este sector no podrén ser ocupados como parqueaderos de ningun tipo y ser tratados con
vegetacion.

En todas las edificaciones la altura al alero considera: 0,90 metros de sobrecimientom y maxime 3,20 metros por piso; la altura del alerc al

) cumbrero considera: una pendiente promedio del 30%: siendo las alturas maximas de la edificacién las que se indican en esta fabla.

3) Las edificaciones seran completamente aisladas a partir de la primera planta alta de la edificacion
Las edificacionss de 5 y mas pisos se admifiran solamenie en predios con frenfe a vias de anchos iguales o mayores a 12 metros y en
predios, que den frente a espacios urbanos abiertos como son parqgues y plazas.
En los predios comprendidos total o parcialmente en las franjas de 50 mefros de ancho adyacentes a las margenes de proteccion de rio]
5) y/o quebradas existentes en este subsector de planeamiento con o sin via de por medio, la altura maxima de la edificacion sera de 4
DISOS.

DETERMINACION DE USOS Y OCUPACION DEL SUELO EN EL SECTOR 2

Art. 10.- Delimitado al Norte desde la interseccion de la avenida Remigio Tamariz y avenida
Fray Vicente Solano, continuando por esta hasta la avenida Florencio Astudillo, y desde
ella hasta su interseccion con la calle Sin Nombre; recorriendo esta hasta su interseccion
con la avenida José Peralta y la interseccion con la avenida Paucarbamba,
prosiguiendo por la calle Amancay y Los Fresnos hasta su interseccion con el parque de El
Vergel hasta la calle de Las Acacias.

Al Sur por las margenes (Sur) de proteccion de los rios Yanuncay y Tarqui; al Este, desde la
interseccion del parque de El Vergel y la calle Las Acacias hasta su interseccion con la
calle Las Retamas y prosiguiendo hasta su interseccion con la calle de Las Violetas y por
esta hasta su interseccion con la calle de Los Geranios y desde ella hacia su interseccion con
la avenida 10 de Agosto y por ella a la interseccion con la calle “de La Herrerias” y desde
este punto hasta la margen Sur de proteccion del rio Yanuncay. Al Oeste por la avenida Fray
Vicente Solano.
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USOS DEL SUELO QUE SE ASIGNA AL SUBSECTOR 2-1.

Art. 11.- Este sector estd delimitado al Norte por las calles Florencia Astudillo, José
Peralta avenida Paucarbamba y calle de los Fresnos; al Sur por las calles Miguel Cordero
Dévila, Luis Moreno Mora y avenida Paucarbamba; al Oeste con el limite del Centro
Historico.

CARACTERISTICAS DE OCUPACION DEL SUELO PARA LOS SUBSECTORES DE PLANEAMIENTO
SUBSECTOR 2-1

e AV. Florencio Astudiio

ARwrs Masimas Forminds

== %
L3
= L
) FRENTE RETIROS FRONTALES, LATERALES Y DENSIDAD NETA DE
ALTURADE LA ALTURA MAXIMA DE LA LOTE MINIMO COs TIPO DE POSTERIORES MINIMO (m) VIVIENDA (DV)
EDIFICACION EDIFICACION EN METROS | MINIMO (m?) m MAXIMO (%) | IMPLANTACION
F L P minima
102 pisos 9 300 12 70 Pareada con 5 3 3 33 Viv/Ha.
retiro frontal
3 pisos 13 400 15 60 Aislada con 5 3 3 75100 Viv/Ha.
retiro frontal
4 pisos 16 400 15 60 Aislada con 5 3 3 75-100 Viv/Hal
retiro frontal
5 pisos 19 500 20 60 Aislada con 6 4 5 70-85Viv/Ha.
retiro frontal
6 pisos 2 500 20 60 Aislada con 6 4 5 70-85Viv/Ha.
retiro frontal
[DETERMINANTES ADICIONALES
1 Los retiros frontales de los predios de este sector no podrdn ser ocupados como parqueaderos de ningun tipo v ser tratados con
vegetacion.
En todas las edificaciones la altura al alero considera: 0,90 metros de sobrecimientom y méximo 3,20 metros por piso; la alfura del alero
al cumbrero considera: una pendiente promedio del 30%; siendo las alturas méximas de la edificacion las que se indican en esta tabla.
3) Las edificaciones serdn completamente aisladas a partir de la primera planta alta de la edificacion.
P Las edificaciones de 5y mds pisos se admitirdn solamente en predios con frente a vias de anchos iguales o mayores a 12 metros y en
predios, que den frente a espacios urbanos abiertos como son parques y plazas.

USOS DEL SUELO QUE SE ASIGNA AL SUBSECTOR 2-2.

Art. 14.- Este sector estd delimitado al Norte por las calles Miguel Cordero Davila,
Luis Moreno Mora y avenida Paucarbamba; al Sur por las margenes (Sur) de proteccion
de los rios Tarqui y Yanuncay; al Este por la avenida Paucarbamba y avenida 10 de
Agosto, y al Oeste por la avenida Fray Vicente Solano.
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CARACTERISTICAS DE OCUPACION DEL SUELO PARA LOS SUBSECTORES DE PLANEAMIENTO
SUBSECTOR 2-2
\ e oama
-\
N AMure Mosime Pormitite
"
N
™ =
"
g ” a
f s
S, ! &
3
}
RETIROS FRONTALES, LATERALES Y DENSIDAD NETA DE
ALTURA DE LA ALTURA MAXIMA DE LA ;\?‘TEO ”‘.?’\EHNTE) COS MAXIMO TIPO DE POSTERIORES MINIMO (m) VIVIENDA (DV)
EDIFICACION eDicACIONENmERDS | M WC; M EH:JA (%) IMPLANTACION
F L P

1 02 pisos 9 200 9 45 Confinuas con 5 B 3 50 Viv/Ha.
retiro Frotnal

Pareada con

3 pisos 13 400 15 60 5 3 3 75-100 Viv/Ha.
retiro frontal
4pisos 16 400 15 g |Meledaconretiof g 3 3 75-100 Viv/Ha.
frontal

5 pisos 19 500 2 eo  |Asladaconretiol 4 5 80-100 Viv/Ha.

frontal
DETERMINANTES ADICIONALES
Los retiros frontales de los predios de este sector no podrdn ser ocupados como parqueaderos de ningun fipo y ser tratados con
vegetacion.

n

En todas las edificaciones la altura al alero considera: 0,90 metros de sobrecimientom y méximo 3,20 metros por piso; la altura del alero al

cumbrero considera: una pendiente promedio del 30%; siendo las alturas maximas de la edificacion las gue se indican en esta tabla.

3) Las edificaciones seran completamente aisladas a partir de la primera planta alta de la edificacion.
Las edificaciones de 5 y mas pisos se admitiran solamente en predios con frente a vias de anchos iguales © mayares a 12 metros y en

predios, que den frente a espacios urbanos abierfos como son pargues y plazas.

4

5 En los predios comprendidos tofal o parciaimente en las franjas de S0 metros de ancho adyacentes a las mdrgenes de proteccion de riog
y/o quebradas existentes en este subsector de planeamiento con o sin via de por medio, la altura maxima de la edificacion serd de 4 pisos.

» USOS DE SUELO

1.-Uso principal
Vivienda, vivienda estudiantil, vivienda de alquiler en general.

2.-USOS COMPLEMENTARIOS

2.1.-Servicios personales y afines a la vivienda

»  Estaciones de lubricacion y cambio de aceite

e Mecanicas automotrices

*  Talleres automotrices

e Talleres eléctricos automotrices

*  Vulcanizadoras.

Talleres automotrices, esto es, los establecimientos dedicados a la reparacion y
mantenimiento de bicicletas, bicimotos, motonetas y motocicletas, en locales -areas cubiertas
y descubiertas- de superficies comprendidas entre 40 y 200 metros cuadrados.

Mecanicas automotrices, talleres eléctricos, vulcanizadoras y estaciones de lubricacion y
cambio de aceites, para la reparacion y mantenimiento de vehiculos tales como automoviles,
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camionetas, furgonetas y mas vehiculos similares, con capacidad de hasta cuatro toneladas,
en locales -areas cubiertas y descubiertas- de superficies comprendidas entre 40 y

400 metros cuadrados. Estos usos se permitiran exclusivamente en los predios con frente a
vias de anchos iguales o0 mayores a 12 m. y que no sean de retorno.

La altura maxima al dintel ser& de 2.40m y estar&n provistas de un &rea de maniobra interior
de 30m como minimo.

Las superficies de construccién en las cuales funcionen los establecimientos identificados en
este numeral no serdn mayores a 200 metros cuadrados -con excepcion de los Talleres
automotrices, pero aquellos que ocupen superficies de construccién superiores a 100
metros cuadrados, dispondran de areas  de estacionamiento de conformidad con lo
establecido en la presente Ordenanza y podran emplazarse exclusivamente en los predios con
frente a vias de anchos iguales o mayores a 10 metros.

Adicionalmente los talleres automotrices, las mecanicas automotrices y los talleres eléctricos
deberdn cumplir todos los requisitos que la Empresa Eléctrica Regional Centro Sur
establezca en relacion a las instalaciones y equipos para la provision del servicio de energia
eléctrica, a fin de no perjudicar el consumo del sector en el cual se emplace el
establecimiento y/o de los sectores adyacentes.

El funcionamiento de estos establecimientos deberda adicionalmente someterse a las
siguientes determinaciones:

«  Deberan cumplir con lo establecido en el Certificado Unico de Funcionamiento (CUF)
*  Sobre contaminacion:

Deberan cumplir con lo establecido en La Ordenanza para la Aplicacion del Sub Sistema de
Evaluacion de

Impacto Ambiental dentro de la Jurisdiccion del Cantén Cuenca y demas normas de
aplicacion.

ORDENANZA PARA LA GESTION, EDIFICACION Y CONSERVACION DE LAS
AREAS HISTORICAS Y PATRIMONIALES DEL CANTON CUENCA”

MECANICAS EN GENERAL Y VULCANIZADORAS a) Taller automotriz. b) Mecénica
automotriz liviana. ¢) Mecanica automotriz semipesada. d) Mecénica automotriz pesada. €)
Mecénica en general. f) Vulcanizadoras. g) Lavadoras. Latonerias y Chapisterias.

Normas minimas de construccion. Los establecimientos destinados a mecénicas y
vulcanizadoras cumpliran con las siguientes normas minimas:

1. Materiales: serdn enteramente construidos con materiales estables, con tratamiento
acustico en los lugares de trabajo que por su alto nivel de ruido lo requieran.

2. Pisos: El piso sera de pavimento rigido.

3. Cubiertas: Las areas de trabajo seran cubiertas y dispondran de un adecuado sistema de
evacuacion de aguas lluvias.
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4. Rejillas: el piso deberd estar provisto de las suficientes rejillas de desagie para la perfecta
evacuacion del agua utilizada en el trabajo, la misma que estara de acuerdo a lo dispuesto en
las normas pertinentes de la Empresa E.T.A.P.A.

5. Revestimientos: todas las paredes limitantes de los espacios de trabajo seran revestidos
con materiales lavables e impermeables hasta una altura minima de 1,80m.

6. Cerramientos: los cerramientos seran de mamposteria solida de acuerdo a lo dispuesto en
esta Ordenanza.

7. Altura minima: la altura minima libre entre el nivel del piso terminado y la cara inferior
del cielo raso en las &reas de trabajo no sera menor a 3,00 m.

Servicios Sanitarios.

Todos los establecimientos especificados en la presente seccidn, serdn equipados con
servicios Sanitarios para el publico y para el personal asi como con vestidores con canceles
para empleados.

Ingreso y Salida de Vehiculos.

Si son independientes su ancho no sera menor a 2,80m libres, caso contrario su ancho no
serd menor a 5,00 m. libres. En ningln caso los accesos podran ubicarse a una distancia
inferior a 20 m. del vértice de edificacion en las esquinas.

REDUCIR RIESGOS (Normas de seguridad bésica)

1. Instalaciones eléctricas no deben estar expuesta, colocar en canaletas o tuberias.

2. Extintor(es) colocar conforme a las disposiciones del Benemérito Cuerpo de Bomberos

3. Accesos y circulacion peatonal sin obstaculos debidamente sefialados

4. Reducir riesgos por contaminacién ambiental, incorporando una cabina hermética para la
pintura u horno para acabados de pintura, adicionalmente cumplir a los requerimientos
exigidos por la CGA.

Circulacion

1. Sefalizacion horizontal y vertical fluorescente
2. Eliminacidn de barreras arquitectonicas.

3. Areas peatonales claramente identificadas

Verifique que su taller cumpla con las observaciones y solicite una inspeccion adjuntando los
requisitos, la Direccion de Areas Historicas y Patrimoniales asignara un funcionario para
verificar el cumplimiento del marco legal sefialado.

Ordenanzas municipales vigentes con respecto a la edificacion para MECANICAS
AUTOMOTRICES, MECANICAS EN GENERAL Y VULCANIZADORAS,

Art. 164 Alcance.

Los establecimientos destinados al mantenimiento y reparacion de automotores o de uso
mixto cumpliran con todas las disposiciones contenidas en esta seccion, ademéas de las
normas generales pertinentes.
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Art. 165, Art. 166 Clasificacion y Definicion

2. Mecanica automotriz liviana.- Establecimiento dedicado a la reparacion y o
mantenimiento de automdviles, camionetas, furgonetas y demas similares con capacidad de
hasta 4 toneladas.

Art. 167 Actividades en Mecénicas Automotrices

En Mecanicas automotrices del tipo 2 (automotriz liviana), 3 (Mec. Automotriz
Semipesado), 4 (Mec. Automotriz Pesada) de la clasificacion anterior, podran efectuarse los
siguientes trabajos.

* Afinamiento de motores.

* Reparacidon de maquinas.

* Reparacion de sistemas mecanicos, embrague, frenos, suspension, caja de cambios y otros.
* Enderezada de carroceria y pintura.

* Servicio de soldadura

» Cambio de ventanas y parabrisas.

* Arreglo de tapiceria e interiores

* Sistema eléctrico y baterias.

» Todos los trabajos afines a los mencionados y que se requiere para el mantenimiento y
funcionamiento del vehiculo: torno, alineacion, etc.

Art. 168 Normas minimas de construccion

Los establecimientos dedicados a mecénicas, vulcanizadoras, y lavadoras, cumpliran con las
siguientes normas minimas:

1. Materiales.- Seran enteramente construidos con materiales estables, con tratamiento
acustico en lugares de trabajo que por su alto nivel de ruido lo requiera.

2. Pisos.- El piso serd de hormigén o pavimento.

3. Cubiertas.- Las areas de trabajo seran cubiertas y dispondran de un adecuado sistema de
evacuacion de aguas lluvias.

4.Rejillas.- El piso debera estar cubierto de las suficientes rejillas de desagiie para la
perfecta evacuacion de agua utilizada en el trabajo, la misma que sera conducida
primeramente a cajas separadoras de grasas antes de ser lanzadas a los canales matrices.
5. Revestimientos.- Todas las paredes limitantes de los espacios de trabajo seran
revestidas con materiales impermeables hasta una altura minima de

1,80 metros.

6. Cerramientos.- Los cerramientos seran de mamposteria sélida con una altura no
menor de 2,50 metros, ni mayor a los 3,50 metros.

7. Altura minima.- La altura minima libre entre el nivel de piso terminado y la cara inferior
del cielo raso en las &reas de trabajo no seran menores a 2,20 metros.

Art. 170 Ingreso y salida de vehiculos.

1. Longitud de puertas de entrada y salida.- Podrén ser independientes cuyo ancho no sera
menor a 2,80 metros libres o0 en un solo espacio no menor a 5.00 metros libres. En ningln
caso los accesos podran ubicarse a una distancia inferior a 20 metros del vértice de
edificacion en las esquinas.

3. Ancho minimo de los carriles.- Los estacionamientos deberan tener los carriles separados
por una franja de 15 cm. de base x 15 cm. de altura perfectamente sefialados, con un ancho
minimo util de 2,50 metros por carril.
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ANEXO 3



MEDIOS PARCIALES DE PROTECCION

Los medios parciales de proteccion son aquellos que protegen al individuo frente a

riesgos que acttian preferentemente sobre partes o zonas concretas del cuerpo.

* Proteccion del craneo: ofrece una proteccién de la parte superior de la cabeza al riesgo de
precipitacion de objetos o impacto mecanico.

~— Casco de seguridad.

Proteccion de la cara y el aparato visual: proporcionan proteccion frente a impactos, radiaciones,
metales calientes o fundidos, salpicaduras, polvo, suciedad, etc.

—- Pantallas faciales.

— Gafas.

Proteccién del aparato auditivo: reducen a niveles inferiores los sonidos de una intensidad excesiva y
dejan paso a los de intensidad débil.

— Orejeras.

— Tapones.

— Cascos que protegen la cabeza v el oido.

Proteccion de las extremidades inferiores: para prateger los pies ofrecen diferentes propiedades en

funcién del riesgo de la tarea a realizar: puntera reforzaga contra el aplastamiento, suela contra riesgo
eléctrico, proteccion resistente a la penetracion, antideslizamiento, etc.

— Calzado de seguridad.

— Plantillas de segquridad.

Proteccidn de las extremidades superiores: otorgan proteccion a las manos frente a diversos riesgos:
agresiones mecanicas, agentes quimices, aistamiento del calor, proteccion eléctrica, etc.

— Guantes.

— Manoplas.

— Dediles.

.

.

Proteccion de las vias respiraterias: dependiendo del tipo utilizado, se ofrece proteccion mediante la
filtracién de tas diferentes agresiones del aparato respiratorio, ya sean particulas sélidas, vapores o
gases,

— Mascarillas.

Q

e".\-
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%)

| —
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ANEXO 4



PARTES DE LA ORDEN DE

TRABAJO

Nombre del taller con la direccién

Fecha de entrada y datos
especificos del taller

= 1800:898

&P HYUNDAT o060 0c s
AUTOHYUN

et et e T maovn
NOMBRE CLENTE ORECCION FECHA MIGRESO
C00IGO CLENTE FORMA DE PAGO FEQMAENTREGA  seme"T"
USUARO TELEFONO #vin KLOMETRAJE
MARTA MOpEL0 SERE MOTOR
ASESOR PLACA
CLqueEnTE E-MAL

MANTENMENTO KM

DESCRIPOON DEL TRABAJO

Datos del vehiculo

~ Datos del cliente

1500 L1 moter

5.000 o —
10000 | | FRENGS

15.000 m
20000 - TRAMITE OE GARANTIA m
25.000 |1 TRARSMISON

30000 [ —
3000 [ SSTEMACSTRZUOON |
40.000

proce i o SISTEMA COMBUSTIOLE ||
50000 [ | AUPCAUONY BALANCEO

iow [ sessovomooh |
65.000

oo ARE ALOTDCIANDD M
25000 [ omecoon

e | sstowmcerumsmitn

90000 L1 LUCES, SISTEMA ELECTRCO

95000 [ | —i
100.000 L] CHAPAS PUERTAS Y VENTATAS

g

u@’lui&@[@ 58

. ‘-

T PAvANITORZADEN b AENTE

FRMA DCL ASLSOR OF SURVIOD

BPOVUNTE (<t Crrdnde ¥ i o8 1 000wk /w0 e W30 O hwiky

Datos de reparacion

Espacio reservado cuando
se conoce las piezas a sustituir

[~ Revision de accesorios

™~ Revision externa del auto

L— Conformidad del cliente

ey s * Ay ot AT
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ANEXO 5



MODELO DE ENCUESTA APLICADA

UNIVERSIDAD POLITECNICA

SALESIANA

ENCUESTA #
Lo presente encuesta tiene como finalidad analizar el estade de nuestro taller para realizar ung remodeiacion
con el ohjetive de brindarle en un futuro Mejores servicios. “Su OpiNion pOrg NOSOITDS SEMD MUY iMportante &
imprescindible para este estudio.”
*ABC: Mantenimiento o correccion

Edad: Domicilio (barrio o sector):

< SERIALE UNA O MAS OPCIONES CON UMA “X"

TALLERES EN GENERAL

1. ¢Con gué frecuencia lleva su vehiculo a un taller mecanico?
Cada mes Cada & meses l:l
Cada 3 meses Cada afio l:l
2. ¢Que servicios ha requerido su vehiculo en un taller mecanico?

Limpieza de inyectores
Sisternas de escape I:l

Alineacion y balanceo
ABC de motor

]

ABC de frenos Latoneria y pintura |:|
Suspension y direccidn Lavadora v lubricadora |:|
Diagnodstico computarizado I:I Llantas y accesorios I:l

3. Laeleccion para escoger un determinado taller por primera vez fue:
Sugerencia o recomendacion I:l Publicidad o anuncios l:l
Calidad de trabajos Cercano a su domicilio o trabajo l:l
Orden y aseo del taller

(1]

4, ¢Qué es lo que a Ud. le disgusta de un taller mecanico?

Precios I:l Atencién al cliente] I:I
Tecnologia insuficiente I:l Infraestructura v limpieza I:I
Calidad de trabajos I:l Otro

5. Si existen talleres mecanicos que le ofrecen similares servicios ¢ Qué aspectos Ud. considera para

optar entre uno de ellos?

Formas de pago Infraestructura y limpieza I:l
Atencion al cliente I:I Tiempo de entrega
Garantia en el trabajo I:I Publicidad o anuncios I:l

6. ¢Ud. qué evalia cuando le entregan su vehiculo después de haber realizado un trabajo o

mantenimiento en un taller mecanico?
Tipo de repuestos utilizados I:l Tiempo de entrega I:l
Limpieza del auto I:l Calidad de trabajo I:I
La calidad de la atencidn I:l Objetos personales I:I
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TALLERES “MERCHAN"

7. éCudl es el motivo por el cudl Ud. acudié a nuestro taller?

Recumendaciénl:l Clientefrecuentelzl Muestra Experiencia[l

Cliente nuevu[l

B. ¢Segun su criterio cuales son los puntos se deberian mejorar en nuestro taller?

Infraestructura e instalaciones I:I

[l

]

L]

Atencion al cliente
Forma de pago
Tecnologia

Ordeny aseo

Horario de atencian I:l
Tiempo de entrega I:I
Bafio para clientes I:I
Zona de espera I:l
Otro

9. Con la ayuda de la siguiente escala, por favor encierre en un circulo un ndmero del 1 al 5 que

exprese como Ud. valora la importancia de los siguientes items en nuestro taller

ITEMS Excelente Regular Malo Pésimo
(5) (3) (2) (1)

Calidad en la 5 3 2 1

mano de obra

Limpieza operarios 5 3 2 1

Aseoy orden 5 3 2 1

de instalaciones

Infraestructura 5 3 2 1

10. ¢Qué servicios adicionales cree o le gustarian que se implementen en nuestro taller?

11.

12.

13.

Alineacion y balanceo
Diagnostico computarizado
Limpieza de inyectores
ABC de motor

Suspension y direccion

L]
L]
L]
L]
L]

ABC de frenos
Latoneria y pintura

domicilio o trabajo

Pago contarjeta de crédito

[]

: L]
Recepcion y entrega a o
[]

¢Qué aspectos cree UD que se deberian implementar en nuestro taller?

Sala de esperay cafeteria
Caja

L]

Publicidad T. Merchan enla entrada I:l
Zona de parqueo

Mayor cantidad de persaonal I:l Otro

éLe gustaria que luego de haber terminado el trabajo en su auto, inspeccionemos otras partes de
su vehiculo como luces, liguidos del motor, etc. y corregirlas si fuesen necesarias?
Sl ) MNO | )

éle pustaria que por medio de una llamada telefonica o redes sociales Ud. puede reservar un
turno o hacer consultas sobre algin dafio de su vehiculo?
5 () NO ()
GRACIAS POR 5U COLABORACION
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ANEXO 6

NUEVO DISENO DE
PLANTA DE TALLERES
“MERCHAN?”
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ANEXO 7

PROFORMAS PARA
EQUIPAMIENTO E
INVERSIONES
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ANEXO 7A

PROFORMA PARA HORMIGONAR EL PISO DE

TALLERES “MERCHAN”

E H I I'm Vclvi=s Crseatior 5.4, Til.: (6343 24040
'D (- Manual TamErano 300y Fie: [A0%4) Zdfirddd
i, 0 g Diiembrn
Chin, Ecstng

Sefiores

DAVID MERCHAN

Ciudad

n42iz01s

Alencion: Seforfa) DAavID MERCHARN

[ musesiras oonalderaciones:

e acuerds a las instruccicnes imparidas por ustedes, ponemas @ su consideracion el

presupsesio para el surminisiro de hormigon para la OBRAC ubicada en el SECTOR CALLE
HERRERIAS Y 12 DE ABRIL, cuyo precio as al siguisnle:

1.» HORMIGOHN - TRANSPORTE CAMTIDAD PRECIC TOTAL
CEMENTO PORTLAND TIPO HE M3 UESE Us§
2B Y- 00 - P ik FC I OICRS fOD 1 Bl &1 60,51
2.- ALQUILER DE BOMBA CANTIDAD PRECIO TOTAL
M3 LI5S USE
ALQUILER DE BOMAL GE HORKIGOM OE 6 1 U 1040

Em estos waloras WO sl incluide al W

3.~ Forma de Pagn: Contado

Chaque cruzado v cerificado a nombre de HOLCIM ECUARDR 5.4, o
Translerencia Bancans

En esta propuesta esld incluido en el jtemy 1 solamente el pracio del hormigdn incluido el
aIEullm da los miker porm® y en el ltem 2 el precio del akyuilker de los equipos de bombes por
m.

4.~ Walidez de la Oferla:
Esfa oderta liene validez de 8 dias calendanio dasde su emisicn,

L crvnlicliiies genarales son pada inla a.-r!u i izacin. La acapdacion
e la nfsn'a Ao de aeonfeiien de estas oolicioe

CONDMCIONES GENERALES

Condiciones Comerclales

Totaleca Desempeac. Pasiin
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ANEXO 7B
PROFORMA MATERIALES DE CONSTRUCCION

FECE M0rercs, 14 de Febrero dud 3003
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L | TIFRFEEG 578 1 7 LS in [ ]
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i BITME 1 Uik TISRE FEL b0 P
(< I | IERL F/LAREEY EZ24TL FRFE I8 15,08
By EELLE M in 4.0 13,00
TE  DETEE .2, BEAEED oo BRM1NG chwi, Esytrtaly HLR )
Iranapries 5,05
gl Efec. BOWH.ER TETAL L
INAEEFRE1ES
Fecea tlpmen, 14 e Febrora oel 2008
s MEFCENG CEIDD Talplees =
{1 TMERTH Birmmnadn EL WESEEL ) RENE | B2 - DFIODSY
i Biieraneide Frecin 15ccin Fatal
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ANEXO 7C

PROFORMA DE MAQUINAS Y EQUIPOS
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ANEXO 7D

PROFORMA DE HERRAMIENTAS E IMPLEMENTOS
DE SEGURIDAD
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ANEXO 7E

AVALUO CATASTRAL DEL TERRENO DE TALLERES
“MERCHAN?”

GAD MUNICIPAL DEL CANTON CUENCA 'f‘fl”_ v
' TESORERIA MUNICIPAL
: COMPROBANTE DR PAGO
Cadul a/ s Mo . Trans: 1309 A 2035 rl / |
pombire Contzibuyente HORC RN
Ca)a = Yeoohn: 2WENEL201% 146
bz o PRED IO URRAND
Clave 10-02-001-044-000 Avalud 2015
| « sOn AL RERRERIAS ™
Titulo Ao £alsion Valor ot/ Aewa / X pes/Ex0/ Abo total
12351 20 gs/01 4200 4%.02 0.00 (PR L 14.64
7 al Clave 5. 02 0.00 4.3% 14 .66
21 mubro .02 o.00 2.36 TR
n r CONTRIBOCION ESPRCIAL IS MEJORAS ORBAS DE HENEYICIO CLOBAL

Clave 10-02-001-044-000

recelOn: LAS RERRERIAS

Titw) ArO Eniside Valor Int/Ase/Re D s/ Ex0/ N Total
$324% on / 1.0 ( 0 ) f1.1
#3201 _0 ? ¢ 61.10 09 0 1.0
" ) ] ) pL/o 4 . | .M
] L] ) )) s &l J & 11 C ¢ .M
Total Clave 744 40 12.22 0.00 2X2.50
Total Rubre 244 .40 -32.22 0.00 237 .10
voral 293.42 12,22 €. 36 276 .04
Pagax 276.04

Son: Doscwntos Sctents y Saks con 100 Delores

Valor Total Transaccion: $332.66
ko, Y
i * Late pago o3 deducible del impuesto a la Renta pot
Owechoris) Frascime(n)  Jefedd) o Pantas (= gastas oo vivienda saBAS "

cuenca

N° 0123593 Ab\
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ANEXO 7F

LISTA DE PRECIOS TALLER “CARSOLUTIONS”

SOMOS UM TALLER MULTIMARCA

Leonarde Murialdo No. 23 v Av. Eloy Alfaro
Telefax: 2410641 — 092139634

=

e T S S R S

LISTA DE PREGIOS DEL TALLER "CARSOLUTIONS"

! VEHICULOS DE CILINDRADA DE 1000cs A 2000cc
[ copiso | LISTA DE TRABAJOS HORAS | DOLARES
1 | LUMO10 | CAMB. ACEITE MOTOR ¥ FILTRO 1l o8 2,68
2 | LUEDID | CAME, AGEITE GAJA CAMBIO MANUAL [ | oz 3.84
3 | LUEDI | CAMB. ACEITE. TRANS. AUTOMATICA i | oss | 1538
4 LUEDIZ | CAMBIO ACEITE. TRAMNSFER 024 3,84
5 | LUEDI3 | CAMB. ACEITE DIFERENCIAL DELANTERD 0,24 3,84
B | LUED14 | CAME. ACEITE. DIFERENCIAL FOS. CON TAPON | oz 3,84
7| LUEO1S | CAMB. ACEITE. DIFERENCIAL. SIN TAPON o2 | e
& | ACADID | MANGUERAS CALEFACGION CAMEBIO GiU 0,36 5,76
8 | AGAOTT | RADIADOR CALEFAGGIGN R&R L 2s2 40,32
10 | ACADIZ | AFC CONDENSADOR R&R I g 13.28
11 | ACADID |ACEVAPORADORR&R | osr | 1352
12 | ACADI4 | A/C COMPRESOR R&R { | ags 15,36
13 | ACAD1S | AIC CORREGIRFUGASYCARGATOTAL | | 282 | s032
14 | ACADTS | A/C CORREGIR FUGAS Y CARGA PARCIAL Pl ize 20,15
15 | MPBOD | BALANCEQ C/RUEDA || ogs 0.26
16 | MPBO11 | ENLLANTAJE CiU | | 040 16
17 | MPBO12 | ALNEACION TOTAL 0,54 10,24
18 | MPBO13 | ALINEACION: CORRECCION ANGULD CAMBER 078 1248
19 | MPEO14 | ALINEACION: CORRECCION ANGULO CASTER 1,44 23,04
20 | MPBOIS | AMORTIGUADOR: POSTERIOR CIU | o3s 5,76
21 | MPEO16 | AMORTIGUADOR: DELANTERO GiU 1,08 17,28
22 | MPBOI7 | TERMINALES DE DIRECCION C/U CAMBIO L ase 1536
23 | MPBO18 | EJE POST, CAMBIAR RULIMANES RUEDA C/U 1,08 17,28
| 24 | MPRO1S | SUSPENSION: REAJUSTE GEML. SUSP. YGARROC, 0,48 7.68
| 25 | MPBOZ0 | SUSPENSION: ENGR. ROTULAS Y TERMIMNALES 0,34 5.44
| 26 | MPBEOZ1 | EJE DELANTERO: CAMEIAR RULIMANES RUEDA 432 CiL 0,34 13,44
27 | MPB022 | EJE DELANTERO: CAMBIAR RULIMANES RUEDA 4x4 CIL 0,00 g
268 | MPB023 | MESAS: DELANTERAS CiL CAMBIO P o156 24,96
| 20 | mPBo24 | ROTULAS: DE SUSPENSION GIU i | o9 1536
30 | MPBO25 | DIRECCION REP. CAJA DIREC. O CREM. R&R R 384
31 | MPBO26 | DIREGCION: BRAZD BITMAN Y AUXILIAR CiU 0,96 15,36
32 | MPBOZ7 | DIRECCION: BOMBA HIDRAULICA 1,60 256
33 | MPCO10 | CRUZETAS ARBOL PROP: R&R 1,00 16
34| MPCO11 | HOMOC: SEMIEJE CAMB DE EJE FLOTANTE COM | 1,38 22,08
35 | MPCDM2 | HOMOC: SEMIEJE R&R GUARDAPCLVG GiL 1,30 28,8
36_| MPCD13 | DIFERENCIAL DELANTERO RGR | om0 0
37 | MPGOH4 | DIFERENGIAL POSTERICR R&R | 264 4224
33 | MPDO10 | FRENDS ANALISIS 0,12 1,92
38 | MPDD11 | FRENOS: BOMBA PRING. 1,06 16,96
[ 40 |MPDO12 | FRENDS: PURGAR 048 768
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ANEXO 7G

COMPROBANTES DE PAGO DE SERVICIOS BASICOS
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ANEXO 7H

TABLA DE AMORTIZACION BANCO NACIONAL DE
FOMENTO

BANCO NACIONAL DE FOMENTO

No, RUC,  170123467529001

paGwma [ 1)

FECHA 12122014

ITABLA DE AMORTIZACION Sucursak: [CUENGA ]

CUENTE [ | I 3 ] CEDRUCIPASAPORTE: | 2|
GRUPO

|umwcv:m E o snivce o~ 7 | TELEFOMNO [ .

[DATOS DE LA OPERACION |

[No, OPERACION:  [catoossaon | FECHA DQUIDACION: |

TIPC DE PROCUCTO; [FROCUCTIVO OF DESARROLLD. ] FECHAVENCIMENTO: | - - o
MONTO 0,000 00] MONEDA mwERICA | MES DE GRACIA U
{ PLAzO 28 [TRINESTRAL TASA »nmsal‘ 1000] % | GRACIACAPITAL 0
[ 11PO AmORTZACION: [RLEMAS PAGO CAPITAL - GRACIA NTERES 0
[cuoTa TRIMESTRAL PAGO INTERES 1 PAGO ANTICRADO INTERES 0.00
| REAJUSTABLE ?.j FERIODO Y40} Dias
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