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“"Propuesta de mejoramiento administrativo y técnico aplicado a un taller

automotriz”

La presente investigacion tiene como objetivo aplicar un mejoramiento administrativo
y técnico de un taller, que permita hacerlo un lugar mas seguro, eficiente y productivo
para trabajar, delimitando areas y delegando tareas a quienes forman parte de él;
todo esto gracias al desarrollo de procesos y estandares que orienten, coordinen,
simplifiquen y unifiquen los procesos que se llevan a cabo sean administrativos u

operativos para conseguir mayor efectividad y la reduccién de costos.

Este trabajo se convierte en un manual para todas aquellas empresas de la
rama automotriz, que buscan ir mas alla de un servicio normal; ya que engloba los
aspectos que hacen que la empresa sea bien vista por los clientes; ademas de lograr
mediante su implementacién una transformacion interna necesaria para el correcto

manejo de la empresa y los servicios que se brindan.

Hablando especificamente, durante los cinco afios de funcionamiento, el taller
Full Engine se ha preocupado cada vez mas en satisfacer eficazmente las
necesidades de sus clientes, lo que lleva a mejorar todo lo que engloba a la
empresa: instalaciones, personal, seguridad y servicios; incorporando la idea de que
los procesos pueden estandarizarse tanto para beneficiar a las empresas como a los

consumidores de sus servicios.
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“Administrative and technical improvement proposal to an automotive garage”

This research wants to apply an administrative and technical upgrade for a garage,
which allows a safer, more efficient and more productive work, defining areas and
delegating tasks to place part of it improving, all thanks to the development of
processes and standards to guide, coordinate, simplify and standardize the
processes that are performed are administrative or operational for greater
effectiveness and cost reduction.

This work becomes a manual for all companies in the automotive industry,
seeking to go beyond normal service, as it encompasses the aspects that make the
company to be well received by customers, in addition to implementation achieved by
one internal transformation necessary for the proper management of the company
and the services provided.

Speaking specifically, during the five years of operation , the garage Full
Engine has been concerned increasingly effectively meet the needs of its customers ,
leading to improving everything the company includes : facilities, personnel , safety
and services; incorporating the idea that processes can be standardized to benefit

both companies and consumers of its services.
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INTRODUCCION

Los diversos cambios que suceden en el mundo y en nuestro pais, obligan a mejorar
y aplicar nuevas modalidades de gestidn, las que permiten a las diferentes empresas
ser rentables y competitivas a la vez; ademas permite dar una respuesta eficaz a las
necesidades de los clientes que toman a la calidad como lo primordial en cualquier

proceso, producto o servicio.

El cliente es cada vez mas exigente, tiene a su alcance informacion de
productos y servicios con solo digitar tres teclas, la informacion electronica es

inmediata, actualizada y variada.

Talleres Full Engine, empresa familiar, cuenta con dos pilares fundamentales,
mis padres Eduardo Naranjo y Martha Gonzalez, como capitalistas y el autor de

estas tesis Christian Eduardo Naranjo como socio intelectual.

Esta empresa fue creada con la finalidad de brindar servicios en la rama
automotriz, proporcionando a los clientes un servicio de calidad, que permita ganar

su confianza y entera satisfaccion, logrando asi la fidelizacién del mismo.

La creciente competitividad ha forzado a los talleres a implementar
metodologias administrativas basadas en el mejoramiento continuo, que permiten
tener una cadena de valor totalmente fuerte, en la cual existe satisfaccion tanto de

clientes como de proveedores.



En el caso de Talleres Full Engine, para poder obtener estas ventajas
competitivas dentro del mercado de servicio automotriz se plantea el mejoramiento
de todas las actividades operativas del mismo; para cumplir con este propdsito de
manera efectiva, la empresa esta obligada a mejorar técnica y administrativamente
para conseguir el mejor desempeno del recurso humano, en procesos como
mantenimiento de equipos y herramientas, manejo de bodegas, seguridad industrial,

reglamento interno, entre otras.

El desarrollo e implementacién de estos sistemas de gestion permitiran
minimizar al maximo los errores dentro de todos los procesos antes mencionados
logrando asi fomentar una cultura de calidad en la empresa y de esa forma cumplir
con el objetivo de satisfacer en su totalidad las necesidades que se presenten en el

cliente.

Se iniciara analizando el estado actual del taller, como se lo ha venido
manejando en el transcurso de estos afos, las distintas practicas que se llevan a
cabo en la empresa, esto con el fin de determinar si se esta cumpliendo con las
normas base implantadas en la creacién de la empresa, el resultado obtenido
permitira determinar cuales son las falencias y fortalezas y de acuerdo con el

resultado de este estudio determinar mejoras.

A su vez se observara también las areas de desarrollo de los procesos
operativos, para poder lograr una optimizacion de recursos y espacios, esto con el

objetivo de no subuitilizar el espacio previsto para cada area de servicio que brinda



Talleres Full Engine, asi las areas de: mecanica, pintura, lubricacién, bodegas de

suministros y herramientas seran optimizadas al maximo.

Dentro del area administrativa se analizara el manejo del Recurso Humano,
creando politicas corporativas, el cumplimiento de objetivos cuantitativos y
cualitativos del negocio y el analisis permanente de los resultados financieros

obtenidos al final de cada periodo.

En lo referente a los procedimientos llevados a cabo hasta el momento, se
observara la manera de ejecucion de citas, recepcion, revision de desarrollo de
trabajos, inspeccion de trabajos finalizados, control de calidad y procesos post-
venta, a través de un analisis FODA, determinando asi los puntos fuertes y débiles
que posee la empresa técnica y administrativamente para de esa manera implantar
los correctivos necesarios para lograr eficiencia y calidad integral en todos los

procesos.

No se puede dejar de lado la tendencia verde del mundo actual, hoy en dia el
cuidado del medio ambiente es fundamental, por ello para estar alineados se llevara
a cabo un analisis del manejo de desechos liquidos y solidos, que permita minimizar
el impacto en el medio ambiente de los productos tdxicos de desecho que se

manejan en el taller.

Asi entonces, Talleres Full Engine se convertira en una empresa con mayores
oportunidades en el mercado, fidelizando al cliente por la calidad en la atencion,

optimizando los tiempos de entrega y operacion en cada uno de los procesos; de



esta manera se busca formar una cultura de calidad en quienes conforman la
empresa que satisfaga las necesidades de los clientes para que sean ellos quienes
percibiran el valor agregado en el servicio que el taller les ofrece; por lo tanto los
resultados de mejoras internas se veran reflejados en la satisfaccion y fidelizacion de
los clientes ya existentes asi como en el incremento del numero de nuevos clientes,
basandose en la estrategia del boca a boca y las referencias que un cliente

totalmente satisfecho puede dar a un prospecto.

Por otra parte es importante la delegacion de funciones, el empoderamiento y
establecimiento de procesos con la finalidad de especializar a cada uno de los
empleados en sus tareas para lograr mejores resultados del equipo de trabajo, en
resumen todas estas iniciativas, normativas, politicas y cambios permitirdn generar
un mejor ambiente de trabajo en Talleres Full Engine y la satisfaccion permanente de

los clientes.

Por tanto, la finalidad del presente analisis e investigacion es proponer cambios
y mejorar los procedimientos y politicas administrativas y técnicas presentes,
entendiendo que “reingenieria es la ciencia de adecuar los procesos antiguos a los
conocimientos nuevos y a las tendencias nuevas” (Ediciones Gestion 2000, 1996)
para convertir al taller en un lugar mas seguro y eficiente, que cumpla con normas
necesarias para un correcto funcionamiento y minimice los riesgos de sufrir
accidentes laborales asi como la manera de utilizar eficiente y productivamente todos

los recursos de la empresa.



Como justificacion del presente trabajo, con la propuesta y mejoramiento

administrativo y técnico del taller Full Engine, se busca mejorar entre otras cosas:

La organizacién y correcta distribucion de las areas de trabajo tanto para la
parte administrativa como para la operacional, que permitan la reduccion de los

tiempos de espera y aumenten el tiempo productivo de trabajo.

Crear normas de control para los procesos que se llevan a cabo dentro de
Talleres Full Engine, desde la presentacion de las instalaciones, seguridad industrial,
procesos desde el ingreso del vehiculo del cliente hasta el control de calidad previo a

la entrega del mismo y las actividades de post venta.

Ingresar en un mercado competitivo donde la calidad del trabajo que se realiza
sea la carta de presentacion, reflejando en quienes son beneficiarios de los servicios
prestados la confianza y la tranquilidad de saber que dejan su vehiculo en un lugar

donde la calidad y servicio son prioridades.

El objetivo general del presente trabajo es proponer el mejoramiento
administrativo y técnico del Taller Automotriz Full Engine; delimitando areas y
delegando funciones que especialicen el trabajo de cada una de las personas que
forman parte del taller; para ello han de determinarse las necesidades en cada area,
con la finalidad de mejorar y reforzar las fortalezas y actividades que se estan
llevando a cabo de manera correcta, para crear para los clientes internos un lugar

de trabajo seguro y que les permita desarrollar sus capacidades convirtiéndose en



recursos humanos productivos y profesionales, entregando un trabajo de calidad que

se vea reflejado en la satisfaccion del cliente externo.

Asi mismo los objetivos especificos del presente trabajo son:

v' Examinar los procesos que Talleres Full Engine actualmente esta aplicando,
identificando fallas y determinando la mejor opcién para el mejoramiento de los
mismos, de esta manera optimizar y mejorar el desarrollo tanto del area
administrativa como de la operacional, con ello se busca la entera satisfaccion

de empleados y clientes.

v' Delimitar areas de trabajo y delegar funciones, para especializar a cada uno de
los encargados de procesos, determinando falencias y fortalezas en cada
area, con la intencion de que cada uno de los integrantes de la empresa

mejore en ello y de esta manera se obtenga un mejor resultado en el servicio.

v" Implementar el mejoramiento administrativo y técnico resultado de esta
investigacion en Talleres Full Engine mejorando de esta manera tanto las
areas de trabajo como el servicio que de éstas se derivan, apuntando siempre
a la entera satisfaccién de los clientes que a este taller acuden en busca de un
servicio de calidad, proporcionandoles un valor agregado, como la garantia de
un trabajo bien realizado, la calidez en el servicio y sobre todo la puntualidad

en la entrega de sus vehiculos.



ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

Talleres Full Engine brinda servicios automotrices integrales, los que incluyen:

v' Mantenimiento preventivo

e ABC motor
e ABC frenos
e ABC suspension

e Lubricacion

v" Mantenimiento correctivo

¢ Reparacion de motor
e Reparacion de caja

e Embragues

v" Inyeccién electrénica

e Limpieza inyectores y sensores
e Analisis computarizado con scanner

e Electricidad Automotriz

v' Enderezada y pintura



v' Servicios Varios

e Correccién de compactos
e Tornoy prensa
e Alineacion y balanceo

e Cargade alc

Cuenta con un portafolio de clientes compuesto de la siguiente manera:

Figura 1: Portafolio de Clientes

Fuente: Taller Full Engine

Dentro del area de promocion y publicidad de la marca FULL ENGINE se
realizan hojas volantes, tarjetas de descuento, tarjetas de presentacién, material
promocional y de incentivo al cliente, uniformes del personal, auspicio a vehiculos de
competencia. Cuenta con crédito directo de proveedores de repuestos, lubricantes,

insumos y pintura; basado en el cumplimiento de pago.
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Figura 2: Logo Full Engine
Fuente: Taller Full Engine

v" Datos Informativos

Numero RUC: 1708736820001

Apellidos y nombres: Gonzalez Moya Martha Maria

Nombre comercial: Full Engine Servicios Automotrices

Fecha de inicio: 30/03/2009

v Actividades econdmicas:

e Mantenimiento de vehiculos automotrices.
e Venta al por menor de accesorios, partes y piezas de vehiculos.

¢ Venta al por menor de lubricantes e para todo tipo de vehiculos.



v" Direccion establecimiento:

Provincia: Pichincha

Canton: Quito

Parroquia: El inca

Calles: De los Alamos y los Guayabos
Numero: E11-445

Referencia: frente al colegio Letort

Teléfono: 2407228
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Figura 3: Croquis Full Engine
Fuente: Taller Full Engine
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v" Mision

MISION

Somos un taller automotriz multimarca orientado a satisfacer
las necesidades y aspiraciones de nuestros clientes, brindando el

mejor servicio a un precio justo.

Contamos con un equipo de técnicos conocedores, que dan
soluciones a las diferentes areas del ambito automotriz, que busca la

fidelidad de sus clientes y su entera satisfaccion.

v Visioén

VISION

Consolidarnos hasta el 2016 como un taller automotriz con
cobertura local a nivel de la ciudad de Quito, posicionando la marca
FULL ENGINE, cumpliendo con las expectativas de servicio de
nuestros clientes particulares y empresariales logrando fidelidad con

los mismos a largo plazo.
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 Calidad

La Calidad ha experimentado un profundo cambio hasta llegar a lo que hoy se
conoce por Calidad Total, también denominado Excelencia. En los ultimos afos
hablar de calidad es algo muy frecuente, en anuncios de radio, periodico y television
se utiliza la calidad como arma para atraer a los clientes; donde quiera que se mire la

palabra calidad es el valor agregado mas nombrado.

En sus comienzos, y relacionado con la rama automotriz, Henry Ford introdujo
la linea de ensamblaje en movimiento en la produccion de la Ford Motor Company.
La produccion de la linea de ensamblaje convirtié en procedimientos sencillos las
operaciones complejas, siendo aptos de ser ejecutados por obreros no

especializados, con el fin de obtener productos de gran tecnologia a bajo costo.

Al determinar que existian problemas en la produccion en serie, los empresarios
centraron la calidad en la deteccién de los productos defectuosos y establecieron
normas que debian cumplir los productos para salir a la venta. Se crearon entonces
los departamentos de control de calidad que mediante la inspeccién, examinaban los
defectos y errores en los productos terminados, en ese entonces consistia en
contrarrestar los efectos mas no las causas, por lo que se realizaban solo acciones

correctivas.

12



Uno de los primeros en controlar los procesos y en realizar control de calidad
fue el matematico Walter A. Shewhart, estadistico estadounidense, quien introdujo el
“Control de la Calidad Estadistico”, para controlar en términos econdmicos la
produccion en masa. Ademas ya no se inspecciona la totalidad de la produccion, sino

se realizan muestreos ahorrando tiempo y dinero.

Adicional a esto se decidié realizar controles intermedios en el proceso, se
evitaba procesar un producto que ya llevaba algun tipo de defecto, se pasé de la

inspeccion final del producto al control de calidad en las diferentes fases del proceso.

La primera institucion para el control de calidad se crea en 1946 la American
Society for Quality Control o con sus siglas en inglés ASQC, la que a través de
conferencias, publicaciones y cursos de capacitacion, promovid el uso de las
técnicas estadisticas para el control de la calidad en todo tipo de productos ya fueran

bienes o servicios.

George Edwards el presidente de ASQC, vio al control de calidad como
cualquier procedimiento que ayude a que las caracteristicas de un producto sean
menos variables y estén mas cercanas a las especificaciones de disefio. Edwards
utilizo el término aseguramiento de la calidad, ya que pone a la calidad como

responsabilidad directa de la administracion.

La calidad no es accidental, es resultado de la actividad de todas las partes que

conforman a la empresa. Se lleva un control desde el proveedor y se controla todo el
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proceso hasta el producto final, determinado los puntos criticos de control, esto

convierte en responsables de la calidad de la produccion a los empleados.

Los japoneses, quienes son conocidos en la actualidad por la calidad de sus
productos y servicios, incluyen todas las areas: finanzas, ventas, personal,

mantenimiento, administracién, manufactura y servicios.

La calidad enfoca actualmente ya al sistema como un concepto general y no
exclusivamente a la linea de manufactura; esto afecta al disefio, la fabricacion y la
comercializacién, aplicando los conceptos del aseguramiento de la calidad y la

prevencion.

En esta etapa la calidad ya no es solo una herramienta de control manejada por
expertos, se convierte en la estrategia de la empresa, aqui el proceso de calidad total
se inicia y se termina con el cliente, se busca un pleno conocimiento del mismo, de
sus necesidades, requisitos y deseos y del uso que le dard a los productos y
servicios que la empresa ofrece. Se hace participar al personal en el proceso de

calidad total, se instala el trabajo en equipo en sus diferentes variantes y formas.

Luego se puede hablar de la calidad total, ya que se incrementaron los ensayos
del producto final y confiabilidad; de modo que empezaron a surgir los programas del
conocimiento y mejoramientos de la calidad en las areas de la fabricacién e
ingenieria. Para corregir la causa de los problemas y prevenirlos. Era notable que
hasta ese momento todos los esfuerzos en la calidad eran correctivos hacia aquellas

actividades erréneas, mas no preventivos.
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Segun explica Joseph Juran, consultor de gestiéon del siglo 20, los
administradores en las distintas actividades del control de la calidad tienen dos
funciones basicas, “la de romper los procesos existentes para llegar a nuevos niveles
de rendimiento, y mantener los procesos mejorados en sus nuevos niveles de

rendimiento”.

El control de calidad total requiere que todos los empleados participen en las
actividades de mejoramientos de la calidad desde trabajadores hasta los
empleadores. El factor humano es muy importante al iniciar un proceso continuo para
obtener la reduccion de costos al haber desarrollado habilidades para trabajar en

equipo y para la solucién de problemas.

Lo que se ha logrado en el transcurso de los afios es que los clientes tomen en
cuenta al momento de obtener un bien o servicio el precio, calidad y duracién del
producto. EI aumento del interés por parte del consumidor en la calidad de los
productos hace el mercado cada vez mas competitivo y obliga a las empresas al

mejoramiento continuo.

Hoy en dia las empresas y sus departamentos pueden estar en cualquiera de
las distintas etapas posteriormente citadas. Esta evolucion del concepto de calidad
ha sido paralela a la evolucion en los ultimos afos de los sistemas de produccion.

Estos han evolucionado desde la produccion en masa hasta la produccién ajustada.
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Figura 1.2 Evolucién de produccioén y calidad

Fuente: Christian Naranjo

16



1.2 Aportaciones destacables de expertos

Walter Shewart

*Ciclo de Shewart (PDCA): "El proceso metodoldgico basico para
asegurar las actividades fundamentales de mejora y mantenimiento:
Plan-Do-Check-Act" y el Control Estadistico de Procesos SPC.

*Catorce puntos para la direccion: que se debe contemplar para la
direccion de la organizacion.

Joseph Juran

*Trilogia de Juran: "La planificacién de la calidad, control de la calidad y
mejora de la calidad son los instrumentos del Directivo en la gestion de la
calidad.

Kaoru Ishikawa

*Circulos de Calidad: "Grupos de voluntarios, estables en el tiempo que
tienen como objetivo principalfi mejorar la calidad de los procesos y el
entorno de trabajo”

Masaaki Imai

*Kaizen: "Significa mejora continua en japonés. Es el espiritu y practica
de los principios de mejora continua en la organizacion”.

Figura 1.3 Aportaciones importantes de investigadores
Fuente: Christian Naranjo

1.2.1 Walter Shewart

Su aportacion es el ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act). Es un proceso metodolégico
basico para realizar las actividades de mejora. Asimismo desarrollé el Control
Estadistico de Procesos, metodologia para lograr la estabilidad y la mejora continua
de los procesos en base a eliminar de ellos sus “causas especiales” de variabilidad y

reducir sus “causas comunes”.
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* Ajustar * Planificar

« Comprobar » Hacer

Figura 1.4 Ciclo PDCA
Fuente: Christian Naranjo

v Planificar: es la parte mas importante y compleja del ciclo.

Identificar el area a mejorar.

Observar y analizar los datos a utilizar.

Definir y seleccionar acciones de mejora.

Establecer objetivos a alcanzar.

Establecer indicadores de control.

v" Hacer: llevar a cabo lo que se ha decidido en la fase de Planificacion.

e Preparacion exhaustiva y sistematica de lo previsto.
e Aplicacion controlada del plan.

¢ Verificacidon de la aplicacion, si es necesario documentalmente.
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v Comprobar: verificar los resultados, comparandolos con los objetivos

marcados.

e Verificacién de los resultados de las acciones emprendidas, controlando

los indicadores o parametros previstos.

e Confrontacién con los objetivos.

v' Ajustar: decidir lo que haya que mantener y lo que hay que corregir.

Comprende:

e Estandarizacién y consolidacion.
e Comunicacion a los interesados.

e Preparacion del plan, nuevos objetivos, acciones, responsables y plazos.

1.2.2 Edward Deming

Entre las diferentes aportaciones de este autor a la calidad cabe destacar dos: los
catorce puntos de Deming y la divulgacién del ciclo PDCA de Shewart. Con sus
“catorce puntos para la gestiéon”, Deming pretende mostrar la importancia del papel
de las personas, y en especial de la direccion en la competitividad de las

organizaciones.

1.2.3 Joseph Juran

La trilogia de Juran sobre la gestion de la calidad radica en tres aspectos:
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e Planificacion de la calidad
e Control de la calidad

e Mejora de la calidad

En la planificacién, la organizacion fija unos objetivos en cuanto a “costes de
mala calidad” y define las necesarias para alcanzarlos. Posteriormente, aplica el
control de calidad durante el proceso de fabricacién, tomando acciones correctivas
cuando se aleja de los objetivos. A la par va aplicando la mejora de la calidad

sistematicamente para reducir el nivel de coste de mala calidad.

1.2.4 Kaoru Ishikawa

Después de trabajar durante diez afios en la aplicacion de la gestidén de la calidad en
la direccion y niveles intermedios, se dieron cuenta que era necesario involucrar
también a los operarios. Por ello Ishikawa desarroll6é circulos de calidad, los cuales
persiguen como objetivo fundamental la obtencion de mejoras en el seno de la

organizacion. Ademas cumplen otras dos funciones:

e Involucrar y aumentar el compromiso de las personas con su
organizacion: por medio del analisis de problemas y propuestas de
cambios permite involucrar a las personas en la obtencion de mejoras en

su entorno de trabajo.
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e (Canal de comunicaciones ascendente y descendente: para transmitir
sugerencias de mejora a los niveles superiores de la organizacion y

recibir informacién de direccion.

1.2.5 Masaaki Imai:

Es el difusor de KAIZEN, una estrategia de mejora continua, que resume teorias de

la calidad, para aplicarlas a todos los ambitos de la organizacion. KAIZEN permite:

e Mejoras graduales.

e Orientarse a todas las personas.

e Mejorar todo

¢ Informacion compartida.

e Uso de la tecnologia existente.

1.3 Normas ISO

Actualmente la normalizacion es un requerimiento fundamental para avalar el
crecimiento y proyeccioén internacional de productos y servicios. La aplicacion de las

normas esta avalada por la Organizacidn Internacional para la Estandarizacion.

ISO (Organizacién Internacional de Normalizacion) es la institucion mas grande
del mundo dedicada al desarrollo de estandares o normas. A pesar de que la
principal actividad de ISO es el desarrollo de estandares técnicos, los estandares

ISO también tienen efectos econdmicos y sociales muy importantes. Los estandares
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ISO favorecen no solo para los ingenieros y productores para quienes resuelven

problemas basicos, sino para la sociedad como un todo.

Los estandares ISO mejoran el desarrollo, la fabricacion y comercializacion de
servicios y productos asegurando su calidad. Proporciona una base técnica para el
control de seguridad, salud y medio ambiente. De la misma manera, los estandares
ISO sirven para proteger a los consumidores y usuarios de productos y servicios en

general, hacen que el intercambio sea mas facil y justo

La mayoria de las normas ISO son bastante especificas para un producto, o
proceso. Sin embargo, las normas que le ha ganado a las familias ISO 9000 e ISO
14000 una reputacion mundial se conoce como “Normas de sistema de
administracion genérica”. Genérica porque las mismas normas pueden ser aplicadas
en cualquier organizacion y a cualquier actividad, grande o pequefa, sin importar el
producto o servicio. “Sistema de administracion” se refiere a lo que la organizacion

hace para administrar sus procesos o actividades.

Para la implementacion de normas ISO se requiere decision y compromiso de la
direccion, elaboracién, difusién y comprension de la Politica de Calidad. De la misma
manera, debe haber un compromiso del personal de cada area, modelo y nivel de la

empresa, como también planeacion de todas sus actividades.

1.3.1 Normas ISO 9000

Con el fin de estandarizar los Sistemas de Calidad de distintas empresas y sectores,

se publican las normas ISO 9000, normas editadas y revisadas peridédicamente por la
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organizacion I1SO sobre el Aseguramiento de la Calidad de los procesos. De este
modo se consolida a nivel internacional el marco normativo de la gestion y control de

calidad.

ISO 9000 esta relacionada con la administracion de calidad. Esto se refiere a lo
que la organizacion hace para aumentar la satisfaccion del cliente al cumplir con los
requisitos del mismo, asi como los requerimientos que lo regulan. Implica
compromiso de la gerencia y los empleados hacia la elaboracién del producto,
desde la compra de la materia prima pasando por la manufactura, control de calidad

y empaque hasta la distribucién

La norma ISO 9000 es un lineamiento para el disefio, manufactura, venta y
servicio de un producto. El sistema desarrollado para aplicar esta norma, debe
concentrarse en la consistencia de objetivos y enfocarse en hacer bien las cosas. En
pocas palabras, ISO 9000 es una lista de requisitos a cumplir para poder hacer

negocios en el ambito de clase mundial.

ISO 9001 requiere que un manual de calidad sea desarrollado y mantenido y
que incluya o haga referencia a los procedimientos documentados que forman parte

del sistema de calidad, incluye toda la “Gestion de Calidad”.

La cantidad de procedimientos documentados se basa en habilidades y
entrenamiento de la fuerza de trabajo involucrada. Esta norma incorpora aspectos

como la medida de la satisfaccion de los clientes y el establecimiento de objetivos de
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mejora continua, con los cuales se refuerza el ciclo de gestion de la calidad de los

productos y servicios.

1.3.2 Normas ISO 14000

Las normas ISO 14 000 pretenden ayudar en alguna medida a las organizaciones
para lograr sus retos ambientales. Se enfocan principalmente hacia la
“administracion ambiental”. Refiriendose a los continuos esfuerzos de una
organizacion para minimizar los efectos dafinos en el medio ambiente causados por

sus actividades.

La aplicacion de la norma ISO 14 001, es decir, de un Sistema de Gestidon
Medioambiental, permitiré a los talleres desarrollar procesos menos dafinos para el
ambiente, aprovechando y minimizando los residuos y reduciendo los costos de los

procesos.
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CAPITULO I

ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

2.1 Resena Historica

Se analizaron varios factores de mercado que motivaban la creacion de un taller
automotriz que brinde servicios integrados de mecanica en general, sistemas de
inyeccion, electricidad, enderezada y pintura; siendo entre los factores mas
importantes que existe un crecimiento del 113% (El Universo, 2012) del parque

automotriz en los ultimos 12 afios en el pais.
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Figura 2.1 Crecimiento del Parque Automotor
Fuente: Comision de Transito Ecuatoriana, El Universo, 2012



Con la implementacién en el distrito metropolitano de quito del sistema de
restriccion de circulacién Pico-Placa algunas familias han optado por adquirir un

vehiculo alterno para poder circular en vehiculo propio todos los dias de la semana.

El incremento del precio de los autos nuevos debido a las medidas arancelarias
que se impone a este producto, lleva a que las personas opten por poseer vehiculos

usados mismos que requieren un mantenimiento mecanico mas frecuente.

Existen dos categorias diferenciadas de talleres: los talleres autorizados y
concesionarios que brindan servicio de mecanica automotriz a costos elevados, con

plazos de entrega extendidos y baja credibilidad.

Por otra parte estan los talleres tradicionales cuyos costos son menores pero la
calidad en el trabajo y la atencion al cliente son bajos, sin disponer con personal
académicamente preparado para realizar el trabajo ni los equipos que en la

actualidad se requiere para brindar un servicio de calidad.

Empresas particulares y entidades publicas buscan proveedores de servicios
automotrices que brinden un servicio integral a precios justos y en plazos rapidos de

entrega.
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2.2 Organigrama estructural

Figura 2.2 Organigrama estructural 2009
Fuente: Taller Full Engine

2.3 Procesos

v' Recepcion del Vehiculo

No se cuenta con hojas de recepcion, lo que se hace al momento de recibir el auto
es una supervision fisica de vehiculo en conjunto con el duefio del auto, se toma nota
de los trabajos que se desea realizar, se realiza un presupuesto de mano de obra de

los trabajos a realizarse y se da a conocer el tiempo aproximado del servicio.
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v' Diagnoéstico del funcionamiento general de vehiculo

Se hace una prueba de ruta acompanado del duefio del auto para determinar los
problemas vy fallas del mismo, se determinan posibles causas y dafios del auto; para
posteriormente con el técnico revisarlas y notificar al cliente para la aprobacién del
trabajo a realizarse. Se notifica un valor aproximado de la reparacién, asi como el

tiempo que se estima tomaria la misma.

v Reparacion del Vehiculo

Se reune la informacion adecuada para el sistema a reparar, se buscan las
herramientas necesarias y se procede con el trabajo designado, posteriormente se

limpia el area trabajada para proceder con la comprobacion.

v" Verificacion del funcionamiento

Primero se revisa mecanicamente el funcionamiento del sistema reparado, luego se
realiza una prueba de ruta con el auto a cargo del jefe de taller, y si esta todo

correcto se procede a limpiar el auto para entregarlo al cliente.

v' Entrega del Vehiculo

Se avisa al cliente que el auto esta listo para que se acerque a cancelar y retirar.
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v" Verificacion de la satisfaccion del cliente

Se realiza una llamada al cliente 72 horas después para verificar si esta satisfecho

con el servicio prestado.

2.4 Analisis externo

En Ecuador cada vez son mas los hogares que poseen mas de un auto,
especialmente la ciudad de Quito es la que mayor numero de automoviles presenta,

segun estadisticas del 2011 (El Universo, 2011),

Quito compra mas del 40% del parque automotriz de todo el pais. Esto se debe,
entre otros factores, a las fuentes de financiamiento y plazos con los que cuentan los

concesionarios.

El mercado, actualmente registra opciones para adquirir un auto con el 15% de
entrada y los plazos de pago pueden llegar hasta los 60 meses con una tasa de

interés maxima del 15,20%.

Datos recogidos por las principales marcas automotrices indican que durante el
2011 se comercializaron alrededor de 20% mas autos en el 2010, eso puede verse
reflejado en el incremento de vehiculos matriculados como se puede apreciar en el

siguiente grafico:
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Figura 2.3 Unidades Nuevas Matriculadas

Fuente: El Comercio, 2011

Por otro lado, la demanda de autos usados durante el ultimo trimestre del 2011
subi6 un 10% (ElI Comercio, 2011), a pesar del incremento del precio de los mismos
por los aranceles impuestos por el Gobierno para las partes de autos entre el 5 y
18% desde principios de septiembre. Los compradores que prefieren no endeudarse
prefieren adquirir un vehiculo de medio uso en lugar de un nuevo, ademas la
restriccion vehicular existente en Quito obliga a las familias a adquirir mas de un auto

y por economia familiar es mas accesible adquirir auto usado.
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El aumento del parque automotriz constituye una oportunidad latente en el
incremento de clientes de Full Engine tanto para mantenimientos preventivos en

autos nuevos, como reparaciones en autos usados.

El buen servicio al cliente, la disponibilidad inmediata y los servicios de
reparacion y mantenimiento confiables adquieren cada vez mayor importancia se

busca ser capaces de generar confianza y conseguir fidelidad a largo plazo.

Asi también se puede ver que la tecnologia cada vez avanza mas rapido, por
ello las inversiones que se realicen en ella son realmente necesarias y rentables
pues permiten innovar, mejorar nuestros servicios y ademas generar ventajas
competitivas que permitan ser escogidos entre la competencia, ya que logran reducir
significativamente los tiempos de ejecucidn de determinados procesos como: la
deteccion de fallas en sensores por medio del scanner, lo cual ha permitido reducir

un 80% el tiempo de diagndstico.

Por otro lado es importante analizar las debilidades de la competencia, pues
muchas veces los talleres al crecer dejan de personalizar sus servicios y atender al
cliente con la importancia que se merece, entonces es una excelente opcién el

establecerlo como una ventaja competitiva frente a nuestros rivales.

De esta manera al ser un taller en crecimiento se puede establecer politicas
que garanticen una cultura organizacional enfocada en lograr satisfaccion total del

cliente.
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2.4.1 Matriz EFE (Evaluacion de Factores Externos)
Esta matriz permite resumir y evaluar las oportunidades y amenazas mas
importantes externas al negocio y ofrece una base para identificar y evaluar las

relaciones entre ellas. Para determinarla se siguieron los siguientes pasos:

v Listar entre 5 y 10 factores incluyendo oportunidades y amenazas siendo lo

mas especifico posible.

v" Asignar un peso relativo a cada factor (0: no es importante, 1: muy importante).
El peso indica la importancia relativa que tiene ese factor para alcanzar el éxito

del taller en el medio. La suma de los pesos debe sumar uno.

v' Asignar una calificacién de 1 a 4 a cada uno de los factores con el objeto de
indicar si las estrategias presentes de la empresa estan respondiendo con

eficacia al factor.

4 = respuesta superior

3 = respuesta superior a la media,

2= respuesta media

1 = respuesta mala.

v" Multiplicar el peso de cada factor por su calificacion para obtener una

calificacion ponderada.
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Sume las calificaciones ponderadas para determinar el total ponderado del

taller.

Tabla 2.1 Matriz Evaluacién de Factores Externos (EFE)

Peso
Peso |Calificacion
Ponderado
Nuevos clientes y convenios empresariales 0,13 2 0,26
Posicionar marca en mercado automotriz 0,06 4 0,24
Servicio post venta 0,03 3 0,09
Incremento parque automotriz 0,14 3 0,42
Nuevas tecnologias. 0,12 2 0,24
Negocio vinculado 0,03 2 0,06
Presencia de nuevos talleres 0,11 2 0,22
Permisos de funcionamiento del taller. 0,13 4 0,52
Competencia de precios 0,09 3 0,27
Incremento renta 0,08 2 0,16
Desercion laboral 0,08 2 0,16
TOTAL 1

Fuente: Fred R. David

Elaborado: Christian Naranjo

2,64
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v" Oportunidades

e Nuevo segmento de clientes y convenios empresariales: calificacion
como taller autorizado para servicio a companias de seguro de vehiculos

y a empresas publicas y privadas en general.

e Posicionar marca en mercado automotriz: lograr reconocimiento del

servicio en la mayor cantidad de personas posibles a través de publicidad.

e Servicio post venta: implementar un sistema de evaluacién de
satisfaccion del cliente, registrando sus futuros mantenimientos,

anticipandole a las fechas.

e Incremento parque automotriz: incremento afio a afio de los vehiculos

circulantes en la ciudad.

e Nuevas tecnologias: preparacion para dar servicio a los vehiculos que

incorporen nuevas tecnologias como motores eléctricos, hibridos, diesel.

e Negocio vinculado: oportunidad de adquirir vehiculos por reparar a bajo

precio para realizar arreglos y venderlos a mejor precio.

v" Amenazas

¢ Presencia de nuevos talleres: presencia de nuevos talleres en el sector

con equipamiento y caracteristicas similares o superiores.
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e Permisos de funcionamiento del taller: el terreno en que funciona el

taller no cuenta con todos los permisos de funcionamiento.

e Competencia de precios: talleres informales prestan los servicios a

menor precio que los del mercado promedio.

¢ Incremento renta: existe una tendencia de incrementar el valor de renta

cada ano.

e Desercién laboral: los empleados de esta rama no tienen una cultura de

estabilidad laboral.

v" Analisis de resultados:

La suma de los resultados ponderados de la Matriz EFE esta por encima de la
media, con un valor de 2,64 lo que indica que la situacion externa es favorable,
debido a que responde correctamente a las amenazas y ademas aprovecha
suficientemente las oportunidades que se presentan, por ello el peso que han

recibido las variables representativas se basan en:

Las oportunidades mayores considero a las nuevas tecnologias y el incremento
de clientes por el crecimiento del parque automotriz pues constituye fuerte razén
para poder mejorar al maximo la calidad de los servicios que ofrece el taller y
ademas realizar campafas publicitarias y establecer convenios que permita

demostrar los atributos y calidad de resultados de los servicios que provee.
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La tecnologia con la que se trabaje permitira desarrollar elementos para
aprovechar la importancia que en la actualidad se da a la calidad de atencién que se
ofrece al cliente, ya que se cuenta con medios que permiten reducir los tiempos de
respuesta, dar soluciones precisas y rapidas y a su vez generar confianza suficiente

para lograr fidelidad en el cliente.

Por otra parte que el taller no cuente con todos los permisos de funcionamiento
constituye una amenaza muy potente. Y que la gente conoce el taller y estan
acostumbrados a su ubicacion y cercania; de no conseguir todos los permisos se

dificulta la obtenciéon de convenios.

Ademas la competencia cada vez mayor de nuevos talleres que pueden
sacrificar calidad por brindar un servicio a mas bajo coste, y como bien se sabe la
mayoria de personas prefiere siempre o mas barato sin darse cuenta que a largo

plazo representara un gasto mayor.

2.5 Analisis Interno

Full Engine no cuenta con conceptos de administracién estratégica que permitan una
adecuada direccion de sus actividades diarias para lograr el cumplimiento de metas y
objetivos. El jefe de taller delega responsabilidades, mas no existe un control del
proceso que se esta llevando para el cumplimiento de las misma, por lo que los
empleados muchas veces deben asumir roles que no les corresponden, es decir,

funciones que no son las que deberia realizar, esto se debe basicamente a la falta de
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una definicion clara y especifica de funciones y una correcta delegacién de

responsabilidades.

La empresa se ha dado a conocer basicamente por publicidad boca a boca mas
no ha desarrollado campanas publicitarias que permitan atraer a nuevos clientes y
establecer alianzas estratégicas con nuevas empresas o aseguradoras y de esa
manera incrementar el conocimiento de la marca dentro del publico en general de la

existencia del taller.

Dentro del ambito financiero la empresa lleva una “contabilidad casera” es decir
varios archivos de Excel que si bien permiten tener control parcial, no se puede tener
resultados totalmente reales de la cantidad de gastos acumulados, impuestos,

activos, cuentas incobrables, etc.

Esto dificulta el andlisis integral, generacion de presupuestos con fundamentos
reales y la toma de decisiones que permitan incrementar la liquidez de la compafia y

fundamentar bases que permitan el logro de su estabilidad economica.

La relacion de crédito que Full Engine tiene con los proveedores, al pagarles en
un plazo de 30 a 60 dias permite otorgar crédito a nuestros clientes, facilitandoles la
forma de pago en un plazo igual o menor al que se tiene, constituyendo de esta

manera un atractivo para los clientes sin reducir liquidez del taller.
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2.5.1 Matriz EFI (Evaluacion de Factores Internos):

Esta matriz permite resumir y evaluar las fortalezas y debilidades mas importantes
dentro del negocio y ofrece una base para identificar y evaluar las relaciones entre

ellas.

v’ Listar entre 5 y 10 factores incluyendo fortalezas y debilidades siendo lo mas

especifico posible.

v" Asignar un peso relativo a cada factor (0: no es importante, 1: muy importante).
El peso indica la importancia relativa que tiene ese factor para alcanzar el éxito
del taller en el medio. Independientemente de que el factor clave represente
una fuerza o una debilidad interna, los factores que se considere que
repercutiran mas en el desempefio del taller deben llevar los pesos mas altos.

La suma de los pesos debe sumar uno.

v' Asignar una calificacion de 1 a 4 a cada uno de los factores a efecto de

determinar si el factor representa:

e Debilidad mayor (calificacion = 1) / Debilidad menor (calificacion = 2),

e Fuerza menor (calificacion = 3) / Fuerza mayor (calificacion = 4).

v" Multiplicar el peso de cada factor por su calificacion para obtener una
calificacion ponderada para cada variable. Finalmente sumar las calificaciones

ponderadas para determinar el total ponderado del taller.
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Tabla 2.2

Matriz Evolucién Factores Internos (EFI)

Peso | Calificacion , FeSQ
FORTALEZAS
1 Servicios integrados 0,13 0,52
2 Buena ubicacion 0,05 0,15
3 Convenios empresariales 0,06 0,24
4 Equipos tecnolégicos 0,09 0,36
5 Respaldo de estudios 0,05 0,15
6 Area de trabajo 0,03 0,09
7 Area de atencion al cliente 0,02 0,06
8 Fidelidad de clientes 0,10 0,40
9 Crédito con proveedores 0,07 0,28
10 Formas de pago 0,03 0,09
11 Servicio a otros talleres 0,02 0,06
I i ) R A
1 Falta de normas y procesos 0,13 0,13
2 Ausencia de normas de seguridad 0,09 0,09
3 Perdida herramientas 0,03 0,06
4 Local sin permisos completos 0,10 0,10

Fuente: Fred R. David

Elaborado: Christian Naranjo
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v Fortalezas

e Servicios integrados: mecanica, lubricacion, electricidad, electrénica,

enderezada, pintura.

e Buena ubicacion: a pocos metros de la revisién vehicular CORPAIRE

SAN ISIDRO, zona de alto trafico (sector residencial)

e Convenios empresariales: se mantiene una afluencia constante de

clientes bajo convenios de crédito.

e Equipos tecnolégicos: scanner automotriz multimarca, banco limpieza

de inyectores por ultrasonido, mandémetros varios.

e Respaldo de estudios: Jefe de taller con estudio superior en Ingenieria

Automotriz, cursos sobre inyeccidn electrénica, manejos de equipos.
o Area de trabajo: 700 metros con capacidad para servicio a 20 vehiculos.

e Area de atencién al cliente: el taller cuenta con sala de espera con

distracciones audiovisuales, internet y bafios.

e Fidelidad de clientes: gran cantidad de clientes satisfechos que

recomiendan nuestro taller a través del sistema boca a boca.

e Crédito con proveedores: por la seriedad del pago en repuestos,

dispone de crédito con varios establecimientos.
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Formas de pago: cuenta con sistemas para pago con tarjeta de crédito

Visa, Mastercard, Diners Club y American Express con créditos diferidos.

Servicio a otros talleres: Full Engine da servicio de scanner, limpieza de

inyectores y pintura de vehiculos a otros talleres.

v Debilidades

Falta de normas y procesos: no se cuenta con un manual de normas ni

uno de procesos a seguir para cada area que conforma el taller.

Ausencia de normas de seguridad: actualmente se cuenta solo con
normas de seguridad basicas, se requiere implementar nuevas normas
que permitan un trabajo mas seguro dentro del taller como el uso de

botas, fajas, gafas, mascarillas, guantes.

Perdida herramientas: no hay un control sobre las herramientas del taller
lo que ocasiona pérdidas econdmicas permanentes, el descuido de los
empleados y la falta de inventario de bodega son entre otras las

causantes de este problema.

Local sin permisos completos: falta de permiso de funcionamiento por
normativa de municipio, debido a la cercania con la corpaire, ya que
consta una prohibicién a poner talleres mecanicos a sus alrededores lo

cual dificulta la obtencion de permisos.
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v Analisis de Resultados:

El total ponderado dio como resultado 2,78 que es un valor sobre la media, esto
demuestra que la posicion estratégica que posee la companiia es bastante fuerte, lo
cual significa que se estan aprovechando las fortalezas de la compafiia y se estan

implantando mecanismos que permitan la reduccién de las debilidades que posee.

Los servicios integrados que brinda el taller son su mayor fortaleza pues, hoy en
dia las personas cuentan cada vez con menos tiempo para realizar actividades fuera
de su vida cotidiana por lo que al buscar un mantenimiento o reparacion de su
vehiculo procuran invertir el menor tiempo posible en ello, por esa razén el ofrecer

varios servicios en un mismo lugar permite incrementar la satisfaccion al cliente.

Por otro lado la falta de normas de calidad, seguridad y procesos constituyen
una barrera para continuar con su crecimiento ya que con una guia se podra mejorar

la calidad y ser competitivos dentro del mercado.

2.6 Matriz FODA (Fortalezas — Oportunidades — Debilidades — Amenazas)

La matriz FODA nos permite listar las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas; Yy enfrentarlas entre si, podemos tomar ventaja de los parametros

positivos y buscar la solucion de los problemas existentes.
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Tabla 2.3 Matriz FODA

AMENAZAS-A
Presencia de nuewos talleres

Permisos de funcionamiento de
taller.

Competencia de precios
Incremento renta

Desercidn laboral

ESTRATEGIAS-FA

Capacitacién al personal para crear
un equipo unido y de calidad.
F4,A1, A5

Crear una base de datos de todos
los clientes del taller para poder
medir indices de satisfaccion de
nuestros senicios. F8, F3,A3
Obtencion de la totalidad de los
permisos de funcionamiento. F8,
A2, A4

Fuente: Christian Naranjo
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2.6.1 Estrategias FO

Teniendo como base las fortalezas presentes en el negocio, la mejor manera para

aprovechar las oportunidades de la industria seria:

v" Programas de Atencion Integral al Cliente

Desarrollo de propuestas de alianzas estratégicas a compafias grandes como
farmacéuticas que tengan vehiculos para sus empleados, en ese caso los visitadores
médicos, para proporcionarles mantenimientos preventivos y correctivos a sus
vehiculos. A su vez, alianzas con aseguradoras para reparar los vehiculos victimas

de siniestros.

La atencidn integral que se brindaria a nuestros clientes consistiria en retirar el
vehiculo desde su domicilio para evitarles pérdidas de tiempo, o el servicio de Taxi

Express cuando dejan sus vehiculos directamente en el taller.

Igualmente la calidez del personal con que cuenta la empresa y ademas el buen
ambiente laboral en el que se desarrollan sus colaboradores permite establecer
excelentes relaciones con sus clientes, personalizar la atencion hacia ellos y

conseguir fidelidad.

v" Ofrecer servicios del taller a cambio de publicidad.

Actualmente existe en el mercado empresas como WoW Descuentos, Cuponium, El

Cuponaso con las cuales se puede establecer convenios para conseguir un beneficio
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mutuo, por una parte Full Engine conseguiria darse a conocer como marca en los
potenciales clientes a través de ofrecer descuentos en varios de nuestros servicios y

a su vez estas empresas publicitarias ganaran un nuevo cliente.

v" Adquirir vehiculos para repararlos y venderlos a un valor superior

Aprovechar los descuentos y plazos de pago que ofrecen los proveedores para
comprar autos usados, repararlos y venderlos con un buen margen de ganancia,
constituyéndose éste en un ingreso adicional para el taller y a su vez dandolo a

conocer en patios de autos y otros clientes potenciales.

2.6.2 Estrategias FA

Las fortalezas mas sobresalientes que tiene Full Engine son las herramientas bases

para combatir las mas fuertes amenazas del medio; para ello es necesario:

v/ Capacitacion al personal para crear un equipo unido y de calidad

Brindar capacitacion adicional al personal que permita generar una sinergia de
trabajo en grupo, ademas conocimiento integral de todas las actividades que realiza

la compainiia y direccionar todos los esfuerzos hacia el cumplimiento de la meta.

Asi se generara en los empleados sentido de pertenencia evitando de esta

manera la alta desercion laboral existente en los trabajadores de esta area.
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v" Crear una base de datos de los clientes para medir indices de

satisfaccion en los servicios prestados

El contar con una base de datos que contengan informacion de indices de
satisfaccion permite establecer estrategias para mejorar la calidad de los servicios

que se estan prestando generando de esta manera fidelidad en los mismos.

Ademas se podria crear un plan de incentivos para aquellos clientes que son

fieles al taller como descuentos y promociones.

v" Obtencion de la totalidad de permisos de funcionamiento

Al conseguir la totalidad de permisos de funcionamiento, se puede obtener nuevos
convenios empresariales ya que algunas empresas tienen entre sus requisitos la

tenencia de papeles en regla.

Ademas al tener los documentos en regla y la certeza de que el funcionamiento
del taller perdurara a lo largo del tiempo, sera mas factible el realizar inversiones en
la infraestructura y mejoramiento de tecnologia, los cuales seran recuperables en el

largo plazo.

Al mismo tiempo se brindara un servicio moderno y con alta tecnologia,
entregando diagndsticos mas precisos que ahorren al cliente recursos tales como

tiempo y dinero.
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2.6.3 Estrategias DO

Para poder atenuar las debilidades que se presentan en el taller y a su vez

aprovechar las oportunidades de la industria se podria:

v Establecer procesos que permitan reducir al maximo los errores y

pérdidas de tiempo

Se requieren establecer procesos que ayuden a controlar cada uno de las
actividades que se realizan, optimizando recursos y tiempo para de esta manera

poder evaluar de mejor manera y obtener resultados concisos.

Asimismo se busca implementar normas de seguridad que permitan un trabajo
mas seguro dentro del taller como el uso de botas, fajas, gafas, mascarillas, guantes;

asi como la sefialética necesaria en las areas de trabajo.

v" Realizar calendarios de programacion de visitas y promocionar productos

y servicios

El contar con calendarios de programacion ayuda a generar confianza en los clientes
ya que establece horarios definidos de atencién y promocion de nuestros servicios

para dar a conocer el taller e incrementar las ventas.
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v" Adquirir un Software Contable para controlar procesos

Para poder tener un control de inventarios, clientes y sobre todo de los movimientos

financieros se necesita adquirir un software que permita su manejo.

El conocer este tipo de movimiento permite saber el estado de la compafia,

permite tomar decisiones estratégicas que logren una situacién econémica estable.

El control adecuado de inventarios permite tener un stock necesario para
ventas, que permita cubrir las necesidades del mercado y a su vez reducir costos de

mantenimiento de los mismos.

2.6.4 Estrategias DA

Se pretende reducir las debilidades existentes asi como evitar las amenazas
presentes en el medio, es decir disminuir el riesgo de problemas para el taller, para

ello se consideran las siguientes alternativas:

v" Obtencion de permisos de funcionamiento

Para ello se deberia presentar una apelacién a la prohibicién del municipio de colocar
talleres a menos de 500 metros de la corpaire, ya que aunque una parte de nuestros
clientes provienen de ahi, no es nuestro fuerte los problemas mas comunes de
corpaire como son calibracion de gases y no tenemos gente fuera del centro

atrayendo clientes hacia el taller.
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Al obtener el permiso de funcionamiento y saber de la continuidad en el tiempo
del taller la inversion en infraestructura y en equipos se vera recuperada con el pasar

del tiempo.

v' Elaborar un plan de desarrollo que mejoren constantemente procesos y

estandares de calidad

Este plan permite a la empresa enfrentar el impacto que podria el tener el que se
incorporen nuevos competidores en el mercado pues incrementara el numero de las

ventajas competitivas que ofrece.

El estar en constante desarrollo ayuda a anticiparse a las exigencias que el

mercado requiera y asi no ocasionar desequilibrios ni pérdida de clientes.

v Entregar un Kit de herramientas a cada mecanico

Si bien es cierto se incurrird en un costo alto en un inicio, esto permitira generar un
sentido de responsabilidad y pertenencia en cada uno de los mecanicos

colaboradores.

A su vez se realizara un inventario periodico para controlar que hayan cuidado las
mismas, tomando en cuenta que el kit se entrega completo y de igual manera los
técnicos colaboradores de taller deben mantenerlo para facilitar su trabajo sin

necesidad de pérdidas de tiempo innecesarias.
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2.7 Arbol de Problemas
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Figura 2.4: Arbol de Problemas

Fuente: Christian Naranjo
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2.8 Arbol de objetivos
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CAPITULO Il

PROPUESTA 'Y MEJORAMIENTO

3.1 Mision, vision y valores institucionales

3.1.1 Mision

El fin de la mision es describir el concepto que se tiene como empresa, la razén de
ser, la gente a la que le sirve y los principios y valores bajo los cuales funciona,
responde a las siguientes preguntas:

e ;Quiénes somos?

e ;En qué negocio o actividad estamos?

e ;Quiénes son nuestros clientes?

e ;De qué manera se satisfacen sus requerimientos?

A pesar de que se tiene una misién establecida, la respuesta a estas preguntas

nos permitira tener un concepto mas global de lo que queremos.

3.1.2 Vision

La visidon provee las perspectivas de lo que se quiere ser en el futuro, brinda el
rumbo y la direccidon a seguir para cumplir las metas. Es una representacion de
cdmo se cree seria el futuro de la organizacion ante los ojos de: los clientes, los

proveedores, los empleados y los propietarios.
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Contesta las siguientes preguntas:

e ;CoOmo quisiéramos ver a nuestra organizacion en 3 afios?
e ;Cudles son nuestras expectativas de largo plazo para la organizacién?

e ;Cual es nuestro gran suefo para el futuro?

A pesar de que se tiene una vision establecida, la respuesta a estas preguntas

nos permitira tener un concepto mas global de lo que queremos.

3.1.3 Valores Institucionales

Los valores institucionales permiten dar a conocer a los clientes externos como se

maneja la empresa en la actualidad se hace muy importante su implementacion.

Honestidad

¢ Responsabilidad

e Competitividad

e Trabajo en Equipo
e Amor al trabajo

3.2 Instalaciones

Las instalaciones son una parte fundamental para la optimizacion del tiempo de

trabajo, lo que evidentemente permite gozar de salud econdmica; cuando un
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trabajador puede contar con espacios y herramientas adecuadas su trabajo y el

apoyo que pueda brindar a su equipo sera mas eficiente.

Es importante contar con una oficina administrativa ubicada a la entrada del
taller, con buena visibilidad para un mejor control, asi como una pequefia bodega en
donde se coloquen herramientas y determinadas piezas de uso frecuente; no se
debe descuidar una espacio destinado al personal, que cuente con servicios
higiénicos, vestuario y canceles. Asi también espacios destinados a maquinas

maviles, autos para reparar, entre otros a detallarse en lo posterior.

3.2.1 LAY OUT del taller (disposicion del taller)

El lay-out, pretende organizar distintos elementos de tal manera que garantice un
flujo de trabajo uniforme; entre los cuales tenemos la localizacién 6ptima de los
componentes, volumenes requeridos y maximizacién de mano de obra, eliminando
movimientos, transportacion, almacenamientos intermedios y la inactividad o espera

de equipo.

Las consideraciones previas que se deben tomar en cuenta en la planeacion de

la distribucién de planta son:

v La planificacion estratégica de mercadeo, en donde se considere la proyeccién
de ventas para definir el tamafo de planta que requiere la empresa,

maquinaria, equipos y mano de obra necesarios.
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v Identificacién y descripcion detallada de los procesos involucrados, utilizando
un diagrama de operaciones; tomando en cuenta tamafio de los materiales y
productos que van a manejarse, requerimientos de espacio para su

manipulacion y su susceptibilidad de dafio o deterioro.

El planeamiento de la distribucion se divide en cuatro fases:

e Localizacion: donde estara e espacio que va a distribuirse.

e Distribucion general del conjunto: como se relacionaran las areas y las

actividades.

e Plan detallado de la distribucion: lugar en que estara situada cada

unidad especifica de maquinaria, equipo o elemento de servicio.

e Control de movimiento fisicos: alineacion de los elemento de acuerdo

con el plan detallado.

Las cuatro fases se dan de manera secuencial en cualquier proyecto de
distribucion, las mismas que deberan observar las condiciones guias de una

distribucion efectiva:

v" Planear el todo y después los detalles: determinar las necesidades globales
en relacion al volumen de produccion estimado, estableciendo la relacion cada

una con las demas areas.
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Planear primero la disposicion ideal y luego la disposicién practica:
determinaran la distribucién tedéricamente ideal, sin tener en cuenta las

condiciones practicas existentes, ni costos relacionados.

Planear el proceso y la maquinaria a partir de las necesidades de los
materiales: el tipo de proceso a emplear, estan determinados por el disefio del
producto y las especificaciones de fabricacion teniendo el movimiento de los

materiales como referencia central.

Planear la distribucion con base en el proceso y la maquinaria: después
de seleccionar el proceso hay que pasar a considerar los requisitos de los

equipos y liego la forma de distribuirlos.

Planear con la ayuda de una clara visualizacion: para determinar los
requerimientos de espacio entre operaciones y los costos asociados con la
produccion, debe tomarse en cuenta el punto de vista de especialistas,
visualizacion grafica, estimacion de los tiempos de produccién por operacion y

el conjunto con la cantidad de recursos que son usados,.

Planear con la ayuda de otros: la distribucién es un trabajo de cooperacion
de todos los involucrados a los que afecte cualquier cambio o decision,

ademas de los especialistas.

Comprobar la distribucién: una vez desarrollada la distribucién general debe

comprobarse que esta bien planeada para realizar los ajustes necesarios. Por
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ultimo, el planeamiento del disefio de planta puede estar soportado por ayudas

computacionales.

3.2.2 Estandares para distribucion de talleres

La disposicién final de una planta esta condicionada por factores como la capacidad
requerida de produccion, las metas corporativas de una organizacion, disponibilidad
actual de espacio y recursos para el disefio inicial o modificacion de la planta. A
continuacion se presenta las herramientas que facilitaran el analisis de los

requerimientos de planta:

v Principio de la integracién total: integra de manera coherente, mano de

obra, materiales, maquinarias, métodos y actividades auxiliares.

v" Principio de la minima distancia: dictamina que las distancias que van a
recorrer los materiales, maquinas y personas entre operaciones sean las mas

cortas.

v" Principio del flujo éptimo: ordena las areas de trabajo, de forma que cada
operacion se encuentre dispuesta de manera secuencial de acuerdo con el

proceso de transformacion de los materiales.

v" Principio de la satisfaccion y seguridad: la distribucion debe conseguir que

el trabajo sea satisfactorio y seguro para los trabajadores.
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v" Principio de la flexibilidad: una distribucién que pueda ajustarse o
reordenarse con menos costos e inconvenientes sera mas efectiva; esto
permitira reacomodar diferentes tipos de maquinas, flujos de material,
adicionar capacidad de almacenamiento y procesamiento en los casos en que

se prevea una expansion futura.

v" Principio del espacio cubico: utilizacion efectiva del espacio vertical
disponible hacia arriba como hacia abajo. También es necesario considerar la

conveniencia de la disposicion en uno o varios pisos de la planta.

En cuanto a la disposicion en varios pisos favorece los aspectos de la inversion
requerida para el terreno y el aprovechamiento de la fuerza de gravedad para el
movimiento de ciertos productos en proceso; mientras que la planta de un solo piso
favorece la seguridad de la empresa, los tendidos y planeamiento de la iluminacion,
la carga y el descargue de materiales, la supervision, las comunicaciones y los

costos de construccion.

3.2.3 Areas productivas

Para determinar las areas productivas se debe tener muy en cuenta la extension del
local pues va a condicionar las posibilidades de ampliacidén de los autos a atender asi
como la posibilidad de ampliar las especialidades del taller, en caso de tener éxito.
Este factor asi como la situacion en una zona transitada y céntrica suele estar
directamente relacionado con el precio del alquiler o compra del local y por esto hay
que considerar en conjunto todos estos factores para encontrar un compromiso.
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Lo normal es que los locales situados en las zonas urbanas se encuentren en
los bajos de los edificios y es comun encontrarse con columnas, escaleras, etc. que
son impedimentos para el manejo de los vehiculos a reparar, por ello la distribucion

tiene una cierta importancia.

Estos locales suelen ser de formas rectangulares y pensadas para albergar
tiendas comerciales, por lo que las puertas posiblemente sean demasiado bajas y
estrechas, aunque por supuesto esto depende de la constructora y puede variar
segun cada disefio de los arquitectos. Ademas se debe tener en cuenta a la hora de

la distribucidn que se tiene que contar con los siguientes servicios:

v' Zona de oficina: Debe hallarse a la entrada del taller o en un lugar donde
haya una buena visibilidad. ElI encargado del taller podra de esta manera
controlar mejor el transito de entrada y salida del taller. Lo mejor es construir
este recinto por medio de carpinteria metélica y acristalamiento, porque es mas
barato y no requiere permisos municipales de obras y los cristales
proporcionan gran visibilidad, ademas en cualquier momento pueden ser

desmontados y trasladados de lugar si ello fuera necesario.

v' Zona de almacén: Un pequeio almacén para guardar las determinadas piezas
de uso muy corriente en el taller, como pueden ser filtros de aire y gasolina,

bujias, material eléctrico, etc.

Hay que mantener este almacén para guardar los repuestos que lleguen para

los vehiculos y no sean utilizados todavia.
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v' Zona de servicios: No se debe olvidar que el local esté dotado con una zona
de servicios para el personal. Esta zona debera comprender como minimo dos
sub zonas: una dedicada a un inodoro completo con lavabo, que incluso
pueden llegar a utilizar los clientes, y otra dedicada al equipo de duchas y

vestuario para el personal.

Lo mejor es si estas dos zonas tienen puertas independientes. Como no es un

gran taller basta con una pequefia zona.

v' Zona de estacionamiento de maquinas moviles: Con el fin de trabajar en un
espacio lo mas comodo posible, los aparatos moéviles cuando no se estén

usando se guardaran en esta zona para no estorbar.

v' Zona de mesas de trabajo: En el taller que ocupa con un maximo de cuatro
operarios, situamos cuatro bancos. Entre los bancos debe haber espacio para
situar maquinas, carritos, comprobadores, etc. asi como poder poner en los
bancos taladros de columna y otras herramientas especiales, disponiendo bien
a mano del resto de las herramientas y de manera que se tengan que
desplazar lo menos posible, asi que en esta zona se colocara algun armario

para almacenar herramientas especiales.

v' Zona de recepcion y espera: Para evitar el caos, se sefalizara una zona de
entrada y otra de salida. La primera es la que se llamara de “recepcién y

espera”’, aqui el encargado recoge el auto que trae el cliente, los autos
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v

permaneceran en esta zona hasta que sean atendidos. Si hay alguna
reparacion rapida, el auto, puede ser atendido en esta zona para no alterar el

orden de los demas vehiculos.

Zona de reparacion: Aqui se almacenan los coches para trabajar con ellos,
cuando se dure un tiempo considerable su reparacion. El piso del taller no
debe tener fisuras, también tener adecuado drenaje, ser facil de limpiar, no

debe estar resbaloso, y por supuesto dificil de danar.

Tabla 3.1 Estandares para la distribucion de la superficie del piso

No

Estandares para Distribucion

El plano (Layout) debe facilitar el movimiento de vehiculos dentro y fuera

del taller para los técnicos, asesores de servicio, vigilante.

Debe haber espacio suficiente, disponible para cada actividad dentro del

taller y de acuerdo a las dimensiones.

Debe haber un cuarto para Herramientas Especiales de Servicio cercano o

en el cuarto de reparaciones.

El layout de los equipos y lugares de trabajo deben estar ubicados en

forma eficiente y éptima.

Los espacios de estacionamiento del departamento de servicio deben

considerarse por separado y divididos de acuerdo a su propdsito.

El cliente debe tener la posibilidad de observar el trabajo que se le esta

realizando al vehiculo.

Fuente: Christian Naranjo
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3.2.4 Recomendaciones para el alumbrado

Una correcta iluminacion facilita el trabajo y reduce el riesgo de sufrir accidentes
laborales; esta debe ser uniforme eliminando de ser posible la mayor cantidad de

zonas con sombra posibles.

La utilizacién de la luz solar es la mas comun, ya que no genera costo, sin
embargo, suele presentarse un problema segun las horas y estado atmosférico la
luz suele ser irregular en su intensidad; ademas conlleva un aumento de la
temperatura produciendo un ambiente caluroso especialmente en verano

produciendo fatiga en los trabajadores.

El uso de luz artificial con tubos fluorescentes si la luz natural no abastece, es
recomendable ya que al existir techo en toda el area de trabajo dificiimente la luz

natural podra cumplir con todas las necesidades para una perfecta iluminacion.

Todos los lugares de trabajo y transito deberan estar dotados de suficiente
iluminacién natural o artificial, para que el trabajador pueda efectuar sus labores con
seguridad y sin dafio para los ojos. Los puestos de trabajo deberan contar con
lamparas de mano y linternas para iluminar correctamente los lugares del motor
donde la luz utilizada no llega con facilidad, con algun sistema que permita dejar

libres las manos del trabajador.

Se realizara una limpieza periodica y la renovacidn, en caso necesario, de las

superficies iluminantes para asegurar su constante transparencia.
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Segun el decreto ejecutivo 2393 (reglamento de seguridad y salud de los
trabajadores y mejoramiento del medio ambiente de trabajo) la iluminacién minima se

rige a la siguiente tabla.

Tabla 3.2 Requerimientos minimos de iluminacién por areas.

* Pasillos, patios y lugares de paso.

» Operaciones en las que la distincion no sea esencial como manejo
50 IUXGS de materias, desechos de mercancias, embalaje, servicios
higiénicos.

» Cuando sea necesaria una ligera distincion de detalles como:
fabricacion de productos de hierro y acero, taller de textiles y de
industria manufacturera, salas de maquinas y calderos,
ascensores.

100 luxes

» Si es esencial una distincion moderada de detalles, tales como:

200 IUXGS talleres de metal mecanica, costura, industria de conserva,
imprentas.
300 |UXGS » Siempre que sea esencial la distincion media de detalles, tales

como: trabajos de montaje, pintura a pistola, tipografia,
contabilidad, taquigrafia.

500 IUXGS * Trabajos en que sea indispensable una fina distincion de detalles,
bajo condiciones de contraste, tales como: correccion de pruebas,
fresado y torneado, dibujo.

* Trabajos en que exijan una distincion extremadamente fina o bajo
condiciones de contraste dificiles, tales como: trabajos con
colores o artisticos, inspeccion delicada, montajes de precision
electronicos, relojeria.

1000 luxes

Fuente: Decreto Ejecutivo 2393
Elaborado: Christian Naranjo
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3.2.5 Recomendaciones para ventilacion

Resulta siempre perjudicial para los operarios que trabajan en un ambiente
contaminado y pesado a falta de una correcta ventilacion, la generacion de gases de
escape puede causar danos a la salud, como el CO (mondxido de carbono) y los HC
(hidrocarburos), ademas existen productos como gasolina, limpiadores y quimicos
varios, que son altamente inflamables y volatiles, existen residuos de frenos como

amianto y asbestos y en la parte de pintura residuos de masilla, pintura y barniz.

Se debe ventilar el local de manera que haya una corriente de aire permanente
que arrastre al exterior los gases nocivos, el polvo y toda aquella contaminacion que
se puede generar al momento de realizar los trabajos dentro del taller; de ser

necesario debera usarse ventilacion artificial de una de las siguientes formas:

v' Extrayendo el aire: Adecuado para todos aquellos procesos en los que se
crean gases que hay que eliminar ya sea el area de mecanica o el area de

enderezada y pintura.

v" Introduciendo el aire: Para renovar el aire contaminado, adecuado por

ejemplo en oficinas.

3.2.6 Calculos de lugares productivos

v" Pulmén Productivo: es un lugar productivo solo siendo un espacio fisico, mas

no tiene herramientas para funcionar por si mismo.
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v Bahia Productiva: es un lugar productivo equipado con herramientas,

elevadores, gatas y todas las herramientas necesarias para su funcionamiento.

Es recomendable tener de uno a dos pulmones por cada bahia productiva. Para
demostrar el calculo de los lugares productivos, se realizara un ejemplo practico, con

los siguientes datos:

e Numero de 6rdenes de trabajo (ot): 3000
e Dias trabajados al afio (dt): 240

o Ordenes de trabajo no pagas diarias/ garantias (otg): 1

0
ordenes de trabajo diarias pagadas(otp) = x

3000
otp =——=125~13

ordenes de trabajo diarias reales (ot) = otp + otg
ot=13+1 =14

Para calcular el numero de lugares requeridos para procesar el numero de 6rdenes

de trabajo reales:

e Tiempo promedio por orden de trabajo (tp): 3 horas

1 hora
tp

ordenes de trabajo por hora (oth) =
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th—1—033
oth == =0.

Se debe calcular el numero de 6rdenes procesadas por dia en un lugar productivo.

e Horas trabajadas al dia (hd): 8 horas

o Ordenes de trabajo por hora (oth): 0.33
Ordenes de trabajo diarias en lugar productivo (otlp) = hd X oth
otlp =8 x0.33 = 2.64
Finalmente para calcular los lugares productivos se tiene que:

e Ordenes de trabajo diarias reales (ot) = 14

e Ordenes de trabajo diarias en lugar productivo (otlp) = 2.64

ot
lugares productivos (lp) = E

b =% _530~5
P=%6a

Asi, el numero de lugares productivos que se necesita para cumplir con el
objetivo de 6rdenes de trabajo anuales son: 5 LUGARES PRODUCTIVOS. Ademas
los siguientes espacios son necesarios para estacionar los vehiculos, y estos

espacios deben de identificarse claramente
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¢ Vehiculos en espera de servicios, repuestos e inoperables

e Vehiculos reparados vy listos para entrega

e Autos de la compafia y de empleados

Deben existir de 1.5 a 2 veces area de estacionamiento por lugar productivo.

3.2.7 Tamarnos de las areas de trabajo

Depende muchas veces si es un taller mono marca, aqui se deberian utilizar las

medidas de los vehiculos mayormente comerciales de dicha marca; y si son

multimarca tener un promedio de tamafio de los vehiculos a ser atendidos.

e PV: vehiculos pasajeros

e LCV: vehiculo comercial ligero

e SUV: vehiculo utilitario

Tabla 3.3 tamanos de areas de trabajo por tipo de vehiculo

Vehiculo con motor de tamafio normal (chico) PV, LCV, SUV 4mx8m
45mx8m

Vehiculo con motor de tamaro normal (mediano) Camioneta chica 5mx10m

Vehiculo con motor de tamafio normal (grande) Camioneta grande 5m x 13 m

Fuente: Christian Naranjo
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Se recomienda un lugar de trabajo de 4.5m x 8m para servicio Express, incluso
para vehiculo con motor de tamafo normal, debido a que es necesario remover

llantas, abrir y cerrar puertas, etc.

Ademas las diferentes areas de trabajo, asi como las areas administrativas y las
de bodega. Se deben ajustar a lo sefalado en el decreto ejecutivo 2393, que solicita

lo siguiente:

v Los locales de trabajo tendran tres metros de altura del piso al techo como

minimo.

v' Los puestos de trabajo en dichos locales tendran:

e Dos metros cuadrados de superficie por cada trabajador; vy,

e Seis metros cubicos de volumen para cada trabajador.

3.2.8 Calculo de la necesidad de mano de obra

Para calcular el numero de técnicos necesarios para el 6ptimo funcionamiento, se

hara el siguiente ejemplo practico.

Tomar en cuenta que las ordenes de trabajo (OT) son todos los
mantenimientos, chequeos por garantias, chequeos generales, en general todos los

trabajos a realizarse dentro del taller.
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e Numero de 6rdenes de trabajo (ot): 3000 anuales

e Tiempo promedio por orden de trabajo (tp): 3 horas
horas anualmente requeridas (hr) = ot X tp
hr = 3000 x 3 =9000

Para obtener la cantidad de técnicos necesarios, el numero de horas
anualmente requeridas se divide para el numero de horas trabajadas (se excluye los
dias de descanso).

e Horas trabajadas al dia (hd): 8 horas
e Dias trabajados al afio (dt): 240

e Horas anualmente requeridas (hr): 9000
horas anualmente trabajadas (ht) = hd x dt

ht =8 x 240 = 1920

r
técnicos necesarios ideal (TNI) = e

Segun el ejemplo se necesitan en promedio: 5 técnicos para cumplir con el
objetivo de las ordenes de trabajo, pero se debe tomar en cuenta que los técnicos no

son un 100 % efectivos por lo que:
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e Porcentaje de efectividad (pe): 70%

e Técnicos necesarios ideal: 5

;. , TNI
técnicos necesarios real (TNR) = e

5
TNR=—=714~7
0.7

Asi, el numero real de técnicos que se necesita para cumplir con el objetivo de

6rdenes de trabajo anuales son: 7 TECNICOS.

El numero de técnicos debe ir de acuerdo a las aéreas productivas que se tengan
como se indica a continuacion, teniendo como minimo un lugar por técnico; los

lugares productivos entendemos por pulmones o bahias productivas.

Tabla 3.4 Requerimiento de Técnicos por Lugares Productivos

Guia

Numero de técnicos 2 3 4 5 6 7 8 10 @ 11

Nidmero de lugares
productivos

3 4 6 7 8 10 11 13 15

Fuente: Christian Naranjo
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3.3 ADMINISTRACION DEL NEGOCIO

3.3.1 Procesos Administrativos

Es necesario cuidar el funcionamiento 6ptimo del taller para conservar un buen

rendimiento que permita sustentar su rentabilidad a lo largo del tiempo. Para ello se

llevara un estricto control en las distintas areas que comprenden este proceso

basandose en los siguientes:

v Comerciales y Administracion:

Al realizar una compra sea un bien de cualquier naturaleza, y que supere
el monto de $100, se debera tener en consideracion por lo menos dos

cotizaciones de proveedores con el fin de tener varias opciones.

Todas las compras deberan ser realizadas previa aprobacion del Jefe de
Taller, y para tener constancia de dicha aprobacion se realizara una orden
de pedido que debera ser impresa con copia de manera que pueda ser

archivada para evitar confusiones e inconvenientes.

Los pagos se realizaran unicamente los dias viernes y con excepciones

por disposicién de gerencia.

Para realizar la cancelacién de cualquier gasto pequefio, se mantendra

una caja chica de $100,00.
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e Las ventas por los servicios prestados deberan ser canceladas de
contado y en efectivo o cheque a la entrega de la obra, si se acepta
tarjeta el cliente debera aceptar el recargo por uso de la misma. El

vehiculo no podra salir si su cuenta no ha sido cancelada.

e Se concedera crédito solamente cuando los servicios se presten a

Instituciones o Compafiias que respalden su pago con un contrato.

v De Servicio

e El cliente es la razén de ser de la empresa, la politica que se maneja en
el servicio, es brindar atencion total personalizada e integrada,

satisfaciendo las necesidades y superando las expectativas del cliente.

e Garantia en cuanto a la igualdad de oportunidades del servicio, tanto para

clientes institucionales como individuales.

e Implementacion continua de patrones de calidad, respeto al ser humano y

al medio ambiente.

e Mantener una imagen impecable y de cortesia con clientes internos vy

externos asi también con los proveedores.

e Al entregar todos y cada uno de los servicios solicitados se debera
realizar una prueba en la presencia del cliente con el fin de comprobar la

reparacion y buen estado del vehiculo.
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v" Ambiental

e Implementacion de una gestion ambiental dentro de los parametros

econdmicos, politicos y sociales, que rodean la industria automotriz.

e Uso de programas de preservacion del medio ambiente, reciclaje de

solidos y liquidos, tratamiento de aguas, etc.

v" Gestion Humana

e Compromiso reciproco entre la empresa y sus trabajadores de crear un
ambiente adecuado para el desarrollo personal, laboral y social; en razén

de alcanzar los objetivos organizacionales.

v Financiero

e Contabilidad e Impuestos

e Pago a proveedores y nGmina
e Requisicion y adquisicion de materiales de oficina, limpieza vy

mantenimiento de taller y bodega.

e Cobranzas

v' Seguridad y salud ocupacional
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El reglamento debe tener por objeto cumplir con las siguientes normativas
legales en vigencia:

e Constitucion Politica de la Republica del Ecuador, articulo 326, numeral 5.
e Convenios internacionales ratificados por el pais.

e Instrumento Andino de Seguridad y Salud de los colaboradores. Decision

584.
e (Cddigo del Trabajo, especificamente el art. 434.

e Decreto Ejecutivo 2393 (Reglamento de Seguridad y Salud de los

Colaboradores y Mejoramiento del Medio Ambiente del Trabajo).
¢ Reglamento General del Seguro de Riesgos del Trabajo, Resolucién 390

e Reglamento del Instrumento Andino de Seguridad y Salud en el trabajo

(Resolucion 957, suplemento de registro oficial N° 28 de 2008-03-12)

e Reglamento para el funcionamiento de los servicios Médicos de

Empresas (Acuerdo Ministerial 1404)
e Normas Técnicas INEN.

e Acuerdos Ministeriales y otras disposiciones propias de la Division de
Riesgos del Trabajo del IESS y el Comité Interinstitucional de Seguridad y

Salud en el Trabajo del Ministerio de Trabajo.
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3.3.2 Objetivos del negocio

v" Perspectiva Financiera

Bajar costos elevados: Con un plan de maximizacion de productividad

muchos costos de materias primas, insumos, consumos energéticos y
basicos deberan disminuir, de la mano con un exigente control de

existencia e inventario que mantendra un correcto orden.

Inversion en planes y programas: La elaboracién de metas a cumplir a

través de planes y programas debe ser acorde a un adecuado manejo
financiero, que permita ir cumpliendo estos objetivos, junto con dar
movimiento a inversiones fructiferas, sin dejar de lado la correcta

aplicacién de liquidez y solvencia.

Rentabilidad: EL retorno debe ser conforme a la inversion, por ello se

debera insistir en un criterio de inversion adecuado para generar mayores

y nuevas rentabilidades positivas.

v" Perspectivas de Procesos Internos:

Un adecuado manejo de control de calidad, mediante la implementacion
de un manual y el establecimiento de pautas y normas propias de

requerimientos técnicos.
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Lograr unificar los procesos conforme a criterios comunes de calidad,
mediante la implementacién del presente manual y un eficiente control de

gestion orientado a la maximizacion de la productividad.

Un proceso modernizador de las instalaciones para mostrar una imagen

de eficiencia, orden, control y seguridad laboral.

v" Perspectiva de aprendizaje y crecimiento:

Implementar Politicas de capacitacion e incentivos al personal que se
desempefa en las areas mecanicas y de servicios, dando apoyo y
facilidades para estudios y perfeccionamiento, creando incentivos,
remuneraciones y bonos de produccién. Otorgando un presupuesto anual

para este rubro.

Se debe crear las herramientas alicientes y motivacionales para un
adecuado afianzamiento con la empresa, situacion que crearia lazos de

mayor compromiso.

v' Perspectiva del Cliente:

Buscar una conciencia de dar solucion a los requerimientos del cliente
debe ser lo que la marca de “Full Engine” logre proyectar por capacidad y

eficiencia.
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e El cliente podra disenar lo que quiere lograr conforme a lo que entrega el
servicio integral, no limitdndose a recurrir de servicios anexos para

completar el trabajo.

3.3.3 Indices de desempefio

v Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento:

e Evaluacién Técnica de operarios: Permitira evaluar y controlar los

conocimientos técnicos y practicos del personal que realiza servicios con
el objetivo de medir las capacidades y buscar puntos débiles y amenazas

que puedan ir en desmedro del buen servicio y calidad.

El resultado de esta evaluacion permitira establecer el tipo de capacitacion

a impartir.

v' Perspectiva Procesos Internos:

e Tiempo de trabajo: Controlar el tiempo de ciertos tipos de trabajos

estandares sera una herramienta que mida desde que entr6é un vehiculo
al servicio hasta que termino, para lograr establecer en qué paso se tarda
mas y con esto exigir maximizacion de productividad determinando un

parametro de tiempos aplicables a trabajos medibles.

77



Cuando se manejan talleres monomarca se puede seguir un tempario pre
establecido por el concesionario o la marca de dichos autos, lo que
permite llevar un mejor control de los trabajos realizados y el tiempo

necesario para cada uno.

De esta manera tanto los clientes como los trabajadores podran saber el
tiempo requerido para los trabajos que se van a realizar y con el
respectivo control, cumplir con los tiempos requeridos y disminuir en su

mayoria los tiempos muertos.

A continuacion tenemos un ejemplo de un tempario promedio para
mantenimientos de vehiculos livianos, dentro de los primeros 60000 km

indicando los trabajos a realizarse y los tiempos.
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Tipos de servicios prestados: Permitira determinar y clasificar los tipos

de servicios que se ejecutan, cuantificando aquellos mas rentables y los
menos rentables para establecer una maximizacion de productividad de

acuerdo a los indices que este indicador entregue.

Encuesta al personal: Conocer y establecer las necesidades que

presenta el personal que desempefa sus servicios en post de una mejor
calidad laboral, datos fundamentales para la elaboracion de un plan de

trabajo que tendra a cargo el Departamento de Personal.

Trabajos realizados por uno o mas técnicos: Clasificar los trabajos

realizados en hora/hombre, y con cuantos técnicos requeriria el trabajo
realizado, mediria la capacidad productiva de cada area de trabajo, con
esto determinar la fluidez entre un trabajo y otro representaria un avance

en la conexién del nivel de produccion.

v" Perspectiva Financiera:

Medicion Financiera: Establecer un acabado analisis de la situacion

financiera en base a las entradas y compromisos contraidos, medir
histéricos de flujos de caja y realizar comparaciones para determinar
periodos mas sobresalientes que otros en la parte financiera. Con ello se
quiere obtener un manejo financiero acorde a la situacion real y basada

en los planes y programas a desarrollar.
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e Ventas Directas: Establecer las ventas directas por servicios,

clasificando entre ventas al contado, crédito, venta de repuestos, servicios
de mecanica, pintura u otros, con el objeto de potenciar el flujo con mayor

salida, en conclusion lo que en ventas directas genera mayor liquidez.

e Ventas Indirectas: Diferenciar todas aquellas ventas por repuestos o

servicios provenientes de empresas aseguradoras, u otras entidades en

directo convenio o relacidon contractual.

e Anadlisis de Costos: Clasificacion de los costos fijos, variables, directos,

indirectos, operacionales y no operacionales, relacion de costos por
periodos, comparacion entre periodos, determinacion de costos actuales y
futuros, lo cual es factor clave para determinar una adecuada liquidez de

la Empresa.

3.3.4 Estructura de las utilidades del negocio.

Dentro de un negocio, en este caso un taller se ofrece varios servicios, los mismos
que contribuyen de distinta manera para formar parte de las utilidades generadas; asi
por ejemplo y de acuerdo al historial de ventas y ordenes de trabajo dentro de un
taller, se pueden diferenciar los diferentes ingresos en porcentajes de las areas de
mecanica, el area de enderezada y pintura y los servicios varios que dentro del taller

automotriz se ofrecen:
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Tabla 3.5 Estructura de utilidades en un Taller

Servicios de Mecanica 50%

Enderezada y Pintura 30%
Varios 20%

Fuente: Christian Naranjo

3.4 Operaciones de servicios, procedimiento

v" Comercializacion:

Receptar informacién de clientes

Realizar contacto con los empleados

Presentar ofertas y contratos

Seguimiento y mantenimiento a los clientes

v Compras:

¢ Adquisicion de repuestos, equipos y suministros de oficina.

o Verificacién de repuestos, equipos y suministros de oficina recibidos.
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v Mantenimiento y Reparacion:

e Diagnoéstico del vehiculo recibido

e Inspeccion de los componentes

¢ Requerimiento de los repuestos

e Servicio y mantenimiento del vehiculo
e Pruebas de control

e Revisién de puntos basicos

e Facturacion

e Entrega del vehiculo al cliente

3.4.1 Diagrama de Proceso

Para lograr una buena distribucidén del local de un taller se debe conocer el proceso
de funcionamiento del mismo y por lo que es de utilidad el analisis a través de un

diagrama de proceso.

Los diagramas de proceso sirven para recorrer un proceso en forma resumida,
a fin de adquirir un conocimiento superior del mismo y poder mejorarlo. A
continuacion detallamos un ejemplo con las actividades que se realizan en la
mayoria de automoviles a su ingreso al taller para trabajos sean estos preventivos o

correctivos.
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v Actividades realizarse en un taller:

12)
13)
14)
15)
16)
17)
18)

19)

Contacto proactivo y recepcion del cliente:

Llenado de papeleria del vehiculo segun su historial de mantenimiento.
Transportar el vehiculo al departamento de lubricacién.

Cambio de lubricante y filtros del vehiculo, chequeo del nivel de aceite.
Transportar el vehiculo al departamento frenos, suspension y direccion.
Chequeo y cambio de piezas gastadas del sistema de frenos.

Chequeo y correccion del sistema de direccion y suspension.
Transportar al vehiculo al puesto de electromecanica.

Chequeo y correccion del sistema eléctrico del vehiculo.

Transportar el vehiculo al departamento de motores y transmisién.
Chequeo de fajas, ajuste y afinacion del motor, verificacién del sistema de
transmision y cajas de velocidades.

Transportar el vehiculo al departamento de enderezado y pintura.
Enderezado y pintura, o chequeo y ajuste de carroceria.

Transportar el vehiculo al departamento de lavado.

Aspirado, lavado general y de chasis del vehiculo.

Transportar el vehiculo al area de parqueo.

Revision, Inspeccion y control de calidad en los trabajos realizados.
Entrega del auto al cliente

Seguimiento del Cliente.
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Figura 3.1 Diagrama de flujo

Fuente: Christian Naranjo

85



v" Simbolos:

‘ Operacion: tiene lugar cuando se altera el vehiculo en una o mas de sus
caracteristicas, representa una fase principal del proceso y generalmente se realiza

en una maquina o puesto de trabajo.

- Transporte: cuando se mueve el vehiculo de un lugar a otro, excepto

cuando el movimiento forma parte de una operacion o de una inspeccion.

. Inspeccién: cuando se revisa el auto identificando y verificando la

calidad del trabajo del producto.

. Espera: Tiene lugar en actividades inherentes al proceso que evitan la

accioén siguiente prevista.

A Almacenamiento: Tiene lugar cuando se guarda un objeto de forma

que no se pueda retirar sin la correspondiente autorizacion.
3.4.2 Seguridad e Higiene

Las condiciones de seguridad para la realizacion de actividades de soldadura y corte,
asi como la higiene relativas al manejo de maquinaria, equipos y materiales en

general, se consideran a continuacion.

Deberan revisarse y someterse a mantenimiento preventivo y correctivo, a

todas las partes moviles de la maquinaria, equipo y su proteccién, asi como los
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recipientes sujetos a presion, de acuerdo a las especificaciones de cada maquinaria

y equipo.

Con el objetivo de prevenir o reducir los efecto en su seguridad y salud, asi
como identificar los peligros y riesgos de los equipos, dispositivos de seguridad de
operacion y mantenimiento, proteccion personal, almacenamiento, uso de acetileno y
oxigeno, procedimiento de manejo de objetos pesados y respuesta a emergencias,
es necesario contar con jornadas de capacitaciéon al personal de acuerdo al riesgo al
que estan expuestos segun sus funciones, ya sean de manejo de Maquinaria y
Equipo, recipientes sujetos a presion, soldadura y corte, instalaciones eléctricas y

cualquier otro material.

3.5 Medio Ambiente

3.5.1 Manejo de Desechos

El taller esta sometido a una serie de obligaciones con referencia a los desechos que
se generan en los procesos que se realizan dentro de él. Por esto, debe implementar
una gestidon ambiental que ayude a detectar, evaluar, identificar y controlar los

riesgos y desechos generados en los distintos puestos de trabajo.

La finalidad es proporcionar unas adecuadas condiciones de trabajo y un mejor
bienestar en sus empleados; encaminando hacia un incremento de la calidad y un
beneficio econdmico en forma de ahorro de energia, consumo de materias primas y

disminucién de los residuos generados.
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A continuacion se presenta lo que significa el manejo de desechos:

202020202020 ReCcolecclion en g ruente ge seneracion ¥
e

N/
Vi

Figura 3.2 Esquema del manejo de Residuos.
Fuente: Christian Naranjo

Entonces los residuos generados en el taller son:

Recepcion del * Insumos * Emisiones
vehiculo * Energia “Residuos

* Repuestos

Mantenimiento * Agua * Emisiones
i * Acaites Residuos
y rEparaclo n * Energia * Vertimientos
Culminacién * Insumos * Emisiones
de trabajos * Energia *Residuos

Figura 3.3 Residuos generados por un taller automotriz.

Fuente: Christian Naranjo



3.5.2 Tipos de Desechos

v" Peligrosos: Dentro de los residuos peligrosos podemos encontrar:

Plasticos, cartdn, guaipes, trapos y guantes.

e Aserrin impregnado de aceite, arena impregnado con solventes.

e Baterias, acido, plomo, bandas, llantas.

e Envases plasticos, hojalata y metalicos, filtros de aceite o gasolina.

e Papel con pintura, cinta, envases de pintura, filtros de pintura, residuos de

pintura, solventes.

v' Eléctrico: entre los mas generados en el taller encontramos cables, bujias

viejas, elementos y componentes electronicos.

v" Reciclables: encontramos empaques de vidrio, papel, bolsas plasticas, carton,
carcasas plasticas, chatarra, viruta metalica, retal metalico, piezas metalicas,

bandas de asbesto.

3.5.3 Proceso de separacion de desechos

Para el manejo de residuos el primer paso que se debe realizar es su separacion y

clasificacion.
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Se deben ubicar suficientes recipientes por tipo de residuos cerca de los puntos
de mayor generacion, para ello hay que destinar lugares dentro del taller para

almacenar temporalmente los diferentes tipos de residuos.

Es necesario, cuantificar los residuos generados por unidad de tiempo, asi
también destinar a los empleados autorizados para el manejo de los desechos, para

ello se requiere capacitarlos sobre el uso correcto y su disposicion.

3.5.4 Material Peligroso

v' Se debe seleccionar un empleado responsable para revisar diariamente el

estado de contenedores o envases.

v Seleccionar un lugar limpio, claro, seco, cubierto y con suficiente espacio de

maniobra para su almacenaje.

v Los liquidos y sdlidos deberan colocarse en bidones o envases apropiados

para este fin y tendran que almacenarse debidamente tapados o sellados.

v Los liquidos inflamables, combustibles y gases comprimidos deberan estar en
un lugar de depédsito debidamente senalizado y con los roétulos
correspondientes, ademas debera haber un letrero de NO FUMAR cerca del
lugar de almacenamiento, ademas este lugar debe estar alejado de conexiones

eléctricas, motores y fuentes que pudiesen provocar ignicion.
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v Manejo de Aceite Lubricante Usado

Es necesario gestionar integralmente, el manejo del aceite lubricante usado, de tal
forma que comprometa en conjunto a cada una de las acciones desde la prevencion
de la generacion hasta la disposicion final de desechos peligrosos, logrando
beneficios ambientales, la optimizacién econdmica de su manejo y aceptacion social;

por ser un residuo muy contaminante.

El objetivo es prevenir la generacion de residuos o desechos peligrosos en los
procesos de reparacion del taller, regular su manejo, protegiendo la salud humana y

el ambiente.

e Area de almacenaje de aceite usado: debe estar completamente
identificada y sefalizada, no debe tener conexion alguna con el
alcantarillado ni se debe mezclar con otros residuos liquidos. Es
necesario que posea una excelente ventilacidon especialmente si existe
material volatil y combustible, asi también sebe estar libre de cualquier

tipo de objetos que impidan el libre desplazamiento de equipo y personas.

e Recipiente de recibo: su conformacion debe facilitar el traslado del
aceite usado removido desde el lugar de servicio hasta n centro de
acopio, éste debe estar elaborado en materiales resistentes a la accion de

hidrocarburos.
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Sistema de drenaje: es necesario garantizar el traslado seguro del aceite
usado del motor hasta el recipiente de recibo por medio de una manguera
por gravedad o bombeo, el cual debe estar disefiado de tal manera que

evite derrames o fugas en la zona de trabajo.

Centro de acopio: se lo debe ubicar en un lugar seguro acondicionado
para este fin y que facilite el acceso de la persona encargada. Se debe
garantizar una excelente ventilacion, incluir un extintor de incendio con

una capacidad de 20 libras minimo de polvo quimico seco.

También debe contar con material absorbente especial para
hidrocarburos para el control de goteo, fugas y derrames con

caracteristicas absorbentes o adherentes.

Tanques de reserva: deben estar elaborados en materiales resistentes a
la accidén de hidrocarburos y que no sean susceptibles a la corrosion con
capacidad no mayor a 264 galones, que faciliten el traslado del aceite
usado hacia la unidad de transporte disminuyendo a la probabilidad de

derrames.

Se debe rotularnos con “ACEITE LUBRICANTE USADO” en un lugar
visible y no llenarlos hasta el 75% de su capacidad y mantenerlos

tapados.
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v Manejo de filtros de aceite, gasolina y aire

Se debe definir un lugar en el taller para el almacenamiento total de los filtros y otros
residuos impregnados con hidrocarburos, con piso impermeable, encerrado y
protegido de la intemperie.

e Separar adecuadamente y no mezclar los filtros con otro residuo.

e Etiquetar residuos toxicos y peligrosos acorde a las normas de seguridad.

e En el sitio de almacenamiento se deben modificar las sefales de

prohibido fumar en, material inflamable y almacenamiento de filtros.

e Ubicar un extintor de incendio con una capacidad de 20 libras minimo de

polvo quimico seco.

e Brindar a las empresas encargadas todas las facilidades para llevar a

cabo la gestion de recoleccion.

v" Manejo de Baterias

e Se debe definir un lugar en el taller para el almacenamiento temporal de
las baterias, con piso impermeable, encerrado y protegido de la

intemperie o en un recipiente hermético y resistente al acido.

e EIl area no debe tener conexién con la red de alcantarillado. Se debe

contar con un canal de recoleccion de eventuales derrames.
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e En el sitio de almacenamiento se deben ubicar las sefales de prohibido

fumar en esta area, material corrosivo y almacenamiento de baterias.

e Examinar las baterias para ver si hay grietas o escapes, si alguna bateria

esta caida se la debe tratar como si estuviera agrietada.

e Elresiduo acido es peligroso porque es corrosivo y puede contener pomo
0 componentes toxicos. Se debe neutralizar el acido derramado usando

bicarbonato de sodio.

e Finalmente se debe reciclar las baterias en lo posible y entregarlas a los

gestores autorizados.

v" Manejo de llantas usadas

e Se debe definir un lugar en el taller para el almacenamiento temporal de

las llantas, encerrado y protegido de la intemperie.

e En el sitio de almacenamiento se deben ubicar las senales de prohibido

fumar en esta area, asi como el de “almacenamiento de llantas”.

e Ubicar un extintor de incendio con una capacidad de 20 libras minimo de

polvo quimico seco.

¢ Finalmente se debe entregarlas a los gestores autorizados.
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v" Recuperacion y transporte

Existen gestores y movilizadores autorizados quienes se encuentran sometidos a la

normatividad del ente regional para el transporte de los residuos generados.

Es, por tanto, obligacion del taller conocer los requisitos establecidos para el
movilizador y es responsabilidad de este ultimo y del referenciado, el destino final de

dichos residuos.

v" Almacenaje y Aprovechamiento

Muchos de los residuos generados en el taller tienen un valor agregado de acuerdo
con la utilizacion que de estos hagan las empresas colectoras. A continuacion se

muestra el tratamiento y la disposicion final para algunos de los residuos del taller:

Tabla 3.6 Almacenaje y aprovechamiento de residuos

ALMACENAJE Y APROVECHAMIENTO

RESIDUOS CLASE TRATAMIENTO
Cinta adhesiva, residuos Tratamientos de incineracion. No
con pintura y solventes, puede enviarse al relleno sanitario, se
filtros. Peligroso manejar como residuo peligroso.
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Piezas metalicas, chatarra Reciclable Pueden ser reutilizados. Poseen un
alto valor por su caracter metalico.

Bujias viejas, bobinas, No puede enviarse al relleno sanitario,

cables y elementos debe manejarse como  residuo
eléctricos Peligroso peligroso.

Neumaticos Peligroso Entregar a un gestor autorizado.

Plastico, carton, waipes, No puede enviarse al relleno sanitario,

guantes y otros elementos debe manejarse como  residuo
con residuos de aceites y Peligroso peligroso.

grasas.

Los residuos de plastico, papel y cartén

que no estén contaminados con aceite,

Vidrio, papel, bolsas Reciclable grasas, solventes, gasolina y otras

plasticas y carton. sustancias pueden ser reciclados.

Envases plasticos y No puede enviarse al relleno sanitario,

metalicos de aceite, filtros debe manejarse como  residuo
de aire, aceite y gasolina. Peligroso peligroso.

Viruta o aserrin No puede enviarse al relleno sanitario,

impregnado de aceite y debe manejarse como  residuo
solventes. Peligroso peligroso.

Baterias, acido y carcasas Peligroso Cada uno se puede reciclar por

plasticas separado para entregarlos a los

Reciclable

gestores autorizados.

Fuente: Christian Naranjo
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Para contrarrestar los impactos ambientales se han establecido las siguientes

politicas de cuidado ambiental a las cuales se regiran las actividades en el taller:

Establecer y mantener un sistema de Gestion Ambiental para asegurar la

proteccion del medio ambiente como herramienta idonea para ello.
Cumplir con las leyes y normas del impacto medioambiental.

Buscar constantemente una reduccién de la severidad de los impactos
asociados a los diversos procesos que puedan cambiar la calidad del

medio ambiente.

Fomentar la conciencia ambiental de todos los empleados con los

adecuados programas de capacitacion, formacion y motivacion.

v Consumo y Ahorro de energia

Las actividades que presentan un consumo elevado del recurso energia son:

Aire comprimido: La produccion de aire comprimido es una actividad
muy costosa; sin embargo, no suele ser apreciada por los trabajadores
que frecuentan utilizar el aire en operaciones de limpieza, ocasionando un
aumento de frecuencia de encendido de los compresores y por ende un

incremento en el consumo energético.
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¢ lluminacion: La utilizacion de lamparas incandescentes de alto consumo
y el no aprovechamiento de la luz natural en los talleres genera grandes

consumos de energia.

e Equipos: el mantenimiento inadecuado y la falta de planeacién de la
utilizacién de equipos y maquinaria acarrean consumos elevados de este

recurso.

Para lograr un ahorro d energia es necesario fomentar una cultura en los
trabajadores, para que logren crear una conciencia del cuidado de todos los insumos

que impliquen un consumo innecesario de energia. Para lograrlo:

e Se revisara periodicamente las instalaciones eléctricas, empalme,

conexiones, tomacorrientes, fusibles, etc.

e Se conservaran despejadas ventanas y puertas para aprovechar al

maximo la luz natural.

e Se mantendra las iluminarias del interior y exterior encendidas solo

durante la noche o cuando las condiciones climaticas asi lo requieran.

e Se utilizaran lamparas ahorradoras.

e Se realizara al menos una revision mensual del buen uso de la

maquinaria y equipos para garantizar su buen funcionamiento.
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v" Técnicas de produccion mas limpia

Dentro de los servicios prestados la produccion mas limpia implica incorporar el
quehacer ambiental en el disefio y la prestacion de los mismos; basados en la
produccion mas limpia, la cual aplica de manera constante una estrategia ambiental
preventiva e integrada tanto con los procesos productivos, los productos y servicios

para incrementar la eficiencia y reducir riegos.

Es ventajoso aplicar las practicas de produccién mas limpia ya que promueve el

uso eficiente de materias primas, agua y energia, entre otros insumos.

A fin de eliminar o reducir en las fuentes de origen, la cantidad de residuos no
deseados que se genera durante la prestacion de los servicios en el taller, logrando a

su vez una significativa reduccion de costos por tratamiento de esos desechos.

En el cuadro que se presenta a continuacion se resume lo relacionado con

estas técnicas:
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Tabla 3.7 Resumen de técnicas de producciéon mas limpia
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CAPITULO IV

GESTION ADMINISTRATIVA Y TECNICA

4.1 Introduccién

FULL ENGINE durante estos cuatro afios de funcionamiento ha logrado un alto nivel
de fidelidad en los clientes, siendo este un factor importante para alcanzar el punto
de equilibrio: cubrir costos operativos y lograr rentabilidad; considerando que con el
paso del tiempo el recurso humano ha crecido en un 400% pasando de 3 empleados

en un inicio a 12 empleados en la actualidad: 8 en nomina y 4 por obra.

Asi mismo los convenios empresariales y los clientes referenciados han crecido
de manera notable lo que denota la confianza y la seguridad que tienen los clientes

al momento de dejar su auto en nuestras instalaciones.

Estas mejoras implementadas a continuacion tiene por objeto el aseguramiento
de la Calidad en Full Engine, aqui se describe las disposiciones generales para
asegurar la calidad en sus servicios, prevenir inconvenientes por inconformidades,
aplicar las acciones precisas para evitar su repeticion y para a través de la gestion de
sus procesos, alcanzar la mejora continua, asi como la satisfaccion de sus clientes.
Transformando todo esto en un mejor posicionamiento en el mercado automotriz que

permite cada dia el crecimiento del nombre Full Engine.

103



4.2 Misidn, vision y valores institucionales

v" Mision

Misién

Somos un taller automotriz multimarca: confiable, eficiente y ético;
orientado a satisfacer las necesidades y aspiraciones de nuestros
clientes, brindando calidad en el servicio, puntualidad en la entrega y
precios justos.

Contamos con un equipo de profesionales especializados, que dan
soluciones adecuadas en las diferentes areas del ambito automotriz,
obligandonos mediante la competitividad interna a una mejora
continua en busca de la excelencia, buscando mantener relaciones
con el cliente a largo plazo.

v" Vision

Vision

Consolidarnos hasta el 2016 como un grupo empresarial de lideres
profesionales en el area automotriz con cobertura local a nivel de la
ciudad de Quito, posicionando la marca FULL ENGINE, cumpliendo
con las expectativas de servicio de nuestros clientes particulares y
empresariales logrando fidelidad con los mismos a largo plazo.
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v" Valores Institucionales

e Honestidad: Trabajar con honradez, transparencia e integridad ante
cualquier situacion, rechazando todo tipo de fraude y otras formas de
corrupcion, tratando por igual a todos nuestros clientes sin preferencia

alguna.

e Responsabilidad: mostrar actitudes positivas que asuman los resultados
de las labores que se desempefian, haciendo cada trabajo como si fuera

propio y con los cinco sentidos puestos en lo que se hace.

e Competitividad: Ofrecer servicios y productos de calidad, con conciencia

econdmica.

e Trabajo en Equipo: Complementar y potenciar las iniciativas, los
conocimientos y recursos individuales, para lograr la superacion de
debilidades y el aumento de las fortalezas guiadas al cumplimiento de los

objetivos del taller.

e Amor al trabajo: demostrar constancia, dedicacion, interés por cumplir

metas y obtener la satisfaccion por las tareas desempefiadas.

4.3 Organigrama Estructural

Dado el crecimiento del Taller FULL ENGINE en los ultimos afnos, el personal que
trabaja en la empresa ha incrementado, dando como resultado el siguiente diagrama

estructural.
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Gerente

Administrativa

Secretaria
Recepcionisia

o oniadora

Ing. Carla Melo

Jefe de Taller

Christian Maranjo

Tecnico 1 Tecnico ? Fintor Enderezadorpl Electricista

Sequndo Flores Elias Murillo Jorge Vilalba|ll  Rafael Camalie
| | |

Ayudante W Ayudante J Ayudante

ANOreEs uenano ransin cspana

Figura 4.1 Organigrama estructural 2014
Fuente: Taller Full Engine
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4.4 Funciones del personal

v" Gerente Administrativa

e Busqueda de nuevos convenios

e Manejo de pago a proveedores

e Manejo y control de RRHH

e Facturacion y cobranza

e Encuesta de satisfaccion al cliente

e Servicios postventa

v' Secretaria — Recepcionista

e Recepcion de clientes, llenado de orden de trabajo (ANEXO 1)
¢ Revision historial de mantenimiento del vehiculo

e Compra de material de oficina

e Manejo de caja chica

e Elaboracién de proformas y aviso al cliente

e Entrega de repuestos solicitados por jefe de taller
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v" Contadora

e Contabilidad general del taller

¢ Revisidon de impuestos

e Elaboracion de estados financieros

v Jefe de Taller

Recepcion de clientes, llenado de orden de trabajo (ANEXO 1)

Revision historial de mantenimiento del vehiculo

Transporte de vehiculos a las distintas zonas de trabajo

Distribucién de trabajo para los distintos técnicos

Revision de sistemas electrénicos y lecturas de scanner

Solicitud de repuestos requeridos por los técnicos

Revision, inspeccion y control de calidad de los trabajos realizados en los

vehiculos

Revision de facturacion segun orden de trabajo

Entrega de vehiculos terminados
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v' Técnicos

Arreglos mecanicos segun orden de trabajo

Informar de averias adicionales u ocultas al jefe de taller

Solicitud de repuestos necesarios para cada auto al jefe de taller

Comprobar trabajos realizados y pruebas de ruta

Limpiar areas de trabajo

v" Ayudantes de Mecanica — Lavador

Limpiar areas de trabajo

Preparar herramientas para los distintos trabajos a realizarse

Chequeo general de niveles y presion de neumaticos

Lavado de autos terminados

v" Pintor

Compra de los distintos materiales necesarios: pintura, tifier, barniz

Pintura parcial o total de vehiculos

Pulido de autos

Arreglo de chapas y eleva vidrios.
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v" Ayudantes de Pintura

Preparacién de autos para pintura o pulida
Limpiar autos trabajados en esta area

Limpiar areas de trabajo

v" Enderezador

Compra de distintos materiales necesarios: masilla, lijas, material para suelda.

Enderezada y chapisteria parcial o total de autos

v' Electricista

Revision de sistemas eléctricos
Revision de sistemas electrénicos
Lecturas de scanner

Mantenimiento de equipos eléctricos, limpiador de inyectores y compresor

4.5 Instalaciones

4.5.1 LAY OUT del taller (disposicién del taller)

v Localizacion: el terreno donde funciona Full Engine esta ubicado en la calle

De los Alamos E11 445 y De Los Guayabos. Cuenta con 750 m? de superficie.
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v' Distribucion general del conjunto: cuenta con areas para servicios de
mecanica, enderezada, pintura, bodega de herramientas, bodega de insumos,

estacionamientos y servicios administrativos respectivamente.

v" Plan de distribucién: se detalla dependiendo el area del taller:

o Area de servicios de mecanica.
o Area de enderezada y pintura.
e Bodega de herramientas.

e Bodega de insumos.

e Area de estacionamiento

e Area de administracion

v" Control de movimientos fisicos:

Al ser un taller con un area de 750m2, los movimientos fisicos no son mayoritarios, la
disposicion del taller al ser en forma rectangular permite que todas las areas

interactuen pero de una manera ordenada que permite su facil distincion. (ANEXO 2)

4.5.2 Distribucion por zonas

v Zona de oficina: Se encuentra ubicada a la entrada del taller. Esta constituida
por dos oficinas, una para la gerencia administrativa y otra distribuida para

atencion al cliente y caja.
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Ademas cuenta con un espacio donde el cliente puede esperar comodamente

y entretenerse leyendo o viendo television.

Las oficinas poseen una vista directa a la zonas de operaciones del taller con
lo cual el personal administrativo puede interactuar facilmente con el personal
operativo, asi mismo los clientes pueden darse cuenta del proceso que se esta

llevando a cabo para reparar su vehiculo; y un bafo para clientes.

Figura 4.1 Zona de oficina Full Engine
Fuente: Christian Naranjo

v' Zona de almacén de repuestos: esta ubicado en la parte delantera del taller,

se lo utiliza para guardar todos los repuestos de mayor rotacion.
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Aquellos suministros que se usan para brindar mantenimientos generales de
los automodviles como aceites, limpiadores, grasas, focos y los repuestos

generales filtros de aire, aceite, gasolina y bujias.

Figura 4.2 Zona de almacén de repuestos Full Engine
Fuente: Christian Naranjo

v' Zona de servicios para personal operativo: cuenta con un inodoro completo
con lavabo, duchas y organizadores de ropa para que el personal pueda

guardar su vestuario.

Esta ubicada en la parte posterior del taller junto al almacén de herramientas.
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Figura 4.3 Zona de servicios para personal Full Engine
Fuente: Christian Naranjo

v Zona de estacionamiento de maquinas moviles: estd ubicada en la parte
lateral del almacén de herramientas, sitio en el cual se las coloca cuando no

estan en uso para mayor comodidad como los tecles y gatas hidraulicas.

Figura 4.4 Zona de estacionamiento maquinas méviles Full Engine
Fuente: Christian Naranjo

v' Zona de servicios de mecanica: consta con fosas, bahias y pulmones de
trabajo. Tiene mesas y equipo de trabajo como tecles, esmeriles y entenallas.
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Figura 4.5 Zona de servicios de mecanica Full Engine
Fuente: Christian Naranjo

v' Zona de enderezada y pintura: existe una cabina de pintura dotada de varios
equipos, pistolas, lamparas de secado, y un espacio para enderezada de autos

que consta con herramientas de enderezada varias, suelda autégena.

ENDEREZALA| '

I

Figura 4.6 Zona de enderezada y pintura Full Engine
Fuente: Christian Naranjo
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v' Zona de estacionamiento: durante la mafana se utiliza para la recepcion de
vehiculos y mientras los mismos esperan ser atendidos, durante la tarde los
autos que se encuentran aqui, son los que estan listos para prueba o para
entrega. Aqui el encargado recoge el auto que trae el cliente, llena la hoja de
recepcion y lo deja en esta zona hasta que sea atendido, segun la disposicion

de las ordenes de trabajo existentes. Esta ubicada en la zona centro-derecha.

Figura 4.7 Zona de estacionamiento Full Engine
Fuente: Christian Naranjo

v' Zona de almacenaje de herramientas: en este lugar estan todas las
herramientas necesarias para brindar los servicios de mecanica como llaves,
rachas, palancas, playos, destornilladores; asi como los equipos de
comprobacién mas utilizados como la maquina de limpieza de inyectores, los

medidores de presion.
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Figura 4.8 Zona de almacenaje de herramientas Full Engine
Fuente: Christian Naranjo

v' Zona de recepcion y entrega: Se encuentra ubicada en la parte derecha del
taller, en horas de la mafana se la utiliza como area de recepcion, aqui el
encargado recoge el auto que trae el cliente, los autos permaneceran en esta

zona hasta que sean atendidos.

Si hay alguna reparacién rapida se la realiza en este mismo lugar; los
vehiculos que estan listos para la entrega se los coloca en esta zona luego de

su respectiva limpieza a espera de que el cliente se acerque a retirar los autos.
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4.5.3 Alumbrado

El techo del taller esta estructurado de planchas metalicas de galvalumen y planchas
transparentes de fibro-carbono y con un promedio de vida de 20 afos, los cuales
permiten aprovechar la luz solar en un 80%, reduciendo de esta manera los costos

que la luz artificial genera.

Sin embargo cuando es necesario trabajar en la noche, en el techo estan
colocadas once lamparas con focos ahorradores que si bien permiten tener
totalmente iluminado las diferentes areas del taller segun sea necesario, no generan

un elevado incremento en los costos por energia eléctrica.

En los puestos de trabajo estan disponibles lamparas de mano y linternas
faciles de colocar en espacios libres de los autos, para iluminar correctamente los

lugares del motor donde la luz utilizada no llega con facilidad.

Se han realizado mediciones (ANEXO 3) dentro del taller las cuales dieron
como resultado que no es necesario un incremento de lamparas ni tampoco requiere
de un rediseno en la ubicacidén de lamparas, al trabajar con luz natural se tiene un

nivel de luxes que sugiere la norma vigente.

Segun el decreto ejecutivo 2393 (reglamento de seguridad y salud de los
trabajadores y mejoramiento del medio ambiente de trabajo) la iluminacién minima

en FULL ENGINE se rige a la siguiente tabla.
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Tabla 4.1 lluminacién por areas en Full Engine

LOCALIDAD INTENSIDAD (LX)
Area de Servicio Al menos 300 Dar a los clientes una impresiéon
agradable, motivar a los empleados.
Lugar con Al menos 300 Asegurese de que exista el alumbrado
elevador necesario tanto dentro como fuera del area
de trabajo,
Dentro del area Al menos 300 Un alumbrado intenso y bien

de motores

Bajo el

vehiculo, en el

Lugares de servicio

elevador

(usar ldmpara de

trabajo)

distribuido permite que se pueda trabajar sin
una lampara de trabajo y puede ser mas

seguro.

Lamparas de trabajo

Debe instalar una por lugar de trabajo.
Use al menos 60W si es una lampara

incandescente, o de 10W si es fluorescente.

En el lugar de trabajo Al menos 300 Uso de lamparas de pared

S Ajustes Al menos 500 Una intensidad fuerte es necesaria
[}

§ para realizar el ajuste de motores o

&8 Mesa de Al menos 500

g transmisiones correcto. De preferencia luz
g Trabajo

o brillante en esta area de trabajo.
<

Almacenamiento de

aceite

Al menos 100

Asegurese que proveer la luz

necesaria para distinguir los tipos de aceite

Almacén de Repuestos

Al menos 100

La correcta iluminacion, facilita
encontrar las partes y piezas que se busca

por su cédigo o caracteristica.
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Areas de inspeccién de Al menos 300 En este caso el area debe ser

motores y mantenimiento independiente, por la naturaleza del trabajo
periédico de inspeccidn, no necesita una fuerte
iluminacion.

Fuente: Christian Naranjo

4.5.4 Ventilacion

El taller esta ubicado en un terreno techado sin cerramiento total el cual permite
conservar la ventilacién necesaria para que los residuos contaminantes como gases
nocivos, el polvo y demas puedan ser ventilados con facilidad y no afecten a ninguna

persona que se encuentre en su interior.

Figura 4.9 Alumbrado y Ventilaciéon Full Engine
Fuente: Christian Naranjo

120



4.5.5 Calculos de lugares productivos
Los lugares productivos de Full Engine se calculan en base a los siguientes datos:

e Numero de 6rdenes de trabajo (ot): 1500
e Dias trabajados al afio (dt): 240

o Ordenes de trabajo no pagas diarias/ garantias (otg): 1

- o
Ordenes de trabajo diarias pagadas(otp) = I

Ordenes de trabajo diarias reales (ot) = otp + otg
ot=6+1 =7

Para calcular el numero de lugares requeridos para procesar el numero de

ordenes de trabajo reales:

e Tiempo promedio por orden de trabajo (tp): 4 horas

1 hora
tp

Ordenes de trabajo por hora (oth) =

oth =—=0.25

IS
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Se calcula el numero de 6rdenes procesadas por dia en un lugar productivo.

e Horas trabajadas al dia (hd): 8 horas

e Ordenes de trabajo por hora (oth): 0.25
Ordenes de trabajo diarias en lugar productivo (otlp) = hd X oth
otlp =8 x0.25 =2
Finalmente para calcular los lugares productivos se tiene que:

o Ordenes de trabajo diarias reales (ot) = 7

o Ordenes de trabajo diarias en lugar productivo (otlp) = 2

ot

lugares productivos (lp) = E

l —7—35 4
p_z_'

Asi, el numero de lugares productivos que se necesita para cumplir con el

objetivo de 6rdenes de trabajo anuales son: 4 LUGARES PRODUCTIVOS.

Ademas del area de trabajo, los siguientes espacios son necesarios para
estacionar los vehiculos, en el caso de Full Engine se los conoce como espacios
multiusos o zona de recepcidn y entrega de vehiculos; vienen en relacion de 2 a 1 en

comparacioén a los lugares productivos.
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Vehiculos recibidos en espera de trabajos.

Vehiculos inoperables o en espera de servicio

Vehiculos reparados y listos para entrega

Autos de la compaiiia y de empleados

4.5.6 Tamarnos de las areas de trabajo

decreto ejecutivo 2393 como se mencioné anteriormente.

Tabla 4.1 Dimensiones de las areas de trabajo

Oficina administrativa 7,17 X 3,60
Bodega de suministros 506 X 3,60
Bodega de herramientas 3,06 X 7,94
Area de enderezada 495 X 5,06
Area de pintura 518 X 5,06
Estaciones de trabajo

1-2-3 33 X 506
4 3,60 X 7,94
Fosas

1-2 320 X 7,94
3 6,87 X 7,94
Area multiusos (recepcién y entrega) 33 X 500
Parqueadero de empleados 6,40 X 3,60

Fuente: Taller Full Engine

En el siguiente cuadro se indican las dimensiones de las diferentes areas de trabajo,

asi como las areas administrativas y las de bodega. Se ajustan a lo sefialado en el
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4.5.7 Calculo de la necesidad de mano de obra

Tomar en cuenta que las ordenes de trabajo (OT) son todos los mantenimientos,

chequeos por garantias y reclamos en general todo los trabajos a realizarse dentro

del taller.

e Numero de 6rdenes de trabajo (ot): 1500 anuales

e Tiempo promedio por orden de trabajo (tp): 4 horas

horas anualmente requeridas (hr) = ot X tp

hr = 1500 x 4 = 6000

Para obtener la cantidad de técnicos necesarios, el numero de horas

anualmente requeridas se divide para el numero de horas trabajadas (se excluye los

dias de descanso).

e Horas trabajadas al dia (hd): 8 horas

e Dias trabajados al afio (dt): 240

e Horas anualmente requeridas (hr): 6000

horas anualmente trabajadas (ht) = hd x dt

ht = 8 x 240 = 1920
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hr
técnicos necesarios ideal (TNI) = e

0
=3.12~3

TNI'= 1570

Segun el ejemplo se necesitan en promedio: 3 técnicos para cumplir con el

objetivo de las ordenes de trabajo, pero se debe tomar en cuenta que los técnicos no

son un 100 % efectivos por lo que:
e Porcentaje de efectividad (pe): 80%

L § . TNI
técnicos necesarios real (TNR) = De

3
0.8

TNR = =3.75~4

Asi, el numero real de técnicos que se necesita para cumplir con el objetivo de

érdenes de trabajo anuales son: 4 TECNICOS.

Entonces, la distribucion del taller sera en base al plano que pueden encontrar en el

ANEXO 2.
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Administracién del negocio

4.6

SALINAETNITTD

A LHCr O S ZE ST AL

SAHEUOAIIANO A

ACTIVIDADES PRIMARIAS

Figura 4.10 Cadena de valor FULL ENGINE

Fuente: Christian Naranjo
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4.6.1 Procesos Administrativos

Para llevar a cabo el control de funcionamiento, se ha implantado estos procesos:

v' Comerciales y Administracion

e Al realizar una compra que supere el monto de $150, se consideraran dos

opciones de cotizaciones de distintos proveedores.

e Todas y cada una de las compras deberan ser realizadas previa
aprobacion del Jefe de Taller o la Gerencia segun corresponda, para
tener constancia de dicha aprobacién se anotara la solicitud de repuesto
al reverso de la hoja de recepcion por parte del jefe de taller o la gerencia

para evitar confusiones e inconvenientes.

e Los pagos a proveedores se realizaran unicamente los dias viernes y con

excepciones por disposicidon de gerencia.

e Para realizar la cancelacion de cualquier gasto pequefio, se mantendra

una caja chica de $200,00.
e El vehiculo no podra salir si su cuenta no ha sido cancelada.

e Todos los servicios prestados deberan ser canceladas de contado en
efectivo o cheque si se deseara algun descuento por la forma de pago y

también con tarjeta pero sin descuento alguno.

127



e Se concedera crédito unicamente por los servicios prestados a
Instituciones o Compafias que respalden su pago con el respectivo

contrato por prestacién de servicios, y excepciones hechas por gerencia.

v De Servicio

e Brindar atencion total personalizada e integrada, satisfaciendo

necesidades y superando expectativas de los clientes.

e Garantia del servicio, tanto para clientes institucionales como individuales,

esto se lo respalda con un trabajo realizado a conciencia.

e Implementacion continua de patrones de calidad, respeto al ser humano y

al medio ambiente.

e Mantener una imagen impecable y de cortesia con clientes internos vy

externos asi también con los proveedores.

e Al entregar todos y cada uno de los servicios solicitados se debera
realizar una prueba en la presencia del cliente con el fin de comprobar la

reparacion y buen estado del vehiculo.

v" Ambiental

e Implementacion de una gestion ambiental dentro de los parametros

econdmicos, politicos y sociales, que rodean la industria automotriz.
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e Uso de programas de preservacion del medio ambiente, reciclaje de

sélidos y liquidos, tratamiento de aguas, etc.

v Gestion Humana

e Compromiso reciproco entre Full Engine y sus trabajadores con el fin de
crear un ambiente adecuado para el desarrollo personal, laboral y social;
en razén de alcanzar los objetivos organizacionales. Se establecen

incentivos para los trabajadores que cumplan objetivos.

v Financiero

e Este control se lo lleva a cabo con la implementaciéon del Sistema Fénix,
un software contable y de control administrativo y gerencial, el cual
permitira tener reportes instantaneos de los movimientos efectuados en el
taller, asi mismo permite crear un historial de visitas el que permita

ofrecer un excelente servicio post venta.

v' Seguridad y salud ocupacional

e Luego del estudio de la normativa legal vigente, se ha elaborado un
reglamento interno de seguridad y salud ocupacional, el mismo que se

encuentra detallado. ( ANEXO 4)
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4.6.2 Objetivos del negocio

v" Perspectiva Financiera

Bajar_costos elevados: Con la implementacion del software Fénix se

realizara un minucioso analisis de los costos de materias primas,
insumos, consumos energéticos y basicos, de la mano con un exigente
control de existencia e inventario que mantendra un correcto orden en el

taller, asi se podra lograr evitar y disminuir cualquier costo innecesario.

Inversiones: La principal inversién llevada a cabo sera la adquisicidon
del terreno donde se encuentra en funcionamiento el taller, esto significa
desembolsar por un tiempo, un valor superior al gasto por arriendo sin

embargo en el largo plazo me generara un mayor nivel de liquidez.

Rentabilidad: Al ser el presente un afio de inversiones fuertes se

pretende incrementar el portafolio de clientes con el fin de solventarlos. A
SuU vez se manejan precios competitivos con el mercado y sustentados en
la calidad de trabajo y el servicio al cliente ofrecido en Full Engine, esto
permitira incrementar los niveles de rentabilidad en proporcién directa al

incremento del volumen de ventas.

A continuacién se muestra la evolucion de la rentabilidad que el taller ha

tenido a lo largo del tiempo, como pueden apreciar el 2013 fue el afo en el que hubo

mayor crecimiento puesto que en él se aplicaron las politicas de control de costos y
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gastos pues gracias al uso del software antes mencionado se pudieron evaluar
detenidamente cada uno de ellos y destinar un presupuesto fijo para poder

controlarlos.

Asi mismo se puede visualizar el comportamiento de los indices de liquidez y
endeudamiento para demostrar la capacidad de pago y cuanto ha ido endeudandose

el taller de acuerdo con las politicas que se han ido implementando.

é___.---.T_
2009 2010 2011 20142 2013
s=p=Rentabilidad Neta: -10% 3 9% 4% 16%
Rentabilidad sobre : . . . :
Patrimonic: 7% 1% 19% 11% 51%
Rentabilidad sobre el . . . . .
Activo: -15% 6% 16% 9% 41%

Figura 4.11 indices de Rentabilidad
Fuente: Taller Full Engine
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Figura 4.12 indice de Liquidez
Fuente: Taller Full Engine
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Figura 4.13 indice de Endeudamiento
Fuente: Taller Full Engine

v" Perspectivas de Procesos Internos

e Control de calidad y de los procesos, mediante la implementacién de

este trabajo de investigacion, orientado a la maximizacién de la

productividad a nivel logistico, financiero y de personal.
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v" Perspectiva de aprendizaje y crecimiento

Dentro de las politicas organizacionales se ha establecido un programa
de incentivos laborales en base a la superacion y cumplimiento de
objetivos laborales, esto generara un afianzamiento con la empresa y a su

vez estrechar los lazos y compromiso de los empleados con el taller.

El personal operativo del taller tendra a su disposicidon cursos de
capacitacién que se dictaran de manera periodica en el taller o en centros
de capacitacién establecidos gracias a convenios con empresas como
Setamer, Distribuidora Ofa, Rectificadora Electro Servicios Norte, Bosch.

Ademas de charlas dirigidas por el investigador de estas tesis.

La capacitacion de los operarios constituird un beneficio mutuo ya que si
bien es cierto se les instruird e incrementara su nivel de conocimiento
sera un aporte para el taller pues permitira elevar los niveles de

productividad laboral.

En la siguiente figura se puede apreciar como los presupuestos en personal

han ido creciendo a lo largo del tiempo, si bien en un inicio se contaba con cinco
personas y hoy en dia son doce personas las que forman parte de la empresa, el
gasto de personal no solo se compone del sueldo que cada uno gana sino de los
incentivos por desempeno que se les ofrece en base al rendimiento, ademas por el
rubro que se destina para la capacitacién que es del 3% de los ingresos totales,

motivando a los trabajadores a realizar un trabajo superior cada dia.
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Figura 4.14 Evolucién de gastos en personal
Fuente: Taller Full Engine

4.6.3 Indices de desempefio
v" Perspectiva del Cliente:

La marca de “Full Engine” lograra proyectar CALIDAD mediante la solucion de los

requerimientos del cliente gracias al alto nivel de capacidad y eficiencia de su

personal.
v" Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento:

La evaluacion técnica de operarios permitira evaluar y controlar los conocimientos
técnicos y practicos del personal que realiza servicios, con el objetivo de medir las
capacidades y buscar puntos débiles y amenazas que puedan ir en decaimiento del

buen servicio y calidad.

134



El resultado de esta evaluacion permitira establecer el tipo de capacitacion a

impartir. Esto se medira a través de evaluaciones por parte del jefe de taller a los

trabajos realizados y a su vez mediante las pruebas que rendiran en los cursos de

capacitacion que se les ofrece para evaluar su nivel de aprendizaje.

v" Perspectiva Procesos Internos

Tiempo de trabajo: Controlar el tiempo de ciertos tipos de trabajos
estandares sera una herramienta que mida desde que entré un vehiculo
al servicio hasta que termind, para lograr establecer en qué paso se tarda
mas y con esto exigir maximizacion de productividad determinando un

parametro de tiempos aplicables a trabajos medibles.

Tipos de servicios prestados: Permitira determinar y clasificar los tipos

de servicios que se ejecutan, cuantificando aquellos mas rentables y los
menos rentables para establecer una maximizacién de productividad de

acuerdo a los indices que este indicador entregue.

Trabajos realizados por uno o mas técnicos: Clasificar los trabajos

realizados en hora/hombre, y con cuantos técnicos requeriria el trabajo
realizado, mediria la capacidad productiva de cada area de trabajo, con
esto determinar la fluidez entre un trabajo y otro representaria un avance

en la conexién del nivel de produccion.
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Para el control de estos tres items, en Full Engine se ha disefiado una tabla con el fin

de poder identificar fuga de tiempos de trabajo e incrementar la productividad.

Se debe tomar en cuenta que al ser un taller multimarca, los tiempos de trabajo no
son los mismos en los distintos vehiculos por o que se ha realizado un cuadro con
los tiempos promedio necesarios para la realizacion de los diferentes trabajos,

medidos en minutos.

Tabla 4.2 Tiempos de trabajo por tipo de servicio y mano de obra

ABC motor 0:45 1
ABC frenos 1:00 1
ABC suspension 0:45 1
Alineacioén y balanceo 1:30 1
Chequeo eléctrico 0:20 1
Scanner 0:30 1
Cambio de bandas 1:30 1
Cambio de amortiguadores 2:00 1
Cambio de embrague 4:00 2
Cambio de bombas 2:00 1
Cambio empaque cabezote 8:00 1
Reparacion de motor 20:00 2

Fuente: Christian Naranjo
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v" Perspectiva Financiera:

e Medicion Financiera El software Fénix permitira llevar a cabo un

detallado analisis financiero con el fin de determinar desviaciones y
mejorar los procesos llevados a cabo en Full Engine para verlos

reflejados en beneficios econémicos convertidos en utilidades.

e Ventas Directas Este sistema (Fénix) permitira clasificar las ventas de

acuerdo al tipo de servicio establecido y a su vez la forma de pago

empleada.

e Ventas Indirectas estas se originaran por convenios establecidos con

empresas como Merck, Mishan Services, INNIGEM, Manejo Seguro,
entre otras en las cuales se receptan a los autos de sus empleados y los

pagos los realiza la empresa con un crédito pre aprobado por la gerencia.

Este proceso implica un financiamiento para el cliente final sin disminuir la

liquidez del taller.

e Anadlisis de Costos este proceso también se generara automaticamente

a través del software Fénix el cual permitira estimar costos futuros y
realizar proyecciones de gastos con lo cual se prevendran posibles

desembolsos fuertes y la liquidez de la empresa no se vera afectada.

La siguiente figura muestra la evolucion de los componentes del estado de

situacion financiera a lo largo del tiempo, el 2013 como se puede apreciar existié un
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gran incremento de ventas pues se obtuvieron convenios representativos como el de
INIGEM para mantenimiento de flota de camionetas y talleres Marcelo Redin para
trabajos de enderezada y pintura; mientras tanto los costos y gastos mantienen su
tendencia creciente pero inferior a los ingresos generando utilidades crecientes a

través de los afnos.

R A

T T

|

Figura 4.15 Evolucién de componentes del estado de situacion financiera
Fuente: Taller Full Engine

4.6.4 Estructura de las utilidades del negocio

En Full Engine, al buscar realizar un servicio integral se realizan directa e
indirectamente varios servicios correspondientes al mantenimiento de un auto, y las
utilidades se reparten segun siguiente grafico, datos obtenidos de la facturacion y

segun ordenes de trabajo.
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‘ENDEREZADA
‘PINTURA
“TAPICERIA

Figura 4.16 Estructura de las utilidades en Full Engine

Fuente: Cristian Naranjo
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Todas las figuras que se han expuesto tanto dentro de los objetivos como las
estructura de las utilidades del negocio, se han obtenido a partir de los balances
(Situacién Financiera y Pérdidas y Ganancias) proporcionados por la gerencia de Full

Engine, tanto ellos como sus calculos podran ser apreciados. (ANEXO 5)

4.7 Operaciones de servicios: procedimiento

v" Comercializacion:

Receptar informacion de clientes

Realizar contacto con los empleados

Presentar ofertas y contratos

Seguimiento a los clientes

Mantenimiento de los clientes

v Compras:

e Adquisicion de repuestos, equipos y suministros de oficina

e Verificacion de repuestos, equipos y suministros de oficina recibidos.
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v Mantenimiento y Reparacion:

e Diagnoéstico del vehiculo recibido

e Requerimiento de los repuestos

e Servicio y mantenimiento del vehiculo
e Pruebas de control

e Facturacion

e Entrega del vehiculo al cliente

4.7.1 Diagrama de proceso

Para lograr una buena distribucién del local de un taller se debe conocer el proceso
de funcionamiento del mismo y por lo que es de utilidad el analisis a través de un

diagrama de proceso.

Los diagramas de proceso sirven para recorrer un proceso en forma resumida,

a fin de adquirir un conocimiento superior del mismo y poder mejorarlo.

El diagrama para Full Engine iniciara con la entrada de los automdviles
averiados o con necesidad de algun servicio en el taller siguiendo todas las fases,
tales como inspeccion, operaciones mecanicas e inspeccion de resultados hasta

completar los servicios requeridos por el cliente.

A continuacion se presenta el diagrama propuesto para Full Engine:
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1.Contacto proactivoy
recepcion del cliente:
2.Llenado de papeleria

del vehiculo segin su
historial de
mantenimiento.

8. Transportar al vehiculo

alpuesto de
electromecanica.

9.Chequeo y
correccion del
sistema eléctrico
del vehiculo.

14. Transportar el
vehiculo al drea de
lavado.

15. Aspirado,
lavado general y
de chasis del
vehiculo.

3. Transportar el vehiculo
al departamento de
lubricacion.

6.Chequeo y cambio de

piezas gastadas en el
sistema de frenos.

7.Chequeo y correccion
del sistema de
direccion y suspension.

10. Transportar al vehiculo
aldrea de reparacion
motores y transmicion.

13.Enderaay
pintura o
chequeo y ajuste
de la carroceria.

16, Transportar al drea de
pargueo.

4.Cambio de
lubricante y filtro
del vehiculo,
chequeo del nivel
de aceite.

5. Transportar al vehiculo
alarea de frenos,

suspension y direccion.

11.Chequeo de fajas)

auste y afinacion del
motor, verificacion del
sistema de transmicion
y cajas de velocidades.

12. Transportar el
vehiculo al area de
enderazaday pintura

17. Revision, inspeccion
y conirol de calidad en
los trabajos realizados
del vehiculo.

19. Seguimiento
del cliente.

Figura 4.17 Diagrama de flujo Full Engine
Fuente: Christian Naranjo
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v" Simbolos:

‘ Operacion: tiene lugar cuando se altera el vehiculo en una o mas de sus
caracteristicas, representa una fase principal del proceso y generalmente se realiza

en una maquina o puesto de trabajo.

- Transporte: cuando se mueve el vehiculo de un lugar a otro, excepto

cuando el movimiento forma parte de una operacion o de una inspeccion.

. Inspeccién: cuando se revisa el auto identificando y verificando la

calidad del trabajo del producto.

. Espera: Tiene lugar en actividades inherentes al proceso que evitan la

accioén siguiente prevista.

A Almacenamiento: Tiene lugar cuando se guarda un objeto de forma

que no se pueda retirar sin la correspondiente autorizacion.
4.7.2 Seguridad e higiene

Todos los equipos y herramientas del taller deben ser sometidos una vez al mes a
inspeccion limpieza y mantenimiento preventivo de ser necesario correctivo, de

acuerdo a las especificaciones de cada uno.
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Es necesario capacitar a los trabajadores de acuerdo al riesgo al que estan
expuestos tanto de maquinarias y equipos al no hacerles un mantenimiento

perioddico; con el objetivo de prevenir o reducir los efectos en su seguridad y salud.

Es primordial la identificacion de peligros y riesgos de los equipos, dispositivos
de seguridad de operaciéon y mantenimiento, proteccion personal, almacenamiento,
manejo y uso de acetileno y oxigeno, procedimiento de manejo de objetos pesados y

respuesta a emergencias.

4.8 MEDIO AMBIENTE

4.8.1 Manejo de Desechos

El taller esta sometido a una serie de obligaciones con referencia a los desechos que
se generan en los procesos que se realizan dentro de él. Por esto, debe implementar
una gestion ambiental que ayude a detectar, evaluar, identificar y controlar los

riesgos y desechos generados en los distintos puestos de trabajo.

La finalidad es proporcionar unas adecuadas condiciones de trabajo y un mejor
bienestar en sus empleados; encaminando hacia un incremento de la calidad y un
beneficio econdmico en forma de ahorro de energia, consumo de materias primas y

disminucién de los residuos generados.

A continuacién se presenta en forma esquematica lo que significa el manejo de

desechos:
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Figura 4.18 Esquema del manejo de residuos
Fuente: Christian Naranjo

Insumos Repuestos Insumos
Agua, Aceites
Energia Energla Energia

Recepcion del vehiculo Mantenimiento y Culminacion de
reparacion Trabajos
-Elaboracion Orden o
Trabajo e e -Elaboracion de
-Elaboracién Proforma. -l = Factura

Emisiones Emisiones Insumos
Residuos
Residuos Vertimentos Energia

Figura 4.19 Residuos Generados en Full Engine

Fuente: Christian Naranjo
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4.8.2 Tipos de Desechos

v" Peligrosos: Dentro de los residuos peligrosos podemos encontrar:

Plasticos, cartdn, guaipes, trapos y guantes.

e Aserrin impregnado de aceite, grasa y gasolina, arena impregnado con

solventes.
e Baterias, acido, plomo.

e Envases plasticos, hojalata y metalicos de aceite, filtros de aire, de aceite

o gasolina.

e Papel con pintura, cinta, envases de pintura, filtros de pintura, residuos de

pintura, solventes.

e Bandas, cauchos y llantas.

v' Eléctrico: entre los mas generados en el taller encontramos cables, bujias

viejas, elementos y componentes eléctricos y electronicos.

v" Reciclables: encontramos empaques de vidrio, papel, bolsas plasticas, cartén,
carcasas plasticas, chatarra, viruta metalica, retal metalico, piezas metalicas,

bandas de asbesto.
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4.8.3 Proceso de separacion de desechos

Para el manejo de residuos el primer paso que se realiza es su separacion y

clasificacion.

Se ubican suficientes recipientes por tipo de residuos cerca de los puntos de
mayor generacion, asi como se destinan lugares dentro del taller para almacenar

temporalmente los diferentes tipos de residuos.

Posteriormente, y debido a permisos necesarios para el funcionamiento del
taller, se redirigen los desechos sea a la empresa encargada de recoleccion de

aceites usados o a la empresa encargada de la recoleccién de chatarra.

4.8.4 Material Peligroso

e Se designa un empleado responsable para revisar diariamente el estado

de contenedores o envases.

e Se establece un lugar limpio, claro, seco, cubierto y con suficiente espacio
de maniobra para su almacenaje diferenciando los lubricantes usados de

la chatarra.

e Los liquidos y solidos son colocados en envases apropiados para este fin

y se almacenan debidamente tapados o sellados.
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e Los liquidos inflamables, combustibles y gases comprimidos son
colocados en un lugar de depdsito debidamente sefializado y con los

rétulos correspondientes.

Ademas existe un letrero de NO FUMAR cerca del lugar de
almacenamiento, asi mismo se encuentra alejado de conexiones

eléctricas, motores y fuentes que pudiesen provocar ignicion.

v Manejo de Aceite Lubricante Usado

Se procura prevenir la generacion de residuos o desechos peligrosos en los
procesos de reparacion del taller, para asi poder regular su manejo, protegiendo la

salud humana y el ambiente. Para tratarlo se determina lo siguiente:

e Area de almacenamiento para aceite usado: se encuentra en un lugar
ventilado esta completamente identificada y sefializada, dispone de una
represa con dos veces la capacidad de los contenedores colocados en su
interior para prevenir que cualquier derrame sobrepase la fosa que lo

contiene.

Recordando que no tiene conexién alguna con el alcantarillado y
exclusivamente para almacenamiento de aceites. Permite el facil acceso
al recolector de la empresa BIOFACTOR empresa designada por el

municipio para la recoleccion de aceites usados.
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e Recipientes de recoleccion: se utilizan recipientes de 3 galones de
capacidad para recolectar los aceites que se extraen de los vehiculos,
son resistentes al desgaste provocado por cualquier tipo de lubricante o

disolvente y son faciles de manipular.

e Limpieza de residuos: se utiliza viruta para limpiar cualquier derrame
provocado al momento de extraccion, traslado o depédsito del aceite usado

en los lugares designados.

v Manejo de filtros de aceite, gasolina y aire

Los filtros de aceite se colocan en un recipiente separado del recipiente de
recoleccion de aceite usado, pro en la misma fosa para prevenir y precautelar un

posible derrame.

Existe un contenedor para lo que son filtros de aire, gasolina y otros residuos y
chatarra que pueda estar impregnada de aceites o liquidos inflamables; esta

claramente senalizado, ventilado y es de facil acceso para los empleados.

Todos estos lugares cuentan con su respectivo letrero de NO FUMAR y se
encuentran cerca de un extintor de polvo quimico seco de 20 libras. La ubicacién
estratégica permite a las empresas encargadas todas las facilidades para llevar a

cabo la gestién de recoleccion.
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v Manejo de Baterias

Un lugar de almacenaje definido poseen las baterias dentro del taller, ventilado y
resistente al acido, con capacidad para 5 baterias ya que de llegar a esta cantidad se

procede enseguida a enviarlas con el recolector autorizado.

En el sitio de almacenamiento estan colocadas sefiales de prohibido fumar en

esta area, material corrosivo y almacenamiento de baterias.

Dentro del taller no se tiene un stock de baterias nuevas, por considerarse
innecesario debido a la cercania del proveedor de baterias que en un lapso de 15

minutos entrega cualquier pedido de baterias que se le solicite.

v" Recuperacion y transporte

Existen gestores y movilizadores autorizados quienes se encuentran sometidos a la
normatividad del municipio para el transporte de los residuos generados en el taller.
En el caso de recoleccion de lubricantes usados esta la empresa BIOFACTOR y en

el caso de la empresa recolectora de chatarra, filtros, llantas, etc., es la empresa

v" Almacenaje y Aprovechamiento

Muchos de los residuos generados en el taller tienen un valor agregado de acuerdo
con la utilizacion que de estos hagan las empresas colectoras. En el caso de Full

Engine se clasifica basicamente en lubricantes usados y en chatarra general,
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precautelando siempre la limpieza y el orden de esto lugares previniendo derrames o

exposiciones peligrosas.

En el caso de los aceites usados, la compaiia recolectora lo utiliza para la
fabricacion de brea, no representa ningun ingreso al taller, mas es una obligacion
entregar a esta empresa para obtener un permiso del Medio Ambiente, la recoleccion

la realizan en promedio cada 15 dias.

Los demas residuos ya sean estos: chatarra, piezas metalicas, filtros, bandas,
guipes, en general toda la chatarra producto del trabajo en el area de taller es
entregada a la misma empresa recolectora, la que se encarga de clasificar el
contenido de acuerdo al tipo de utilizacion que se le dara, en este caso se genera un
ingreso al taller de aproximadamente $0,40 ctvs. el kilo lo que es utilizado para dar a

los empleados uno o dos refrigerios extras al mes.
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Tabla 4.3 Almacenaje y aprovechamiento en Full Engine

CLASE TRATAMIENTO

Peligroso Se maneja como residuo peligroso y se
envia al recolector autorizado.

Reciclable Se vende al recolector autorizado al
peso.

Peligroso Se vende al recolector autorizado al
peso.

Peligroso Se entrega al recolector autorizado.
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Peligroso

Se entrega al recolector autorizado.

Se almacena separado del resto de
residuos y se vende al reciclador

Reciclable autorizado.
Se almacena separado del resto de
residuos y se vende al reciclador
Peligroso autorizado.
Peligroso Se entrega al recolector autorizado.
Peligroso Se almacena separado del resto de
residuos y se vende al reciclador
Reciclable

autorizado.

Fuente: Christian Naranjo
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v Cuidado del medio ambiente

Aspecto Ambiental

Figura 4.20 Aspectos e impactos ambientales en Full Engine

Impacto Ambiental

Fuente: Christian Naranjo
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Para contrarrestar los impactos ambientales Full Engine ha establecido las
siguientes normas de cuidado ambiental a las cuales se regiran las actividades

desarrolladas en el taller:

e Cumplir con todas las leyes y normas relacionadas con el impacto

medioambiental.

e Buscar constantemente una reduccion de la severidad de los impactos
asociados a los diversos procesos que puedan cambiar la calidad del

medio ambiente.

e Fomentar la conciencia ambiental de todos los empleados con los

adecuados programas de capacitacién, formacién y motivacion.

v" Normas municipales acatadas por Full Engine

e Aguas residuales no domesticas

o Los efluentes de lavado, limpieza y mantenimiento de
instalaciones pasan por una trampa de aceites y grasas antes de
llegar a las cajas de revision para posteriormente descargar a los

sistemas de alcantarillado

o EIl taller cuenta con rejillas perimetrales conectadas a las
trampas de grasa y aceite a las cuales se les da mantenimiento

una vez por semana.
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o A las cajas de revision grandes se les da un mantenimiento,
limpieza y vaciado cada afio para evitar la acumulacion de

desechos.

e Emisiones atmosféricas y ruido

Las areas de enderezada, pintura, soldadura cumplen con lo siguiente

o Estan delimitadas y cubiertas
o Poseen Aislamiento acustico (Pintura se realiza en cabina)

o Captacion o ventilacién en estas areas se da de forma natural
debido a que el taller posee techo pero mas alto que las paredes

que lo rodean lo que impide la ventilacion del mismo.

v' Gestion de residuos

e Los residuos de mantenimiento y reparacion son entregados al recolector
municipal, el cual nos proporciona del respectivo certificado necesario

para la obtencion de permisos de Medio Ambiente.

e Los aceites minerales, sintéticos, grasas lubricantes y solventes son
recolectados por separado y previa filtracion, en tanques de

almacenamientos identificados.
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e El area de almacenamiento de recipientes de aceites y grasas lubricantes

usadas o solventes contaminados, cumple con lo siguiente:
o Cuenta con cubierta
o Tiene facilidad de acceso y maniobras de carga y descarga
o El piso esta impermeabilizado para evitar infiltraciones

o No posee ninguna conexion al sistema de alcantarillado o a un

cuerpo de agua

o El almacenamiento esta previsto de un tanque perimetral de
capacidad equivalente al 200% del volumen de aceite

almacenado en los contenedores.
o En el lugar se tiene viruta para absorber en el caso de derrames.

o Los recipientes usados estan colocados a un lado del tanque,
debidamente tapados y en orden, los mismos que son

entregados al recolector de chatarra autorizado.
o Las llantas usadas se entregan al gestor autorizado.

o Existe rotulacion y prohibicion de fumar en areas colindantes al

almacenamiento de inflamables y chatarra.

o El taller cuenta con el certificado vigente emitido por el Cuerpo

de Bomberos asi como del permiso del Medio Ambiente.
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4.8.5 Técnicas de produccion mas limpia:

La produccion mas limpia es la aplicacion continua de una estrategia ambiental
preventiva e integrada a los procesos productivos, a los productos y a los servicios
para incrementar la eficiencia y reducir riegos para los seres humanos y el ambiente.
Dentro de los servicios prestados en Full Engine la produccion mas limpia implica

incorporar el quehacer ambiental en el disefio y la prestacién de los mismos.

La ventaja de aplicar practicas de PML esta en que promueve el uso eficiente
de materias primas, agua y energia, entre otros insumos, a fin de eliminar o reducir
en las fuentes d origen la cantidad de residuos no deseados que se genera durante
la prestacion de los servicios en el taller, logrando a su vez una significativa

reduccién de costos por tratamiento de esos desechos.
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Tabla 4.4 Técnicas de produccion mas limpia en Full Engine

Reduccion de residuos

residuos peligrosos

[0} c
s = ; 0
e = peligrosos S
£ :g- Si se aplica RS}
w2 Disminucion de goteos vy §

derrames

(]
© . . . c
@ . Menor espacio necesario No se aplica por que o)
= % para operar §
3 £ toma mucho tiempo =
S Disminucion de derrames. 3
<

@ Aplastar filtros disminuye el

o volumen para el

= almacenamiento temporal Se perforan los filtros 5

o )

T ®

E Evitar falsificacion y para evitar su £

S reutilizacion de filtros 5

g I -

L o reutilizacion

K Disminucion de goteos vy
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Menor espacio de
almacenamiento
(2] are
© . No se utiliza
= Reduccién de  envases
© . vacios c
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—_
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2 © que genera en los =
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clientes
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Reduccién de gases nocivos

=
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v O _
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Fuente: Christian Naranjo
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CONCLUSIONES

v' Se examinaron los procesos que Talleres Full Engine aplica, se determiné la
mejor opcién para el mejoramiento de los mismos, lo que nos permitié
optimizar y mejorar el desarrollo tanto del area administrativa como de la

técnica, logrando la entera satisfaccion de empleados y clientes.

v' Se delimité areas de trabajo y se delegd funciones, con la intencion de que
cada uno de los integrantes de la empresa mejore en su area y de esta manera
se obtenga un mejor resultado en el servicio; cualquier actividad que no agrega
valor al mismo debe ser eliminada, minimizando asi el agotamiento y el costo

relacionado.

v Se implementd el mejoramiento administrativo y técnico resultado de esta
investigacion en Talleres Full Engine logrando el mejoramiento tanto de las
areas de trabajo como el servicio que de éstas se derivan, dando servicio de
calidad, proporcionando un valor agregado, como la garantia de un trabajo bien
realizado, la calidez en el servicio y sobre todo la puntualidad en la entrega de

los vehiculos.

v' Solo a través de la constante capacitacion del personal y mejoramiento de los
procesos y procedimientos se llegdé a obtener un posicionamiento y estabilidad

en el tiempo.
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v" El mantenimiento periddico y adecuado de equipos, maquinaria e instalaciones
es fundamental para preservar la operatividad del taller y evitar incurrir en

gastos adicionales.

v Esta tesis es una optimizacion de los procesos actuales en Full Engine en base
al mejoramiento administrativo y técnico basado en calidad y cuidado
ambiental. Permite dar una organizacion mas eficiente del trabajo como de la
distribucion de planta del taller; esto conlleva una mejor productividad y por
ende mayor rentabilidad dandose el crecimiento en el corto plazo de Full

Engine.
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RECOMENDACIONES

v Llevar un registro o base de datos de los clientes del taller y los procesos que
se llevaron a cabo en cada uno de sus autos, para que en una atencion futura
se cuente con un historial que permita al cliente sentir la importancia que se

merece y de esta manera agilizar los procesos.

v" Es recomendable elaborar un reporte para mostrar la mejora del desempefio
de Full Engine en un periodo de tiempo definido. Es necesario implementar
poco a poco las actividades de mejora recomendadas y después de un tiempo
determinado monitorear o revisar los indicadores para registrar su avance;

estableciendo de esta manera un ciclo de mejora continua.

v' Es necesario seguir un programa de mantenimiento adecuado para todas las
instalaciones y maquinas del taller, esto permite prolongar su vida util y danos

mas costosos por falta de mantenimiento.

v Las normas, reglas, politicas y los objetivos de calidad deben ser
comprendidos en todos los niveles del taller; desde la parte técnica hasta la

administrativa.
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ANEXOS

ANEXO 1: Hoja de recepcion
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ANEXO 2: Lay Out Taller FULL ENGINE
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ANEXO 3: Informe de iluminacioén.

VALORACION DE ILUMINACION TALLER MECANICO

DURANTE EL DIA DISTINTAS CONDICIONES (VALORES MINIVOS)

DIRECCION:

ALAMOS E11 445 Y GUAYABOS

EQUIPO UTILIZADO : LUXOMETRO

ELABORADO POR : Ing. Jose Luis Rocha

altura del plano de trabajo : 1 m.

LARGO: 30 Metros

ANCHO: 20 metros

Altura del plano a la lampara : 4.5 metros

Luminancia de la lampara

Pelsricn grire ol ivden do sy ol mpeseen sin Fanay o Megiciae

INDICE DEL AREA beegdgiees | KNirprereiien dernm e | ) omar de prsay woomidene e e
witkis i
Lzl i ]
. iziied [ i
ZONAS DE MEDICION 9 1.96 Teiel u m
izit -} ]
MEDICION LUMINANCIA (LUXES)
Lamparas apagadas
Puesto Lamparas encendidas Luxes
o Luz natural Criterio de medicion
de Zonas | Localizacion (2393)
trabajo
valor Incremento valor Incremento
Lateral
610 601 500
derecho
500
T 745 580
1 Central
Lateral 500
480 577
A izquierdo
Lateral 500
540 566
L derecho
Trabajos que sea
500
610 588 necesario una fina
2 Central
L distincién
Lateral 500
620 570
izquierdo
E Lateral 500
540 548
derecho
R 500
602 596
3 Central
Lateral 500
701 523
izquierdo
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Lateral 500
507 588
derecho
500
609 560
4 Central
Lateral 500
L 610 526
izquierdo
Lateral 500
620 541
derecho
500
570 532
5 Central
Lateral 500
630 561
izquierdo
Lateral 500
610 523
derecho
500
530 561
A 6 Central
Lateral 500
§] L 520 506
izquierdo
Lateral 500
T 610 508
derecho
500
O 739 532
7 Central
Lateral 500
M e 680 562
izquierdo
9] Lateral 500
497 562
derecho
500
T 510 540
8 Central
R Lateral 500
520 590
izquierdo
| Lateral 500
601 510
derecho
Z 500
530 535
9 Central
Lateral 500
L 509 520
izquierdo
Media de valores minimos del 587 -87 552 500
area
De acuerdo a las mediciones realizadas en el taller mecanico no es necesario un incremento de
lamparas ni tampoco requiere de un redisefio en la ubicacion de lamparas, al trabajar con luz natural se
Recomendaciones
tiene un nivel de luxes que sugiere la norma vigente
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ANEXO 4: Reglamento interno de seguridad y salud ocupacional

REGLAMENTO INTERNO DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL
FULL ENGINE, empresa dedicada a la reparacion de vehiculos multimarca, reconoce
la importancia de la Seguridad y Salud Ocupacional en sus procesos. Por esta razoén,
y cumpliendo con lo establecido en el Art. 434 del Cédigo de Trabajo vigente, dicta el
presente Reglamento, que permita garantizar el bienestar fisico, mental y social de
todos sus colaboradores; comprometiéndose ademas a la mejora continua en todos

los procesos de la Compaiiia.

La Gerencia General, en cumplimiento de la normativa ecuatoriana vigente,
establecerd un ambiente de trabajo seguro y saludable, ademas un clima laboral
favorable para el desenvolvimiento de las actividades establecidas en FULL

ENGINE comprometiéndose con:

v" Asignar los recursos humanos, econémicos, materiales y tecnolégicos, que son
de vital importancia para la correcta implementacién y desarrollo de lo
mencionado en la presente politica asi como en los planes de seguridad y

salud ocupacional de la Compaiiia.

v' Establecer las bases, lineamientos y responsables para el cumplimiento del

presente Reglamento de Seguridad y Salud en el Trabajo.

v" Revisar periddicamente, o al menos cada dos afios la presente politica.
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v" Comunicar, difundir y sociabilizar la politica a todos los colaboradores de la
Compaiiia, logrando que todo el personal se involucre y ejecute sus

actividades con la debida precaucion.

Las condiciones de trabajo de FULL ENGINE son seguras y constantemente
mejoradas, con el propésito de evitar accidentes de trabajo, incidentes,
enfermedades u otros riesgos relacionados con la seguridad y salud de sus

colaboradores.

DISPOSICIONES REGLAMENTARIAS

Art. 1.- EIl reglamento de FULL ENGINE tiene por objeto cumplir con la

siguiente normativa legal vigente:

v Constitucién Politica de la Republica del Ecuador, articulo 326, numeral 5.

v Convenios internacionales ratificados por el pais.

v Instrumento Andino de Seguridad y Salud de los colaboradores. Decision 584.

v' Cddigo del Trabajo, especificamente el art. 434,

v' Decreto Ejecutivo 2393 (Reglamento de Seguridad y Salud de los

Colaboradores y Mejoramiento del Medio Ambiente del Trabajo).

v" Reglamento General del Seguro de Riesgos del Trabajo, Resolucién 390
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Reglamento del Instrumento Andino de Seguridad y Salud en el trabajo
(Resolucion 957, suplemento de registro oficial N° 28 de 2008-03-12)

Reglamento para el funcionamiento de los servicios Médicos de Empresas
(Acuerdo Ministerial 1404)

Normas Técnicas INEN.

Acuerdos Ministeriales y otras disposiciones propias de la Division de Riesgos
del Trabajo del IESS y el Comité Interinstitucional de Seguridad y Salud en el

Trabajo del Ministerio de Trabajo.

Art. 2.- Son obligaciones de FULL ENGINE las siguientes:

a)

b)

d)

Cumplir y hacer cumplir las normas del presente Reglamento y todas aquellas
que guarden coherencia en materia de Seguridad y Salud en el Trabajo.
Propender a través de las medidas que estén a su alcance, la capacitacion y
educacion de todo el personal de la empresa sobre los Riesgos en el Trabajo;
las condiciones inseguras y la manera de prevenirlos y evitarlos.

Entregar al personal de acuerdo al puesto de trabajo todos los implementos
necesarios para la ejecucion del mismo, con inclusion de elementos de
proteccion personal.

Fomentar la adaptacion del trabajo y de los puestos de trabajo a las
capacidades de los colaboradores, habida cuenta de su estado de salud fisica
y mental, teniendo en cuenta la ergonomia y riesgos psicosociales en el

trabajo.
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e)

g)

h)

i)

k)

Propiciar la participacion de todos los colaboradores para la elaboraciéon vy
ejecucion del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud Ocupacional en la
empresa.

Conservar y poner a disposicion de los colaboradores, asi como de las
autoridades competentes, la documentaciéon que sustente el Sistema de
Gestion propuesto en el literal anterior.

Programar y vigilar que los colaboradores se sometan a los examenes
médicos pre, post y periddico-ocupacionales, acorde con los riesgos a que
estan expuestos en sus labores.

Garantizar el acceso a la atencion de primeros auxilios en casos de
emergencia derivados de accidentes de trabajo o de enfermedad comun
repentina.

Instalar y aplicar sistemas de respuesta a emergencias derivadas de
incendios, accidentes mayores y contingencias de fuerza mayor.

Formular la politica empresarial y hacerla conocer a todo el personal de la
empresa.

Proveer los objetivos, recursos, responsable y programas en materia de
Seguridad y Salud Ocupacional.

Identificar y evaluar los riesgos, en forma inicial y periodicamente, con la
finalidad de planificar adecuadamente las acciones preventivas, mediante
sistemas de vigilancia epidemioldgica ocupacional especificos u otros

sistemas similares, basados en mapa de riesgos
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m) Combatir y controlar los riesgos en su origen, en el medio de transmision y en

p)

q)

el trabajador, privilegiando el control colectivo al individual. En caso de que las
medidas de prevencion colectivas resulten insuficientes, el empleador debera
proporcionar, sin costo alguno para el trabajador, las ropas y los equipos de
proteccion individual adecuados.

Programar la sustitucién progresiva y con la brevedad posible de los
procedimientos, técnicas, medios, sustancias y productos peligrosos por
aquellos que produzcan un menor o ningun riesgo para el trabajador;

Disefar una estrategia para la elaboracién y puesta en marcha de medidas de
prevencion, incluidas las relacionadas con los métodos de trabajo y de
produccion, que garanticen un mayor nivel de protecciéon de la seguridad y
salud de los trabajadores.

Mantener un sistema de registro y notificacién de los accidentes de trabajo,
incidentes y enfermedades profesionales y de los resultados de las
evaluaciones de riesgos realizadas y las medidas de control propuestas,
registro al cual tendran acceso las autoridades correspondientes, empleadores
y trabajadores.

Investigar y analizar los accidentes, incidentes y enfermedades de trabajo, con
el propdsito de identificar las causas que los originaron y adoptar acciones
correctivas y preventivas tendientes a evitar la ocurrencia de hechos similares,
ademas de servir como fuente de insumo para desarrollar y difundir la

investigacion y la creacion de nueva tecnologia.
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r) Informar a los trabajadores por escrito y por cualquier otro medio sobre los
riesgos laborales a los que estan expuestos y capacitarlos a fin de prevenirlos,
minimizarlos y eliminarlos. Los horarios y el lugar en donde se llevara a cabo
la referida capacitacion se estableceran previo acuerdo de las partes
interesadas.

s) Establecer los mecanismos necesarios para garantizar que soélo aquellos
trabajadores que hayan recibido la capacitacion adecuada, puedan acceder a
las areas de alto riesgo.

t) Fomentar la adaptacion del trabajo y de los puestos de trabajo a las
capacidades de los trabajadores, habida cuenta de su estado de salud fisica y
mental, teniendo en cuenta la ergonomia y las demas disciplinas relacionadas

con los diferentes tipos de riesgos psicosociales en el trabajo.
Art 3.- FULL ENGINE, debera considerar las siguientes prohibiciones:

a) Obligar a sus trabajadores a laborar en ambientes insalubres por efecto de
polvo, gases o sustancias toxicas; salvo que previamente se adopten las
medidas preventivas necesarias para la defensa de la salud.

b) Permitir a los trabajadores que realicen sus actividades en estado de
embriaguez o bajo la accion de cualquier téxico.

c) Facultar al trabajador el desempefio de sus labores sin el uso de la ropa y
equipo de proteccion personal.

d) Permitir el trabajo en maquinas, equipos, herramientas, que no estén en
perfecto estado y que no cuenten con las defensas o guardas de proteccién u

otras seguridades que garanticen la integridad fisica de los trabajadores.
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e)

Dejar de cumplir las disposiciones que sobre prevencion de riesgos emanen
de la Ley, Reglamentos y las disposiciones de la Direccién de Seguridad y
Salud del Ministerio de Relaciones Laborales o de Riesgos del Trabajo del
IESS.

Permitir que el trabajador realice una labor riesgosa para la cual no fue

capacitado previamente.

Art. 4.- Todos los colaboradores de Full Engine estan obligados a:

a)

b)

d)

e)

f)

9)

Cumplir las Disposiciones del Presente Reglamento y demas Normas Legales
Vigentes en materia de seguridad y salud ocupacional.

Cuidar de su higiene personal, a fin de prevenir el contagio de enfermedades y
someterse a los reconocimientos médicos periddicos programados por la
empresa.

Colaborar de manera proactiva en cuanto a la investigacion de
accidentes/incidentes ocurridos o de los que tengan conocimiento para el
esclarecimiento de causas y proposicion de medidas de control.

Informar a los respectivos superiores de cualquier averia, riesgos, acciones y
condiciones sub estandares o inseguras que pudieran ocasionar accidentes.
Asistir y participar en los programas de capacitacion que disponga la empresa
0 cualquier otro organismo especializado, sobre aspectos de Seguridad y
Salud en el Trabajo.

Cooperar en el cumplimiento de las obligaciones que competen al empleador.
Someter a los trabajadores a los examenes médicos a que estén obligados

por norma expresa asi como a los procesos de rehabilitacién integral.
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Art.5.-

a)

b)

Son prohibiciones para los colaboradores de FULL ENGINE:

Ingresar o ingerir bebidas alcohdlicas asi como otras sustancias toxicas a la
empresa, areas de trabajo; asi como presentarse a laborar bajo sus efectos.
Negar colaboracién en casos de emergencias por accidente, incendios o
desastres.

Desacatar las normas de seguridad impartidas por la Empresa y en particular
por el Comité de Seguridad y Salud en el Trabajo.

Correr, jugar, refiir o discutir en horas y lugares de trabajo.

Ocultar informacion que se requiera en caso de accidentes/incidentes

ocurridos.

Art. 6.- Los colaboradores de FULL ENGINE tienen derecho a:

a)

b)

Desarrollar sus labores en un ambiente de trabajo adecuado y propicio para el
pleno ejercicio de sus facultades fisicas y mentales, que garanticen su salud,
seguridad y bienestar. Los derechos de consulta, participacion, formacion,
vigilancia y control de la salud en materia de prevencion, forman parte del
derecho de los trabajadores a una adecuada proteccibn en materia de
seguridad y salud en el trabajo.

Estar informados sobre los riesgos laborales vinculados a las actividades que
realizan. Complementariamente, los empleadores comunicaran las
informaciones necesarias a los trabajadores y sus representantes sobre las
medidas que se ponen en practica para salvaguardar la seguridad y salud de

los mismos.

176



c) Solicitar a la autoridad competente la realizacion de una inspeccion al centro
de trabajo, cuando consideren que no existen condiciones adecuadas de
seguridad y salud en el mismo. Este derecho comprende el de estar presentes
durante la realizacidon de la respectiva diligencia y, en caso de considerarlo
conveniente, dejar constancia de sus observaciones en el acta de inspeccion.

d) Interrumpir su actividad cuando, por motivos razonables, consideren que
existe un peligro inminente que ponga en riesgo su seguridad o la de otros
trabajadores. En tal supuesto, no podran sufrir perjuicio alguno, a menos que
hubieran obrado de mala fe o cometido negligencia grave. Los trabajadores
tienen derecho a cambiar de puesto de trabajo o de tarea por razones de
salud, rehabilitacién, reinsercion y recapacitacion.

e) Conocer los resultados de los exdmenes médicos, de laboratorio o estudios
especiales practicados con ocasion de la relacion laboral. Asimismo, tienen
derecho a la confidencialidad de dichos resultados, limitandose el
conocimiento de los mismos al personal médico, sin que puedan ser usados
con fines discriminatorios ni en su perjuicio. Solo podra facilitarse al empleador
informacion relativa a su estado de salud, cuando el trabajador preste su
consentimiento expreso.

f) Recibir la informacion y formacion continua en materia de prevencion vy

proteccion de la salud en el trabajo.

Art. 7.- Incumplimiento y sanciones
En caso de infracciones a las normas dispuestas en el Cdédigo de Trabajo,

Reglamento Interno de Trabajo, Reglamento Interno de Seguridad y Salud
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Ocupacional, o de la inobservancia de las instrucciones impartidas por el empleador,

se establecen las siguientes sanciones. Las faltas muy graves podran sancionarse

conforme lo determina el Cédigo del Trabajo.

a)

b)

d)

Seran faltas leves, aquellas que contravienen al presente reglamento, pero
que no ponen en peligro la seguridad fisica del trabajador, ni de otras
personas.
Se considerara faltas graves, cuando por primera vez debido a ignorancia o
inobservancia de los hechos, el trabajador pone en peligro su seguridad, de
terceros y de los bienes de la empresa.
Se considera faltas muy graves, la reincidencia a las faltas graves, violacion al
reglamento de seguridad y salud ocupacional, que con conocimiento del
riesgo o mala intencién, ponga en peligro su vida, la de terceros y/o de las
instalaciones, equipos y bienes de la empresa.
Se tomaran medidas disciplinarias contra los trabajadores que a sabiendas
persisten en llevar a cabo practicas inseguras o peligrosas para él, sus
colaboradores y para la empresa, dichos casos seran vistos, estudiados y
calificados, las sanciones que podra aplicar la empresa de conformidad al
Reglamento de seguridad y salud ocupacional, de acuerdo a la gravedad de la
falta, seran:

1. Amonestacion Verbal

2. Amonestacion escrita

3. Multa de hasta el 10% de la remuneracién basica unificada
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4. Solicitud de visto bueno, de conformidad con lo previsto en el
Cddigo Trabajo.

e) El empleador podra dar por terminado el contrato de trabajo, previo visto
bueno por no acatar las medidas de seguridad, prevencion e higiene exigidas
por la ley, por sus reglamentos o por la autoridad competente; o por contrariar
sin debida justificacion las prescripciones y dictamenes médicos.

f) Los trabajadores estan obligados a acatar las medidas de prevencion,
seguridad y salud determinadas en los reglamentos facilitados por el
empleador. Su omisién constituye justa causa para la terminacién del contrato

de trabajo.

PREVENCION DE RIESGOS PROPIOS

v" Factores de Riesgos Fisicos

Art. 8.- Radiaciones no ionizantes

a) Todos los equipos que generen radiacion electromagnética deben contar con
su ficha técnica respectiva proporcionada por el fabricante.

b) Inspeccionar todos los aparatos que generen radiacion electromagnética, leer
el manual del aparato y cumplir con las disposiciones de seguridad indicadas
por el fabricante.

c) Verificar que la radiacion que genere dicho equipo no supere los limites

permisibles y por lo tanto no sea dafino para la salud de los trabajadores.
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d) Proveer protectores de pantalla en los monitores cuyo funcionamiento sea en

base a tubos de rayos catédicos. .
Art 9.- lluminacién Inadecuada y Temperatura alta

a) Adecuar un sistema de iluminacién de los puestos de trabajo para
conseguir un cierto confort visual y una buena percepcion visual.

b) Colocar de forma que el angulo de vision sea superior a 30° respecto a la
vision horizontal.

c) Colocar las luminarias de forma que la reflexion sobre la superficie de
trabajo no coincida con el angulo de vision del operario.

d) Evitar las superficies de trabajo con materiales brillantes y colores oscuros.

e) Procurar, si se dispone de luz natural, que las ventanas dispongan de
elementos de proteccion regulables que impidan tanto el deslumbramiento
como el calor provocado por los rayos del sol.

f) Procurar tener una temperatura ambiente de 19 a 21 grados centigrados
en invierno y 20 a 24 en verano; con una humedad relativa de 40-60% vy
una velocidad de aire de 0.25 m/s2.

g) Proveer botellones de agua para la hidratacion del personal en diferentes
puntos del taller

h) Proveer de ventilacion artificial y natural
Art 10.- Ruido

a) Evaluar el nivel de ruido y atacar su fuente de origen con medidas de

control, como aislar equipos ruidosos, cambiarlos o redisefarlos.
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b) Reducir el tiempo de exposicion

c¢) Se pueden usar protectores auditivos, existen varios tipos y modelos y
deben ser seleccionados en funcién de las mediciones de ruido que se
efectuen y con la participacion de un Profesional en Higiene y Seguridad

en el Trabajo u otro especialista idéneo.

v" Factores de Riesgos Quimicos

Art. 11.- Polvo organico y smog

a) Limpiar el puesto y lugar de trabajo de manera diaria para evitar la exposiciéon
a concentraciones nocivas de material y particulas.

b) Mantener las ventanas de los vehiculos arriba con el fin de reducir la
exposicion y probabilidad de contaminacion externa especialmente a
monoxido de carbono.

c) Realizar examenes ocupacionales especificos, en caso que el médico

determine su necesidad.
Art. 12.- Vapores de sustancias quimicas, ingesta o contacto con las mismas

a) Asegurar que el personal tenga conocimiento de efectos de las sustancias
quimicas y vapores al que esta expuesto y conocer cuales son las medidas de
proteccion y prevencion aplicables. Dicho personal debe contar y utilizar el
equipo de proteccion personal respectivo, considerando al menos proteccion

de los ojos, vias respiratorias y piel.
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b) Someter a examenes periddicos preventivos a los trabajadores quienes estén
expuestos a vapores de sustancias quimicas siempre que se determine
necesario.

c) Almacenar los quimicos en lugares especificos o bodegas la cual sera
protegida adecuadamente; sefializar dicha area y en especial proporcionar

suficiente ventilacion e iluminacion.

v" Factores de Riesgos Mecanicos

Art. 13.- Manejo eléctrico

a) Realizar y conservar las instalaciones eléctricas siguiendo las normas
establecidas por el Decreto Ejecutivo 2393, el Instituto Ecuatoriano de
Normalizacion y el Acuerdo N°013.

b) Reparar o adecuar los equipos e instalaciones eléctricas. Dicha actividad sera
efectuadas por los colaboradores autorizados para ello.

c) Colocar sefalizacion de advertencia en equipos eléctricos o0 cables
desconectados o rotos que se encuentren en mantenimiento. No deben ser
manipulados por otra persona que no sea el técnico especialista o que esta
bajo la supervision del mismo.

d) Revisar, al trabajar con equipos eléctricos, el aislamiento de los cables de
extension y al usar un cable de extension asegurarse de que el aislamiento,
enchufe y toma corriente estén en buenas condiciones.

e) Evitar adaptar toma corrientes de manera empirica.
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Art. 14.- Manejo de objetos cortantes o punzantes

a) Para el uso de tijeras, destornilladores, grapadoras, o cualquier material corto
punzante, se debe cumplir con mantener en buen estado, bien afiladas de ser
el caso y desechar las que por mal estado puedan ocasionar dano al
trabajador.

b) Manipular con precaucion todo objeto mencionado.

c) Obligar a todo trabajador que haya utilizado dichos objetos, dejarlos en su
puesto y correctamente almacenadas.

d) Mantener orden en todo momento evitando de esta manera dejar objetos
cortantes o corto punzantes en asientos, pisos 0 zonas no aptas para esto;
evitando asi lesiones accidentales.

e) Implementar procedimientos de trabajo seguros comunicados de forma verbal

y escrita a los trabajadores.
Art. 15.- Caidas al mismo nivel; caida de objetos en manipulacién

a) Mantener los pisos sefalizados, libres de liquidos y otros fluidos que puedan

provocar caidas.
Art 16.- Orden y Limpieza

a) Desarrollar un sistema de orden y limpieza basado en las 5s, el mismo que

incluira los siguientes puntos:
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LIMPIEZA OPTIMIZA | FORMALIZA| PERPETUID
. INICIAL CION CION AD
S I 1+ "2 | 3 a4 |
Separar lo Clasificar Revisar y
que es util de]| las cosas | establecer
CLASIFICAR lo indtil atiles las normas | ESTABILIZAR
de orden
Tirar lo que Definir la ||Colocar a la
es inuatil manera de vista las
ORDEN dar un normas asi MANTENER
orden a definidas
los objetos
Limpiar las Localizar || Buscar las
instalaciones |los lugares] causas de
dificiles del| suciedad y
LIMPIEZA limpiar y poner MEJORAR
buscar remedio a
una las mismas
solucion
ESTANDA Eliminar lo [|Determinar] Implantar EVALUAR
RIZAR que no es las zona las gamas (AUDITORIA
higiénico sucias de limpieza 5'8)

ACOSTUMBRARSE A APLICAR LAS

5’S EN EL EQUIPO DE TRABAJO Y

DISCIPLINA RESPETAR LOS PROCEDIMIENTOS
EN EL LUGAR DE TRABAJO

b) Almacenar materiales, productos, materia prima, herramientas, maquinas y
demas; de tal forma que no obstaculice los pasillos, escaleras, puertas, y
sobretodo extintores y se tenga el espacio suficiente para trabajar con
seguridad.

c) Procurar el uso de herramientas de transporte mecanico para transportar

cargas muy grandes o que tengan un peso mayor a 23 kilogramos.
Art. 17.- Desplazamientos en transporte

a) Todo personal que se transporte dentro y fuera de la ciudad, debe cumplir con

la Ley de Transito vigente y especificamente, el personal que conduzca
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vehiculos y motocicletas deber ser calificado, portar la licencia para el efecto y
matricula actualizada.

b) Manejar respetando estrictamente las leyes y normas de transito vigentes.

c) Manejar prudentemente y a la defensiva, esto es previniendo las imprudencias
que puedan cometer terceros.

d) Nunca conducir en estado de cansancio o malestar.

e) Conducir sin exceso de velocidad o en contra via.

f) Conducir sin estar bajo la influencia de alcohol, estupefacientes o cualquier
sustancia que pueda alterar su estado animico o nervioso.

g) Asegurar el buen estado del automévil o motocicleta, antes de su uso
cerciorandose del abastecimiento adecuado de agua, gasolina y aceite.

h) Procurar mantener los vidrios cerrados en caso de vehiculos con carroceria
para los mono vehiculos o motos el usuario debera contar con su casco
integral como minimo.

i) Tener conocimiento suficiente respecto a ley de transito vigente.
Art 18- Electricidad

a) Se debe usar ropa adecuada para este trabajo.

b) Es necesario usar zapato dieléctrico y guantes, pantalon, lentes protectores;
sirven para evitar un arco al no estar aterrizado y servir como via de escape a
la corriente eléctrica

c) NO usar en el cuerpo piezas de metal, ejemplo, cadenas, anillos, etc. ya que

podrian ocasionar un corto circuito. Al tener metales conductores de
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electricidad en el cuerpo y hubiera un accidente con la linea viva esta puede
realizar un corto.

d) Cuando se trabaja cerca de partes con corriente 0 maquinaria, usar ajustada
y zapatos antideslizantes, para no tropezarnos.

e) Calcular bien las protecciones para la correcta proteccion del cableado como
de los dispositivos eléctricos. Calculando de forma sobrada pero menor a la

capacidad de corriente del cableado.
Art 19.- Labores de Mantenimiento

a) Los equipos de mantenimiento susceptibles de provocar algun tipo de
accidentes, debe ser manipulada por personal con formacion suficiente.

b) Se estableceran procedimientos de trabajo adecuados que incluyan, si es
necesario, la realizacién de descargos, permisos de trabajo.

c) Se dotara de EPP adecuado segun la tarea de mantenimiento a realizar.

d) Delimitar y restringir el acceso a los espacios de trabajo cuando se trabaje con
equipos de mantenimiento moviles.

e) Utilizar herramientas y utiles adecuados al trabajo a realizar.

f) Proteccion de superficies cortantes

g) Utilizacion de EPP, guantes, ropa de trabajo adecuada, calzado de seguridad

v' Factores de Riesgos Biolégicos

Art 20.- Exposicion a virus, insalubridad (microorganismos, hongos, parasitos)

y consumo de alimentos no garantizados
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a) Los Responsables de Seguridad y Salud deberan cumplir y asegurar que se
cumplan las siguientes normas de Bioseguridad.

b) Llevar un registro de inspecciones realizadas sobre las condiciones claves
como son: agua potable, orden y limpieza de utensilios, limpieza de
instalaciones, prevencién de contaminacion cruzada, etiquetados apropiados,
control de plagas, limpieza de bainos, limpieza de comedor y cocinas.

c) Establecer planes de emergencia ante accidentes bioldgicos.

d) Procurar no llenar en exceso los recipientes de basura.

e) Evitar beber aplicando directamente los labios a los grifos.

f) Depositar todos los desperdicios y desechos en los depdsitos debidamente
cerrados, clasificados por tipo desecho e identificados.

g) Realizar examenes sobre el nivel de concentracidn de microorganismos en
los alimentos que ingieren los trabajadores, es decir en la cafeteria donde

almuerzan.

v' Factores de Riesgos Ergonémicos

Art. 21.- Levantamiento manual de objetos

a) Usar una técnica de levantamiento apropiada.

b) Aproximar la carga a ser levantada.

c) Doblar las rodillas, con los pies separados (aproximadamente al ancho de los
hombros); con un pie ligeramente delante del otro.

d) Tomar la carga teniendo cuidado de las esquinas o filos cortantes.

e) Mantener la carga cerca del cuerpo.
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f) Mantener la espalda recta y levantar la carga lentamente en forma gradual,
usando los musculos de las piernas.

g) Al bajar la carga, tener cuidado de cualquier gancho.

h) Nunca se debera levantar y transportar cargas sobre los hombros.

i) Para transportar la carga se debera pegar al cuerpo y distribuir la carga ambos
lados de la columna. Solicitar ayuda cuando el objeto sea demasiado pesado,
no trate de moverlo o levantarlo solo.

j) Evitar levantar objetos demasiado pesados; es decir mas de 23 kilos.

k) Procurar en los casos mencionados en el anterior literal, realizar ejercicios de
calentamiento muscular antes de levantar los objetos y de relajacién muscular
después de realizarlos. Los trabajadores que realicen estos trabajos en

especial deben contar con la aprobacién del Médico.
Art. 22.- Movimientos Repetitivos

a) Evitar que se repita el mismo movimiento durante mas del 50 por ciento de la
duracion del ciclo de trabajo. O que se realice un mismo movimiento,
cumpliendo un ciclo de trabajo durante mas de 30 segundos

b) Establecer pausas peridodicas que permitan recuperar las tensiones y relajar
los musculos. Favorecer la alternancia o el cambio de tareas para conseguir
que se utilicen diferentes grupos musculares y, al mismo tiempo, se disminuya

la monotonia en el trabajo.

Art. 23.- Posturas Forzadas
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a) Se tendra en cuenta las siguientes medidas técnicas y organizativas para el
disefio ergonémico del puesto de trabajo.

b) Adaptar el mobiliario (mesa, sillas, etc.) y la distancia de alcance de los
materiales (implementos de oficina, objetos) a las caracteristicas personales
de cada individuo (dimensiones del cuerpo), favoreciendo que se realice el
trabajo con comodidad y sin necesidad de realizar sobresfuerzos.

c) Realizar las tareas evitando las posturas incbmodas del cuerpo y de la mano y
procurar mantener, en lo posible, la mano alineada con el antebrazo, la
espalda recta y los hombros en posicién de reposo.

d) Evitar los esfuerzos prolongados y la aplicacion de una fuerza manual
excesiva, flexo-extensién y rotacion; realizando ademas pausas activas junto
con ejercicios de relajacion muscular.

e) Proveer a los trabajadores equipos, herramientas de trabajo de disefio
ergonomico o adecuarlos, de manera que cuando se sujeten permitan que la

mufieca permanezca recta con el antebrazo.
Art. 24.- Uso inadecuado de puestos de visualizacién de datos (PVDs)

a) Evitar fatigas oculares o deslumbramientos continuo, evitando los
deslumbramientos, las pantallas deben ser mates, con viseras laterales y
superiores o filtros reticulados amovibles. Las teclas también deben ser mates,
de color claro con los signos oscuros, de tono distinto para cada tipo de
funcién.

b) Revisar que las paredes y superficies no tengan colores brillantes y que el

campo situado detras del usuario sea de luminancia lo mas débil posible.
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c)

d)

Procurar la colocacion de la pantalla de forma perpendicular a las ventanas y
es preferible que éstas queden a la izquierda del usuario. Asi también,
procurar colocar la pantalla de tal forma que quede alejada de las ventanas
para que la sobre iluminacién diurna no dificulte la adaptacion de los ojos del
usuario a la relativa oscuridad de la pantalla.

Evitar que las lamparas del techo estén colocadas encima del usuario y deben

estar provistas de difusores para conseguir uniforme distribucion de la luz.

v" Factores de Riesgos Psicosociales

a)

b)

FULL ENGINE vera la prevencion de los riesgos psicosociales no solo como la
forma de evitar las consecuencias negativas, sino como una guia de
promocién del bienestar, del equilibrio y salud de los colaboradores; a través
de la satisfaccion equilibrada, no solo en sus expectativas econdmicas, sino
también de sus necesidades de desarrollo, de participacion y de
comunicacion.

Los Responsables de Seguridad y Salud en coordinaciéon con otros entes
relacionados a estos riesgos, debera identificar y evaluar los riesgos
psicosociales mediante métodos reconocidos por las autoridades del pais.
Adicionalmente, debera buscar formas de evitar que la duracion, intensidad y
frecuencia con que se presenten los factores de trabajo, no lleguen a
convertirse en factores de riesgo para los trabajadores. En casos en que lo
requieran, se efectuara seguimientos, terapias de afrontamiento y apoyo
social.
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d)

Se propone de acuerdo a los factores de riesgos identificados:

Art. 25.- Carga mental de trabajo, alta responsabilidad, trabajo a presién y

minuciosidad de la tarea, trabajo nocturno y amenaza delincuencial.

a)

b)

d)

f)

9)

Procurar dividir las tareas de forma equitativa y programar las tareas
anticipadamente.

Establecer mecanismos que permitan al empleado tomar decisiones sobre el
ritmo, la cantidad de trabajo y las pausas.

Analizar la organizacién del trabajo y reorganizarla si es necesario con el fin
de disminuir la presion laboral e incluir pausas activas durante las jornadas de
trabajo.

Procurar rotar los puestos o actividades para evitar la fatiga mental y lograr
que sea excesivo el nivel de concentracion requerido para ciertas tareas.
Seleccionar al personal apropiado para cada puesto de trabajo mediante
analisis psicologicos que den a conocer la aptitud del trabajador o
necesidades de capacitacion y adiestramiento para el puesto.

Fomentar buenos habitos de descanso y alimentacion, especialmente para
quienes eventualmente trabajen hasta la noche, asegurando también que las
condiciones de seguridad y salud no dejen de ser 6ptimas en estas ocasiones.

Procurar salir acompafados por un companero de la empresa.

Art. 26.- Programa de prevencion del VIH-SIDA

a)

Emprender programas de prevencion del VIH-SIDA, en acatamiento al

Acuerdo Ministerial numero 398. Donde se prohibe el despido de trabajadores
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b)

d)

a)

portadores de VIH y la solicitud de la prueba como requisito para obtener o
conservar un empleo.

Brindar informaciéon acerca de la enfermedad, signos, sintomas, forma de
contagio y prevencion. Se concientizara sobre la epidemia, la repercusion del
sida en la familia, el ambito laboral y la sociedad.

Promover la prueba de deteccion de VIH-SIDA, unica y exclusivamente, de
manera voluntaria, individual, confidencialidad y con consejeria vy
promocionandose en el lugar de trabajo la importancia de la prevencion del
VIH/SIDA.

Jubilar a quienes se detecte la enfermedad del SIDA en la Empresa.

SENALIZACION DE SEGURIDAD

Art. 27.- Establecer la existencia de riesgos
Establecer los riesgos y medidas a adoptar ante los mismos y determinar la

colocacién de dispositivos y equipos de seguridad y demas medios de proteccion.

No sustituira en ningun caso a la adopcion obligatoria de las medidas

preventivas, colectivas o personales necesarias para la eliminacion de los riesgos
existentes, sino que seran complementarias a las mismas.

Art. 28.- Emplear la seializacion de seguridad

Hacerlo de forma tal que el peligro o riesgo que indica sea facilmente advertido o

identificado. Su colocaciéon se realizara:

Solo en los casos en que su presencia se considere necesaria.

b) En los lugares mas propicios y en posicion relevante.
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c) El contraste con el medio ambiente que la rodea, se podra enmarcar para

este fin con otros colores que refuercen su visibilidad.

Art. 29.- Mantener la senalizacion en buen estado.
Art. 30.- Instruir a todo el personal acerca de la existencia, situacién y

significado de la sefalizacion de seguridad empleada en el centro de trabajo.

a) La senalizacion de seguridad utilizara los simbolos, formas y colores sujetos a

las disposiciones de la Norma INEN 439
Art. 31.- Condiciones de utilizacion

a) Las senales deberan durar en las condiciones normales de empleo, por lo que
se utilizaran pinturas resistentes al desgaste y lavables, que se renovaran
cuando estén deterioradas, manteniéndose siempre limpias.

Su utilizacion se hara de tal forma que sean visibles en todos los
casos, sin que exista posibilidad de confusion. En el caso en que se usen
colores para indicaciones ajenas a la seguridad, estos seran distintos a los

colores de seguridad.

Art. 32.- Senales de seguridad

v' Senales de prohibiciéon (P): Seran de forma circular y el color base sera el
rojo. En un circulo central, sobre fondo blanco negro, el simbolo de lo que se

prohibe.
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v Seiales de obligacion (O): seran de forma circular con fondo azul oscuro y
reborde blanco. Sobre el fondo azul, en blanco, el simbolo de la obligacion a

cumplir. También son empleadas para informar situaciones ajenas a

salvamento.
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v Sefales de prevencion o advertencia (A): Estaran constituidas por un
triangulo equilatero y llevaran un borde exterior en color negro. El fondo del

triangulo sera de color amarillo, sobre el que se dibujara, en negro el simbolo

del riesgo que se avisa.
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v' Senales de informacion con respecto a Salvamento (l): Seran de forma
cuadrada o rectangular. El color del fondo sera verde llevando de forma
especial un reborde blanco a todo lo largo del perimetro. El simbolo se inscribe
en blanco y colocado en el centro de la sefal. Las flechas indicadoras se
pondran siempre en la direccion correcta, para lo cual podra preverse el que

sean desmontables para su colocacién en varias posiciones.

v' Seniales relativas a los equipos de lucha contra incendio: Son de forma
rectangular o cuadrada y pictograma blanco sobre fondo rojo (el rojo debera

cubrir como minimo el 50 % de superficie de la sefial).

195



m
]
o]
o,
]
L]
o

L
a2 mano

T
I

Extintor

| e | I [ oy, |
. | [ A | [ . |
Ew- ¥ B F T .
E - * = L i 5 pi
| | | ~— — r |
. | [ T | [ A |
| . [ Ay |
| - | |

GESTION AMBIENTAL

Art. 33.- Proteccién y preserva

FULL ENGINE se compromete a proteger y preservar el medio ambiente,

desarrollando estandares para asegurar el respeto de las leyes y la minimizacion de

los riesgos ambientales, para cuyo efecto establecera lo siguiente:

a) Atender, adecuadamente, el manejo de los desechos que se genere en cada

b)

una de las secciones de trabajo.

Los recipientes reutilizables deberan estar correctamente rotulados y tendran

los siguientes colores:
AMARILLO: Desechos de papel y carton.

AZUL.: Desechos plasticos.

VERDE: Desechos organicos (de alimentos, de animales).

PLOMO: Desechos metalicos (polvo metalico, viruta, chatarra, etc.

ROJO: Desechos contaminados con productos quimicos.
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c) Complementar la gestibn ambiental mediante la capacitacién de todos los
colaboradores, para lograr su mejor actitud de colaboracion en cuanto al
saneamiento del Medio Ambiente.

d) Propender a generar por la capacitacion una conciencia ambiental individual y
colectiva.

e) De forma paulatina, la empresa debe corregir los problemas de contaminacion
ambiental generados por las actividades propias de la empresa, especialmente
en cuanto se refiere a la contaminacion hacia el exterior de la empresa, para lo
cual cumple y cumplira con todas las exigencias legales vigentes.

f) Todas las areas deben contar con suficiente cantidad de recipientes
reutilizables para el almacenamiento de desechos. Cumpliran con las
especificaciones técnicas de acuerdo al lugar en que se los ubique.

g) Los empleados que transportan los desechos deberan comprobar que las
fundas desechables estén adecuadamente cerradas. Transportaran la carga por
las rutas establecidas y utilizaran el equipo de proteccidn personal.

h) Estara prohibido al personal que labora en la empresa arrojar directamente a
la via publica o a la red de alcantarillado, aceites, lubricantes, combustibles,
aditivos, liquidos y demas materiales toxicos, de acuerdo con la ordenanza
municipal respectiva. También arrojar escombros, materiales de construccion,

chatarra, basura y desechos en general en la via publica.
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ANEXO 5: Estados financieros

ESTADO DE SITUACION FINANCIERA

FULLENGINE

ACTIVO CORRIENTE

Caja Bancos

Cuentas por Cobrar Clientes
Cuentas por Cobrar Cobros Judiciales
Impuestos

Anticipos Empleados
Inventario Repuestos
Inventario de Suministros y Materiales
Anticipos a Prveedores
TOTAL ACTIVOS CORRIENTES
ACTIVO FLIO

Muebles y Enseres

Equipo de Oficina

Equipo de Computacién
Vehiculos

Maquinariay Equipo
Herramienta Trabajo Taller
Equipos del Taller
(-)Depreciacion Acum.Act.Fijo
TOTAL ACTIVOS FIJOS

TOTAL DEL ACTIVO

PASIVO CORRIENTE

Cuentas por Pagar Proveedores
Cuentas por Pagar Tarjetas de Crédito
Sueldos por pagar

Obligaciones Sociales por Pagar
Anticipos Clientes

Otras Cuentas por Pagar
Impuestos por Pagar

less por Pagar

TOTAL PASIVO CORRIENTE
PASIVO LARGO PLAZO

TOTAL PASIVO LARGO PLAZO
TOTAL DEL PASIVO

Capital suscrito y/o asignado
Utilidad Ejercicios Anteriores
Utilidad del ejercicio

TOTAL PATRIMONIO NETO
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO

2009

5.948,66
2.821,40

241,84
1.287,03
1.174,27
2.509,46

142,32

14.124,98

667,82
489,69
25,89

2.326,73
1.022,79
627,71
5.160,62
19.285,60

584,67
514,11
161,58
166,98

699,64
32,91
77,74

2.237,63

2.237,63
20.000,00

(2.952,03)
17.047,97
19.285,60

2010

4.914,43
2.830,77
1.003,07

478,38
1.590,45
1.849,11

237,21

12.903,41

1.113,03
1.632,29
43,15

3.544,57
1.704,64
1.046,18
9.083,85

21.987,26

641,12
656,85
269,30
278,30
200,00

1.378,20

54,85
129,56
3.608,18

3.608,18
17.047,97

1.331,11
18.379,08
21.987,26

2011

7.020,61
2.955,70
1.875,82

683,39
1.914,92
2.213,01

338,87

17.002,33

1.890,04
2.331,84
61,64
1.400,00
4.143,24
2.435,21
1.494,54
13.756,50
30.758,83

1.344,46
224,06
384,71
397,58

1.762,40
78,36
185,09
4.376,65

4.376,65
20.000,00
1.331,11
5.051,07
26.382,18
30.758,83

2012

6.929,19
2.774,05
2.537,20
99,45
805,20
1.968,40
890,61

16.004,10

2.028,22
3.248,04
93,75
1.400,00
6.302,00
3.149,15
1.793,45
18.014,61
34.018,71

1.270,95
936,56
583,07
503,06
500,00
239,47

77,89
335,25
4.446,25

4.446,25
20.000,00
6.382,18
3.190,28
29.572,46
34.018,71

2013

30.934,55
11.617,31
2.537,20
3.393,38
1.828,26
5.344,82
1.493,13

57.148,65

2.418,51
3.546,80
93,75
1.400,00
6.302,00
3.704,03
2.273,25
19.738,34
76.886,99

3.798,05
3.549,33
1.115,52
1.152,83

5.763,86
227,21
536,68

16.143,48

16.143,48
20.000,00
9.572,46
31.171,05
60.743,51
76.886,99
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FULLENGINE

ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS

2009 2010 2011 2012
INGRESOS 30.389,21 44.453,24 57.960,24 86.659,71
Ventas Netas 15.510,21 37426,4 57.960,24 76.476,71
Otros Ingresos 14.879,00 7026,84 10.183,00
(-)Costo de Ventas (15.003,56) (19.404,96) (23.809,13) (18.029,04)
UTILIDAD BRUTA DEL EJERCICIO 15.385,65 25.048,28 34.151,11 68.630,67
GASTOS OPERACIONALES
Sueldos y Comisiones 6.389,14 8.263,44 10.138,92 19990,57
Aportes IESSy F.Reserva 1.135,46 1.468,56 1.801,87 2682,76
Beneficios Sociales 828,96 1.072,14 1.315,47 918,72
Honorarios Profesionales 244,39 316,08 387,82 213,62
Arrendamiento Inmuebles 2.621,42 3.390,43 4.159,93 11.145,62
Mantenimiento y Reparaciones 271,71 351,41 431,17 4.021,74
Movilizacion 29,24 37,81 46,40 1.151,23
Promocién y Publicidad 149,63 193,52 237,44 849,55
Suministros Aseo y Limpieza 129,09 166,95 204,85 764,33
Suministros y Materiales de Oficina 62,48 80,81 99,15 619,87
Suministros Servicios Taller 399,41 516,58 633,83 1.466,45
Gastos Vehiculos del Taller 302,35 391,05 479,81 2.913,65
Uniformes 69,80 90,27 110,76 338,40
Comisiones entre empresas 90,10 116,54 142,99 33,38
Gastos Tarjetas de Credito 52,63 68,08 83,53 2.620,80
Gastos Bancarios 628,70 813,13 997,68 317,95
Gastos Varios 1.109,73 1.435,28 1.761,03 494,55
Seguros y Polizas 282,03 364,77 447,55 -
Impuestos,Contribuciones 7,46 9,65 11,84 1.878,35
Alimentacion 229,58 296,93 364,32 548,28
Servicios Basicos 611,10 790,37 969,76 1.804,60
Pasantias Profesionales 36,29 46,94 57,60 1.348,80
Gastos No Deducibles 46,90 60,65 74,42 1.485,17
Gastos Operacionales 2.384,97 3.084,62 3.784,71 5.682,10
Gastos Legales 58,63 75,83 93,05 1.401,60
Suscripciones y Afiliaciones 166,47 215,31 264,17 748,30
TOTAL GASTOS OPERACIONALES 18.337,68 23.717,17 29.100,04 65.440,39
UTILIDAD DEL EJERCICIO (2.952,03) 1.331,11 5.051,07 3.190,28

2013
197.339,60
143.736,48
53.603,12
(87.981,53)
109.358,07

27.241,60
4.841,32
3.534,46
1.042,00

11.177,04
1.158,48

124,66
637,97
550,39
266,40
1.702,99
1.289,16
297,60
384,18
224,42
2.680,61
4.731,61
1.202,50
31,80
978,86
2.605,58
154,75
199,95
10.168,90
250,00
709,79
78.187,02

31.171,05
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INDICADORES FINANCIEROS

INDICE DE LIQUIDEZ:

INDICE DE ENDEUDAMIENTO:

INDICES DE RENTABILIDAD

Rentabilidad Neta:

Rentabilidad sobre Patrimonio:

Rentabilidad sobre el Activo:

2009 2010 2011 2012 2013
Activo Corriente 14.124,98  12.903,41 17.002,33 16.004,10 57.148,65
Pasivo Corriente =  2.237,63  3.608,18  4.376,65  4.446,25 16.143,48

= 6,31 3,58 3,88 3,60 3,54

PasivoTotal  2.237,63  3.608,18  4.376,65 _ 4.446,25  16.143,48
Activo Total 19.285,60 21.987,26  30.758,83  34.018,71  76.886,99
= 12% 16% 14% 13% 21%

Utilidad Neta  (2.952,03) 133111  5.051,07  3.19028 3117105
Ventas 30.389,21 44.453,24  57.960,24  86.659,71 197.339,60
= -10% 3% 9% 4% 16%

Utilidad Neta  (2.952,03) 133111  5.051,07  3.190,28 3117105
Patrimonio 17.047,97 18.379,08 26.382,18 29.572,46  60.743,51
= -17% 7% 19% 11% 51%

Utilidad Neta _ (2.952,03) 133111  5.051,07  3.19028 3117105
Activo Total 19.285,60 21.987,26  30.758,83 34.018,71  76.886,99
= -15% 6% 16% 9% 1%
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