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INTRODUCCION

En un mercado globalizado ninguna empresa tiene asegurado una posicion
permanente, ya que factores como la comunicacion, tecnologia,
comportamientos del consumidor, la competencia hacen que la empresas se
preocupen mMAas por mejorar sus procesos, ser mas eficientes y por ende

mejorar los estandares de calidad.

El propdsito de toda empresa es para generar utilidades, y para generar éstas
hay que vender y no sélo una vez, sino cada vez con mejor calidad y servicio,
ademas de mejores precios. La norma ISO 9000, trajo para pequefias,

medianas y grandes empresas, resultados muy positivos, como son:

Evitar la improvisacion. Desde la implantacion de la politica de calidad,
gque sirve de base para la planeacion; el esclarecimiento de las
responsabilidades de toda la organizacidén, los requerimientos de
entrenamiento, los procedimientos de operacion y tratamiento de quejas

y reclamos

Evitar el retrabajo en las tareas asignadas en la prestacion del servicio

automotriz.
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Ser el canal de la mejoria continua. Dado a que se sabe cual es el
rumbo en que se dirige la empresa en términos de resultados, se
pueden observar tendencias positivas 0 negativas, que de cualquier
manera tienen que ser atacadas, la primera para permanecer en esa
posicion y la segunda, para mejorar, pero en ambos casos, hacerlo en

forma sistematica, sin improvisar.

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion, mejor conocida mmo
ISO, que es una palabra griega que quiere decir igualdad, y se utiliza como
prefijo para todas las normas publicadas por este organismo, conformada por
representantes de los cuerpos normalizadores de aproximadamente cien
paises, fue establecida oficialmente el 23 de febrero de 1947 con el objeto de
promover la estandarizacion internacional de bienes y servicios asi como el

desarrollo cientifico y tecnoldgico.

Como ejemplos podemos mencionar que hay normas ISO que abarcan desde
las abreviaturas de los sistemas de medicidbn hasta la especificacion de
protocolos de transferencia, pasando por especificaciones de tornillos, lentes,
contenedores maritimos, medios magnéticos, hojas de papel, cables,

elementos estructurales, pruebas de seguridad, etc.

Cuando el comité técnico TC176, encargado de la normalizacion de

Aseguramiento y Administracion de la Calidad, inicidé sus trabajos en 1980, se

22



enfrentd al gran reto de alcanzar un consenso entre las diferentes filosofias y
conceptos de calidad existentes. Dentro de sus objetivos estaba el desarrollar
un coédigo minimo de practicas de administracion aplicable a todo tipo de

empresa, de Aseguramiento y Administracién de Calidad.

Esta lista de practicas debia representar lo que una empresa estaba obligada a
hacer como minimo para poder responder a los requerimientos de un mercado
competitivo. Desde este punto de vista también significaba una base para
poder establecer acuerdos sobre las responsabilidades de proveedores y

compradores respecto a la calidad de los bienes o servicios intercambiados.

Las normas ISO 9001, 9002 y 9003 especifican los requerimientos necesarios
para establecer la confianza en la calidad de un proveedor. La aplicacion de
cada una depende del alcance de la relacion cliente proveedor. La 1SO 9001,
siendo la mas extensa de las tres, abarca desde el disefio del producto o
servicio hasta su entrega y soporte al cliente. La ISO 9003, siendo la menos
extensa, abarca uUnicamente las actividades de inspeccion y prueba del

producto antes de entregarse al cliente.

Como documentos auxiliares se tiene la ISO 9000 y la ISO 8402. La primera no
es sino una muy breve guia de seleccién que nos ubica cual de las normas
anteriores debemos utilizar, la segunda es una recopilacion de definiciones de

términos relativos a la calidad.
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Relacionando a la misma familia se encuentran las normas 1SO 10011, partes
1, 2, y 3, que establecen los requerimientos para las auditorias de los sistemas
de calidad. Por ultimo se encuentra la norma ISO 10013, ésta es una guia que

indica cOmo se debe documentar el sistema en el Manual de Calidad.

Debido a la importancia que esta norma ha ganado hoy en dia, Centro de
Mantenimiento y Reparacion Automotriz MENBA, contempla implementar un
Sistema de Calidad de acuerdo al modelo ISO 9002, es asi como previo a esta
implementacion se ha desarrollado el disefio del mismo, el cual es el objetivo
de este proyecto. Con la implementacién de un Sistema de Calidad ISO 9002,
Centro de Mantenimiento y Reparacion Automotriz MENBA dara confianza a
sus clientes, apoyandose en el compromiso obtenido a través de la Politica de

calidad la cual se ha documentado en el contenido del Manual de Calidad.

Para dar una breve descripcién del proyecto es necesario dar a conocer la

forma en que este se realizé.

Este proyecto se disefio en varias etapas, estas son:

1. Planeacion estratégica, Se realizaron auditorias internas , externas y

ser realiza la matriz DOFA planteandose ciertas estrategias de mejoras.

2. Seguridad Industrial, Se analizaron los factores de riesgos en el Taller y

se recomendaron ciertas normas de seguridad.

3. Mejoras en el Servicio, Se propusieron alternativas encaminadas para

mejorar el servicio prestado en el Taller.
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. Capacitacion, Se disefio un programa de capacitacion de acuerdo a las

necesidades identificadas.

. Diagnostico, El primer paso desarrollado en el proyecto en la empresa
fue la elaboracion de un diagndéstico, situacion actual y establecimiento

de las diferencias reales de la empresa.

. Disefo del sistema de calidad

a. Procedimientos instruccionales, estos procedimientos son de
crucial importancia ya que de estos depende la aceptacion o el

rechazo del servicio.

b. Procedimientos del sistema de calidad, estos procedimientos son
muy importantes, ya que en estos se indica que, como, cuando,

donde y quien debe realizar dichas actividades.

c. Manual de calidad, que es el documento que define

responsabilidades, estructura organizacional, politica vy

lineamientos de calidad a seguir en el Centro de Mantenimiento y

Reparacion Automotriz MENBA

d. Plan implementacion de calidad, se establecieron fechas vy

responsables de la ejecucion del sistema de calidad.
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1. GENERALIDADES

1.1 RESENA HISTORICA

El Centro de Mantenimiento y Reparacion Automotriz MENBA (MENdoza
BArrios) abrid sus puertas al publico el 15 de Marzo de 1999, después de
larealizacion de los tramites y gestiones requeridas para su

funcionamiento dentro de las normas y requisitos legales.

Contando con el funcionamiento de Inversiones y Asesorias Menba (IAM Ltda),
empresa dedicada a los servicios de ingenieria, asesorias y consultorias
administrativas, contables y financieras, los socios Henry Mendoza Doria y su
esposa Shirley Barrios Chacon, visualizaron la oportunidad de abrirse paso en
el area de los mantenimientos y reparaciones automotrices, debido que el
Ingeniero Johnny Mendoza Doria se encontraba nuevamente en la ciudad de
Cartagena y el local donde actualmente funciona el taller se encontraba
desocupado y con la infraestructura necesaria para iniciar labores casi

inmediatamente.

Después de negociar con los propietarios del local, comprar la
infraestructura instalada, como equipos y herramientas, y realizar algunas
mejoras en las instalaciones, se abrieron las puertas al publico y se inicié

inmediatamente una campafia de publicidad dirigida al sector privado y

empresarial.
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1.2 ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION ACTUAL

A continuacion se describe los cargos y funciones que conforman el Taller
automotriz MENBA:

1. Gerente general

Funcién Principal: Planear, dirigir y controlar las areas de administracion y
financiera para garantizar su crecimiento y desarrollo, asegurando la
proyeccion de la empresa en el mercado, de acuerdo con las politicas y los

objetivos organizacionales previstos.

2. Administrador
Funcién Principal: Dirigir, controlar, planear y ejecutar todas las
actividades que se realicen en el taller de acuerdo a las politicas
estipuladas por la gerencia, con mira al desarrollo y crecimiento de la

misma.

3. Secretaria

Funcién Principal: Controlar los recursos econdmicos, Llevar el manejo
contable de la ndomina, cartera, efectivo, inversiones, activos, impuestos ;
elaborar documentos, organizar el archivo, recibir, radicar y despachar la
correspondencia, digitar documentos y orientar a los clientes internos y
externos; ser representante de la imagen corporativa y conocer el proceso

administrativo y su importancia

4. Jefe de patio

Funcion Principal: Dirigir y Controlar las actividades relacionadas con el
desarrollo y la ejecucion de trabajos mecanicos, eléctricos, herreros, pintura,
latoneria y demas , con el fin de lograr una 6ptima ejecucion de las actividades
a un costo minimo, para asi mantener a los equipos y al personal del Taller en

condiciones de operacién continua y eficiente.
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5. Contador

Funcién Principal: Verificar el desarrollo de los procesos contables en la
empresa, a fin de asegurar que estas aplicaciones sean registradas en forma
oportuna, clara y de acuerdo a las disposiciones gubernamentales vigentes y a

las politicas establecidas por el taller.

6. Pintor
Funcion Principal: Inspeccionar el vehiculo proveniente de latoneria, con el
fin de seguir con el procedimiento de lijado de latoneria, masillado de

partes oxidadas y aplicacion de la pinturay brillo respectivo al vehiculo.

7. Latonero
Funcion Principal: Diagnosticar las fallas que presente la carroceria del
automovil. Reparar golpes, pulir piezas, cambiar partes oxidadas o en mal

estado y soldar hojas de lamina.

8. Herrero

Funcién Principal: Verificar el estado del automovil al entrar a la zona de
herreria, identificando los defectos que presenta en latoneria, chasis o muelles
principalmente, esto de acuerdo a lo que requiera el vehiculo ; diagnosticar la
magnitud de la averia y proceder a su reparacion de acuerdo a los métodos
existentes de reestructuracion de las partes.

9. Mecanico

Funcion Principal: Inspeccionar todo vehiculo averiado que ingrese al taller,
ubicando el desperfecto; descubrir cuales son los sintomas del averio para
luego diagnosticar y eliminar las causas. Modificar e instalar los nuevos

dispositivos mecéanicos con el proposito de corregir el dafio que se presente en
los vehiculos.
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10. Electricista

Funcién Principal: Diagnosticar las fallas de los motores de arranque, los

alternadores,

alternadores y los motores de arranque;

eléctricas de los vehiculos.

11. Almacenista.

los limpia brisas y los accesorios eléctricos;

reparar

los

hacer y corregir las instalaciones

Funcién Principal: Coordinacién y control del almacén de herramientas, con el

fin de garantizar a la empresa un éptimo manejo de existencias en este y

asegurar la atencién oportuna a los requerimientos de la planta.

Manejar,

responder y facilitar a los técnicos las herramientas del taller, ajustandose a las

normas establecidas para su préstamo.

Gerente

Administrador

Contador

Secret

Jefe de Patio

Almacenista

M ecanico

Latoner

Pintor

Figura 1. Organigrama actual Taller Automotriz MENBA

Electricista

Herrero
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1.2.1 Estructura organizacional propuesta. A través del estudio y
comentarios realizados con el ente Administrativo del Centro de mantenimiento
y reparacion automotriz MENBA, se detecto la necesidad de contar con los
servicios de un mensajero y una aseadora cuyas funciones eran
desempeiiadas por el cuerpo operativo del Taller, lo cual es causa de
ineficiencia en el desempefio de los respectivos trabajos.

A continuacién se describen las funciones que el mensajero y la Aseadora

deben desempeiniar:

- Mensajero.
Funcién Principal: Recoger los repuestos ya negociados con los proveedores
gue han sido solicitados por los técnicos que estén laborando en el taller,
verifica que los operarios de las diferentes éareas laboren sin ninguna falta de
material y aparte de eso transportar al técnico hacia el lugar en donde se
encuentra varado el vehiculo para una reparacion superficial para el desarrollo
de las funciones de la empresa; ademas se encarga de todos los movimientos
externos, es decir que se realizan fuera de la empresa y que estan
relacionados con la mensajeria, correspondencias, consignaciones y otros

servicios que se requieran para el desarrollo de las funciones de la empresa.

- Aseadora.
Funcion Principal: Se encarga de realizar labores propias de limpieza de las
diferentes dependencias y elaboracion de los tintos, agua aromatica, para los

clientes.
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1.2.2 Organigrama Propuesto.

Gerente
Contador
Administrador
Secret Jefe de Patio Almacenista
Aseadora Mensajero
M ecanico Latoner Pintor Electricista Herrero

Figura 2. Organigrama Propuesto Taller Automotriz MENBA

1.3. ANTECEDENTES

1.3.1 Servicios del Taller Automotriz MENBA

Mecanica general

Latoneria

Pintura

Herreria
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- Electricidad

1.3.2 Herramientas y equipos. Para prestar los servicios de mantenimiento

y/o reparacion de los vehiculos en las areas de mecanica, latoneria, pintura,

herreria y electricidad, el taller cuenta con los siguientes equipos Yy

herramientas:

R/
L X4

Equipos:

Compresor de aire.

Equipo de Corte.

Méaquina de Soldar eléctrica con capacidad hasta 300 Amperios.

Equipo de Soldadura Autégena.

Llaves de todo tipo y dimensiones.

Taladro de Baco.

Taladro Manual.

Esmeril de Banco.

Prensa Hidraulica.

Diferenciales y aparejos diversos.

Puente graa portéatil.
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Equipos de pintura completo.

Equipo para detectar fuga en radiadores.

Medidor de carga en baterias.

Equipo para calibracion de los tiempos del motor, mediante luz

estoboscopica.

% Herramientas bésicas.

Juego de llaves mixtas.

Juego de copas.

Juego de destornilladores de Pala y de estrella.

Alicates.

Martillo de hierro y plastico.

Juego de Llaves allen.

Hombre solo.

Pinzas para pines, interiores y exteriores.

Calibrador de hojas.

Calibrador de aire.

Juego de llaves torx.
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Llaves de expansion.

*

% Herramientas especiales.

Taladro.

Vacuometro.

Reglilla de precision.

Compresometro.

Juego de limas.

Multimetro digital.

Cierra anillos.

1.3.3 Localizacion del mercado. El mercado del taller automotriz MENBA se
localiza en la ciudad de Cartagena Colombia, siendo conformado todo los

automoviles de la ciudad por automoviles.

1.4 MANO DE OBRA ACTUAL



La clasificacion de lamano de obra se registra de la siguiente forma:

Cuadro 1. Clasificacion Mano de obra.

CARGO N° PERSONAS

Gerente general
Secretaria
Administrador
Contador

Jefe de patio
Mecanico
Ayudante mecanico
Latonero
Ayudante latonero
Pintor

Ayudante pintor
Electricista
Herrero

L = T = T = e T S e S e S S S S

Almacenista




15 HORARIO DE TRABAJO

El horario a cumplir por el personal operativo y de oficina, se describe en

el cuadro 2.

Cuadro 2. Horario de trabajo

DESCRIPCION HORARIO

Lunes a Viernes
8:00am-12:00pm
Trabajadores administrativos 2:00pm- 6:00pm
Sébados
8:00am- 2:00pm
Lunes a Viernes
8:00am — 12:00pm
Operarios 1:00pm —6:00pm
Sabados

8:00am — 2:00pm

15.1 Modalidad de salario. El personal administrativo tiene asignado un

sueldo fijo, que es cancelado mensualmente.

El personal operativo devenga segun el trabajo realizado diariamente,
cancelandose sus honorarios de la siguiente manera:

El 40% del valor total del trabajo realizado es para el operario y el 60% del

valor total es para el Taller, al operario se le cancela de acuerdo al total de

los trabajos realizados en el mes .
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1.6 CONDICIONES DE TRABAJO

Actualmente no existen normas ni procedimientos escritos para la

prevencion de accidentes.

Las condiciones de trabajo para el personal son poco seguras, existiendo
el riesgo de accidentalidad debido a que las areas no se ajustan a los

reglamentos de seguridad Industrial.

Los operarios y todo el personal que conforma el taller se encuentra
expuesto aincendios, ya que alli se trabaja con liquidos inflamables. En
caso de producirse un incendio, no se cuenta con el numero suficiente de

extintores para combatirlo.

No se tiene un botiquin de primeros auxilios para cubrir cualquier

eventualidad en el taller.

El calor emanado por las radiaciones solares, asi como los ruidos y los
vapores que originan algunos equipos y motores de los vehiculos, resulta
molesto paralos trabajadores, impidiendo realizar los trabajo en

condiciones adecuadas.

37



1.7 DISTRIBUCION DE AREA

En el cuadro 3 se presentan las dimensiones en m? de las secciones del

Taller. (Ver Figura 3)

Cuadro 3 Distribuciéon de areas

SECCION AREA
1 Gerencia 30.9
2 Recepcion 21.91
3 Vestier 15.9
4 Herreria 34.43
5 Latoneria 31.13
6 Pintura 43.09
7 Electricidad 55.11
8 Taller de Motos 46.59
9 Cambio de aceite 46.53
10 Zonade parqueo 151.57
11 jardineras 55.34
12 Bafos y duchas 6
13 Mecéanica 33.59
14 Cabina de Pintura 19.36
15 Almacén de repuestos 15.41

y herramientas

16 Parqueadero externo 15.84
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1.8 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

Considerando que la productividad y la calidad de los servicios son aspectos de

caracter general, en el siguiente cuadro se mencionan las limitantes y

Problemas que se identificaron en las actividades inherentes a los sistemas de

trabajo en el Centro de Mantenimiento y Reparacion Automotriz MENBA .

Actividad

6. Adquisicion
de repuestos

7. Realizacion
de trabajos de
mantenimiento
y reparacion
automotriz

8. Revisién de la
unidad por su
propietario

9. Pago de
servicios

5. Formulacion
del programa de
trabajo

Cuadro 4 Limitantes y problemas

Limitantes y/o problemas

No disponen de tos repuestos

GRERRRGR HRy rifaden el
éjrﬂB'lEél'HP del cliente, o en el
hinar an al Anin en anciiantra al
lBswaieetuipo, maguinariay
herramienta en mal estado u
obsol eto.

El personal no posee los
Eopasciniestnrid¢ssipasssebre la
dwgiReiamieattndes|des
tpésigjAa@Sres y movimiento del
equipo y maquinaria.

VU ST Luciita vult i CL‘UIPU,
Nﬁh&%ihﬁﬂﬁ%ﬁmﬁﬁﬁémﬁgte al
digaiasitalnpietias presatianas
Wegdos dhains realizados.

Desconocimiento de la
ipoirtaiicia ae nevai uiT cortiol
y seguimiento de los servicios a

realizar. _
Carencia-de-un-registro-y

a6l RO RPRIGHRNa la
informacién necesaria al cliente
sobre los servicios a realizar.

No elaboran programas de
trabajo, por considerar que no
tienen mayor importancia.

Descripcién

No se tienen un stock de las piezas méas
utilizadas.

No so cuenta con al narconal nara realizar osta
labor

No hay un programa de actualizacion del
personal en la innovacién tecnoldgica de
los-automdviles,asi-comoeneladecuado

gl’?'l'ﬂ)l'éy%:&f%uipo y maquinaria.

Herramientas especializadas para sacar golpes
delas carrocerias

No se el explicacion al cliente de los
trabajos realizados y orientacion sobre la
operacion de los sistemas y de las

medidas preventivas que deben
opegsanss de hojade vida a cada vehiculo

YucTi IUI.L{UC ras vui IUILz.IUI ICD. cirguccalcarinra
Nogeetigre SakisaidinsRiamaetsy
¢EpEiemando se ofrecen servicios a
flotillas de autos de empresas.

No se el explica al cliente de los dafios a
SoHHR S HDIgRbISE P 8 RlEciHap, oS
paRaHe s AVIEREBag (RREracion.

No se empleo la subcontratacién
adecuadamente de servicios para
proporcionar una atencion integral, Ej.
subcontratacién de servicio de tapiceria y
vidrieria.

No hay un programa estructurado de
asignacion de las personas que va a
reparar el auto, considerando sus
conocimientos y experiencia.



Con el fin de conocer los problemas de cada area se utiliz6 como técnica
unalluvia de ideas, en la que participaron activamente el Gerente general,
Administrador, el Jefe de patio, un representante de los Operarios y
demés miembros de la parte administrativa.

1.8.1 Problemas de direccion. Una de las fallas mas protuberantes y visibles
gue presenta el taller es su deficiente organizacién, producto de una
inadecuada direccién, hasta el punto que los recursos disponibles no son

aprovechados de la mejor manera.

Por otra parte, los empleados tienen poco poder decisorio ya que las
decisiones fluyen en un solo sentido: de arriba hacia abajo. No existe un
manual de funciones y tampoco existe un registro formal de los
procedimientos organizativos que constantemente se estan llevando a
cabo y que precisan tener una formalidad sistematica para garantizar, en
todo momento, que las operaciones y actividades ejecutadas en el taller
no son producto de laimprovisacion pero si el resultado de un orden

l6gico debidamente preestablecido del que debe tenerse registros.

La direccion no cuenta con herramientas de control que permitan mejorar
la eficienciay productividad de las operaciones, el tiempo ocioso, los
trabajos repetidos y la calidad del servicio, dando como resultado la

necesidad de establecer ciertos mecanismos de control.

1.8.2 Problemas de almacén. En esta area se encuentran almacenados los

repuestos, equipos, las herramientas y los materiales necesarios para la
prestacion de los servicios suministrados por el Taller.

Esta seccion de laempresa carece de una persona que lleve un control o

registro de las entradas y salidas del almacén, generalmente la persona

41



encargada de la entrega de equipos y herramientas es el jefe de patio,
aungue en algunas ocasiones los operarios toman directamente lo que

necesitan del almacén, realizando larequisicion en forma verbal.

No existe una organizacion e indizacién de los repuestos, equipos y
herramientas por secciones, esto genera perdida de tiempo en los
trabajadores del Taller al tener que localizar y buscar las herramientas,
los Oequipos y los materiales que necesitan para la realizacién de los
trabajos.

No existe un sistema de control de inventario que permita conocer de
manera exacta la cantidad de herramientas y materiales que hay en
existencias, para determinar asi qué materiales y herramientas deben
comprarse.

El taller no cuenta con un stock en el inventario repuestos, herramientas,
materiales, Utiles de oficina que puedan evitar cualquier eventualidad o

atraso en las actividades operativas del taller.

1.8.3 Problemas en compra. La inadecuada programacion en la compra de
repuestos y demas elementos trae como consecuencia el atraso en las

operaciones de mantenimiento y reparaciéon de los vehiculos.

El taller automotriz MENBA no cuenta actualmente con un con una amplia
gama de repuestos para el suministro alos clientes que solicita los
servicio de mantenimiento y/o reparacion Automotriz o para el cliente
que solicita solamente la compra de repuestos; no cuenta con un
procedimiento de compra que facilite agilizar esta labor para que los
repuestos, los accesorios y los elementos solicitados en las requisiciones
sean entregados de formarapiday oportuna, permitiendo ser mas

eficientes en la entrega de los vehiculos a los clientes.
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Lacomprade repuestos y accesorios es realizada a los proveedores
cercanos al taller o alos que éste ya ha seleccionado por su calidad,
forma de pago y descuentos, pero la adquisicion de materiales,

herramientas y Utiles de oficina no tiene un proveedor definido.

1.8.4 Problemas de personal. Existe insatisfaccion en los trabajadores,
debido al manejo inadecuado en la comunicacién y a las condiciones

inapropiadas de trabajo bajo las que tienen que desempefarse.

Algunos empleados del Taller no poseen sentido de pertenecia hacia la
empresa, contagiando a otros empleados que en ella laboran.
ocasionando que los servicios no se presten de la mejor forma posible,
empafando laimagen del taller y causando una impresion negativa en los
clientes.

La carencia de un mensajero originaretardo en las labores del personal,
yaque se dispone de cualquier empleado (operativo o administrativo,
segun el caso) pararealizar las labores de compra de repuestos,
materiales o cualquier otro elemento que se necesite o para efectuar las

consignaciones y los retiros de dinero en los bancos.

El taller no cuenta con bafios y vestiers adecuados parael nUmero de

operarios que laboran en él, ocasionando incomodidad en el personal.

1.8.5 Problemas en oficinas. El espacio destinado a las oficinas no se
encuentra bien distribuido. Existe una oficina compartida por el area de
contabilidad, secretaria y administracion, generandose incomodidad por
la falta de privacidad al tratar asuntos propios del cargo.

El area destinada como sala de recepcion no cuenta con muebles
adecuados, revistas o periédicos que puedan servir como entretenimiento

para el cliente durante la espera del servicio.



La oficina de contabilidad, administracion y secretaria es utilizada
ocasionalmente para almacenar repuestos y accesorios especiales
costosos para algunos vehiculos, lo que limita el espacio e incomoda al

personal que labora en esta area.

1.8.6 Problemas en el area del taller de servicio. Algunos sitios de trabajo
presentan un uso inadecuado al ser subutilizados, ocasionando el

desaprovechamiento de la capacidad instalada en el taller.

En principio, se ubica en los puestos de trabajo demarcados los
vehiculos que ingresan al taller para una debida reparacion;
posteriormente, aquellos que vayan llegando se estacionan en las areas
comunes en el taller de servicios, ocasionando congestionamiento al

convertir este lugar en un puesto de trabajo momentaneo.

Siun vehiculo yareparado se encuentra en alguno de los puestos de
trabajo y necesita ser entregado, hay que movilizar aquellos que
obstruyen su paso, causando tiempos improductivos debido a que los
vehiculos ubicados en el puesto de trabajo improvisado impiden su

salida.

El &rea de pintura no cuenta con instalaciones apropiadas para su
proceso, éste es realizado al aire libre sin proteccién alguna del vehiculo,
exponiéndolo al polvo, ala humedad y a los rayos solares, afectando asi
la calidad en el proceso de pintura. Este problema no solamente afecta al

vehiculo que se esta pintado, sino también alos vehiculos que se
encuentran en reparacion cerca al area de pintura, existiendo el riesgo de

contaminar a otros automotores durante el transcurso del proceso que

se efectla al automévil cuando es pintado.



2. PLANEACION ESTRATEGICA EN EL CENTRO DE MANTENIMIENTO Y
REPARACION AUTOMOTRIZ MENBA.

21 INTRODUCCION.

La planeacion estratégica es el proceso mediante el cual quienes toman
decisiones en una organizacion obtienen, procesan y analizan
informacion pertinente, internay externa, con el fin de evaluar la situacion
presente de la empresa, asi como su nivel de competitividad con el
propdésito de anticipar y decidir sobre el direccionamiento de la

institucién hacia el futuro.

Este proceso consiste fundamentalmente en responder a las siguientes

preguntas:

a. ¢Donde queremos ir?

b. ¢Ddnde estamos hoy?

c. ¢Adoénde debemos ir?

d. ¢Addénde podemos ir?

e. ¢Adonde iremos?

f. ¢Como estamos llegando a nuestras metas?

2.2 PRINCIPIOS CORPORATIVOS
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Un proceso de planificacion estratégica se inicia por identificar y definir los

principios de la organizacion.

Los principios corporativos son el conjunto de valores, creencias, hormas que
regulan la vida de una organizacion. Ellos definen aspectos que son
importantes para la organizacion y que deben ser compartidos por todos. Por
tanto constituyen la norma de vida corporativa y el soporte de la cultura

organizacional.

Los principios corporativos no son parte de la VISION, como tampoco de la
MISON. En cambio, son el soporte de la visién y de la misién de la empresa,
estds deben enmarcarse dentro de los principios de la compafia y no pueden
ser contrarias. Como norma que regulan un comportamiento, los principios
corporativos son el marco de referencia dentro del cual deben definirse el

direccionamiento estratégico de la empresa.

Toda organizacion implicita o explicitamente tiene un conjunto de principios
corporativos. No existe una corporaciéon neutras, sin principios y valores. Por
ello es un proceso de planeacion estratégica, estos deben ser analizados,

ajustados o redefinidos y luego divulgarlos como parte del proceso.

2.2.1 Principios y valores corporativos del Taller MENBA Ser el mejor Centro
de Mantenimiento y Reparacion Automotriz en la ciudad de Cartagena, con el
proposito de brindar a nuestros clientes los mejores servicios en mecéanica
Automotriz con nuestra mejor fuerza de trabajo Capacitada, cumpliendo con
los requisitos de calidad para cada trabajo realizado, retribuyendo a nuestros
clientes satisfaccion por los servicios recibidos; a los empleados con una justa
remuneracion por los trabajos realizados y a la gerencia estabilidad econémica
y rentabilidad para el negocio.
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Por tal razén proponemos estos principios y valores para el cumplimiento de

nuestra mision y vision y el desarrollo interno de nuestra empresa.

COMPROMISO:

CENTRO DE MANTENIMIENTO Y REPARACION AUTOMOTRIZ MENBA
A través de la dedicacion, entrega y responsabilidad mantienen un
compromiso consigo misma buscando la satisfaccion personal y

profesional.

La excelencia de los servicios a precios competitivos, respaldan

nuestro compromiso con el cliente.

El trato digno, respetuoso y amable es un compromiso constante con

nuestros compareros.

CONFIANZA:
La transparencia en nuestras gestiones y la calidad de los servicios

automotrices garantizan la veracidad de nuestra palabra.

RESPETO:
Actuamos dignay respetuosamente en toda nuestras gestiones internas y
externas teniendo muy en cuenta las ideas, planeamientos, opiniones y

necesidades de nuestros clientes, asesores y colaboradores.
PUNTUALIDAD:
La prestacion de nuestros servicios darespuesta oportuna en los tiempos

exigidos por los clientes internos y externos de la empresa.

INTEGRIDAD
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Actuando en linea con nuestros valores y principios.

HONESTIDAD

Ser honestos con nosotros mismos y con los demas.

FAMILIA

Cuidando y dedicando tiempo para estar con los seres queridos.

CRECIMIENTO ESPIRITUAL

Relacion con el Ser Divino, propésito superior.

ESTABILIDAD

Certeza predecible, vamos a lo seguro.

TRABAJO EN EQUIPO
Unido, dindmico, con un fin comun, todos los involucrados, con compromiso,

responsables.

PERSEVERANCIA

Involucrados hasta el final, hasta terminar las actividades por completo.

COMPETENTE

Ser lo mejor en lo que hago, capaz, efectivo.

CREATIVIDAD

Buscar nuevas maneras de hacer las cosas mejores: rapidas e innovadas.

COMPETENCIA

Ganas de hacer las cosas mejor que otros (Otras Empresas)

DIPLOMACIA

Encontrar elementos en comudn con personas Y situaciones dificiles,



resolucion de conflictos.

2.3 MISION

2.3.1 Importancia de una mision empresarial. Una formulacion de mision
muestra una vision a largo plazo de una organizacion, en términos de que
quiere ser y ha quien desea servir.

Describe el proposito, los clientes, los productos o servicios, los mercados, la
filosofia y la tecnologia basica de una empresa. En conjunto, los componentes
de la formulacién de la misién responden una pregunta clave sobre la empresa:
¢,Cual es nuestro negocio? Una respuesta apropiada a esta pregunta hace que
las actividades de formulacién, ejecucién y evaluacion de estrategias sean
mucho més faciles. La formulacion de la mision debe: Definir que es la
organizacion y que es lo aspira a ser; ser lo suficientemente especifica para
excluir ciertas actividades y lo suficientemente amplia para permitir el
crecimiento creativo; distinguir a una organizacion de todas las demas, servir
como marco de referencia para evaluar las actividades presentes y futuras; ser

formulada en términos tan claros que se puedan entender en toda la empresa.

La inexistencia de una mision en el centro de mantenimiento y reparacion
automotriz MENBA, es una necesidad, la formulacion y la redaccion
posterior de esta por parte de la gerencia; llevando a cabo los primeros

pasos de una administracion eficaz.

2.3.2 Naturaleza de la mision empresarial. La formulacion de la mision es
una declaracion de conceptos y actitudes mas que de detalles especificos. Al
menos por dos razones importantes, es generalmente amplia en sus alcances:
primero, porque una formulacién de misibn de amplio alcance permite el
estudio y generacion de una vasta gama de objetivos y estrategias factibles sin

frenar la creatividad gerencial. La especificidad excesiva limitaria el potencial
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de crecimiento de la organizacion; la segunda, para ser amplia. De este modo
es que reconcilia la diferencia entre diversos poseedores de intereses en la

empresa.

Las personas con interés especial en la empresa se definen como individuos o
grupos de personas que tienen relacion con la empresa o reclamaciones contra

ella.

2.3.3 Marco conceptual para la formulacion de la misién empresarial. En
la literatura gerencial, la importancia de la formulacién de la misién para
producir una gerencia estratégica efectiva se encuentra bien respaldada.

Con frecuencia la formulacién de misién es la parte més visible de un
plan estratégico. Una empresa debe asegurarse de que su formulacion de
misién incluya todos los componentes esenciales. Una buena
formulacion de misién comunica sentimientos que guiaran y motivaran
los interesados en la accién. Una vez establecidas, la mision de una
organizacién no debe ser objeto de cambios frecuentes pero si estar
siempre sujeta ha constantes evaluaciones.

En una redefinicion anual de la mision no es extrafio modificar un termino, o
frase pero los cambios son rara vez drasticos. Por otra parte no existe forma
mas eficaz de enviar una sefial a la organizacion acerca de la necesidad de un
cambio trascendental que introducir un cambio significativo en el planteamiento

de su mision.

2.3.4 Componentes de la formulacion de la misién. Una formulacion
efectiva de misidon despierta sentimientos y emociones en relacion con una
organizacion, generando la impresion de que la empresa es exitosa, sabe a
donde se dirige y es merecedora de nuestro apoyo, tiempo e inversion. El
sentido de proposito del empresario cuando se inicia una empresa da lugar una

apropiada visibn con respecto a los componentes deseables de una
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formulacion de misién. Concretamente una misidn debe tener diez partes
caracteristicas, las cuales se enumeran a continuacion junto con los

interrogantes que deberia capaz de responder:

CLIENTES. ¢ Quiénes son los clientes de la empresa?

PRODUCTOS Y/O SERVICIOS. ¢, Cuales son los productos y/o servicios

mas importantes de la empresa?

MERCADOS. ¢ Compite la empresa geograficamente?

TECNOLOGIA. ¢ Cual es la tecnologia basica de la empresa?
PREOCUPACION POR LA SUPERVIVENCIA, CRECIMIENTO Y
RENTABILIDAD. ¢ Cual es la actitud de la empresa con relacion a metas

econémicas?

FILOSOFIA. ¢ Cuéles son los valores, creencias y aspiraciones

fundamentales de la firmay sus prioridades filoséficas?

CONCEPTO DE Si MISMA. ¢, Cudles son las fortalezas y ventajas

competitivas de la empresa?

PREOCUPACION POR LA IMAGEN PUBLICA. ¢, Cuél es la imagen publica

a que aspira la firma?

EFECTIVIDAD RECONCILIATORIA. ¢, Pone la firma atenciéon a los deseos

de las personas claves relacionadas con la firma?

CALIDAD INSPIRADORA.¢, Motiva y estimula a la accion la lectura de la

misién?
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2.3.5 Redaccion de la Mision del Centro de Mantenimiento y Reparacion
Automotriz MENBA.

MISION

Satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes, através de la

optima prestacion de los servicios de Mantenimiento y Reparacion Automotriz,

con la mas alta calidad, cumpliendo en los tiempos de entrega, protegiendo en
todo momento el medio ambiente, logrando el crecimiento y desarrollo de la

organizacion y la estabilidad de nuestros empleados
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2.3.6 Evaluacién de la Mision del Centro de Mantenimiento y Reparacién

Automotriz MENBA.

Cuadro 5 Evaluacion de los componentes de la Mision del Centro de

Mantenimiento y Reparaciéon Automotriz MENBA

COMPONENTES SATISFACTORIO DESCRIPCION
CLIENTE SI Satisfacer las necesidades
y expectativas de
nuestros clientes
SERVICIOS Sl Servicio de
mantenimiento y
reparacion Automotriz
MERCADO NO
TECNOLOGIA NO
PREOCUPACION POR Sl Logrando el crecimiento y
SUPERVIVENCIA desarrollo de la
organizacion
PREOCUPACION POR EL Si Protegiendo En todo
MEDIO AMBIENTE momento el medio
ambiente
EFECTIVIDAD Sl Cumpliendo e los tiempos
de entrega
CALIDAD INSPIRADORA SI Con la mas alta calidad

inspiradora
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2.4 VISION

2.4.1 Marco conceptual para la formulacion de la visiéon empresarial. La
vision corporativa constituye la declaracién mas fundamental de los valores,
aspiraciones y metas de una corporacién. La Vision se dirige a los corazones
y metas de sus miembros, debe ser indicativa de comprension clara del lugar
gue la corporacion ocupa hoy y proponer un derrotero para el futuro en ella se

encuentran:

- ¢Cuales son las creencias, caracteristicas fundamentales que la

corporacion defiende? b Valores

- ¢Qué es la corporacion ahora y que aspira a ser? b Mision

- ¢Con qué estd comprometida y hasta donde se dirige? b Metas

Larespuesta a estos interrogantes constituyen los elementos esenciales
de la Visién, con valores compartidos como base de la misma. La visién
debe apreciarse desde una perspectiva ampliay no estrecha. Tal
definiciéon no tiene el propdsito de excluir la creatividad del lider. Sin
embargo, ala pregunta fundamental sobre lavision debe darse una

respuesta que sirva de estimulo a la organizacion.



2.4.2 Redaccion de la Vision del Centro de Mantenimiento y Reparacion
Automotriz MENBA.

VISION

Tenemos la vision de ser el Taller modelo en Cartagena, lider en satisfaccion
al cliente, en ventas de productos y servicios para vehiculos, donde todas
nuestras areas de servicio automotriz sean: dinamicas, flexibles, rentables y
autosuficientes; manteniéndonos a la par del avance tecnolégico, con personal

altamente calificado, participativo, motivado y orgullosos de su Empresa.
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2.5 OBJETIVOS CORPORATIVOS

Los objetivos corporativos para el Centro de Mantenimiento y Reparacion
Automotriz se tienen identificados, y para alcanzarlo se requiere de la
contribucion y participacion de todas las areas funcionales del Taller en los

proximos afios, estos seran los objetivos:

Objetivos de Participacion en el Mercado. Ampliar el margen de
participacion en el mercado en un 10% en la ciudad de Cartagena,

buscando una mejor consolidacion en este.

Modernizar Tecnologia. Modernizar los equipos y herramientas de

trabajos para garantizar y mejorar los procesos de los servicios y estar a

la vanguardia de los cambios tecnoldgicos que realizan las compaiiias

fabricantes de vehiculos.

Objetivos financieros. Mejorar el respaldo crediticio, incluyendo
socios en la empresa, con el propésito de tener un mayor respaldo en la
consecucion de capital de riesgo, con el proposito de mejorar las
instalaciones, los equipos y darle confianza muestra a nuestros

proveedores de repuesto Automotrices con un buen respaldo financiero.

Desarrollo Humano. Mejoramiento continuo para el desarrollo del
recurso humano capacitandolos periddicamente de acuerdo a las

necesidades del mercado y/o el Taller.

Control de la Calidad. Implantar el sistema de calidad ISO 9002 como
garantia de supervivencia a largo plazo, buscando un mejoramiento
continuo como soporte para todas las actividades que se realizan en el

taller.
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Responsabilidad Social. Prestar los servicios de Mantenimiento y
Reparacion Automotriz a todo los propietarios vehiculares de la ciudad

de Cartagena con el propoésito de satisfacer sus requerimientos.

Crecimiento. Concentrar los esfuerzos del Centro de Mantenimiento y
Reparacion Automotriz MENBA en mejorar el servicio integral que ofrece
para asegurar la permanencia en el mercado y la lealtad de su clientela,

desarrollando estrategias de mejora continua y calidad en los servicios.

Orientacién hacia el cliente. Nuestros clientes son la esencia de
nuestros negocios, identificar y satisfacer sus necesidades,
expectativas y buscar una estrecha vinculacion con el Taller sera un

objetivo permanente.

2.6 ANALISIS DEL ENTORNO DE LA ORGANIZACION

2.6.1 Introduccién. Las variables ambientales pueden clasificarse en cinco

categorias principales: (1) Fuerzas economicas; (2) fuerzas sociales, culturales

y demogréficas y geogréficas; (3) Fuerzas politicas, gubernamentales y

juridicas; (4) Fuerzas tecnoldgicas y (5) Fuerzas competitivas.

La informacion utilizada para la realizacion de la auditoria externa fue

recopilada a través de la Camara de Comercio de Cartagena, Boletines de

prensa del Departamento Administrativo Nacional de Estadistica, DANE,

2.6.1.1 Fuerzas econdémicas. Los factores econdémicos tiene impacto directo

sobre

las estrategias empresariales. Los hechos, tendencias y temas

econdmicos que afectan las organizaciones se publican periédicamente.
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Muchas organizaciones aprovechan las diversas oportunidades que surgen de

las diferentes tendencias de la economia.

2.6.1.1.1 Venta de vehiculos. Las ventas vehiculares en Colombia, sexto
productor automotriz de América latina, reapunta el 10% este afio, a unas
66.000 unidades, impulsadas por las exportaciones. Las ventas de vehiculo
en Colombia mostraron una timida recuperacion en el 2000, al aumentar 5.4%
a 60.370 unidades, frente a 57.257 unidades vendidas en 1999. Una
recuperacion firme de la industria Automotriz Colombiana este afio dependera
de un crecimiento de la economia mayor al estimado en el 2000, de 3% que
permita bajar el elevado desempleo, que en diciembre pasado alcanzé 19.7%,
el mas alto de la region. EI timido incremento en las ventas el afio pasado
reflejo la lenta recuperacion de la economia local, aun convaleciente de una
contraccion sin precedencia de 4.3% en 1999, cuando las ventas de vehiculo
se desplomaron en mas de 50%. Las Exportaciones de vehiculo en Colombia
aumentaron 190% entre enero y noviembre de 2000, a 215.2 millones de
dolares, frente a igual periodo de 1999, con la region andina como el principal
destino. El crecimiento de las ventas del 2000 fue muy pobre, pero lo
importante es que ya se toco fondo y que las exportaciones aumentaron, las
ventas del 2000 estuvieron por debajo de los prondsticos realizados por la
misma industria comienzo del afio pasado, de 65.000 unidades aun estan
lejos del maximo histérico que registré la industria en 1997, con casi 144.000

unidades.

2.6.1.1.2 Inflacion. En el afio 2000 la variacion acumulada del indice de
precios al consumidor (IPC) entre y junio en Cartagena fue 7.4%, 0.5 puntos
porcentuales por encima de la variacion nacional. Cartagena es la cuarta
ciudad con mayor variacion de los precios de su canasta béasica, después de
Cdacuta con 8.3% , Pasto y Bucaramanga con 7.7%. La ciudad con menor
variacion de su indice de precios durante el primer semestre del 2000 fue Cali,
la cual registr6 una variacion de 5.9%.En lo corrido del afio la inflacién en

Cartagena representa el 75%, y en Colombia el 70% de la meta de 10%
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propuesta por el Banco de la Republica como tope de la variaciéon de los
precios para este afo. Los articulos que mas aportaron a la inflacion en
Cartagena fueron: combustibles, energia eléctrica, teléfono residencial,
transporte y acueducto, los cuales explican cerca del 40% del incremento en
los precios de este periodo. Durante el afio 2.000 la inflacibn anual en

Colombia se mantuvo en tasas inferiores al 10% terminando el afio en 8.75%.

2.6.1.2 Sociales, culturales, demogréficas y geogréaficas. Con el objeto de
mantener su crecimiento y rentabilidad, una organizacién debe identificar el
impacto que los cambios geogréaficos, demograficos, culturales y sociales
pueden tener sobre sus productos, servicios, mercados Yy clientes.
Organizaciones grandes o pequefias, con o sin animo de lucro en todos los
campos de la industria, se ven tambaleadas o amenazadas por las
oportunidades o peligros que surgen de cambios en las variables sociales,

culturales, geograficas y demograficas .

2.6.1.2.1 Generacion de empleo. Elafio 2000 esta marcado por las tasas de
desempleo mas latas que se ha registrado el pais , al finalizar el afio pasado la
tasa de desempleo se situé en 19.7%, lo que indudablemente coloca a éste
como uno de los principales problemas del pais , con este problema los
desocupados en las siete principales ciudades ascienden 1°461.000, con un
aumento de 172.000 en el ultimo afio. Para la ciudad de Cartagena la tasa de
desempleo se situé en 21% vy el total de desocupados en esta misma ciudad
asciende a 79.000 personas. Si bien la tasa de desempleo en la ciudad de
Cartagena es la mas alta del pais, entre 1999 y el 2.000 se presento una
reduccién de 1.8 puntos. Al analizar los demés indicadores laborales, se
encuentra que esta alta tasa se explica por una alta participacion de la
poblaciébn en el mercado laboral. En el ultimo afio la tasa global de
participacion aumento de 52.3% de 1999 a 58.8% del 2000.
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2.6.1.3 Fuerzas juridicas, gubernamentales y politicas. La
interdependencia mundial entre las diferentes economias, mercados, gobiernos
y organizaciones hace que sea esencial que las empresas de todos los
tamafios estudien el impacto posible de las variables politicas sobre la
formulacidén y ejecucidén de estrategias competitivas. Las leyes y las agencias
reguladoras pueden producir un impacto importante sobre las estrategias de

organizaciones con o sin animo de lucro tanto grandes como pequeiias.

2.6.1.4 Fuerzas tecnoldgicas. Las innovaciones tecnoldgicas traen

consecuencias dramaticas en las organizaciones. Los cambios tecnoldgicos
pueden llegar a afectar los productos, servicios, mercados, proveedores,
distribuidores, competidores, clientes, procesos de produccién, practicas de
mercadeo y la posicibn competitiva de una organizacién. Los avances
tecnolégicos pueden crear nuevos mercados, producir proliferacion de nuevos
productos mejorados, alterar las posiciones competitivas de costo de una
empresa y volver obsoletos los productos o servicios existentes. Los cambios
tecnolégicos pueden hacer derrumbar o llevar a la fusibn a empresas
previamente diferentes reduciendo o eliminando las barreras de costo; asi
mismo pueden producir cambio de valores y expectativas de empleados,
gerentes y clientes. Los avances tecnoldgicos también pueden crear nuevas
ventajas competitivas mas peligrosas que las existentes. ninguna empresa o
industria se encuentra hoy en dia aislada de los desarrollos tecnolégicos; la
identificacion y evaluacién de amenazas y oportunidades tecnoldgicas claves,

pueden llegarse a convertir en la parte mas importante de la auditoria Externa.

2.6.1.5 Fuerzas Competitivas. El analisis de los competidores significa

identifica y evaluar las fortalezas, debilidades, capacidades, oportunidades,
amenazas, objetivos, metas, estrategias de las firmas rivales. Establecer
cuales son los competidores importantes no es siempre facil, pues muchas

firmas tienen varias divisiones que compiten en diferentes industrias. Con
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frecuencia muchas empresas no suministran informacion sobre ventas y
utiidades a nivel de division. Ademas muchas firmas son de propiedad
privada y no publican informacion financiera alguna o de mercadeo. Cuando
una organizacion ha identificado a sus competidores mas importantes, el paso
siguiente para realizar un analisis competitivo consiste en especializarse en
interrogantes especificos. Entre mas informacién y conocimientos pueda
obtener una firma sobre sus competidores mas peligrosos, mayor probabilidad

habra de que formule y ejecute estrategias efectivas.

2.7 LISTA DE COMPETIDORES

se considera que el taller tiene tres tipos de competidores:

= Concesionarios

Los cuales son los representantes autorizados de las diferentes marcas de
vehiculos para la ciudad de Cartagena y los distribuidores de los repuestos
originales, estos ofrecen una infraestructura mayor y de mejor tecnologia que el
Taller MENBA, pero también los precios marcan la diferencia, ya que son

precios mucho mas elevados.

= Talleres de gran envergadura y experiencia

Estos talleres se encuentran posicionados dentro del mercado y en su mayoria
tienen buen servicio y gozan de gran prestigio por la garantia de sus trabajos,
algunos se encuentran especializados en algunas marcas de vehiculos y casi
todos se encuentran agremiados en ASOAUTOS, que agrupa

aproximadamente 10 talleres de la ciudad:

- Auto Cartagena.
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- Taller Caribe.

- Taller Autolitoral.

- Taller Germautos.

- Taller Digasol.

- Taller Unidon Automotriz.

- Taller Pedro Fajardo.

Taller Toro Autos.

Estos talleres trabajan en equipo y se tienen repartido la mayor parte del

mercado de la ciudad, ofrecen precios competitivos y una calidad aceptable.

Se puede considerar que algunos de estos talleres prestan un servicio similar a
los que ofrece MENBA, por lo tanto seria la competencia directa, aclarando que
MENBA todavia no ha decidido pertenecer a este gremio y ha preferido buscar
la certificacion siguiendo el modelo de las Normas ISO 9000, con el objetivo de
tener una ventaja competitiva y una diferenciacion del servicio, que le permita
conquistar nuevos mercados y obtener una mayor cobertura, no solo en la

ciudad de Cartagena sino en el resto de la Costa Atlantica.

= Talleres Menores

Son aquellos que operan en los barrios periféricos de la ciudad, se encuentran
en las casas de los mecanicos o latoneros, o en concentrado en ciertos
sectores de la ciudad como en el barro Lo Amador, Bomba del Amparo,

entrada a Mamonal, etc.
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Estos ofrecen precios muy bajos, pero su calidad y garantia no estan definidos
claramente y asi como pueden estar hoy mafiana desaparecen y no hay como

conseguirlos para que respondan por una garantia.

2.8 ANALISIS SITUACIONAL INTERNO

2.8.1 Auditoriainterna
El propésito de la auditoria interna consiste en identificar y evaluar las
debilidades y fortalezas organizativas en las areas funcionales de la empresa:

Gerencia, mercadeo, finanzas, produccion e investigacion y desarrollo.

2.8.1.1 Auditoria gerencial.

2.8.1.1.1 Planificacién. Los gerentes realizan cinco actividades basicas:
planificacion, organizacidon, motivacion, seleccion de personal y control.
Aunque la planificacién se considera con frecuencia la base de la gerencia,
ella es, comunmente, las tareas mas discutida por los gerentes. La
planificacion aumenta la probabilidad de logro de los resultados deseados, es
la piedra angular de la formulacion efectiva de las estrategias, es también vital
de la ejecucién acertadas de las estrategias y para su evaluacién debido a que
la organizacion, seleccién de personal, motivacién y control depende de una
planificacion correcta.

La planificacion necesita originarse en las altas esferas de las organizaciones y
descender hacia niwles mas bajos. Las empresas que usan enfoques
formales de planificacidbn son por lo general mas rentables que las que no los
usan. Las razones por las cuales la planificacion tiene impacto positivo sobre

el rendimiento individual y organizacional son:
1. Permite que la organizacion identifique y aproveche las oportunidades

ambientales y hace que se reduzca a un minimo el impacto de las

amenazas externas.
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2. Con la planificacion se puede desarrollar sinergia. La sinergia puede llegar

a producir ventaja competitiva.

3. La planificacion permite a una firma adaptarse a ambientes cambiantes.

El Centro de Mantenimiento y Reparacion Automotriz MENBA a pesar de
contar en su parte administrativa con profesionales y personal capacitado,
hasta el momento no habia definido claramente, ni en forma escrita su Mision,

Vision, Metas y Objetivos.

Los recursos fisicos y humanos de las compafilas no son asignados de
acuerdo a una rigurosa planificacion, sino de acuerdo a las necesidades de

trabajo que se requiera en el momento.

Se hace necesaria la exposicion de las Misién, Vision, Metas, Objetivosy
metas corporativas con el proposito de asegurar un clima organizativo idoneo
enfocado hacia un mismo sentido y que sirva como punto de atraccion para
gue el recurso humano se identifique e interactué con los objetivos y la

direccion.

2.8.1.1.2 Organizacion. EIl propésito de la organizacion es obtener un
esfuerzo coordinado mediante la definicién de relaciones de autoridad tareas y
funcion. Ello significa establecer lo que a cada uno corresponde hacer y a
quien debe reportarse. Una empresa bien organizada, esta en capacidad de
formular, ejecutar y evaluar estrategias en forma mas efectiva que una
empresa desorganizada. La funcién organizativa de la gerencia pueden
interpretarse como formada por tres actividades secuenciales a saber: Dividir el
trabajo para crear cargas y originar funciones, combinar y agrupar puestos
para crear departamento y asignar y delegar autoridad a los individuos en los

departamentos.



La division del trabajo para crear cargos y asignar funciones requiere des
desarrollo de especificaciones y de descripcion de cargos. Estas herramientas
permiten a los gerentes cotejar la gente con los trabajos. También aclaran
tanto a los empleados con al supervisor el significado del cargo,
constituyéndose asi en componentes esenciales en el proceso de evaluacion

del rendimiento.

Combinar y agrupar puestos para integrar los departamentos da lugar a una
estructura organizativa. Dicha estructura es una preocupacion importante en
cuanto a la ejecucion de estrategias.

La delegacion y asignacion de autoridad a los subordinados permite a los
gerentes disponer de mas tiempo para dedicarlos a las labores importante,

como la planificacion.

El Centro de Mantenimiento y Reparacion automotriz MENBA no cuenta
con un organigrama claramente definido, por lo tanto se ha de disefiar
dicha estructurateniendo en cuenta todos los cargos que en ella existe y
darla a conocer atodos los miembros de la empresa con el objeto de que

las lineas de autoridad se ejerzan.

El Centro de mantenimiento y reparacion Automotriz enfrenta ciertos
problemas organizativos debido que cierto personal del Taller esta
ejecutando cargos que no cumplen con el perfil requerido, es el caso del
jefe de patio, cuya persona que desempenfa esta funcidén debe tener un
conocimiento general de mecanica automotriz, para que este pueda
determinar cual son las causa del los problemas mecéanicos de los
vehiculos de los clientes que solicitan los servicios del Taller,

ocasionando deficiencia en la programacion y ejecucién de los trabajos .
2.8.1.1.3 Motivacion. La motivacion se puede definir como el proceso que

hace a la gente actuar. Ella explica por que algunas personas trabajan mucho

y porque otras no. Los objetivos, las metas, las estrategias y las politicas no
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tienen muchas posibilidades de éxito, si los empleados y gerentes no se
encuentran motivados para ejecutar las estrategias tan pronto ellas se
formulan. La funcién motivadora de la gerencia incluye por lo menos cuatro
componentes importantes: el liderazgo, la dinamica de grupo, los flujos de

comunicacion y el cambio organizativa.

Los individuos pueden ser lideres especialmente efectivos cuando dan
buen ejemplo, conocen bien el area en el cual se desempefian, gozan de
confianza en si mismo y estan bien presentados. Hay algunas
caracteristicas béasicas para ser un lider efectivo. Un lider efectivo debe
estar dispuesto a negociar; debe presentar un sentimiento acrecentado
de responsabilidad por el desarrollo social; debe estar dispuesto a
entregar algo de autoridad y debe asumir gran responsabilidad por el
desarrollo profesional de los empleados. Un buen lider motiva a sus

empleados para que logren altos niveles de productividad.

La dindmica de grupo desempefia un papel importante en la satisfaccion del
cliente y estado de animo de los empleados. En toda organizacion se forman
grupos informales o colisibnales. Las actitudes de grupos de trabajos pueden
variar desde muy positivas hasta negativas, con respecto a la gerencia. Por
tanto es importante que los estrategias traten de identificar el nimero de
grupos informales existentes, el tamafio y la cohesion de cada grupo, quienes
lo conforman, quienes son los lideres de los grupos, y cuales son las normas

que lo rigen.

La comunicacion es el tercer componente de importancia en la comunicacion.
El sistema de comunicacion puede por solo determinar si las estrategias se

ejecutaran en forma exitosa.
En el Centro de Mantenimiento y Reparacién Automotriz MENBA manifiesta

interés de crear y mantener canales agiles y eficientes de comunicacion entre

diferentes areas de la empresa. El indice de ausentismo de personal
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practicamente es nulo y no existe sindicato ni convenciones colectivas de

trabajo.

Para que el ambiente de trabajo siga su buen desempefio es necesario

realizar las siguientes acciones:

» Implementar un buzén de sugerencias con el propdsito de propiciar la
comunicacion de todos los niveles canalizando ideas, opiniones, dudas y
sugerencias, motivando a la participacion activa del personal en la solucion

de los problemas de la organizacion y en el mejoramiento de la misma.

» Colocar una cartelera en lugar visible para todo el personal, donde se
publiquen y difundan noticias, eventos sociales, culturales y deportivos,
campafias de desarrollo, concursos internos al igual que actividades

externas.

» Colocar un cartel donde se identifique los dias de cumpleafios del personal,
con el fin de que se mantenga una union entre los empleados del taller y se
sientan que son parte importante del taller y sientan que son tenidos en

cuenta.

» Colocar carteles en el taller en sitios estratégicos alusivos a que empleados
siempre realicen los trabajos con excelente calidad y a la vez se sientan

motivados en la prestacion de los servicios que ofrece el Taller.

2.8.1.1.4 Integracion del Personal. La funcién de integracion de personal
consiste en la sumatoria de un conjunto de actividades propia del manejo de
recursos humanos como son la motivacion, reclutamiento de personal,
seleccion de personal, induccion y entrenamiento entre otras. Los gerentes de
recursos humanos asisten a los gerentes de linea en actividades tales como

reclutamiento, entrevista, pruebas, seleccién, orientacion, adiestramiento,
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desarrollo, cuidado, evaluacion, recompensa, castigo, promocion,

transferencia, degradacion y despido del personal.

La complejidad e importando de las actividades de recursos humanos han
crecido en tal forma que la mayoria de las organizaciones exceptuando las
mas pequefias, con frecuencia requieren un gerente de recursos humanos de
tiempo completo. Los gerentes de lineas simplemente no llegan a enterarse
completamente de todos los desarrollos y requisitos legales con respecto a la
seleccion del personal. Es necesario coordinar efectivamente las acciones de
los gerentes de linea en le aspecto de la seleccién de personal para que una
organizacién cumpla con los requisitos legales. Un departamento de recursos
humanos suministra la coherencia necesaria en cuanto a politicas , normas,

reglas , practicas y salarios de la firma.

El Centro de Mantenimiento y Reparacion Automotriz MENBA debido a que es
una empresa pequefia en cuanto a personal e instalaciones, no cuenta con un
departamento de recursos humanos constituidos para cumplir las funciones
correspondientes; por lo tanto estas funciones son desempefiadas por todo el
personal Administrativo, asignandole funciones especificas al personal.

No se realiza entrenamiento al personal nuevo, ya que para este tipo de
trabajo se reclutan personas con experiencia laboral, por que no es rentable
para este tipo de empresa pagarle a una persona para que adquiera
experiencia.

Los procedimientos correspondientes al manejo de personal no se encuentran
documentados, no hay un manual de funciones. Con el propésito de manejar
eficientemente las actividades correspondientes al manejo del personal se hace
necesario:

Elaborar y publicar en un lugar visible de la empresa el reglamento interno de

trabajo (manual de funciones) y darsela a conocer por escrito a los nuevos
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empleados en el momento de realizacion del contrato con el propésito de evitar

incidentes que perjudiquen el buen funcionamiento de la empresa.

2.8.1.1.5 Control. La funcién gerencial de control incluye todas las actividades
llevadas a cabo que las operaciones reales estén de acuerdo con las
planificadas, Todos los gerentes de wuna organizacibn poseen
responsabilidades de control, que incluyen la realizacibn de evaluacién de
desempefio y acciones necesarias para reducir a un minimo las ineficiencias,
La funcion gerencial de control es especialmente importante para la evaluaciéon

efectiva de estrategias. El control se compone de cuatro pasos basico:

Fijar normas de rendimiento.

Medir rendimiento real.

Comparar el rendimiento actual con las normas esperadas de rendimiento.

Realizar acciones correctivas.

El Centro de Mantenimiento y Reparacién Automotriz no tiene normas o
indices, que le permitan medir el desempefio de las actividades
realizadas en el Taller, por lo tanto es necesario establecer através de
indices el desempefios (Iindices financieros) de todas las actividades, ya

que lo que no se puede medir, no se puede controlar.
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2.9 AUDITORIA DE MERCADEO DIRIGIDO A LA CLIENTELA ACTUAL

2.9.1 Lista de clientes actuales. Entre los clientes mas importantes que

actualmente tiene el Centro de mantenimiento y reparacion automotriz

MENBA son :

Electrocosta S.A. E.S.P.

Fondo de Transito y Transporte de Bolivar — FEB

Termocartagena

Industrias Pimpollo del Caribe

Incora Bolivar

Surtigas S.A. E.S.P.

Edurbe

Alcaldia Mayor de Cartagena

DIAN

COMFAMILIAR

Clientes particulares

Para analizar el desempefio del servicio prestado por el Centro de

Mantenimiento y reparacion Automotriz MENBA se realizara una
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encuesta dirigida los clientes que solicitan el servicio en el taller. (Ver
Anexo D)

2.9.2 Analisis de datos tabulados

2.9.2.1 Encuesta dirigida a los clientes del Centro de Mantenimiento y

Reparacion Automotriz MENBA.

Pregunta No. 1 ¢Con gué frecuencia Uds. o su empresa solicitan los servicios

del Centro de Mantenimiento y Reparacion Automotriz MENBA?. (Ver Figura 4)

Frecuencia de Solicitud del Servicio en el
Taller MENBA
Mensual
5%
Trimestral
10% @ Ocacional
Trimestral
O Mensual
Ocacional
85%

Figura 4 Frecuencia de solicitud del servicio en el Taller MENBA

ANALISIS
El porcentaje de los clientes internos del Taller que solicitan los servicios de
Mantenimiento y Reparacion Automotriz lo hacen mensualmente con un 5%
esto significa que le hacen mantenimiento preventivo a sus vehiculos, de igual
manera ciertos clientes del Taller Utilizan los servicios del Taller

ocasionalmente con un 85%, esto significa que estos clientes reparan sus
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vehiculos Unicamente cuando estos sufren dafios o averias, estos clientes no
mantienen un uso periodico de los servicios en el Taler, no le hacen
mantenimiento a sus vehiculos de manera preventiva, si no de manera
correctiva. Otros clientes su frecuencia de solicitud es Trimestral con un 10%

edsto significa que realizan mantenimiento preventivo a sus vehiculos.

Pregunta No.2 ¢ Cual(es) de los siguientes servicios usted solicita en el Centro
de Mantenimiento y Reparacion Automotriz MENBA con mas frecuencia? (Ver

figura 5)

Frecuencia de Utilizacion de los Servicios del Taller
MENBA
Electricidad .
Mecanica
19%
General
37%
Latoneria 'y
Herreria )
Pintura
0,
25% 19%

Figura 5 Frecuencia de utilizacién de los servicios del Taller MENBA

ANALISIS
De los servicios que presta el Taller MENBA el mas frecuente es el de
Mecanica Automotriz con un 37%, siguiendo de segundo lugar el
servicios de latoneria y Herreria con un 25% de utilizacién con respecto a
los otros servicios, esto significa que el gerente debe enfocarse mas en

las otras areas del Taller para prestar los servicios con excelente calidad,
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buscando mayor satisfaccion de los clientes y manteniendo la calidad de
los servicios que tienen mas demanda en el Taller.
Pregunta No.3 Que otros servicios le gustaria que ofreciera el Centro de

Mantenimiento y Reparacion Automotriz MENBA? (Ver figura 6)

Otros Servicios que le gustaria a los clientes que le ofreciera el

Taller MENBA
Balanceo
Alineacion 11% Cambio de
11% Aceite
34%
Tapiceria
11% Llanteria
Lavado 11%

22%

Figura 6 Otros servicios para ofrecer

ANALISIS

De los anteriores servicios que les gustaria a los clientes que el Taller
MENBA incluyera en su paquete estan los servicios de Cambio de Aceite
con un 34%, Lavado de Autos con un 22%, y los demas servicios con un
ponderacion del 11%. Entre las posibilidades y oportunidades el Taller

MENBA ha contemplado con anterioridad incluir en su paquete de
servicios Tapiceria, lava autos y cambios de Aceite ya que el taller
tiene disponibilidad en cuanto al el area, ademas estos servicios no

requieren de muchainversion.
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Los otros servicios que les gustaria a los clientes que incluyeran en el
taller son el de Llanteria, Alineacion y Balanceo tienen una ponderacion
del 11%, estos servicios el Taller los considera poco viable
econOmicamente, ya que requeriria de muchainversion en los equipos,
lo cual el Taller MENBA no esta en condiciones econGmicas para su

realizacion.

Pregunta No. 4 Cuales son los criterios que usted considera importante para la

utilizacion de los servicios en el Centro de Mantenimiento y Reparacion
Automotriz MENBA? (Ver figura 7)

Criterios que consideran Importante los Clientes para
la Utilizacién de los Servicios en el Taller MENBA

Condiciones de Garantia Calidad del
Pago 7% Servicio
7% 26%

Atencion
7%

Tiempo de Variedad del
Entrega Precio Servicio
0, 0
20% 20% 13%

Figura 7 Criterios importantes para la utilizacion de los servicios

Los criterios que los clientes del Taller consideran importante para la
utilizacién de los servicios Son: la calidad en los servicio con un 26%, esto
quiere decir que los clientes consideran este criterio un factor determinante
para la utilizacion de los servicios por lo tanto se debe mantener y mejorar la
calidad de los servicios prestados, por tal motivo se ha considerado Disefar un
Modelo de Aseguramiento de la Calidad bajo la Norma ISO 9002 con el

propésito de mejora la Calidad de los servicios prestados en el taller, El
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tiempo de entrega es otro criterio de gran importancia un con 20%, el taller
reconoce que tienen ciertos problemas con la entrega a tiempo de los
vehiculos, causados por la Falta de personal cuando la demanda en los
servicios aumenta, También son originados por que el Taller no cuenta con un
amplia gama de productos en el almacén de repuestos lo cual origina aumento
en el tiempo de entrega de los vehiculos debido a que los repuestos deben
conseguirse en varios almacenes. Los precios de los servicios es otro criterio
de gran importancia, con un 20% por lo tanto el Taller MENBA considera
ofrece precios justos en toda su gama de servicios. La variedad de servicios es
otro factor importante con una ponderacion de 13%, el taller ofrecer a sus
clientes un servicios integral en sus instalaciones donde el cliente puede hacer

uso de toda la gama de servicio que suministra el Taller MENBA.

Pregunta No.5 En cuanto a los criterios mencionados en la pregunta anterior,
como usted compararia nuestro servicio con los otros talleres en la ciudad?
(Ver figura 8)

Comparacion de los Servicios Prestados en el Taller MENBA
respecto a otros Talleres en la Ciudad

Aceptable Excelente
14% 0%
Muy Bueno
Bueno S7%
29%

Figura 8 Comparacion de los servicios respecto a otros Talleres
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ANALISIS

Segun los cliente encuestados consideran que los servicios suministrados por
el Taller MENBA son muy buenos con una ponderacion de un 57%. Esto
significa que la gran mayoria de los clientela del Taller se encuentra satisfecha

con los servicios suministrados por el Taller.

Pregunta No.6 Cudles son las fortalezas y debilidades que usted identifica en
los servicios prestados en el Centro de Mantenimiento y Reparacion Automotriz
MENBA? (Ver figura 9 y figura 10)

Fortalezas ldentificadas por los Clientes del Taller
MENBA

Ubicacion
33%

Buen Servicio
67%

Figura 9 Fortalezas Identificada por los Clientes
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Debilidades Identificadas por los Clientes del Taller

MENBA
Ampliar la
gama de Incumplimiento
Repuestos 50%
17%

Programacion
de los
Trabajos
33%

Figura 10 Debilidades identificadas por los clientes

ANALISIS
Algunas de las fortaleza que son percibida por los clientes del Taller se
encuentran el buen servicios que ofrece el Taller con una ponderacion del 67%,

y la ubicacién del Taller con un 23%.

La debilidades que fueron identificadas por los clientes del Taller fueron el
incumplimiento con un 50%, significa que el Taller presenta falla en la
programacion de las actividades ya que no entrega los trabajos a tiempo, esto
pude también verse reflejado en la falta de repuestos en el almacén, generando
la insatisfaccion y la perdida de la fidelidad de los clientes.
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Pregunta No.7 Teniendo en cuenta el grado de importancia que le da usted a
los siguientes factores relacionados con la calidad del servicio?
(Ver figura 11)

Grado de Importancia de los factores relacionados con
la Calidad del Servicio

70%

60%
O Entrega a Tiempd
50%

Conf. del Servicid

40%

30% O Precios
Adecuado

20% i
O poltica Pago

10% I

0% T T
Indiferente Importante Muy Importante

Figura 11 Grado de importancia de los factores relacionados con la

calidad del servicio

ANALISIS

Se han estimados algunos factores que tiene un grado de importancia para los
cliente los cuales se tendran en cuenta para mejorar la calidad de los servicios
prestados. Los clientes consideran muy importante entre los factores
mencionados la entrega a tiempo de los vehiculos y la confiabilidad de los
servicios prestados esto quiere decir la el taller debe ser eficiente en la entrega
de los vehiculos en el tiempo pactado con los clientes, por lo tanto se debe
programar las actividades adecuadamente para evitar cualquier imprevisto. La

confiabilidad de los servicios la ofrece la calidad con que el taller presta los
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servicios de mantenimiento y reparacién automotriz, por lo tanto la
implantacién de la norma ISO 9002 serd una soporte importante para la

prestacion de los servicios suministrados por el taller.

Pregunta No.8 Considera usted que los precios de los servicios ofrecidos por

el Centro de Mantenimiento y Reparacion Automotriz MENBA? (Ver figura 12)

Precio de los Servicios ofrecidos en el Taller
MENBA

Altos
17%

Bajos
0%
Justos
83%

Figura 12 Precio de los Servicios Ofrecidos en el Taller MENBA

ANALISIS
La mayoria de los clientes consideran que los precios de los servicios
prestados por el taller tienen un precio justo con una ponderacion del
83%. Se puede considerar que los precios que ofrece el Taller MENBA,

son precios competitivos ya que asi lo reconocen los clientes.
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Pregunta No.9 De los servicios que harecibido del Centro de
Mantenimiento y Reparacion Automotriz MENBA, cual le parece mejor

teniendo en cuenta: (Ver figura 13)

De los servicios recibidos en el Taller, ¢cual le
parece mejor?

1
0:8 O Pésimo
0;6 Malo
0.4 O Regular
0:2

0 0 Bueno

Mecanica Latoneriay Pintura  Electricidad
Herreria

Figura 13 Mejores servicios recibidos por los clientes en el Taller
MENBA

ANALISIS
De los servicios que reciben los Clientes del Taller consideran que los
mejores servicios son los de Mecanicay electricidad, teniendo una
catalogacion de los servicios como bueno un 80% y de regular un 20%,
esta areas del taller tienen un impacto positivo en los clientes ya que se
sienten satisfechos con los servicios suministrados.
En el &rea de pintura el 60% de los clientes consideran que el servicio es
buenoy el 40% que es regular, se debe consideran planes de mejoras en

el area de pintura como una mejor programacion en los trabajos ya que el
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tiempo de entrega de los vehiculos es uno de los factores que afecta
negativamente el area de pintura del Taller, mejorar las instalaciones en
la seccion de pintura como el montaje de una camara de pintura parala
proteger alos vehiculos del polvo, sol y humedad en el proceso de
Pintado.

Latoneria y Herreria tienen el mayor impacto negativo de todos los servicios
gue se prestan en el Taller ya que el 60% de los clientes consideran que este
servicios es Regular y el 40% consideran que el servicio es bueno, esto indica
gue en esta area del Taller se debe disefiar e implementar planes de mejoras

para prestar un servicio que proporcionen mayor satisfaccion a los clientes.
2.10 DIAGNOSTICO ESTRATEGICO (ANALISIS Y SELECCION DE
ESTRATEGIAS)

El proceso de fijacion de objetivos y seleccion de estrategias siempre implica
juicios subjetivos, pero las herramientas analiticas pueden contribuir a la
aceptada realizacién del proceso. Los objetivos son los resultados que se
esperan del resultado que se esperan de la ejecucidon de ciertas estrategias,
mientras que las estrategias representan las acciones por realizar para el logro

de los objetivos.

Las técnicas analiticas importantes de la formulacién de estrategias pueden

integrarse en un marco de toma de decisiones formado por tres etapas:

Etapa de Entrada de Datos

Etapa comparativa

Etapa decisoria
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2.10.1 Etapa de entrada dedatos

2.10.1.1 Perfil de capacidad interna. Esta herramienta resume las fortalezas y
debilidades de una organizacion en los aspectos claves de gerencia,
mercadeo, finanzas, produccion e investigacion y desarrollo, dando repuesta
a cuatro preguntas fundamentales relacionadas con la posicidon estratégica

interna de las empresas:

1. ¢ Cuales son las debilidades y fortalezas basicas de la organizacion?

2 ¢Cudl es la importancia relativa de cada fortaleza y debilidad en relacién

con el desempefio global de la firma?

3 ¢Representa cada factor una debilidad Importante (Clasificacién = 1), una
debilidad menor (Clasificacion = 2), una fortaleza menor (Clasificacion = 3)

o una fortaleza Importante (Clasificacién = 4)?

4 ¢ Cudl es el resultado total ponderado para la firma que surge del andlisis
de la matriz de evaluacion de factor interno. Ese resultado mayor o menor

gue el promedio 2.5 ?

A veces un factor interno fundamental puede representar tanto una debilidad
como una fortaleza si ocurre esto, el factor debe incluirse dos veces en la
matriz de evaluacion de factor externo, asignado a cada factor la clasificacion y
ponderacion apropiada

El cuadro 6 muestra la aplicacién de la matriz de evaluacion de factor interno

al Centro de Mantenimiento y Reparacion MENBA.
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Cuadro 6. Matriz de evaluacion de factor interno.

Factor Clave Ponderacion Clasificacion Resultado
(%) Ponderado

1. Servicio integral 0.12 0.48
2. Ubicacion e 0.12 0.48
infraestructura del taller
3. Amplitud en el horario de 0.06 0.18
atencion
4. Mejoramiento continuo 0.06 0.24
por parte de la gerencia en
las actividades operativas
5. Fidelidad de los clientes 0.03 0.12
actuales
6. Pago oportuno de los 0.06 0.24
salarios al personal del
taller
7. Falta de capital de 0.1 0.10
trabajo
8. deficiencias en la 0.08 0.08
publicidad alusiva al taller
9. Inadecuada distribucion 0.05 0.10
de los espacios en el taller
10. Falta de herramientas 0.06 0.06
adecuadas para ciertos
trabajos
11. Inexistencia de un 0.06 0.06
estandar de precio para la
realizacién de los trabajos
12. Falta de control de 0.06 0.06

calidad de los trabajos
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13.Falta de control interno
del estado de los vehiculos
dentro del taller
14 Falta de control en los
créditos

15 Falta de control en el

manejo de equipos y
herramientas

TOTAL

0.03

0.04

0.05

100

0.06

0.04

0.05

2.35

2.10.1.2 Perfil de capacidad externa. La segunda herramienta incluida en el
marco analitico de formulacion de estrategias es la matriz de evaluaciéon de
factor externo. Esta técnica es similar a la de factor interno, con la diferencia de
gue enfoca las oportunidades y amenazas econdémicas, sociales, culturales,
demograficas, geogréaficas, politicas, gubernamentales, juridicas, tecnoldgicas y
competitivas, en vez de las fortalezas y amenazas internas. Esta matriz da

respuesta a cuatro interrogantes fundamentales:

1. Cudles son las oportunidades y amenazas ambientales de la firma?.

2. Cual es la importancia relativa de cada oportunidad y amenaza para el

desempefio global de la empresa ?

3. Representa cada factor una amenaza importante (clasificacion =1), una

amenaza menor (clasificacién =2), una oportunidad menor (clasificacion =3)

0 una oportunidad clave (clasificacion =4) ?



4. Cual es el resultado total ponderado resultante del analisis de evaluacion de
factor externo?.Es menor o mayor que el promedio de 2.50?
El cuadro 7 muestra la aplicacién de la matriz de evaluacion de factor externo

al Centro de Mantenimiento y Reparacion MENBA.

Cuadro 7. Matriz de Evaluacién de Factor externo.

Factor Clave Ponderacion Clasificacion Resultado
(%) Ponderado
1. Crisis econ0mica 0.12 1 0.12
2. Creacion de nuevos 0.05 1 0.05
Talleres
3. Competencia desleal 0.08 1 0.08
4. Impacto ambiental 0.03 2 0.06
generado por el Taller en
su entorno
5. Reforma tributaria obliga 0.08 1 0.08
a régimen simplificado a
pagar IVA
6. Alto indice vehicular en 0.08 4 0.32
la ciudad
7. Factores ambientales en 0.10 4 0.40

Cartagena (Salinidad)

8. Alianza estratégica con 0.09 4 0.36
los proveedores de
repuesto

9. Trabajar con las 0.05 4 0.20

aseguradoras fondos de
empleados y
cooperativas
10. Trabajar a crédito 0.12 4 0.48

por medio de libranzas
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11. Convertirse en 0.12 4 0.48
taller autorizado de las
otras empresas

diferentes a las que ya se

tienen.
12. Posibilidad de 0.08 3 0.24
prestar el servicio a
domicilio
TOTAL 100 2.87
2.10.1.3 Matriz de perfil competitivo. La identificacion y evaluacion de los

objetivos, estrategia, debilidades y fortalezas de nuestros competidores con
frecuencia se consideran la porcion mas grande del proceso de formulacion de
estrategias. La matriz de perfil competitivo es, por tanto, una herramienta
importante de ‘"entrada" que resume informacién decisiva sobre los
competidores. Para el desarrollo de una matriz de perfil competitivo de deben
usar en lo posible informacién objetiva en la escogencia de los factores claves,
decisorios sobre ponderaciones apropiadas y asignacion de clasificaciones.

Una matriz de perfil competitivo responde a los siguientes interrogantes:

1. ¢ Quiénes son nuestros competidores mas importantes?

2. ¢/qué factores claves son los de mayor importancia para el éxito en la

industria?

3. ¢, Cual es la importancia relativa de cada factor?
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4. ¢Hasta que punto cada competidor es fuerte o débil en cada en cada factor
decisivo de éxito (1 = debilidad importante; 2 = debilidad menor; 3 =
Fortaleza menor; 4 = Fortaleza importante)

En general, que tan débil o fuerte es cada competidor importante

Cuadro 8. Matriz de evaluacién de factor competitivo

Taller MENBA Competidores
Factor calve de éxito ___Ponderacion Clasificacion Resultado  Clasifica _ Resultado
Ponderado cion  Ponderado
1.Posicion 10% 1 0.1 1 0.1
Financiera
2. Publicidad de la 12% 1 0.12 2 0.12
empresa
3. Participacion en  10% 3 0.3 4 0.4
el mercado
4. Fortaleza 10% 1 0.1 3 0.3
Gerencial
5. Competitividad 15% 4 0.6 4 0.6
en precios de los
servicios
6. Calidad del 25% 3 0.75 2 0.5
servicio
7. Satisfaccion de 25% 2 0.5 2 0.5
los clientes
TOTAL 100 2.47 2.52
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2.10.2 Etapa comparativa
2.10.2.1 Matriz Debilidades- Oportunidades- Fortalezas- Amenazas (DOFA)
Esta herramienta de comparacion se fundamenta en informacion de
entrada proveniente de las matrices de evaluacién de factor interno,
externo, y en la de perfil competitivo. La cotejacion de las debilidades y
fortalezas internas con las amenazas y oportunidades externas origina

estrategias alternativas factibles.

OPORTUNIDADES:

A. Crecimiento del parque automotor.

B. Factores ambientas en la ciudad (salinidad).

C. Cambios tecnoldgicos en los equipos.

D. Prestar servicio a domicilio.

E. Mejorar los servicios dirigidos a los clientes.

F. Trabajar con las aseguradoras, fondo de empleados y cooperativas.

G. Trabajar a créditos o por medio de libranzas .

H. Convertirse en talleres autorizados de otras empresas diferentes a las que

ya se tienen.

I. Alianza estratégica con los proveedores de repuestos.
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AMENAZAS

. Falta de tecnologia en equipos.

. Competencia de los grandes y menores talleres.

. Crisis econdmica.

. Creacion de nuevos talleres.

. Competencia desleal de algunos talleres ofreciendo precios mas bajos.

. Impacto ambiental del taller, afectando el entorno.

. Reforma tributaria obliga a régimen simplificado a cobrar IVA.

FORTALEZAS:

. Servicio integral.

. Ubicacién e infraestructura del Taller (Entrada por ambas vias).

. Seguridad en cuanto a robos de los vehiculos dentro del Taller.

. Seguridad social a los empleados.

. Fidelidad de los clientes actuales.

. Pago oportuno de los salarios al personal.

. Mejoramiento continuo por parte de la gerencia en las actividades

operativas.
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8. Amplitud en el horario de atencion.

9. Garantia de todos los servicios prestados en el Taller.

DEBILIDADES:

1. Falta de capital de trabajo.

2. Falta de respaldo crediticio.

3. Deficiencia en publicidad.

4. Falta de seguimiento a los clientes.

5. Falta de ofrecimiento del servicio a varios sectores del mercado.

6. Falta de capacitacion del personal.

7. Inexistencia de un manual de funciones.

8. Falta de procedimientos para la seleccion de empleados.

9. Falta de sentido de pertenencia del personal con el Taller.

10. Atencioén inadecuada a los clientes.

11. Deficiencias en los servicios de latoneria y herreria.
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12. Inadecuada distribucion de los espacios en el Taller.

13.Falta de herramientas adecuadas para ciertos trabajos.

14.No existe un estandar de precio para la realizacion de los trabajos.

15.Falta de control de calidad de los trabajos.

16.Falta de un programa de salud ocupacional y de seguridad industrial.

17.Falta de control en los créditos.

18. Falta de control en el manejo de equipos y herramientas .

19. Falta de control interno del estado de los vehiculos dentro Taller.

2.10.3 Estrategias de la DOFA

2.10.3.1 Estrategias Fortalezas-Oportunidades (FO)
Las estrategias FO se basan en el uso de las Fortalezas para aprovechar las

Oportunidades.

A-1
El crecimiento del parque Automotor trae como una nueva oportunidad para el
Centro de Mantenimiento y Reparacion Automotriz MENBA crear estrategias
para la captacion de nuevos clientes, ofreciendo un paquete de servicio integral
vehicular (Mecanica, Latoneria, Herreria, Electricidad y Pintura), generando en
el cliente la confianza de nuestros servicios y garantizandole a este seguridad a

su vehiculo dentro de las instalaciones del Taller.
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E-7,8
El mejoramiento continuo por parte de la gerencia tiene tienen como uno de
sus objetivos la satisfaccion de los clientes, por tal motivo se han ampliado el
horario en la prestacion de los servicios a sus clientes puerta a puerta, a
cualquier hora del dia; aquellos clientes que no tienen disponibilidad de tiempo
para reparar o hacerle mantenimiento a su vehiculo, se pretende ofrecer el

servicio a domicilio en el lugar de trabajo de los clientes.

F-7,9
El mejoramiento continuo por parte de la gerencia contempla el mejoramiento
de los servicios bajo el modelo de Aseguramiento de la Calidad ISO-9002,
para garantizar asi la calidad de los servicios prestados, con el proposito de

ganar nuevos clientes, creando un ambiente de confianza.

2.10.3.2 Estrategias Fortalezas Amenazas (F-A)

Las estrategias (FA) se basan en la utilizacion de las fortalezas para evitar o

reducir el impacto de las amenazas.

B-1,2,5
La competencia de los grandes y menores Talleres es una amenaza que afecta
considerablemente al Taller MENBA, esto se puede contrarrestar realizando
una buena campafa publicitaria alusiva al servicio integral (Mecanica,
Latoneria, Herreria, Electricidad y Pintura) que ofrece el Taller. Ademas el
taller tiene acceso a dos vias principales de la ciudad, ubicacién que le permite

ser reconocido por los clientes que requieran de los servicios Automotriz.

D-3,5
La crisis econémica que atraviesa el pais también ha afectado las puertas del
Taller, por tal razon es importante mejorar la calidad de los servicios, para asi

mantener a nuestros clientes fieles como parte esencial del negocio.
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E-9
La competencia desleal por parte de algunos talleres del sector ofreciendo
precios mas bajos, han obligado al Taller MENBA a optar como estrategias
ofrecer precios mas justos y competitivos, respaldando todos los trabajos
garantizados, ya que por lo general la competencia desleal son taller piratas
gue no estan inscritos en la camara de comercio y por lo general no respaldan

sus trabajos con garantia.

J-9
Establecer alianzas estratégicas con los proveedores de repuestos
Automotrices del Taller con el propdsito de aumentar los plazos en las
garantias de los repuestos y que estos puedan ser cambiados después de
haberse instalados en los vehiculos, en caso tal de haber algin defecto, sin

que perjudique al taller ni al bolsillo del cliente.

2.10.3.3 Estrategias Debilidades-Amenazas (DA)
Las estrategias (DA) Tienen como objetivo derrotar las debilidades y eludir las

amenazas.

A-1,2,3,13,17
Recurrir a entidades financieras con el propésito de conseguir capital de trabajo
para adecuar las instalaciones, realizar mejoras en los equipos, campafnas
publicitarias, tener respaldo crediticio en la consecucién de los repuestos con

los proveedores para mejorar los servicios prestados en el Taller.

C-17
Disefiar y mantener un programa de control crediticio haciendo llamadas
periddicas o memorandos (Facturas de Cobro) a los clientes morosos, con el

propasito de recuperar los dineros en las fechas estipuladas con los clientes.
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C-3
Consecucion de Capital de riesgo en entidades financieras o asociarse con
terceras personas que deseen invertir capital de trabajo en el Taller, con el
propasito de realizar mejores campafas publicitarias alusivas a obtener
reconocimiento por parte de nuevos clientes, invertir en la capacitacioén de los
empleados, invertir en nuevas y mejores herramientas de trabajo para que

estos se realicen de manera mas eficiente.

2.10.4 Estrategias Debilidades-Oportunidades (DO)
Las estrategias (DO) tienen como objetivo mejorar las debilidades valiéndose

de las oportunidades.

E-10
Prestar servicios a domicilio, buscando el automévil en el sitio de trabajo o en
la casa del cliente es una estrategia enfocada a mejorar la atencion prestada a

los clientes.

F-10,11,15
Disefio de un sistema de un sistema de calidad bajo los parametros de las
Normas 1SO-9002 con el propdsito de mejorar los servicios del Taller
suministrados por el Taller, satisfaciendo las expectativas de los clientes y

necesidades.

J-1
Establecer estrategias con los proveedores que permitan la ampliacion de los
plazos y los montos de los créditos, permitiendo asi la obtencion de los
recaudos con mas prontitud para cumplir con los pagos pactados con los

proveedores.
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H-4
Realizar los trabajo en el Taller a Través de Créditos o libranzas con ciertos

clientes con el propdsito de crear lealtad hacia el Taller.
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3. NORMAS DE SEGURIDAD INDUSTRIAL

Tradicionalmente, los talleres automotrices son vistos como lugares en los que
aparentemente el desorden y la falta de limpieza es sinbnimo de mucho
trabajo; pero esto sélo es una apariencia por lo que actualmente propietarios y

trabajadores hacen esfuerzos conjuntos para cambiar dicha imagen.

En la mayoria de los talleres se identificaron las siguientes limitantes para
tener condiciones de trabajo favorables para el desempefio de las funciones y

el mejoramiento integral de los servicios.

- No se formulan y aplican acciones preventivas de seguridad e higiene

industrial.

- No estan delimitadas las zonas de trabajo.

- Hacinamiento de materiales, maquinaria, equipo y herramientas.

- Los trabajadores no usan ropa y zapatos adecuados para el trabajo

mecanico.

- Existe desorden en el taller y las areas de trabajo carecen de limpieza

Es importante disponer de informacion relativa a las normas de trabajo sobre
seguridad industrial, pero mas cuando se pone en practica lo que en ellas se

dice.
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3.1 NORMA GENERALES DE SEGURIDAD INDUSTRIAL

El cuadro 10 se indican las normas generales que se requieren tener en
cuenta en el Taller MENBA:

Cuadro 10 Normas de seguridad industrial

Elementos
Instalaciones eléctricas

Operacion y
mantenimiento

de maquinaria y equipo
De los dispositivos de

seguridad
Dotacién del equipo

Orden y limpieza

Aseo

Disposicion de basuras y
desechos industriales

Sanitarios
Agua Potable
Ventilacion

lluminacién

Prevencion, proteccion y
combate de incendios

Caracteristicas

Disposicién Normativa
Las instalaciones eléctricas deben tener dispositivos y protecciones
de seguridad y sefializarse de acuerdo al voltaje y corriente de la
carga instalada. .
Para la operacion y mantenimiento de las partes moviles, se cuenta
con un programa de seguridad e higiene, mismo que se da a
conocer al personal operativo de dicha maquinaria o equipo.

Se debe contar con dispositivos de seguridad en la maquinaria

En los centros de trabajo, donde existan agentes en el medio
ambiente laboral, que puedan alterar la salud y poner en riesgo la
vida de los trabajadores y que por razones de caracter técnico no
sea posible aplicar las medidas de prevencion y control, el taller
debera dotar a éstos con el equipo de proteccion personal.

Se debe contar con un programa para el orden y limpieza de los
locales de los centros de trabajo, la maquinaria y las instalaciones
de acuerdo a las necesidades de la actividad que se desempefie.
Los locales de los centros de trabajo, la maquinaria y las
instalaciones deben mantenerse limpios. La limpieza se hara por lo
menos al término de cada turno de trabajo.

En los centros de trabajo, la basura y los desperdicios que se
generen deberén identificarse, clasificarse, manejarse y en su caso
controlarse, de manera que no afecten la salud de los trabajadores
y al centro de trabajo.

Los servicios sanitarios destinados a los trabajadores, deberan
conservarse permanentemente en condiciones de uso e higiénicos
El depésito de agua potable sera independiente de la reserva de
agua para incendio.

Se mantiene durante las labores la ventilacion natural o artificial
que contribuya a prevenir el dafio en la salud de los trabajadores.
El centro de trabajo cuenta con las condiciones y niveles de
iluminacion suficientes y adecuados, conforme al tipo de actividad
que se realiza.

Se debe elaborar un programa y los procedimientos de seguridad
para el uso, manejo, transporte y almacenamiento de los materiales
con riesgo de incendio.

Los equipos portatiles manuales de extincion de incendios se
deben colocar a distancias no mayores de 15 metros entre uno 'y
otro.

Se utilizan sefiales y avisos de seguridad claros y concretos para la
identificacién de condiciones inseguras, como medidas preventivas
para evitar incidentes, accidentes y enfermedades de trabajo.
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3.2 MEDIDAS ERGONOMICAS

Mejorar el desempefio del trabajo mediante la instrumentacion de medidas

ergondémicas, hace posible aumentar la eficacia y eficiencia laboral.

Dichas medidas ergonomicas consisten en el empleo de las herramientas,
equipo y maquinaria, de acuerdo a las caracteristicas fisicas y capacidades
fisiologicas de los trabajadores. Se consideran también aspectos tales como
ventilacion, iluminacion, clima y nivel de ruido, reduccion de la carga fisica de

trabajo y facilitacion de las funciones de lectura de instrumentos de medicion.
Plan de Accion a seguir:

- Identificar las caracteristicas fisicas y habilidades de sus trabajadores en el

empleo de herramientas, equipo y maquinaria

- Disefiar tableros de colocacidon de herramientas, de tal manera que sea facil
su identificacion y manipulacion de acuerdo a las caracteristicas fisicas de sus

trabajadores

- Utilizar mesas de trabajo para colocar las herramientas manuales de trabajo;

asi como carritos para desplazar herramientas y equipo a emplear

- Asi mismo, destinar espacios de trabajo debidamente iluminados y ventilados

3.3 NORMAS ESPECIFICAS DE SEGURIDAD INDUSTRIAL

Para disminuir los factores deriesgo presentados en el Centro de
Mantenimiento y Reparacion Automotriz MENBA, se establece una serie
de normas que brindan al trabajador mayor seguridad en la realizacion de

sus labores:
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Para evitar las acumulaciones de lodo vy tierra dentro de las
instalaciones, todo vehiculo que ingrese al taller para

mantenimiento o reparacion debe ser lavado previamente.

A todo vehiculo en reparacion y/o mantenimiento debe fijarsele la

orden de reparacion que indique la labor a la que va a someterse.

Todo vehiculo debe ser asegurado con soportes o bloques antes de
proceder al cambio de ruedas, cojines o cualquier otra operaciéon

gue se ejecute debajo de éste.

Para ejecutar trabajos en donde el operario debe acostarse sobre el

piso, debe utilizarse camillas, esterillas o carros apropiados.

No se debe realizar pruebas de freno y de direccién dentro de las

instalaciones del taller de servicio.
No se debe utilizar gasolina para el lavado de piezas o
herramientas. Se debe usar liquidos no irritantes, no téxicos y de

bajainflamabilidad.

Todo trabajo al vehiculo con soldadura debe hacerse con gafas de

seguridad.

Unicamente el personal autorizado puede mover los vehiculos

dentro del taller.

Solo el personal técnicamente capacitado y autorizado debe probar

los vehiculos en su ultima etapa de reparacién para ser entregados.

Toda parte aspera o caliente debe ser manejada con guantes de

cuero.
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Se debe disponer al final de lajornaday para uso del personal, de

sustancias desengrasantes que no causen afecciones en la piel.

Todos los trabajos de tipo eléctrico de los vehiculos deben cumplir

las normas de seguridad estipuladas para tensiones de bajo voltaje.

Debe tenerse en cuenta el amperaje en las bobinas de inducido.

Cuando se va a trabajar con el electrolito debe usarse gafas de
seguridad, guantes de caucho y delantal de cuero, asi mismo se
debe evitar el contacto del electrolito con otro elemento, para evitar

su deterioro.

Al operar el cargador de bateria se debe respetar las normas de
seguridad para trabajos eléctricos (cargador conectado

correctamente atierra, operador aislado del piso).

En caso de presentarse un contacto de incendio al probar el

circuito eléctrico, se debe desconectar de inmediato la bateria.
Las operaciones de soldadura de arco deben aislarse para que los
demas operarios no queden expuestos a rayos directos o

reflejados.

No debe permitirse labores de soldadura en lugares que contengan

vapores, liquidos o polvos inflamables o combustibles.

Todo lugar donde se realice trabajos de corte y soldadura debe

tener ventilacion y aireacion adecuada.
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Para la soldadura oxiacetilénica se debe aceptar Unicamente los
cilindros que cumplan las normas de seguridad en envases de

gases comprimidos.

Los cilindros de soldadura oxiacetilénica no deben dejarse caer, ni

golpear unos con otros violentamente.

Los cilindros de gas y particularmente los que contengan acetileno
y gases licuados, deben utilizarse en posicién vertical,

sujetandolos para evitar que se puedan volcar accidentalmente.

Los cilindros de gas combustible con fugas deben ponerse
inmediatamente fuera de servicio, cerrando la valvula y sacando la
botella al exterior, alejandola de cualquier fuente de ignicion.

Marcar debidamente el cilindro y notificar al proveedor.

Los operarios que trabajen con pintura, deben cumplir las

siguientes normas:

>

Limpiar inmediatamente con disolvente la pintura que se

o
A5

derrame sobre las vestiduras.

X/

% No se debe amontonar trapos empapados en aceite o pintura,
ni dejarlos en los bolsillos de los overoles al terminar la

jornada. Depositelos en recipientes de metales tapados.

X/
°

Dentro del é&rea de pintura no deben existir elementos

eléctricos (cajas de proteccion, interruptores y conductores).
% En el area de pintura que contiene sustancias inflamables se

debe instalar un nimero suficiente de extintores, teniendo en

cuenta la cantidad de sustancia inflamable.

101



0,

% Los operarios que trabajen con pintura deben estar provistos
de, protectores respiratorios, gorros u otra proteccién para la
cabeza y tapones auditivos, ademéas deben disponer de
suficiente cantidad de productos para limpiar las manos y la

cara de pintura o mezcla pulverizada.

X/
X4

Al pintar con soplete use protectores respiratorios

*,

adecuados para el caso.

» Los tanques y recipientes de almacenamiento que contengan

L)

productos inflamables deben sefalizarse con la palabra

“inflamables”.

X/
°

En el area de almacenamiento debe ubicarse el equipo de

control de incendios (extintores) y de primeros auxilios.

% No se deben almacenar materiales que por sus dimensiones
rebosen o sobresalgan de las estanterias, en el caso que esto
ocurra (lo cual debe evitarse) se debe sefalizar
convenientemente.

El levantar y transportar en forma incorrecta una carga es causa de
esfuerzo excesivo y origina lesiones y deformaciones que pueden

evitarse si se cumplen las siguientes normas:

Estimar las dimensiones y el peso del objeto para decidir si puede

ser levantado y transportado sin riesgo.

Apoyarse bien sobre los pies, lo mas cerca posible al objeto y
tomarlo en forma segura.
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En un lugar visible debe ubicarse un extintor de incendio portatil

con las instrucciones claramente descritas para su manejo.

Al salir de la oficina después de terminar la jornada laboral, se debe

desconectar todo equipo eléctrico y apagar las luces.

Todos los operarios deben usar el uniforme de trabajo.

Cada trabajador debe ordenar y asear su puesto de trabajo.

No se debe fumar dentro del taller de servicio.

Con el fin de hacer cumplir las normas de seguridad industrial propuestas
anteriormente, es necesario crear un comité de seguridad en el taller.
Este comité esta constituido por un jefe técnico quien es el jefe de patio,
elegido por el administrador del taller. Ademés forman parte de este
comité un representante de los operarios quien es el secretario. Como
suplentes se elegira un operario y a un trabajador de la parte

administrativa.

Este comité tendra como funcion principal la de hacer cumplir las normas
y educar e instruir alos operarios sobre laimportancia de la seguridad
industrial.

El comité debe realizar reuniones periddicas para tratar puntos
fundamentales acerca de la seguridad industrial, en la que se analizan las
actividades desarrolladas por el comitéy lo relacionado a las causas que
provocaron accidentes, en el caso que se haya presentado alguno, y que

medidas preventivas han de tomarse en el futuro.

Los avisos y las sefiales son importantes, ya que permiten visualizar

algunas normas y mensajes que contribuyen ala seguridad del
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trabajador, por lo tanto debe colocarse en las instalaciones del taller

avisos y sefiales, tal como se muestra a continuacion:

&

®_
EXCTTATVOR DEE ICENDAD

UTILICE LOS ELEMENTOS DE

PROTECCGCION PERSONAL

DE PROTECCION PERSOMNAL
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PIENSE Y ACTUE
CONSEGURINRD

3
PRIMEROS AUKILIOS
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3.4 PANORAMA DE FACTORES DE RIESGO

Durante los ultimos afios la evaluacion de los factores de riesgo ha logrado una

aceptacion a nivel nacional e internacional.

El sistema de evaluacion es algo que se ha venido transformando
paulatinamente, en la medida en que a la salud ocupacional han venido
llegando profesiones de diferente indole y se ha convertido en una

actividad multidisciplinaria e interdisciplinaria.

A nivel nacional se han aplicado todos estos modelos en diferentes empresas y
en 1.S.S y sus divisiones de salud ocupacional y se ha llegado a plantear
incluso como una exigencia para la aprobacién de los programas de salud
ocupacional de las empresas el que se niega una metodologia definida para la
evaluacion de los factores de riesgo.

La metodologia mas difundida en el medio utiliza el criterio de grado de
peligrosidad del factor de riesgo, como el resultado de combinar tres
variables:
% Una variable objetiva, que consiste en la exposicion al factor de riesgo,

la cual es cuantificable y observable.

K/

% Una variable subjetiva, como lo es la consecuencia posible que se
tendria como resultado de la exposicion. Es subjetiva porque su
clasificacion depende del observador y su capacidad para discriminar la
gravedad de los dafios que pueden ocurrir ante la exposicion al factor de
riesgo, pudiéndose presentar dificultades e intereses de por medio para

asignar una gravedad determinada.
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*
A X4

Una ultima variable con caracteristicas objetivas en su denominacién
matematica como lo es la probabilidad, pero que es trabajada con

subjetividad y sinun rigor matematico.

El presente capitulo consta de los siguientes aspectos:

X/
°e

K/

L)

Fundamentos tedricos, en donde se hacen las definiciones basicas del

panorama de factores de riesgo con su respectiva clasificacion.

Ponderacién de los factores de riesgo, estableciendo un criterio general
para tal ponderacibn y organizando un conjunto de tablas para

caracterizar y precisar la mayoria de los factores de riesgo.

Jerarquizacion de los factores de riesgo, que consiste en el
ordenamiento secuencial de las prioridades de los factores de riesgos
identificados, segun su grado de peligrosidad y/o de riesgo. EIl control
de los factores de riesgo se debe realizar en la Jerarquizacion de los
mismos, lo que se considera como un paso intermedio entre la deteccion
de los riesgos y el estudio, implementacién y control de las medidas
correctivas. La necesidad de este paso deriva del hecho de que deben

controlarse en orden de prioridades los factores de riesgos mas severos.
Medidas de control que se pueden definir como las diferentes técnicas,
métodos y procedimientos utilizados para la atenuacion o eliminacion del

riesgo.

Normas que permitan disminuir los factores de riesgo.

El establecimiento de las medidas de control, es un proceso para el cual no es

posible proporcionar criterio general, puesto que debera hacerse en funcion de

las caracteristicas de la propia organizacion empresarial y el proceso

productivo.
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Cada uno de los factores de riesgos, deben someterse a una fase de estudio

en la cual se analice la soluciébn mas operativa a los factores determinantes de

la situacién de riesgo estudiada.

En general todas las medidas correctivas que pueden ser estudiadas, deberan

tener en cuenta los siguientes principios basicos:

K/
L X4

X/

X/
°

Si corresponde con las caracteristicas del riesgo detectado. Este
aspecto es fundamental y tiene que ser tenido en cuenta, con
dependencia de que la misma medida de control pueda servir por si
misma o combinada con otra para la solucion de algun problema

colateral.

Viabilidad. Es decir, que sea realizable. Por lo tanto debe estar
adecuada al proceso productivo, maquina o equipos e instalaciones

locativas.

Eficacia en el mecanismo de control, se refiere a la disminucion o
atenuacion del factor de riesgo. Es normal encontrar varias medidas de
control de posible aplicacion a una misma situacion de riesgo, que
pueda dar como consecuencia una mayor o menor disminucion del

grado de riesgo encontrado.

Para poder determinar cual de estas medidas correctivas es la conviene

aplicar se debera determinar cual es el nuevo valor del grado de riesgo

gue se obtendra con la aplicacion de cada solucion. Es de aclarar que a

una medida de control no debe potenciar la aparicién de nuevo riesgos.

Relacién costo-beneficio, debera analizarse este aspecto pero no debera

condicionarse la efectividad de las medidas de control a sus costos.

El método de control para cada caso especifico se debe hacer siguiendo

un orden légico que consiste en eliminarlo en la fuente, o sea donde se
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genera; si no es suficiente, se debera complementar con un control en el
medio, es decir, entre la fuente y el trabajador y solo como medida
complementaria se optard por ejercer una proteccion especifica en el
receptor (trabajador), mediante la dotacion de elementos de proteccion
personal, los cuales no eliminan el riesgo sino que sélo sirven para que
éste no haga contacto directo con el trabajador. Se debe tener en cuenta

otras medidas de control, por ejemplo, lareubicacion del trabajador,

rotacién, disminucion del tiempo de exposicion, etc.

Los elementos de proteccion personal, deben ser suministrados teniendo
en cuenta los requerimientos especificos del puesto de trabajo,
homologacién segun las normas de control de calidad, adaptacién al
trabajador o confort expresado por el trabajador. Es fundamental educar
y motivar al trabajador sobre su uso, asi como controlar su utilizacion,

mantenimiento y reposicion.

3.4.1 Fundamentos tedricos

Riesgo. Es la posibilidad de ocurrencia de un suceso que afecte de manera

negativa a una o mas personas expuestas.

Factor de riesgo. Es un elemento, fendmeno o accion humana que involucra
la capacidad potencial de provocar dafios en la salud de los trabajadores, en

las instalaciones locativas y en las maquinas y equipos

Panorama de factores de riesgo. Es una técnica para describir las

condiciones laborales y ambientales en que se encuentra un trabajador, un
grupo de trabajadores en una seccion o area determinada o todos los

trabajadores de una empresa.
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Tiempo de exposicion. Es la frecuencia con que las personas o la estructura
entra en contacto con el factor de riesgo, puede ser continua, frecuente,

ocasional, regular, esporadica y remota.

Grado de riesgo. Es el resultado de aplicar la siguiente formula mateméatica
GR = (tiempo de exposicion) * (nimero de trabajadores) * (ponderacion), al
utilizar la férmula los valores numéricos asignados a cada factor estan basados

en el juicio y la experiencia del investigador que hace el célculo.

Factor de riesgo. Consiste en la descripcion grafica de la planta, en el cual se
indique la presencia de los factores de riesgo de las instalaciones de una

empresa mediante una simbologia previamente definida.

3.4.2 Clasificacion de los Factores de Riesgo segun las condiciones a

que pertenecen.

Condiciones fisicas
- FEisicos: Son aquellos factores ambientales, de naturaleza fisica,
gue la ser percibidos por la persona pueden provocar efectos
adversos a la salud, segun sea la intensidad, exposicion, y

concentracion de los mismos.
Ejemplo: Ruido, Temperaturas Extremas (Calor o Frio), radiaciones

ionizantes no ionizantes, iluminacidn inadecuada, vibraciones,

presiones anormales.
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Condiciones Quimicas
- Quimicos: Se refiere a las sustancias quimicas organicas,
naturales o sintéticas, que durante la fabricacién, manejo,
transporte, almacenamiento o uso, pueden entrar en contacto
con el organismo por inhalacién, ingestion o absorcion,
ocasionando problemas en la salud segun sea su

concentracion y tiempo de exposicion.
Ejemplo: Contacto con productos irritantes o alérgicos; inhalacion de

productos quimico téxicos, Polvos, humos, neblinas, gasesy vapores,

liquidos, solidos etc.
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Condiciones Bioldgicas
- Biolégicos: Estan constituidos por un conjunto de microorganismos, toxinas,
secreciones bioldgicas, tejidos y Organos corporales humanos, animales y
vegetales, presentes en determinados ambientes laborales, que al entrar en
contacto con el organismo pueden desencadenar enfermedades

infectocontagiosas, reacciones alérgicas 0 también intoxicaciones. Son
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susceptibles de encontrarse en los servicios sanitarios, en las cocinas,
comedores, en los cambiaderos de ropa, en los depdsitos de materias primas
de origen animal o vegetal y en sus procesos, en los desechos liquidos y

solidos, en los instrumentos de atencion en salud.

Ejemplos: Contacto con liquidos corporales contaminados; inhalacién

patégenos (Virus, bacterias, hongos); contacto con macroorganismos

(mamiferos, roedores..)

Condiciones ergonémicas
- Carga fisico: Son todos los objetos, puestos de trabajo maquinas,
mesas y herramientas, que por el peso, tamafio, forma o disefio,
encierran la capacidad potencial de producir fatiga fisica o lesiones
osteomusculares, por los sobreesfuerzos, posturas 0 movimientos
inadecuados que se pueden presentar durante el desarrollo de la

actividad.
Ejemplo: Sobre esfuerzos; movimientos repetitivos o posturas estaticas

de una articulacidn; estiramientos frecuentes de brazos con carga;

posturas prolongadas eincomodas de pie o sentado; flexién de tronco.
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Condiciones de Seguridad

- Mecéanicos: Se refieren a aquellos objetos, maquinas, equipos,
herramientas e instalaciones locativas que por sus condiciones de
funcionamiento, disefio o estado tienen la capacidad potencial de
entrar en contacto, mediante atrapamientos o golpes, con las
personas, provocando lesiones. Estos factores de riesgo se
encuentran en gran cantidad de partes de una empresa, ya que son
derivados de aspectos como el disefio, el tamafio, kh velocidad de
operacion, el modelo del equipo, el prototipo tecnolégico, la
procedencia geografica, la forma como fue instalado, el tipo de
mantenimiento, etc.

Ejemplo: Proyeccion de particulas; caidas de alturas o al mismo nivel,
atrapamiento en los sistemas de transmisidén o puntos de operacion entre
equipos, Herramientas defectuosas, Maquinas sin proteccion, Equipos

defectuosos o sin proteccion, Vehiculos en mal estado
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- Eléctrico : Hace referencia a los sistemas eléctricos de las maquinas,
equipos e instalaciones locativas que conducen o generan energia
dinamica o estética y que al entrar en contacto con las personas, por
deficiencias técnicas o humanas, pueden c provocar lesiones, segun

sea la intensidad y el tiempo de contacto.

Ejemplos: Contacto indirecto (con maquinas y equipos sin la debida conexion a
tierra); contacto directo (con controles y sistemas eléctricos energizados);
electricidad estatica (descargas en atmoésferas inflamables o explosivos,

movimientos involuntarios de las personas debido a descargas de estatica).

- Eisico — Quimicos: Abarca todos aquellos objetos, materiales combustibles,

sustancias quimicas y fuentes de calor que bajo ciertas circunstancias de
inflamabilidad o combustibilidad pueden desencadenar incendios Yy
explosiones, que traen como consecuencia lesiones personales y dafios

materiales.

Ejemplos: incendios y explosiones.
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- Publicos: Son todas aquellas circunstancias de orden publico o de transito,
externas a la empresa, a las cuales se ve expuesto el trabajador por las
caracteristica propias de su oficio (mensajero, vendedores, conductores)

mientras se encuentren en el desempeiio del mismo.

Ejemplos: Presencias de objetos o personas imprudentes en las vias;
delincuencia, desorden publico.
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- Locativos: Este tipo de factor de riesgo se caracteriza por encontrarse
presente en las estructuras de las construcciones y edificaciones y en el
mantenimiento de las mismas, de tal manera que pueden ocasionar
atrapamientos, caidas, golpes que a su vez pueden provocar lesiones

personales.

Ejemplo: Falta de sefalizacion, falta de orden y aseo, almacenamiento
inadecuado, superficies de trabajo defectuosas, escaleras, escalas y rampas
inadecuadas, andamios inseguros, techos defectuosos.

Condiciones Psicosociales
- Organizativas: Se refiere a la relacion entre las condiciones de
trabajo organizativo y las necesidades, valores y expectativas del
trabajador que generan cambios sicolégicos del comportamiento
(agresividad, ansiedad, insatisfaccion...) o trastorno fisicos o

psicosomaticos.

Ejemplos: Altos ritmos de trabajo; supervision estricta, monotonia en la

tarea, conflictos interpersonales.

- Intrinsicos: falta de atencion, no usar equipo de proteccion individual o

usar ropas inadecuadas, no cumplir con las normas de seguridad.

- Extrinsecos: cambios de turno, tiempo extra, aislamiento, repetitividad

, supervisién inadecuada, falta de capacitacién y entrenamiento.
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Humanas: son todos aquellos factores que tienen que ver con los
habitos o conductas inseguras, asi como con la vulnerabilidad individual

(caracteristicas biolégicas y organicas de las personas).

Ejemplos: limpieza o lubricacion con maquina en movimiento; omitir el
uso del equipo de proteccion personal; trabajar a velocidad insegura;
poca habilidad y aptitud de aprendizaje; deficiencias fisicas; poca

motivacion para el trabajo; tension fisica y mental.
Condiciones de saneamiento y medio ambiente
Se refiere atodos aquellos factores que generan deterioro ambiental y

consecuenciaen la salud de lacomunidad en general.

Ejemplos: Acumulaciéon de basuras, disposicion de aguas contaminadas,

deposicidon de excretas, emisiones ambientales.
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3.4.3 Ponderacion de los Factores de Riesgo

Se parte de la base de considerar que todo factor de riesgo tiene la posibilidad
de presentarse en diferentes formas y niveles. Existe el interés de contrastar
dicha presentacion del factor de riesgo con los controles que la empresa tiene
definidos o con los sistemas de prevencion y control que se pueden encontrar
en el medio.

Por tales consideraciones, se establece una escala de valoracion general para

todo tipo de factor de riesgo de la siguiente manera. Ver cuadros 9 al 18.
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GRADO RELACION FACTOR DE RIESGO Y CONTROL VALOR
ASIGNADO
1 Existe el factor de riesgo, no hay ningun tipo de 1
control .
2 Existe el factor de riesgo, hay control en la persona. 0.75
3 Existe el factor de riesgo, hay control en el medio. 0.50
4 Existe el factor de riesgo, hay control en la fuente. 0.25
5 No existe el factor de riesgo o esta totalmente 0
controlado por 2,3 0 4.
Cuadro 11. Factores de riesgo fisico.
GRADO RELACION FACTOR DE RIESGO Y CONTROL VALOR
ASIGNADO
1 Existe el factor de riesgo, no hay ningun tipo de 1
control .
2 Existe el factor de riesgo, hay control en la persona. 0.75
3 Existe el factor de riesgo, hay control en el medio. 0.50
4 Existe el factor de riesgo, hay control en la fuente. 0.25
5 No existe el factor de riesgo o esta totalmente 0
controlado por 2,3 0 4.
Cuadro 12. Factores de riesgo quimico.
GRADO RELACION FACTOR DE RIESGO Y CONTROL VALOR
ASIGNADO
Existe el factor de riesgo, no hay ninguna proteccién. 1
2 Existe el factor de riesgo, la persona esta protegida 0.75
con equipos.
3 Existe el factor de riesgo, la persona esta protegida 0.50
por medios mecanicos.
4 Existe el factor deriesgo, la persona esta protegida 0.25
meétodos bioldgicos.
5 No existe el factor de riesgo o esta debidamente 0

controlado.
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Cuadro 13. Factores de riesgo bioldgicos.

GRADO RELACION FACTOR DE RIESGO Y CONTROL VALOR
ASIGNADO
1 Existe el factor de riesgo, no hay ninguna proteccion. 1
2 Existe el factor de riesgo, el disefio del puesto de 0.75
trabajo es inadecuado.
3 Existe el factor de riesgo porque el método de trabajo 0.50
es inadecuado.
4 Existe el factor de riesgo, hay control en las personas 0.25
(capacitacién) hay posibilidad de mejorarlo.
5 No existe el factor de riesgo o esta debidamente 0
controlado.
Cuadro 14. Factores de riesgo ergonomicos.
GRADO RELACION FACTOR DE RIESGO Y CONTROL VALOR
ASIGNADO
1 Existe el factor de riesgo, no se cuenta con ninguna 1
proteccién.
2 Existe el factor de riesgo, se dispone de proteccion ala 0.75
persona (equipos de proteccion personal o aplicacion
de normas de seguridad).
3 Existe el factor de riesgo, hay control en la fuente pero 0.50
es ineficiente.
4 Existe el factor de riesgo, se dispone de separaciones 0.25
entre la fuente del riesgo y la persona (mallas, guardas,
etc.).
5 No existe el factor de riesgo o esta debidamente 0
controlado.
Cuadro 15. Factores de riesgo mecanicos.
GRADO RELACION FACTOR DE RIESGO Y CONTROL VALOR
ASIGNADO
1 Existe el factor de riesgo, no hay ningun tipo de 1

control.
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2 Existe el factor de riesgo, hay control en las 0.75
herramientas y en las personas pero no en la fuentey
en el medio.
3 Existe el factor de riesgo, hay control en los sistemas 0.50
de transmision de energia.
4 Existe el factor de riesgo, hay control en las maquinas 0.25
pero susceptibles de mejorar.
5 No existe el factor de riesgo o esta debidamente 0
controlado.
Cuadro 16. Factores de riesgo eléctricos.
GRADO RELACION FACTOR DE RIESGO Y CONTROL VALOR
ASIGNADO
Existe el factor de riesgo, no hay ningun tipo de control. 1
2 Existe el factor de riesgo, hay equipo de extincion 0.75
insuficiente o no hay brigada, se tienen materiales de
facil combustion.
3 Existe el factor de riesgo, hay equipo de extincion 0.50
suficiente, no hay organizacion algunos materiales son
de facil combustion.
4 Existe el factor de riesgo, se cuenta con un conjunto de 0.25
elementos para su prevencion y control, hay pocos
materiales combustibles.
5 No existe el factor de riesgo o0 esta debidamente 0
controlado.
Cuadro 17. Factores de riesgo fisico-quimicos.
GRADO RELACION FACTOR DE RIESGO Y CONTROL VALOR
ASIGNADO
1 Existe el factor de riesgo, no hay ningun tipo de 1
control.
2 Existe el factor de riesgo, s6lo se dispone de 0.75
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sefalizacion.
3 Existe el factor de riesgo, hay mantenimiento correctivo 0.50
de los problemas locativos.
4 Existe el factor de riesgo, hay mantenimiento 0.25
preventivo de los problemas locativos pero no se
puede mejorar.
5 No existe el factor de riesgo o esta debidamente 0
controlado.
Cuadro 18. Factores de riesgo locativos.
GRADO RELACION FACTOR DE RIESGO Y CONTROL VALOR
ASIGNADO
1 Existe el factor de riesgo, no hay camparia, no se 1
disponen de normas, no se tiene equipo de proteccion
individual.
2 Existe el factor de riesgo, el trabajador no cumple 0.75
normas ni usa equipo de proteccion individual.
3 Existe el factor de riesgo, el trabajador sigue normas 0.50
pero no utiliza equipos de proteccién individual.
4 Existe el factor de riesgo, hay cumplimientos de normas 0.25
pero hay falta de atencién en algunos factores de riesgo
qgue lo requieran.
5 Existe el factor de riesgo, existe normas, se cuenta con 0
equipos de proteccion individual, hay campafias de
educacion.
Cuadro 19. Factores de riesgo Psicosociales intrinsecos.
GRADO RELACION FACTOR DE RIESGO Y CONTROL VALOR
ASIGNADO
1 Existe el factor de riesgo, no se tiene ninguna actividad 1
para enfrentarlos por la empresa.
2 Existe el factor de riesgo, la empresa conoce 0.75
problemas pero no ha implementado sus soluciones.
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3 Existe el factor de riesgo, la empresa esta en proceso 0.50

de implementar pero le faltan programas.

4 Existe el factor de riesgo, la empresa cuenta con 0.25
programas pero son mejorables.

5 Existe el factor de riesgo, la empresa cuenta con un 0

buen programa para el manejo de estos asuntos.

Cuadro 20. Factores de riesgo Psicosociales extrinsecos.
Pararealizar el panorama de factores de riesgo del Centro de
Mantenimiento y Reparacion automotriz MENBA se describe los factores
de riesgo dados en las distintas areas. Estainformacién se presenta

mediante cuadros, utilizando la siguiente nomenclatura:

P.E: Personas Expuestas. Para el célculo del grado de riesgo se

representa por laletra E.

T.E: Tiempo de Exposicion. Para el calculo del grado de riesgo se

representa por laletraT.

MCE: Medidas de Control Existentes.

F: Fuente.

M: Medio.

P: Persona.

F.R: Factor de Riesgo. Para el calculo del grado de riesgo se representa

con laletraP.

G.R: Grado de Riesgo (E) * (T) * (P)
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A continuacion se aplica las ponderaciones en los factores de riesgo

detectados en las diferentes areas del taller (Ver cuadro 21.)
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Cuadro 21 Ponderacion de los Factores de Riesgo

AREA FACTOR DE FUENTE P.E| T.E. | M.C.E.| PONDERACION G.R. OBSERVACIONES
RIESGO (E) (T) DEL F.R. (P) [(E)T)(P)
h/dia |F (M| P
FISICO: ruido Generado dentro del 4 8 1 32 Debido al aceleramiento del
taller motor de los vehiculos y
golpeteos producido en el area
de Latoneria y herreria. No
cuenta con elementos de
proteccion personal.
QUIMICO: Liquidos Aceite de Motor 1 2 X 0.75 1.5 No cuenta con los equipos de
proteccion personal que eviten
MECAN|CA el contacto con el aceite de
motor.
QUIMICO: Gases Combustion del 4 3 X 0.5 6 La ventilacion del Taller
vehiculo permite que se disperse
rapidamente el monodxido de
carbono emanado por la
combustion del motor.
MECANICAS: Equipos y 2 8 X 0.25 4 Los equipos y herramientas
herramientas herramientas del Taller se encuentran en
defectuosas buenas condiciones, se debe
revisar periédicamente las
herramientas y hacerle
mantenimiento preventivo a
los equipos con el fin de evitar
fallas mecanicas.
ERGONOMICOS: Desmontaje y montaje | 2 3 X 0.75 4.5 Aunque  se cuenta con
sobre esfuerzos de las piezas delos herramientas para facilitar los
vehiculos trabajos de desmonte y monte
de piezas, en algunos casos es
necesario hacerlo.
ERGONOMICOS: Operaciones de 2 3 X 0.25 1.5 Se adoptan posiciones de
posturas mantenimiento y agachado e inclinaciones,
inadecuadas reparacion durantes operaciones.
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FISICO-QUIMICO: Vehiculos en 0.5 32 El Taller no cuenta con los
Incendio reparacion equipos contra incendio que
permitan extinguir de manera
eficiente.
Equipos de proteccion X 0.75 6 No se cuentan con los equipos
PSICOSOCIALES insuficientes completos de Proteccién.
Intrinsecos
LOCATIVOS: Aseo y Aseo y orden 0.25 8 Existencia de partes de
Orden insuficientes materiales y repuestos en las
areas de trabajo.
BIOLOGICO: Bordes filosos de 1 32 No se utiliza guantes de
bacterias piezas oxidadas Proteccion.
FISICO: ruido Operacion de 1 48 El ruido causado por el golpe
enderezado de los del martillo en la operacion de
vehiculos enderezado. No cuentan con
LATONERIA Y los equipos de proteccion
¢ personal.
HERRERIA FISICO: Calor Soldadura eléctrica 'y X 0.75 1.5 Los operarios no cuentan con
oxiacetilénica los equipos de proteccion
personal para la realizacién de
esta labor.
FISICO: Radiacion Soldadura eléctrica X 0.75 0.75 Se utiliza guantes y gafas
BIOLOGICO: Bordes filosos de X 0.75 18 No se cuentan con guantes
Bacterias piezas oxidadas para agarrara las partes de los
vehiculos en reparacion
ERGONOMICO: Enderezamiento de X 10.25 2 Se adoptan posiciones de
posturas partes y aplicaciéon de inclinacion y agachado
inadecuadas soldadura mientras se realizan las
operaciones de
enderezamiento y soldadura
QUIMICOS: Soldadura eléctrica'y X 0.75 1.5 Humos absorbido por los
Humos oxiacetilénica operarios al momento de la
aplicacion de la soldadura, no
se utilizan elementos de
proteccion respiratoria.
ERGONOMICOS: Enderezado de partes x10.25 1.5 Endereza partes de los
Sobre esfuerzos del vehiculos vehiculos requiere bastante
esfuerzo por parte de los
operarios.
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ELECTRICOS:
Electricidad
dinamica

Equipos de soldadura
y Oxiacetilénica

X [ 0.75

1.5

Se cuentan con los equipos de
proteccién necesarios como
guantes y gafas.

LOCATIVOS: Falta
de Aseo y orden

Orden y Aseo
insuficiente

0.5

Desorden de piezas y
herramientas en esta area.

FISICO-QUIMICO
Explosion

Equipo de soldadura
de Oxiacetilénica

10

0.5

10

No se descarta el riesgo de
accidente con el equipo de
soldar, teniendo en cuenta
que se le realiza
mantenimiento periddico.

PINTURA

FISICO: ruido

Compresor

16

El compresor y el taller de
servicios generan ruidos
fuertes e intermitentes que
causan molestia. No cuentan
con elementos de proteccion
personal.

FISICO: calor

Radiacién solar

0.5

12

El techo que cubre los puestos
de trabajo no protege a los
trabajadores del calor
emanado de las radiaciones
solares, debido a que es
demasiado corto y bajo.

QUIMICO: liquido

Proceso de pintura del
vehiculo

16

No se utiliza una mascarilla
que lo proteja del riesgo.

FISICO-QUIMICO:
incendio

Liguido inflamable

0.5

El equipo de extincién es
suficiente pero no hay
organizacion.

FISICO-QUIMICO:
explosiones

Equipos de pintura
(compresaor)

0.5

A pesar que el equipo de
pintura se encuentra en
buenas condiciones y se le
practica un mantenimiento
semanal, no se descarta este
riesgo.

ERGONOMICOS

Proceso de preparacion
pintura y acabado del
vehiculo

X [ 0.25

En el proceso de lijado vy
pulimento de la superficie del
vehiculo, asi como la
aplicacion de pintura vy
acabado se adoptan posiciones
inclinadas.
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LOCATIVOS: orden
y aseo

Orden y
insuficiente

aseo

0.25

Existen restos de material en
el area de trabajo.

ELECTRICIDAD

FISICO: ruido

Generado dentro del

taller

32

Debido a la cercania con el
area de mecanica, pintura y
latoneria se perciben ruidos
fuertes e intermitentes que
causan molestias. No cuenta
con elementos de proteccién
personal.

FISICO: calor

Radiacion solar

0.5

El techo no alcanza a cubrir
totalmente los puestos de
trabajo, por lo que el
trabajador esta expuesto al
calor emanado de las
radiaciones solares.

ELECTRICO:
electricidad estatica

Sistema eléctrico del

vehiculo

0.5

1.5

La bateria del vehiculo
conectada al sistema eléctrico
puede ocasionar un corto
circuito cuando se realizan las
operaciones de mantenimiento
y/0 reparacion.

MECANICO:
herramientas
defectuosas

Equipo y herramientas

0.25

A pesar que las herramientas y
equipos se encuentran en
buenas condiciones se debe
realizar una revision de las
herramientas y una
planificacion del
mantenimiento de los equipos,
con el fin de prevenir
accidentes por fallas
mecanicas.

ERGONOMICOS:
posturas
inadecuadas

Operacion
mantenimiento
reparacion

de
y/0

X [ 0.25

0.75

Se adoptan posiciones
inclinadas o] agachadas
mientras se realizan las
operaciones de mantenimiento
y/0 reparacion del vehiculo.
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FISICO-QUIMICOS: | Vehiculo en reparacion | 10 0.5 40 No se cuenta con un equipo

incendio organizado contra incendios
que permita reaccionar
eficientemente ante un evento
como este.

PSICOSOCIAL: Equipos de proteccion |1 x| 0.75 6 El equipo de proteccion

intrinseco insuficiente personal es incompleto, ya que
solamente cuenta con el
uniforme de trabajo.

LOCATIVO: orden y | Orden y aseo |1 0.25 2 Existen restos de material y

aseo insuficientes partes de piezas en el area de
trabajo.

FISICO: lluminacién 6 0.5 3 Existen lamparas

BODEGA DE iluminacion insuficiente fluorescentes en el area pero

debido a su cantidad no

PARTES DE prestan un servicio eficiente

VEHICULOSEN [TOCATIVO: orden y | Orden y aseo |6 0.25 1.5 Las piezas o partes de los

REPARACION aseo insuficientes vehiculos en reparacién se

encuentran mal almacenadas.
FISICO, Area de almacén 6 0.5 15 A pesar de la existencia de
lluminacién lamparas fluorescentes, estas

no proporcionan una

iluminacion adecuada.
ERGONOMICO, Area de almacén 6 1 30 El area destinada para

ALMACEN DE | Dimensiones almacenamiento no es

HERRAMIENTAS inadecuadas suficiente para la cantidad de

los elementos almacenados.

Y MATERIALES ERGONOMICOS, Proceso de 6 x| 0.5 24 Se adoptan posiciones
Posturas almacenamiento y incomodas en los procesos
inadecuadas entrega de almacenamiento y entrega de

herramientas y herramientas y materiales.
materiales
FISICO-QUIMICO Liquidos inflamables |6 1 48 En esta seccién no cuenta con
Incendio (gasolina, thiner, equipos contra incendio, que
ACPM) permitan combatir
eficientemente esta
eventualidad.
LOCATIVO, Orden | Orden y Aseo | 6 1 48 Falta de Aseo y orden en esta
y Aseo insuficiente area.
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LOCATIVO, Método inadecuado de 1 48 No se dispone de estantes para
Almacenamiento almacenamiento el almacenamiento de
inadecuado materiales y equipos, algunos
de estos son puestos en el
piso.
FISICO, Monitor del 1 3 EL computador no cuenta con
Radiaciones computador un filtro en la pantalla que
ionizantes permita minimizar los rayos
emanados por ésta.
FISICO, Area de contabilidad y 0.5 8 A pesar de la existencia de
lluminacién secretaria lamparas fluorescentes, estas
no proporcionan una
iluminacion adecuada.
PSICOSOCIAL Funciones y 1 16 No cuentan con auxiliares, a
CONTABILIDAD |[IXTRINSECO, responsabilidades quienes puedan asignar
Y SECRETARIA repetitividad propias del cargo algunas d_e_ sus y funciones
responsabilidades para
disminuir la carga laboral
PSICOSOCIAL Funcion del Cargo 1 16 Los trabajos realizados son
EXTRINSECO, bastante mondtonos debido a
Repetitividad la repeticiones de las
operaciones.
ERGONOMICOS, Posiciones adoptadas x| 0.25 1.5 Se adoptan posiciones
Posturas cuando se realizan los inadecuad produciendo
inadecuadas trabajos en el cansancio fisico y fatiga.
computador
FISICO, Monitor del 1 3 El computador no cuenta con
Radiaciones computador un filtro de pantalla que
ionizantes disminuya la intensidad de los
rayos sobre la vista
FISICO, Area de gerencia de 0.5 4 A pesar de la existencia de
GERENCIA lluminacion servicio lamparas fluorescentes, estas
no proporcionan una
iluminacién adecuada
PSICOSOCIAL Funciones y X 10.75 6 A pesar de contar con sus
EXTRINSECO, responsabilidades asistentes, el cargo demanda
Carga de trabajo propias del cargo las  funciones  del area
administrativa.

131




ERGONOMICAS, Posiciones adoptadas X 10.25 0.75 Se adoptan posiciones
posturas cuando se realizan los inadecuada lo cual produce
inadecuadas trabajos en el cansancio fisico y fatiga.
computador
BIOLOGIA, Sanitarios y duchas 0.25 0.75 Para mantener los bafios en
BANO Bacterias condiciones adecuadas se
ADMINISTRACION debe hacer aseo todos los dias
con desinfectantes y
detergentes
BIOLOGICOS, Sanitarios y duchas 0.25 1.5 Para mantener los bafios en
. Bacterias condiciones adecuadas se
BANO DEL TALLER debe hacer aseo todos los dias
con desinfectantes y
detergentes
FISICO, Area de vestier 0.5 3 A pesar de la existencia de
lluminacién lamparas fluorescentes, estas
no proporcionan una
VESTIER iluminacion adecuada
ERGONOMICO, Area del Vestier 0.75 4.5 El area del vestier es
Dimensiones insuficiente para el niamero de
inadecuadas operarios que trabajan el
Taller.
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3.4.4 Jerarquizacién de los Factores De Riesgos

Con base a el grado de riesgo obtenido del producto de las personas
expuestas, tiempo de exposicion y las ponderaciones se procedera a
establecer prioridades segun los factores que presente mayor
puntuacién para determinar las necesidades de control, en un orden

l6gico de a cuerdo alos valores obtenidos.

Hay que tener en cuenta que para priorizar se debe hacer un analisis de
costo-beneficio, es decir, no siempre el mayor riesgo es prioritario,
porque es posible que el costo de su control o mitigacién sea muy alto, o
las posibilidades de impactarlo sean muy bajas o inexistentes.( Ver
Cuadro 22).
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Cuadro 22 Jerarquizacion de los Factores de riesgo

AREA FACTOR DE FUENTE P.E T.E M.C.E PONDERACION GR OBSERVACIONES
RIESGO (E) @) DEL F.R. (P) (E)(T)(P)
hidia M
LATONERIA y FISICO: Ruido Operacion de 6 8 X 1 48 El ruido causado por el golpe del
HERRERIA enderezamiento de martillo en la operacion de
los vehiculos enderezado. No se cuentacon los
equipos de proteccidn personal.
ALMACEN DE LOCATIVOS, Orden y Aseo 6 8 1 48 Falta de Aseo y organizacion en
HERRAMIENTAS Y Orden y Aseo insuficientes esta area.
MATERIALES FISICO-QUIMICO | Liquidos 6 8 1 48 Esta seccidn no cuenta con equipos
incendio inflamables contraincendio que permitan
(gasolina, thiner, combatir eficientemente esta
ACPM) eventualidad
ELECTRICIDAD FISICO-QUIMICO: Vehiculo en 10 8 05 40 No se cuenta con un equipo contra
incendio reparacion incendio que permita controlar
eficientemente un evento como
este.
MECANICA FISICO-QUIMICO: Vehiculos en 10 8 05 40 El Taller no cuenta con los equipos
incendio reparacion contraincendio necesarios que
permitan extinguirlo de manera
eficiente.
FISICO: Ruido Generado dentro 4 8 1 32 Debido al aceleramiento del motor
del Taller de los vehiculos. Ademés no se
cuenta con los elementos de
proteccién personal.
BIOLOGICO: Bordes filosos de 4 8 1 32 No se utilizan guantes de
Bacterias las piezas oxidadas proteccion
ELECTRICIDAD FISICO: ruido Generado dentro 4 8 1 32 Debido ala cercania con el area de

del Taller

mecanica, pinturay latoneria se
perciben ruidos fuertes e
intermitentes que causan molestia.
No se cuenta con elementos de
proteccién personal.
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AREA

FACTOR DE

FUENTE P.E TE M.C.E PONDERACION GR OBSERVACIONES
RIESGO (E) (M DEL F.R. (P) (E)(T)(P)
h/dia M
PINTURA FISICO: Ruido Compresor 4 4 1 16 El compresor generaruidos fuertes
e intermitentes que causan
molestias. No cuentan con
elementos de proteccidn personal.
QUIMICO: Liquidos | Proceso de pintura 4 4 1 16 No utilizan una mascarilla que los
del vehiculo proteja del riesgo.
CONTABILIDAD Y PSICOSOCIAL- Funciones 'y 2 8 1 16 No cuentan con auxiliares a quienes
SECRETARIA EXTRINSECO: responsabilidades se les pueda asignar algunas de
Repetitividad propias del cargo sus funciones y responsabilidades
para disminuir la carga laboral.
PSICOSOCIAL- Funcion del cargo 2 8 1 16 Los trabajos realizados son
EXTRINSECO: bastante mondétonos debido a la
Repetitividad repeticion de las operaciones.
PINTURA FISICO: Calor Radiacion solar 4
LATONERIA FISICO QUIMICO: Equipo de 10 2 05 10 No se descarta el riesgo de
explosién soldadura accidente con el equipo de soldar,
oxiacetilénica teniendo en cuenta que se le realiza
mantenimiento periddico.
MECANICA LOCATIVOS: Aseo Aseoy Orden 4 8 0.25 8 Existencia de repuestos y partes de
y Orden insuficiente vehiculos en las areas de trabajo
PINTURA FISICO-QUIMICO: Liquidos 4 4 X 05 8 El equipo de extinciéon es suficiente
incendio inflamables pero no hay organizacion.
FISICO-QUIMICO Equipo de pintura 4 4 05 8 A pesar que el equipo de pintura se
Explosiones (compresor) encuentra en buenas condiciones,
no se descarta este riego.
CONTABILIDAD Y FISICO, Area de 2 8 0.5 8 A pesar de la existencia de
SECRETARIA iluminacién contabilidad y lamparas fluorescentes éstas no
secretaria proporcionan unailuminacion
adecuada.
PINTURA LOCATIVOS: Orden Orden y aseo 4 8 0.25 8 Existen restos de materiales en el

y Aseo

insuficiente

area de trabajo
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AREA FACTOR DE FUENTE P.E TE M.C.E PONDERACION G.R OBSERVACIONES
RIESGO (E) (M DEL F.R. (P) E)TM)(P)
hidia M
QUIMICOS: Gases | Combustion delos | 4 3 X 05 6 La ventilacion del Taller permite
MECANICA vehiculos que se disperse el monoéxido de
carbono emanado por la
combustién del motor.
PSICOSOCILES: Equipos de 1 8 0.75 6 No cuenta con los equipos
Intrinsecos proteccién completos de proteccion.
insuficientes
ELECTRICIDAD PSICOSOCIAL: Equipos de 1 8 0.75 6 No cuenta con los equipos
Intrinseco proteccién completos de proteccion
insuficientes
GERENCIA PSICOSOCIAL Funciones 'y 1 8 0.75 6 A pesar de contar con asistentes,
EXTRINSECO, responsabilidades el cargo demanda funciones
Carga de trabajo propias del cargo Administrativas.
PINTURA FISICO: Calor Radiacion solar 2 6 X 0.5 6 El techo que cubre los puestos de
trabajo no protege a los
trabajadores del calor emanado por
las radiaciones solares, debido a
gue es demasiado bajo y corto.
Algunos vehiculos son pintados al
aire libre por lo tanto el operario se
expone directamente
MECANICA ERGONOMICA: Desmontajey 2 3 X 0.75 45 Aungue se cuenta con herramientas
sobre esfuerzo montaje de las para facilitar los trabajos de
piezas de los desmonte y monte de piezas, en
vehiculos algunos casos es necesario
hacerlo.

VESTIER ERGONOMICO: Areade vestier 6 1 0.75 45 El area de vestier es insuficiente
Dimensiones para el nUmero de operarios que
inadecuadas trabajan en el Taller.

LATONERIA BIOLOGICO: Bordes filosos de 1 6 0.75 45 No se cuenta con guantes para
Bacterias piezas oxidadas tomar las partes de los vehiculos en
reparacion.
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AREA FACTOR DE FUENTE P.E T.E M.C.E PONDERACION G.R OBSERVACIONES
RIESGO (E) (M DEL F.R. (P) (E)(M)(P)
hidia M

MECANICA MECANICAS: Equiposy 2 8 0.25 4 Los equipos y herramientas del

Herramientas Herramientas taller se encuentran en buenas

defectuosas condiciones, se debe revisar
periodicamente las herramientas y
hacerles mantenimiento preventivo

con el fin de evitar fallas
mecanicas.
LATONERIA LOCATIVO: faltade Orden y Aseo 1 8 0.5 4 Desorden de herramientas y piezas
ordeny aseo insuficiente en esta area.
PINTURA ERGONOMICO: Movimientos 4 0.25 4 En el proceso de lijado y pulimiento
proceso de inadecuados de la superficie del vehiculo, asi
preparacion de como la aplicacion de pinturay
pintura y acabado acabado se adoptan posiciones
inclinadas.
ELECTRICIDAD FISICO: Calor Radiacion solar 1 8 X 05 4 El techo no alcanza a cubrir
totalmente los puestos de trabajo,
por lo que el trabajador esta
expuesto al calor emanado por las
radiaciones solares
GERENCIA FISICO: lluminacion | Areade gerencia 1 8 0.5 4 A pesar de la existencia de
lamparas fluorescentes, éstas no
proporcionan una iluminacion
adecuada.

BODEGA DE LOCATIVO: Orden y Proceso de 6 1 0.5 3 Se adaptan posiciones incomodas
PARTES DE LOS Aseo almacenamiento de en el proceso de almacenamiento
VEHICULOS EN las herramientas y de las herramientas y materiales.

REPARACION partes de los
vehiculos en
reparacion
CONTABILIDAD Y FISICO, radiacién Monitor del 1 3 1 3 El computador no cuenta con un
SECRETARIA ionizantes computador filtro en la pantalla que permita

minimizar los rayos provenientes
de ésta.
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AREA FACTOR DE FUENTE P.E T.E M.C.E PONDERACION GR OBSERVACIONES
RIESGO (E) ) DEL F.R. (P) (E)(M)(P)
hidia M|P
GERENCIA FISICO, Monitor del 1 3 1 3 El computador no cuenta con un
radiaciones computador filtro en la pantalla que permita
ionizantes minimizar los rayos provenientes
de ésta.
VESTIER FISICO, Area de vestier 9 1 05 3 A pesar de la existencia de
lluminacién lamparas fluorescentes, éstas no
proporcionan unailuminacion
adecuada.
LATONERIA ERGONOMICO: Enderezamiento de | 1 8 X 0.25 2 Se adoptan posiciones de
Posturas partes y aplicacién inclinacion y agachado mientras se
inadecuadas de soldaduras realizan las operaciones de
enderezamiento y soldadura.
ELECTRICIDAD MECANICA: Equiposy 1 8 0.25 2 A pesar que los equipos se
Herramientas Herramientas encuentran en buenas condiciones,
defectuosas se debe realizar unarevision de las
herramientas con el fin de prevenir
accidentes por fallas mecéanicas.
LOCATIVOS: Orden Orden y aseo 1 8 X 0.25 2 Existen lamparas fluorescentes
y Aseo insuficientes pero no proporcionan la luz
adecuada.

MECANICA QUIMICO: Liquidos Aceite de motor 1 2 X 0.75 15 No cuenta con equipos de
proteccion personal que eviten el
contacto con el aceite de motor.

ERGONOMICOS: Operaciones de 2 3 X 0.25 15 Se adoptan posiciones de agachado
Posturas mantenimiento y e inclinaciones mientras se
inadecuadas reparacion realizan las operaciones.
LATONERIA FISICO: Calor Soldadura eléctrica | 1 2 X 15 Los operarios no cuentan con los
y oxiacetilénica equipos de proteccion personal
necesarios
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QUIMICOS: Humos | Soldadura eléctrica 0.75 15 Humos absorbidos por el operario
y oxiacetilénica al momento de la aplicacion de la
soldadura. No cuenta con los
elementos de proteccion
respiratoria.
ERGONOMICOS: Enderezado de 0.25 15 Enderezar las partes de los
Sobreesfuerzos partes del vehiculo vehiculos requiere bastante
esfuerzo de los operarios.
ELECTRICOS: Equipo de 0.75 15 Se cuentan con los equipos de
Electricidad Soldaduray proteccion necesaria, como gafas y
dinamica oxiacetilénica guantes
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AREA FACTOR DE FUENTE P.E T.E M.C.E PONDERACION G.R OBSERVACIONES
RIESGO (E) (M DEL F.R. (P) (E)(M)(P)
hidia M
ELECTRICIDAD ELECTRICO: Sistema eléctrico 1 3 0.50 15 La bateria del vehiculo conectada al
Electricidad del vehiculo sistema eléctrico puede ocasionar
estatica un corto circuito al realizar
operaciones de mantenimiento y
reparacién
BODEGA DE LOCATIVO: orden y Orden y Aseo 6 1 0.25 15 Las piezas o partes de los
PARTES DE LOS Aseo insuficiente vehiculos en reparacién se
VEHICULOS EN encuentran mal almacenadas.
REPARACION
CONTABILIDAD Y ERGONOMIA: Posiciones 2 3 0.25 15 Se adoptan posiciones inadecuadas
SECRETARIA posturas adoptadas cuando produciendo cansancio fisico y
inadecuadas se realizan trabajos fatiga.
en el computador
BANO DEL TALLER BIOLOGICO, Sanitarios y duchas | 6 1 0.25 15 Para mantener los bafios en
Bacterias condiciones adecuadas se debe
hacer aseo todos los dias con
desinfectante y detergente.
ELECTRICIDAD ERGONOMICOS: Operacion de 1 3 0.25 0.75 Se adoptan posiciones inclinadas o
Posturas mantenimiento y/o agachadas mientras se realizan
inadecuadas reparacién operaciones de mantenimiento y/o
reparacion del vehiculo
BANO BIOLOGICO, Sanitarios y duchas | 3 1 0.25 0.75 Para mantener los bafios en
ADMINISTRACION Bacterias condiciones adecuadas se debe
hacer aseo todos los dias con
desinfectante y detergente
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Jerarquizacion de los factores de riesgo
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13
Factores de Riesgo

Figura 14 Jerarquizacion de los Factores de Riesgos
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3.4.5 Acciones de prevencion y/o control de los factores de riesgo.

Para disminuir o atenuar los factores de riesgo seleccionados, se
establece las acciones preventivas y/o correctivas necesarias para su

control o eliminacion. (Ver Cuadro 23)
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Cuadro 23 Acciones preventivas y/o control de los Factores de Riesgos

FACTOR DE RIESGO

OBJETIVOS

SEGURIDAD INDUSTRIAL

HIGIENE INDUSTRIAL

MEDICINA DEL TRABAJO

Mecanica: Bacterias en el |Disminuir el riesgo mediante | Utilizar elementos de Programar charlas de
area de mecéanica el uso de los equipos de |proteccion personal como capacitacion con las A.R.P,
Proteccién personal. guantes. para prevenir los riesgos de

accidentes de trabajo por el

Concientizar y Educar al|Realizar un programa de no uso de los elementos de

trabajador acerca de la|procedimiento de Seguridad proteccién y su adecuada

importancia en la utilizacion
de los equipos de proteccién
personal

para cada labor a efectuar,
que indique los Equipos de
Proteccion a Utilizar,
exigiendo su cumplimiento

utilizacion.

Mantener un botiquin
dotado con los equipos
necesarios, en caso de

ocurrencia de accidentes de
trabajo

FISICO, emisién de ruido

Control de los ruidos
presentes en el area de
trabajo

los elementos de
como
la

Utilizar
proteccién personal,
los audifonos para
proteccion de los oidos.

Realizar un programa de
procedimiento de Seguridad
para cada labor a efectuar,
que indique los Equipos de
Protecciéon a Utilizar,
exigiendo su cumplimiento

Educar y Concientizar a los
trabajadores acerca del uso
de los Equipos de Protecciéon
personal

Control del medio a través
de la lectura periddica de los
niveles de ruido en esta
seccion.

Programar examenes
semestrales de audiometria
para el personal expuesto a
este riesgo.
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Psicosocial Intrinseco

Disminuir y controlar el
factor de riesgo mediante el
uso de los Equipos de
Proteccién personal.

Concientizar y Educar al
trabajador sobre la
importancia de la utilizacién
de los equipos de proteccion
personal.

Verificar el cumplimiento de
las normas de Seguridad.

Educar y Concientizar a los
trabajadores acerca del uso
de los Equipos de Proteccion
personal.

Utilizar equipos de
proteccién personal, como
gafas, protectores auditivos,
guantes etc.

Realizar un programa de
procedimiento de Seguridad
para cada labor a efectuar,
que indique los Equipos de
Proteccion a Utilizar,
exigiendo su cumplimiento

Dictar charlas a los
trabajadores con el proposito
de dar a conocer los riesgos
incurridos por la no
utilizacién de los elementos
de proteccidn personal.
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FACTOR DE RIESGO

OBJETIVOS

SEGURIDAD INDUSTRIAL

HIGIENE INDUSTRIAL

MEDICINA DEL TRABAJO

FiSICO-QUIMICO

Capacitar a los operarios,
para que estos estén en
condiciones de combatir un
incendio.

Crear brigadas contra
incendio.

Capacitar al personal para la
prevencién de incendios.

Capacitar al personal para la
correcta utilizaciéon de los
extintores.

Colocar extintores en sitios
estratégicos.

Capacitar al personal para la
prestacion de los primeros
auxilios.

Contar con los equipos
adecuados para la
prestacion de los primeros
auxilios en caso de
presentarse alguna
emergencia.

ERGONOMIA, sobre
esfuerzo en el area de
mecanica

Disminuir el factor de riesgo
mediante la correcta
utilizacién de los equipos y
herramientas de trabajo

Colocar avisos con
ilustraciones que muestren
la correcta postura.

Realizar las labores con las
herramientas y los equipos
adecuados, dependiendo el
caso.

FISICO, en el area de
latoneria y herreria

Disminuir y controlar el
factor de riesgo mediante el
uso de los Equipos de
Proteccién personal.

Concientizar y Educar al
trabajador sobre la
importancia de la utilizacién
de los equipos de proteccion
personal.

Verificar el cumplimiento de
las normas de Seguridad

Llevar un control médico al
personal del area

Educar y Concientizar a los
trabajadores acerca del uso

de los Equipos de Proteccion
personal.

Utilizar los equipos de
protecciéon personal, como
gafas, protectores auditivos,
guantes etc.

Realizar un programa de
procedimiento de Seguridad
para cada labor a efectuar,
que indique los Equipos de
Proteccién a Utilizar,
exigiendo su cumplimiento

Control del medio a través de
la lectura periddica de los
niveles de ruido en esta
seccion.

Programar examenes
semestrales de audiometria
para el personal expuesto a
este riesgo.
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FACTOR DE RIESGO OBJETIVOS SEGURIDAD INDUSTRIAL HIGIENE INDUSTRIAL MEDICINA DEL TRABAJO
Concientizar y educar al|Limpiar diariamente los Dictar charlas a los
trabajador sobre la | puestos de trabajo. Depositar los desperdicios trabajadores con el propdésito
importancia de mantener en los sitios indicados. de dar a conocer la

LOCATIVO, falta de aseoy
orden en el area de latoneria,
pintura, herreria,

mecanica, bafos y vestier

organizado y limpio el puesto
de trabajo.

Disminuir el factor de riesgo
mediante la organizacién y
adecuacion de los puestos de
trabajo.

Mantener identificado y
sefializado los puestos de
trabajo.

Realizar una supervision
estricta que asegure el
cumplimiento de las normas
de seguridad

importancia de mantener
organizado y limpio el
puesto de trabajo.

BIOLOGICO, Bacterias en el
area de latoneria.

Concientizar y educar al
trabajador sobre la
importancia de la utilizacion
de los equipos de proteccion
personal.

Disminuir el factor de riesgo
mediante la utilizacion de los
equipos de proteccion
personal

Utilizar los equipos de
protecciéon personal,
(guantes de cuero).

Educar al trabajador
respecto a la importancia de
la utilizacion de los
elementos de proteccion
personal.

Realizar una supervision que
asegure el cumplimientos de
las normas de seguridad

Dar charlas a los
trabajadores con el propdsito
de dar a conocer los riesgos
incurridos por la no
utilizacion de los elementos
de proteccién.

ELECTRICIDAD, Ruido en el
area de electricidad.

Reducir el factor de riesgo
concientizando al trabajador
la importancia de utilizar los
equipos de protecciéon
personal.

Asegurar que se cumplan las
normas de seguridad.

Controlar los niveles de
ruido presentes en el area,
por medio de revisiones
periddicas.

Utilizar los equipos de
proteccion personal,
( protectores auditivos).

Educar al trabajador
respecto a la importancia de
la utilizacion de los
elementos de proteccion
personal.

Realizar una supervision que
asegure el cumplimiento de
las normas de seguridad.

Tomar lecturas semestrales
de los niveles de ruido en el
area.

Programar exdmenes
semestrales al personal
expuesto a este factor de
riesgo.
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FACTOR DE RIESGO

OBJETIVOS

SEGURIDAD INDUSTRIAL

HIGIENE INDUSTRIAL

MEDICINA DEL TRABAJO

PSICOLOGICO INTRINSECO
En el area de electricidad

Reducir el factor de riesgo
concientizando al trabajador
acerca de la importancia de
utilizar los equipos de
proteccion personal.

Asegurar que se cumplan las
normas de seguridad.

Utilizar los equipos de
proteccion personal, ( gafas
guantes, botas, protectores
auditivos).

Educar al trabajador con
respecto a la importancia de
la utilizacion de los
elementos de proteccion
personal.

Realizar una supervision que
asegure el cumplimientos de
las normas de seguridad

Dictar charlas a los
trabajadores con el propdsito
de dar a conocer los riesgos
incurridos por la no
utilizacion de los elementos
de proteccidn personal.

QUIMICO, Liquidosen el
area de pintura.

Reducir el factor de riesgo
concientizando al trabajador
acerca de la importancia de
utilizar los equipos de
proteccion personal.

Disminuir el efecto del riesgo
utilizando los equipos de
proteccion personal.

Utilizar los equipos de
proteccion personal, ( gafas
guantes).

Educar al trabajador con
respecto a la importancia de
la utilizacion de los
elementos de proteccion
personal

Programar exdmenes
médicos semestrales para
evaluar la salud de los
operarios expuestos al factor
de riesgo.

FISICO, ruido en el area de
pintura

Reducir el factor de riesgo
concientizando al trabajador
acerca de la importancia de
utilizar los equipos de
proteccion personal.

Verificar el cumplimiento de
las normas de seguridad
industrial.

Controlar los niveles de
ruido presentes en el area

Utilizar los equipos de
proteccion personal,
(proteccién auditiva).

Educar al trabajador
respecto a la importancia de
la utilizacion de los
elementos de proteccion
personal

Realizar una supervision que
asegure el cumplimiento de
las normas de seguridad

Tomar lecturas semestrales
de los niveles de ruido en el
area

Programar examenes
semestrales de audiometria
al personal que elabora en
esta area.
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3.4.6 Mapa Factores de Riesgo

AREA m?
1. Gerencia 30.9
2. Recepcion 21.91
3. Vestier 15.9
4. Herreria 34.43
5. Latoneria 31.13
6. Pintura 43.09
7. Electricidad 55.11
8. Taller de Motos 46.59
9. Cambio de Aceite 46.53
10. Zona de parqueadero 151.57
11. Jardineras 55.34
12. Bafios y duchas 6.0
13. Mecénica 33.59
14. Cabina de Pintura 19.36
15. Almacén de repuesto y Herramientas 15.41
16. Parqueadero Externo 59.84
17. Bafio Administracion 3
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FACTORES DE RIESGOS

BIOLOGICO (bacterias)

FiSICO (Ruido)

PSICOSOCIAL (Intrinseco)

FiSICO QUIMICO (Incendios, Explosion)

FiSICO (Calor)

LOCATIVO (Orden Y Aseo)

ERGONOM ICO (Sobre esfuerzo)

ERGONOMICO (Dimensiones inadecuada)

QUIMICO (Liquidos)

SIMBOLO

)N O 7ZPO® or e
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MECANICO (Herramientas Defectuosas)
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Figura 15 Mapa de los factores de riesgo
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4. MEJORAS PROPUESTAS PARA LA EFICIENCIA EN EL
SERVICIO AUTOMOTRIZ

4.1 INTRODUCCION

La productividad es un concepto que nos indica qué tan bien empleamos los
recursos disponibles para desempefiar con sentido de eficiencia y eficacia las
actividades inherentes al sistema de trabajo instrumentado para el

mantenimiento y reparacion automotriz.

La productividad o efectividad organizacional permite conocer el logro de
objetivos, el aprovechamiento 6ptimo de los recursos, la satisfaccion del
personal y clientes; también el acuerdo entre sus integrantes sobre lo que se
esta haciendo y la forma en que se logran los fines de la organizacion, mismos
que se traducen en la rentabilidad econémica del negocio, el desarrollo integral

de los recursos humanos y la calidad de servicios.

En este sentido, es importante medir la productividad o efectividad
organizacional en forma integral, de esta manera se identificaran los
resultados, ademas de saber el grado de aprovechamiento de los recursos
empleados. De esta manera se podra proceder a la planeacién, organizacion y
operacion de acciones de mejora.

Junto al concepto de productividad, interpretado como la optimizacion de
recursos para el logro de resultados, esta el de calidad de los servicios, el cual
se entiende como el grado de satisfaccion de los clientes respecto a los
servicios que solicitan y a la forma en que Estos cubren sus necesidades; es

decir, los servicios se orientan a satisfacer sus requerimientos.

En este orden de ideas, se sabe que el automavil es una unidad motora que se

mueve por si misma mediante el funcionamiento de diversos sistemas
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mecanicos, eléctricos y electrénicos que se relacionan operacionalmente entre
si, de tal suerte que si alguno de ellos trabaja inadecuadamente afecta a los
demas sistemas, teniendo como consecuencia que la unidad no se desplace o
lo haga en detrimento de la maquinaria y bajo condiciones inseguras para sus

ocupantes.

Por tanto, cuando existe la necesidad de proporcionarle mantenimiento general
al automovil para que funcione en condiciones 6ptimas de seguridad y confort,
asi como, llegado el caso, efectuar las reparaciones debido a un incidente o al
desgaste natural de la unidad, el taller automotriz es una opcién para que los
propietarios de los automoviles soliciten la prestacion de servicios de
mantenimiento y reparacion, los cuales desean se realicen de manera eficiente,

honesta y con precios accesibles.

La medicion de la productividad y el conocimiento del nivel de calidad de los
servicios, permiten identificar el grado de éxito de los talleres automotrices, y el
mejoramiento integral de ambos conceptos incide en la posicibn competitiva

gue tienen dichos establecimientos con respecto a otros.

La calidad de los servicios es resultado de hacer las cosas y, en especial, de
cdmo se hacen las cosas, por lo que es importante identificar los sistemas de
trabajo, por los que se prestan los servicios de mantenimiento y reparacion

automotriz.

Es por tal razén que nos propusimos a disefiar una serie de mejoras que son
parte integral en el desarrollo del proyecto, las cuales podran llevar al
mejoramiento en la eficiencia de los servicios automotriz tanto en el Centro de
Mantenimiento y Reparacion Automotriz, como a los otros talleres que tomen

en cuenta estas mejoras. Las siguientes mejoras son:
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4.2 SISTEMA DE CITAS.

Es muy importante establecer un sistema de dtas de servicio; en nuestro
medio no es muy comun esta modalidad, pero se debe implementar, puesto
gue es parte del cambio y constituye una porcion del valor agregado que

marcaria una gran diferencia con la competencia.

El sistema de citas tiene muchas ventajas entre otras:

El cliente puede visitar cuando lo estime conveniente el taller, sin

necesidad de hacer colas de espera.

Los trabajos en el taller pueden ser programados de acuerdo con la

carga diaria de trabajo.

Se evita la congestion en el taller de servicio

Se pueden conocer con anticipacion los requerimientos del cliente para

tener disponibles los repuestos necesarios.

Un efectivo sistema de citas debe ser llevado de acuerdo a la carga de trabajo;

para ello es conveniente registrar a diario la carga de trabajo por el nUmero de

ordenes de reparacion o por el nimero de horas laborables.

Los siguientes pasos deben ser observados para un efectivo procedimiento de

citas:
Identificar el tipo de vehiculo y clase de servicio requerido o reclamado

por el cliente (mantenimiento periddico, reparacion o instalacion de

accesorios).
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Llevar el control de la carga de trabajo diaria para establecer y reservar

el dia y hora exacta para dar la cita al cliente; y estimar el tiempo

requerido para la reparacion, considerando la necesidad del cliente y la

eficiencia del taller.

Determinar si es una reparacion repetida, por lo cual se debe dar

prioridad.

Contactar al cliente 24 horas antes de la cita para su confirmacion.

Para el control de citas se sugiere llevar el formato que se muestra en el

Cuadro 24.

Cuadro 24 Citas previas a los clientes

Fecha

CENRO s MANVENIMENO Y REPARACICN AU OTRIZ HIENSA
CITAS PREVIAS DE CLIENTES

No.

Hora

Vehiculo

Placa

Teléfono

Servicio solicitado

4.3 EFICIENCIA EN EL SERVICIO AUTOMOTRIZ PRESTADO.

Existe una estrecha relacion entre el indice de satisfaccion al cliente (1.S.C.) y

los trabajos hechos con calidad. Por ello es muy importante que a todo el
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personal involucrado en las operaciones de mantenimiento y/o reparacion se

concientice con actitud positiva y con un gran compromiso de “hacer las cosas

bien”.

El indice de satisfaccién al cliente, representa la confiabilidad de los trabajos de

mantenimiento y reparacion y puede calcularse con la siguiente formula.

N° DE ORDENES DE REPARACION HECHAS BIEN A LA 12 VEZ

N° TOTAL DE ORDENES DE REPARACION

Igualmente a través de los resultados de seguimiento o encuesta de

satisfaccion al cliente respecto a la calidad de los trabajos bien hechos a la

primera vez se puede calcular el 1.S.C.

N° DE CLIENTES QUE CONTESTARON “SATISFECHOS”

N° TOTAL DE CLIENTES ENCUESTADOS
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El I.S.C. debe ser moni toreado continuamente como minimo una vez por mes,

para mejorar la calidad y confiabilidad de los trabajos.

La calidad del servicio no sélo se mide por la calidad de los trabajos realizados
sino por el servicio en si (atencion, cortesia, amabilidad, correcta informacion,
cumplimiento, esmero, etc.); por lo tanto, se debe velar porque esto se cumpla
y examinar continuamente para que el cliente se encuentre satisfecho con el
“servicio” prestado. Una forma de evaluar esto puede ser por medio de una

encuesta que permita conocer las inquietudes del cliente.

4.3.1 Seguimiento a clientes. Con la finalidad de lograr la calidad del servicio
orientada a la satisfaccion del cliente, es necesario que ponga en practica un
procedimiento de seguimiento a los servicios prestados, para conocer si el
automovil no presenta dificultades en la operacion de algunos de los sistemas
mecanico, eléctrico y electrdnico; asi como para informarle a los clientes de los

servicios preventivos que se requiere efectuar a su unidad.

Plan de accién a seguir:

Llevar un registro de sus clientes; que contenga informacion de los

servicios efectuados y las fechas en que deben ser revisados los

automoviles.
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Establecer comunicacién con sus clientes, preguntandoles sobre el
funcionamiento del automovil e informandoles de los servicios
preventivos que se necesitan efectuar.

En caso de existir problemas con el automdvil, proporcione la orientacion

debida y, de ser necesario, ofrezca el servicio de atencion a domicilio.

4.4 OPERACION, RENDIMIENTO Y CONTROL DE LOS TECNICOS EN EL

TALLER DE SERVICIO.

Para llevar un control en la operacion en el taller de servicio es indispensable
conocer y controlar los conceptos de productividad y eficiencia para obtener un

nivel ideal.

Productividad. Es la medida del tiempo que eficientemente es utilizado por el

mecanico u otro Técnico en servicio (tiempo productivo).

Es esencial reducir el tiempo no productivo, el cual es un obstaculo para la
rentabilidad del taller.
Para su andlisis es necesario, medir el tiempo de cada técnico productivo

individualmente y revisar el tiempo no productivo.
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TIEMPO REAL DE TRABAJO (HORAS)
230U o 1Y/ 0. o —

TIEMPO DISPONIBLE (HORAS)

Tiempo disponible. Es el tiempo destinado para realizar una labor productiva,
es el tiempo resultante de restar al tiempo establecido como horario de trabajo

el descanso y la hora de almuerzo.

Tiempo real. Es el tiempo utilizado por el operario en realizar una operacién

gue se vende o factura, es una operacion que produce; es el tiempo productivo.

Eficiencia. Es la medida de un trabajo realizado eficazmente, en un tiempo

predeterminado.

Tiempo predeterminado
EFICIENCIA = oo

Tiempo real trabajado

Tiempo predeterminado. Es el tiempo que el taller ha determinado para

efectuar una operacion.
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Tiempo no productivo. Es el tiempo utilizado por el operario en operaciones

gue no estan relacionadas con la venta de servicio, tales como:

Limpieza del taller

Trabajos repetidos

Reuniones

Capacitacién y entrenamiento

Mantenimiento de equipo

Movilizacién de vehiculo

Tiempo ocioso

Cuando la productividad es baja debe revisarse:

Especialmente el tiempo ocioso (esperando asignacién de trabajo,

entrega de repuestos, herramientas, equipo y puesto de trabajo).

Revisar si hay muchos trabajos repetidos. ElI Administrador del Taller

debe establecer dentro de su gestidon los correctivos necesarios, para
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reducir el tiempo ocioso y los trabajos repetidos, toda vez que ellos

representan una gran pérdida para el taller.

Cuando la eficiencia es baja, puede ser consecuencia de:

Falta de conocimiento del Técnico en servicio.

Insuficiente o inadecuada herramienta.

Técnico en servicio es muy lento.

Si la eficiencia el alta, podria indicar que el mecanico u otro Técnico en
servicio no efectud la operacidon completamente; por lo tanto es conveniente

qgue el Jefe de Patio verifique las operaciones realizadas al vehiculo.

Para conseguir mejorar en este aspecto, la administracion del Centro de
Mantenimiento y Reparacién Automotriz, debe buscar el buen desarrollo de los
trabajos por parte de los empleados, para asi disminuir los retrabajos y trabajos

inconclusos.

Para el control de Trabajos se sugiere llevar el formato que se muestra en el

Cuadro 25.
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Cuadro 25 Control de trabajos

Nombre Del Técnico En Servicio:

TOTAL $
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4.5 ATENCION INTEGRAL / SUBCONTRATACION DE SERVICIOS.

Cuando el automdvil tiene problemas para funcionar correctamente, las causas
pueden variar y por lo tanto los servicios de mantenimiento y reparacion son
diferentes. Los clientes se sienten satisfechos si sus automoviles pueden ser
revisados y reparados de forma integral en un solo taller; porque de esta
manera emplean mejor su tiempo, en virtud de que la atencidon que se brinda es
completa sin necesidad de llevar las unidades a otro lugar. Si el taller no
cuenta con todos los servicios que requiere el vehiculo, debe hacer uso de la
subcontratacién de servicios, que consiste en solicitar a otros talleres la

ejecucion de trabajos sobre mantenimiento y reparacién automotriz.

La subcontratacion puede ser de dos modalidades:

1. Realizar los trabajos en las instalaciones del propio Taller Subcontratado,

como en el caso de los servicios de Tapiceria y Aire Acondicionado.

2. Trasladar la unidad o partes de ésta, al Taller donde se efectuaran los
servicios contratados; por ejemplo; engrasado, lavado, fuel inyecciony
rectificado de piezas.

4.6 MEJORAMIENTO DE LOS TIEMPOS DE OPERACION.

El factor tiempo es una variable que facilita conocer de manera general el
mejoramiento del trabajo, y cuando se aplican acciones para reducir los
tiempos de operacion, la retribucion de los trabajadores por su contribucion y

esfuerzo, sera de acuerdo a los resultados que se obtengan.

Plan de accién a seguir:
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Determinar conjuntamente con los Técnico en servicio los tiempos de

operacién promedio de los servicios que se ofrecenen el taller.

Establecer metas precisas para la reduccién de tiempos; es decir, fije
porcentajes viables de tiempos a reducir, sin que vayan en detrimento de

la calidad de los servicios

Comentar entre los Técnicos los propdsitos y metas de la reduccién de
tiempos y buscar que se comprometan en su cumplimiento.
Asignar un porcentaje de incremento salarial de acuerdo a las metas

fijadas; asi:

Cuadro 26 Metas por mejoramiento de tiempos de servicio

Pintura 10 12
Mecéanica 15 18
Latoneria 20 22
Herreria 20 22
Electricidad 15 18
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4.7 MEJORAMIENTO DE LA CAPACIDAD LABORAL.

Entendida la capacidad laboral como el conjunto de conocimientos, habilidades
y actitudes necesarias para realizar una determinada ocupacion o funcion, por
este método se compensa los esfuerzos de los trabajadores para mejorar dicha
capacidad, participando en cursos/ eventos de actualizacion sobre
innovaciones tecnoldgicas de los automdviles y en aspectos de mejoramiento

de la calidad de los servicios.

A los trabajadores que logren mejorar su capacidad laboral e incidir en la
productividad y calidad de los servicios, se les reconoce su esfuerzo

mediante el otorgamiento anual de un incentivo econémico.

El incentivo consiste en un porcentaje del salario correspondiente a un mes;

por ejemplo:

Cuadro 27 Incentivos por capacitacion

166



4.8 MEJORAMIENTO DEL DESEMPENO LABORAL.

Este método se refiere al desempefio individual de los trabajadores, evaluando
las actividades que realizan y los objetivos y metas alcanzadas. Su aplicacion
permite identificar aquellos trabajadores que sobresalen en el desarrollo de su
trabajo, mejorando su ingreso mediante la percepciéon de un bono convenido,

con base en indices de desempefio laboral.

Comprende los aspectos relativos a:

La no existencia de reclamaciones

Colaboracion en trabajos de grupo

Disposicion a trabajar tiempo extra

Limpieza y orden del &rea de trabajo

Cumplimiento de estandares de trabajo (tiempos de operacion y de

entrega a tiempo a clientes).

4.9 MEDICION Y MEJORAMIENTO DE TIEMPOS.

El tiempo es un factor basico en la prestacion de servicios y su medicion hace
posible conocer la duracion de los trabajos realizados; cualquier accion de

mejora debera tener como objetivo la reduccion de tiempos.

Plan de accién a seguir:

Elaborar un cuadro que contenga los siguientes datos (Ver Cuadro 28)
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Cuadro 28 Tiempos promedio por servicio automotriz

Toyota 1 (2 |3 (4 |5 |6

10

Total

Prom.

Renault

NISSAN

Ford

M azda

Chevrolete

Efectuar como minimo diez(10) mediciones

Sumar las 10 mediciones realizadas

Obtener el tiempo promedio

llevar un registro de los tiempos promedios, como referencia para

conocer los efectos de alguna accion de mejora; o sea, la reduccion de

tiempos como resultado de la capacitacién de los trabajadores y la

innovacion tecnoldgica, entre otras acciones.

4.10 CONFIRMACION DISPONIBILIDAD DE PARTES.
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Cuando se concede una cita, se debe revisar la disponibilidad de partes

necesarias para la reparacion.

Conociendo la disponibilidad de partes el Jefe de Patio podra con un alto grado
de confiabilidad informar el tiempo de entrega del vehiculo; y asi evitar

demoras en la reparacion y la entrega del mismo.

Las partes necesarias para reparaciones frecuentes o para mantenimiento
regular pueden ser facilmente identificables a través de la guia de precios de

las operaciones.

Es indispensable la estrecha cooperacion entre el personal de repuesto y

servicio.
Es recomendable llevar un reporte de repuestos no suministrados, para

prevenir confusiones asociadas con demoras en las reparaciones y en las

entrega de los vehiculos, debido a la inexistencia de partes en stock.

4.11 ASIGNACION DE TRABAJOS

Asignar y controlar la carga del taller y los trabajos a todos los técnicos de
acuerdo a sus habilidades y capacidades, es una de las labores mas

importantes del taller de servicio.

A través de esta actividad, se cuantifica el tiempo disponible de los técnicos y

su destreza en el desarrollo de las operaciones.

Es una herramienta fundamental para establecer la programacion de

actividades y asegurar que los trabajos seran realizados en el tiempo
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prometido. A través de la asignacion de trabajos se reduce el tiempo mal
gastado y el tiempo no productivo, incrementando la productividad del
taller al mantenerse los técnicos trabajando durante el dia, exactamente
su tiempo disponible.
El éxito en el control de la carga del taller de servicio y asignacion de trabajo
depende de la habilidad del Jefe de Patio para establecer el tiempo de

operacion y el tiempo correspondiente.

Para asignar los trabajos se recomienda:

Asignar los trabajos a los técnicos teniendo en cuenta su habilidad y

destreza.

Los Técnicos deben trabajar en solo una orden de trabajo, asignarle
otra orden de trabajo cuando por algin motivo se obstaculice el

desarrollo del primer trabajo asignado.

Asignar los trabajos de manera justa y equitativa entre los técnicos,

teniendo en consideracion el tiempo disponible.

412 SEGURIDAD INDUSTRIAL PROACTIVA.

El proceso de cambio hacia organizaciones productivas y competitivas, debe
incorporar el mejoramiento de las condiciones de trabajo; las acciones que se
realicen en ese sentido, tendran su recompensa en el incremento de la

productividad y reconocimiento de la calidad de los servicios.

Los aspectos identificados y valorados como relevantes para tener

condiciones de trabajo aceptables son:
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Aplicacion de un programa de orden y limpieza, uso de ropa y equipo de

proteccion personal.

Conocimiento y cumplimiento de las normas de seguridad industrial

referentes al uso de maquinaria, equipo y herramientas de trabajo.

Control y reciclamiento de sustancias quimicas y residuos.

Mantenimiento general preventivo de maquinaria, equipo y herramientas

de trabajo.

Asignacion de una area para servicio de comedor.

Por sencillo que parezca, las acciones que se instrumenten para el
mejoramiento de las condiciones de trabajo, pueden consistir en el simple

hecho de que hayaordeny limpieza en el taller.

Las acciones que se proponen para que el taller automotriz llegue a tener

condiciones de trabajo aceptables son:

4.12.1 Limpieza y orden. El cliente percibe de manera visual en que
condiciones de limpieza y orden se encuentra el centro de trabajo.
Si existen areas sucias y desordenadas, el cliente tendrda una impresion

negativa y posiblemente dude de la calidad de los servicios.

Plan de accion a seguir:
1. Comente con sus trabajadores la importancia de conservar limpias y

ordenadas las areas de trabajo.
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2. Establecer un programa sencillo de limpieza y orden, que incorpore
las opiniones de sus trabajadores y elaborar una lista de verificacion

de los siguientes puntos:

Area de recepcién de clientes.

Pasillos.

Servicios sanitarios.

Depdsitos de basura.

Depésitos de fluidos(aceites, desengrasantes, etc.).

Difundir el programa y realice reuniones de

sensibilizacion.

Disefie y coloque letreros relativos a la limpieza y el

orden.

4.12.2 Programas preventivos, correctivos y predictivos. El estado de la
magquinaria, equipo y herramientas es fundamental para la prestacién oportuna
de los servicios de mantenimiento y reparacion automotriz, por lo cual se
recomienda establecer los siguientes programas:

Preventivos

Su funcion es prevenir las fallas de la maquinaria y equipo, mediante
programas establecidos y operados permanentemente, para lograr su mejor

funcionamiento.
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Correctivos

Su funcién es corregir las fallas que se presenten en la operacion diaria.

Predictivos

Su funcién consiste en predecir, con base en la informacion estadistica, las

posibles fallas y estar preparados para darle solucion inmediata

Plan de accién a seguir:

Elabore un cuadro de datos que contenga informacién sobre
causas y frecuencia de las descomposturas, y piezas que se

compran con mayor frecuencia.

Establezca fechas y horarios para realizar el mantenimiento preventivo y

predectivo.

413 PROMOCIONES EN EL SERVICIO.

Esta actividad debe estar encaminada a incrementar el niUmero de clientes,

fortaleciendo su lealtad o fidelidad con un optimo servicio.

4.13.1 Revision general sin costo.  Promociéon en la cual no se cobra la

mano de obra de la revision, sino Unicamente la correspondiente al cambio del
componente que se encuentre defectuoso.

4.13.2 Promociones por correo directo. Enviar a los clientes tarjetas de

descuento especial o cupones con descuento para una revision en particular.
4.13.3 Tarjeta de cliente muy importante. Tarjeta con la cual se hace mimbro

muy importante al cliente y disfruta de ventajas especiales como descuento en

mano de obra y repuestos.
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4.13.4 Plan de servicio de cinco afos. Los clientes que adquieran este plan
pueden efectuar comprobaciones regulares con mano de obra gratis y
descuentos en repuestos durante un periodo de cinco afios. Este plan ayudara

a asegurar el niumero de clientes fijos del taller.

4.13.5 Informacion a los clientes. Es importante dar a conocer a los clientes
la informacion bésica acerca del taller, como el horario de servicio, nUmero de
teléfono, servicios que presta, garantia de las reparaciones efectuadas,

utilizacion de partes originales, etc.

Una de las razones de inconformidad en los clientes, que con mayor frecuencia
se observa, es la falta de informacién previa acerca del costo de las
reparaciones, las cuales deben estar claramente indicadas a través de una
cartelera o tablero de precios “MENU DE SERVICIO” se debe dar a conocer al
cliente, las tarifas de reparaciones y servicios de mantenimiento mas usuales.

Ver Cuadro 29, Cartelera de Precios.
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CARTELERA DE PRECIOS

CENTRO DE MANTENIMIENTO Y REPARACION AUTOMOTRIZ MENBA

Ver Cuadro 29 Cartelera de precios.

Menu de servicios

Costo Mano de Obra

Revision de 5, 15, 25, 35 y 45.000 km

Revision de 10, 30, 50, 70 y 90.000 km

Revision de 20, 40, 60y 80.000

Sincronizar motor ( 4 cilindro-carburador)

Sincronizar motor (4 cilindro-inyeccion)

Sincronizar motor (6 cilindro-carburador)

Sincronizar motor (6 cilindro-inyeccion)

Alinear direccion

Alinear tren trasero

| B B B B B B B B

Igualmente es importante colocar para consulta del cliente, una guia o

listado de precios de las demas operaciones, concernientes a

reparaciones y/o mantenimiento del vehiculo, clasificando la informacion

por modelo de vehiculo y grupo mecéanico (motor, transmision, frenos,

etc). Ver Cuadro 30, listado de precio Mano de obra.
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Cuadro 30 Listado de precio mano de obra.

LISTA DE PRECIOS DE SERVICIO DE MANO DE OBRA

SECCION SERVICIO PRECIO

Reemplazar empaque culata (4 cil)
Reemplazar empaque culata (6 cil)
Reemplazar radiador

Motor Reemplazar carter (4 cil)
Reemplazar carter (6 cil)
Reemplazar tapa reparticion
Reemplazar bomba de agua

Reparar motor de arranque
Electricidad Reparar alternador
Reparar sistema eléctrico

Desmontar y montar transmision
manual

Transmision Desmontar y montar transmision
automética

Repara transmision manual

Reparar transmision automatica

Reemplazar amortiguador
Suspension Reemplazar barra de torsion
Reemplazar rotula suspension

Reemplazar bandas de frenos
Reemplazar pastilla de frenos

Frenos Reemplazar cilindro maestro
(Bomba)
Reemplazar cilindro rueda

Direcciéon Reemplazar caja de direccion
Reemplazar hidraulico (Bomba)

Varios Reemplazar Compresor

HB| | B PP BB B R R R RP  BH R R |P| B BB BB &7 &H

Reemplazar accesorios

176



5. INDICADORES DE GESTION

En el presente capitulo de este proyecto, se han establecido el disefio de
indicadores y estandares de gestion para evaluar la efectividad del
sistema de calidad, con el fin de llevar un control del desarrollo interno

del organizacion.

El desempeiio de una empresa se mide en termino de resultados, y esos

resultados se expresan en indicadores de gestion.

Se define un indicador como larelacion entre las variables cuantitativas o
cualitativas, que permite observar la situacion y las tendencias de cambio
generada en el objeto o fendmeno observado, respecto de objetivos y

metas previstos en influencias esperadas.

Estos indicadores pueden ser valores, unidades, indices, series estadisticas,

etc.
Son factores para establecer el logro y cumplimiento de la mision

objetivos y metas de un determinado proceso.

En otras palabras. Es la relacién entre metas, objetivos y resultados.

Los indicadores de gestion son, ante todo, informacion, es decir, agregan valor,
no son solo datos. Siendo informacion, los indicadores de gestion deben tener

los atributos de la informacién, tanto en forma individual como cuando se

presentan agrupados.

Por ultimo, sistema de indicadores de gestion esta basado en el principio de

convertir la organizacion en PROACTIVA, es decir en un sistema capaz de
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predecir los niveles a los cuales va a alcanzar las metas operativas y de
mejoramiento, de tal manera que pueda llevar a cabo las correcciones y
modificaciones necesarias antes de finalizar el mes y por consiguiente permitan

a final del periodo cerrar con niveles cercanos a las metas planeadas.

Igualmente, es un sistema que se revalla y controla en forma
permanentemente, dandole gran dinamismo al proceso de planeacion y
garantizando el empleo de la maxima capacidad de operacion de las
compafias para asegurar en el mediano plazo una planeacién operativa de
tipo rutinario y bien conocida por todos, con un limitado margen de error y se
logre por otra parte la explotacion de la maxima potencialidad del capital

invertido y un uso eficiente de los recursos humanos.

5.1 INDICADORES DEL PROYECTO

Los integrantes de este proyecto han establecido los siguientes
indicadores de gestién que se presentan a continuacion como una forma
de evaluar las mejoras presentadas o propuestas para optimizar el
servicio de Mantenimiento y Reparacion de vehiculos en el Centro de
Mantenimiento y Reparaciéon Automotriz MENBA; para ello se propusieron
estos indices que estan ligados con las mejoras y con los
procedimientos llevados a cabo en este proyecto. Dichos indices o
indicadores son:
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Mejora
Disminucion de quejas y reclamos de los clientes

propuesta
iy 1. Satisfaccion del Cliente
Formula Numero de reclamos y quejas / Numero de Clientes atendidos
Standard £ 0.5%
Periodicidad Diaria y mensual
Fuente de

obtencion de Informe de Reclamacion de Clientes (MENBA-F-023)
datos

Reclamo. Accion por la cual se da a conocer una no

Definiciones ) - :
conformidad en un producto o servicio vendido o prestado.

Mejora

propuesta Seguridad Industrial Proactiva

Indicador 2. Indice de accidentalidad por falta de implementos de
seguridad industrial.

Formula Total de accidentes/ Total de Técnicos en servicio
Standard £1%

Periodicidad Semestral y anual

Fuente de

obtenciéon de Informe de accidentalidad en Centro Automotriz
datos

Elementos Seguridad Industrial, aquel Equipo utilizado
Definiciones para proteger al trabajador de accidentes fisicos,
mecanicos, quimicos, entre otros.

Mejora

Mejoramiento en los tiempos de operacién
propuesta J P P

Indicador 3. Eficiencia en los Tiempos prestado en el Servicio
Automotriz

Tiempo en el servicio Automotriz Prestado

Formula

Tiempo predeterminado por el Taller para ese servicio

Standard £ 0.5%

Periodicidad Diaria y mensual

Fuente de Informe de tiempos predeterminados por servicio (TEMPARIOS)
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obtencion de y Orden de Trabajo( Mantenimientos o reparaciones)
datos

Tiempos predeterminados por servicio. Son los tiempos
Definiciones que el taller considera que son los apropiados para el
buen servicio solicitado.

Mejora
Disminucion en los retrabajos en Mantenimiento vy
propuesta Reparacién Automotriz.

Indicador 4. Nivel de retrabajos en Mantenimiento y Reparacion

Automotriz

Numero retrabajos mantenimiento y reparacion/ Total trabajos
Formula realizados
Standard £ 5%
Periodicidad Diaria y mensual
Fuente de . o .

. Informe de retrabajos en Mantenimiento y Reparacion por

obtenciéon de . . .
Sais técnicos en servicio

Retrabajo Accion por la cual se vuelve a repetir un servicio ya

Definiciones . .
sea por no conformidad u otro motivo.

Mejora
propuesta Capacitacion de los Técnicos en Servicio
el ezl 5. Cobertura de la Capacitacion.
Formula Total de Técnicos Capacitados / Total de Técnicos Programados
Periodicidad Diaria y mensual
Fuente de
obtencién de Informe de Capacitacion.

datos

Definiciones Capacitacion. Actualizar los conocimientos del la fuerza laboral
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6. RELACION DE COSTO VS BENEFICIO

Una relacion de costo vs beneficio consiste en comparar los desembolsos
realizados para llevar a cabo un proyecto con los resultados en términos
monetarios produce la ejecucion de dicho proyecto, en este caso el de
aseguramiento de la calidad y mejoramiento en el servicio prestado en el
Centro de Mantenimiento y Reparacion Automotriz MENBA. De esta forma sé
evalla la rentabilidad del proyecto.

La relacion costo vs beneficio esta definido de la siguiente forma:

B/C = BENEFICIO/ COSTO

Si B/ C > 1 el proyecto presenta ventajas

Si B/ C =1 el proyecto el proyecto no tiene ni ventajas ni desventajas

SiB/C <1 el proyecto presenta desventajas

6.1 COSTOS DEL PROYECTO

Los costos del proyecto esta definidos por rubros que a continuacion se

mencionaran:
Control de Factores de Riesgo

Rubros:

Elementos de proteccién personal 621.0000
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Sefializacion
Botiquin primeros auxilios

Extintores

Programa de Capacitacion.

Rubros:

180.000

60.000

263.000

$1.500.000

Estrategia en Publicidad ( Promocion del servicio).

Rubros:

Publicidad en medios radiales, escritos

$80.000 mensual

En resumen los costos incurridos en la puesta en marcha del mejoramiento en

el servicio prestado en el centro automotriz es:

Cuadro 31 Costos deinversion del proyecto

FASE INVERSION
Control de Factores de Riesgo $1.124.000
Capacitacion 1.500.000
Estrategia publicitaria $80.000
TOTAL $2.704.000

6.2 BENEFICIOS DEL PROYECTO
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Aumento en las solicitudes de mantenimiento y reparaciones a

vehiculos.

Disminucién en el costo de quejas y reclamos del servicio al cliente.

Disminucion del costo por retrabajos en los servicio solicitados.

Organizacion interna de los trabajos.

Mejoramiento en las condiciones de trabajo.

Promocién y conocimiento del centro automotriz.

Calidad de los servicios.

Confianza y satisfaccidon de la clientela actual y potencial.

6.2.1 Aumento en la capacidad de operacion. Para medir este beneficio se
tomaron los datos que aparecen en el siguiente cuadro y con base a lo que la
centro automotriz desea aumentar las ordenes de trabajos por vehiculos

atendidos, realizo el siguiente calculo:

N° de Vehiculos atendidos afio 2000

Ingreso por Mantto y Reparac. Automotriz en el afio 2000 $34.564.351

El Centro de Mantenimiento y Reparacion Automotriz MENBA espera aumentar
sus ordenes de trabajo por Mantenimiento y Reparacion de vehiculos en un

20%, por lo tanto se esperan los siguientes resultados
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N° de Vehiculos para Mantto y Reparac Automotriz

esperado

Ingreso por Mantto y Reparac. Automotriz esperado $ 37.440.000

Beneficio = Ingreso esperado — Ingreso real
Beneficio = $ 37.440.000 - $34.564.351
Beneficio = $ 2.875.649

6.2.2 Disminucién en el costo de quejas y reclamos por parte del cliente.
Para medir la disminucién en el costo de quejas y reclamos del servicio
al cliente, se tomaron de la misma forma ingresos por prestacion de los
servicios de Mantenimiento y Reparacion de vehiculos en el afio 2000,
para compararlos con los gastos de servicio al cliente en ese mismo afio
y establecer un indice (Incidencia de los gastos de servicio al cliente
sobre los ingresos = IGSCI). Luego con base a lo que al Centro de
Mantenimiento y Reparaciéon Automotriz MENBA desea reducir dicho

indice se realizo el siguiente calculo:

Ingresos en el afio 2000 $34.564.351

Gastos servicio al cliente en el afio 2000 $1.250.400

Incidencia de los gastos de servicio al cliente sobre los Ingresos ( IGSCI)
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IGSClI(real) = (gastos servicio al cliente (real) / Ingresos) * 100

IGSCI (real) = ($ 1.250.400 /34.564.351 ) * 100

IGSCI (real) = 3.61 %

Si se espera reducir IGSCI al 0.9%, entones los gastos de servicio al cliente

esperado seria:

Gtos serv cliente (esperado) = IGSCI (esperado) * Ingresos

Gtos serv cliente (esperado) = 0.9% * 34.564.351

Gtos serv cliente (esperado) =$ 311.079

Beneficio = Gtos serv cliente (real) - Gtos serv cliente (esperado)

Beneficio = $1.250.400 - $311.079

Beneficio = $ 939.321

6.2.3 Disminucién en los costos por accidentalidad de los técnicos en
servicio por la escasa y pésima dotacion de elementos de seguridad
industrial. Para medir la accidentalidad debemos calcular el ( IA, indice de
accidentalidad), el cual es igual a: Total de accidentes en el Aio/ Total de
Técnicos en servicio. De igual manera se tomaron los gastos que se

incurrieron por atencidbn medica a esos accidentes en el afio 2000 y
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compararlos con los ingresos de ese mismo afio, y establecer un indice
(Incidencia de los gastos por atencion medica sobre los ingresos = IGAMI).
Luego con base a lo que al Centro de Mantenimiento y Reparacién Automotriz

MENBA desea reducir dicho indice se realizo el siguiente calculo:

Total de accidentes en el ano 2000 15

Gastos por atencion medica 2000 3.845.700
Ingresos en el afilo 2000 34.564.351

Incidencia de los gastos por atencion medica a los técnicos en servicio sobre

los ingresos (IGAMI)

IGAMI(real) = (gastos atencion medica (real) / Ingresos) * 100

IGAMI (real) = ($ 3.845.700 /34.564.351 )* 100

IGAMI (real) = 11.12 %

Si se espera reducir IGAMI al 3%, Por la compra de los implementos y

capacitacion en seguridad Industrial, entonces los gastos por atencién medica

esperado seria:

Gtos atencion medica (esperado) = IGAMI (esperado) * Ingresos

Gtos atencion medica (esperado) = 3% *34.564.351

Gtos atencion medica (esperado) =$ 1.036.930

Beneficio = Gtos atencion medica (real) - Gtos atencién medica (esperado)
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Beneficio = $ 3.875.700- $ 1.036.930

Beneficio =$2.838.770

6.2.4 Disminucién de costos por retrabajos en el mantenimiento o
reparacién de vehiculos. Para medir el costo de retrabajo de los servicios de
Mantenimiento y Reparacion de vehiculos, se sustrajo la informacion de los
informes por retrabajos de los servicios realizados durante el afio 2000, para
saber cuales son los defectos mas comunes que se presentan y la frecuencia
en que ocurrieron durante el afilo 2000. Luego se procedié a cuantificar el
tiempo de retrabajo y el costo de los materiales adicionales para obtener el
costo real de retrabajos al afo.

De esta manera se procedio a realizar el siguiente calculo:

Valor de la Hora $1500

Costo x tiempo de retrabajo = Tiempo de retrabajo * Valor de la hora
Total = (Costo x tiempo de retrabajo + Costo material) * N° de defectos al afio
A continuacidon se muestran cada uno de los defectos frecuentes, con su

respectivo costo de retrabajo y costo de material durante el afio.

Defectos comunes en servicios prestados, de cada uno de los servicios
automotrices :
Cuadro 32 Costos totales por retrabajos

Valor | Tiempo Costo x Costo de No de
Defecto |hora($| deretra | tiempo de material($) defectos x| Total
) |bajo (Dia)|retrabajo($) afo
Cascara de
naranja(pin| 1500 3 36000 100.000 3 408.000
tado)
:V'a' e 36000 40.000 6 456.000
atoneado
Reparacién
IEEAEEE |- 10y g 6000 20.000 4 104.000
sistema
eléctrico
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Mal 1500
anillado 6 9000 150.000 1 159.000

TOTAL 1.127.000

Costo de reproceso (real)= $ 1.127.000

Si la empresa desea reducir el costo de retrabajo el 80% d afio, entonces

tenemos que:

Costo de retrabajo (esperado)=1.127.000 * 0.5

Costo total de retrabajo (esperado) = $ 225.400

Beneficio = Costo total de retrabajo (real) - Costo total de retrabajo (esperado)

Beneficio = $1.127.000 - $225.400

Beneficio = $ 901.600

6.3 ANALISIS DE COSTO VS. BENEFICIO

Beneficio total en un afio = $ 2.875.649 +$939.321+ $2.838.770+ $ 901.600

Beneficio total en un afio = $ 7.555.340

B/C = 7.555.340/ 2.704.000
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B/IC=2.79

Larelacion de costo vs beneficio arroja un resultado de 2.79, lo que
quiere decir que los beneficios esperados por la Centro de Mantenimiento
y Reparacion Automotriz MENBA en un aiio después de implementar
cada unadelas mejoras propuestas, son 2.79 veces mayores que el costo
invertido en el proyecto, gracias al aumento en las reparaciones o
mantenimientos de vehiculos, disminucion en los gastos de servicio al
clientey ladisminucién en el costo de retrabajos, y la disminucién de la

accidentalidad por falta de implementos de seguridad industrial.
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7. PROGRAMA DE CAPACITACION

7.1 OBJETIVO

Disefiar un programa de capacitacion para el Centro de Mantenimiento y
Reparacion Automotriz MENBA, en donde se evallen las necesidades de
capacitacion de los empleados del Taller, y sea de utilidad para aumentar la
productividad y competitividad de la empresa, convirtiéndose a su vez en valor
agregado para cada uno de los empleados a través de los conocimientos

adquiridos en dicho programa.

7.2 BENEFICIOS

La capacitacion y preparacion de una personatrae consigo diversos
beneficios tanto en lo individual, como en lo laboral e incluso en lo social;

entre ellas considera los siguientes:

Efectuar el trabajo con calidad

Incremento de los salarios

Reconocimiento profesional

Calidad en el servicio
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Mejor calidad de vida
Oportunidades de trabajo
Actualizacion técnica

Superacién personal

7.3 FUNDAMENTO TEORICO.

Las organizaciones estan constituidas por personas, u responsabilidad es
desempefar adecuadamente las actividades del sistema de trabajo y ofrecer
servicios de mantenimiento y reparacion automotriz con una calidad orientada a

satisfacer las necesidades del cliente.

Las personas que crean y mejoran la calidad de los servicios, requieren
poseer los conocimientos y habilidades necesarias para realizar con
eficienciay eficacia las funciones, tareas y operaciones que se les
asignen, asi como manifestar actitudes (conductas) positivas ante

clientes y compairieros.

La capacitacion se considera como un medio para que los trabajadores
adquieran, actualicen y desarrollen sus conocimientos y habilidades.
También para que modifiquen y mejoren sus conductas. Todo esto
contribuye significativamente a la prestacion de servicios de calidad
orientados a la satisfaccidon de los clientes. De esta manera la empresa
adquiere una posicién competitiva en el mercado y pueda remunerar

debidamente a su personal.
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La capacitacion se asocia tradicionalmente a mecanismo formal de
educacion como seminarios, cursos, talleres, etc, en los cuales se
mantiene una relacion frente al conocimiento como algo externo alos
individuos y que es presentado por alguien que cuenta con una mayor
“sabiduria” en el tema. Si bien es cierto hay muchas areas del
conocimiento o técnicas o métodos que para ser aprendidos implican
metodologias de este tipo, se reconoce hoy que es muy importante en
procesos de educacion de adultos, hacer del aprendizaje algo
significativo a partir del aporte de la propia experiencia en el proceso, de
tal modo que ya no existen sabios sino que todos los participantes

aportan y aprenden unos de otros.

7.4 CONTENIDO TEMATICO

La calidad en el servicio es una de las actividades importantes que el
empresario debe considerar para su organizacioén, es por ello que los
temas seleccionados para la capacitacion tienen el objetivo de lograr la
calidad orientada a la satisfaccion del cliente, de esta manera el contenido
tematico puede ser organizado en cursos técnicos y administrativos que
unidos complementan la formacién del trabajador.

El contenido tematico del curso de capacitaciébn es el conjunto de temas
tedrico-practicos organizados de manera logica; es decir, ordenados uno tras
otro como se hace en una reparacion mecénica que permitiran alcanzar los

objetivos planteados.

La capacitacién Técnica que se sugiere es :

Inyeccién electrénica OBD Il Nedn

Sistema Fuel Inyection para automotores General Motors, Ford,

Nissan, Volkswagen y Mazda.
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Normas de higiene y seguridad en el taller mecanico

Sistema de frenos ABS

Ajuste basico del motor (gasolina/ diesel)

Uso del equipo de diagndstico de consulta

La capacitacién sugerida sobre calidad es:

Aseguramiento de la calidad

Conceptos basicos de productividad

Planeacion en el Taller Mecéanico

Calidad en el servicio automotriz

La capacitacion debe ser vistay considerada como unainversion para
mejorar el desempefo de los trabajadores y por ende la calidad de los

servicios. En este sentido se recomienda las siguientes acciones:

Identificacion de necesidades

Disefio del programa

Ejecucién

Evaluacién y seguimiento

194



7.5 IDENTIFICACION DE NECESIDADES DE CAPACITACION.

La frecuencia en las reclamaciones por servicio prestado es un indicador
importante, ya que refleja la necesidad de capacitacion en los trabajadores.

Estas necesidades van de acuerdo a los requerimientos de conocimientos y
habilidades de los trabajadores e incluso a la actualizacion en los sistemas del
automovil, de los materiales y del equipo, asi como en la aplicacién de nueva

tecnologia por ejemplo, en los motores bi-combustible de GM.

El diagndstico de necesidades de capacitacion es una actividad dirigida al
reconocimiento en forma objetiva de la situacion del perfil de los colaboradores
con respecto a los requisitos del cargo, de tal modo que se pueden identificar

los puntos de vacio para reducir la distancia entre uno y otros.

Igualmente, a partir de la evaluacion del desempefio se pueden identificar
necesidades de capacitacion para que los individuos alcancen un desarrollo

satisfactorio dentro de la organizacion y puedan, ademas, proyectarse en ella.

La definicion de necesidades de capacitacion debe estar estrechamente ligada
con los estandares de desempefio que la organizacion debe fijar para cada
cargo, de tal manera que el proceso de deteccion de las necesidades cuente

con un parametro y ademas sea obijetivo frente a la persona.
Las necesidades de capacitacion deben formularse de manera especifica
y no abstracta, sefialando claramente vacios de capacitacion y
diferenciandolos de aquellos de formacion profesional o en el oficio que

evidenciarian problemas de seleccion.

Por otra parte, el proceso de deteccion de necesidades debe estar en conexion
con el marco estratégico de la organizacion, con su mision y hacia el futuro,
pensando en los planes de desarrollo de educacion continua en la vision.

Igualmente, deben relacionarse estrictamente con los objetivos del cargo y ser
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definidos en conjunto por el area de gestion humana y los jefes de area

servicio.

La deteccion de necesidades de capacitacion permite:

Contar con la informacion necesaria para elaborar un plan de educacion

continua.

Eliminar la tendencia a capacitar sin que estas acciones atiendan a una

planeacion.

Combinar las distintas estrategias de capacitacién, dando el peso

relativo a cada una en el mejoramiento del desempefio.

Generar una linea de base para la comparacion en el tiempo de las
necesidades y de este modo el avance o evolucion de la organizacion en
este sentido.

Las técnicas empleadas para elaborar un diagndstico o inventario de
necesidades son: las observaciones, la solicitudes de la Gerencia, entrevistas,
reuniones de grupos, analisis o valoracién de cargos, cuestionarios o formatos,
pruebas o examenes, evaluacion del desempefio, registros del personal,

informes de productividad y la planeacién organizacional.

El mecanismo mas utilizado para la deteccién de necesidades de capacitacidon
es el disefio de formatos adecuados para ser diligenciados por los jefes de
area.

7.5.1 Identificacion y descripciéon de funciones, conocimientos,
habilidades y actitudes. Para determinar con precision lo que cada individuo

de la organizacion debe hacer y conocer, se requiere contar con informacién
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sobre las funciones de los puestos de trabajo, los conocimientos, habilidades y

actitudes que necesitan poseer y manifestar los trabajadores.

Plan de accion a seguir:

De acuerdo al sistema de trabajo disefiado y aplicado para la prestacion

de servicios de mantenimiento y reparacion automotriz, se identifica los

puestos de trabajo por los cuales se asignan y realizan actividades

especificas

Describir las funciones inherentes a cada puesto de trabajo identificado.

Identificar como resultado de un ejercicio de analisis y reflexién, cuales

son los conocimientos, habilidades y actitudes que requieren poseer las

personas que han de desempefar esos puestos de trabajo.

CARGO FUNCIONES CONOCIMIENTOS [HABILIDADES|ACTITUDES
IAtender al cliente. Contabilidad basica. [Dirigir al Puntual.
personal.
Supervisar al personal. [Direccion de personal Honesto.
Manejar material
Seleccionar al personal |Calidad en el servicio. |y equipo. Responsable.
de nuevo ingreso.
Funcionamientode [Tomade Cooperativo.
Pagar los salariosalos |maguinade escribir y (decisiones.
empl eados. sumadora. Observador.
ADMINISTRADOR Analizar y
Orientar y/o capacitar al [Relaciones humanas. |solucionar Cuidadoso.
personal técnico del problemas.
taller. Organi zado.
Tramitar |os permisos Creativo.
necesarios parael
funcionamiento Gptimo Amable.
del taller.
Productivo.
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CARGO FUNCIONES CONOCIMIENTOS| HABILIDADES ACTITUDES
Atender al clientey recibir [Funcionamiento de [Armado y desarmado [Puntual.
la unidad. maguinas de de piezas
combustion interna jautomotrices. Honesto.
Elaborar diagnéstico de los|de gasolinay diesel
sistemas de launidad que |(sistemas). M anipulacién de Responsable.
requieran reparacion. piezas pequefias.
Funcionamiento de Cooperativo.
Asignar y supervisar los subsistemas de |Deteccion defallas.
trabajos de los demas transmision, Accesible.
mecani cos. suspension, Identificacién de
direccion, frenos, |ruidos propios e Cuidadoso.
Reparar las unidades en logenfriamiento, impropios del
tiempos preestablecidos.  [lubricacion, automovil. Organi zado.
combustible, cajade]
Elaborar presupuesto para [cambiosy escape. |Analisisy solucion de |Creativo.
aprobacion del cliente. problemas.
MECANICO Técnicas de Amable.
Participar en el programa (supervision. Direccion de personal.
de capacitacién al personal. Productivo.

Llevar las unidades alos
Centros de Verificacion.

Controlar el uso del
material y equipo.

Participar en la
determinacion de costos de
|os servicios.

A spectos basicos de
productividad.

Calidad en el
servicio.

Normas de higiene
ly seguridad.

Primeros auxilios.

Funcionamiento del
material y equipo.

Trato al cliente.

Observar detalles del
conjunto.

Transmitir
conoci mientos.
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CARGO FUNCIONES CONOCIMIENTOS HABILIDADES [ACTITUDES
Atender al clientey Procedimientos para (Seleccionar material de [Puntual.
recibir la unidad. utilizar soldadura lacuerdo al tipo de dafio.

eléctricay autdégena. Responsable.
Revisar la carroceria. Manejar el equipoy

Uso y funcionamiento[materiales. Cooperativo.
Decidir si reparao del equipo de
reemplazalapiezadela |soldadura. Readlizar el trabajode  |Cuidadoso.
carroceria dafiada. soldadura en diferentes

Manejo de posiciones. Creativo.
Proporcionar herramientay
presupuesto al cliente  [materiales parala Efectuar su trabajo con |Honesto
para su aprobacion. reparacion del dafio. [seguridad.

Productivo.
Realizar lareparacion |Normas de higieney
correspondiente seguridad.
operando el equipode |Primeros auxilios.
soldadura autégena y/o
LATONERO [eléctrica Calidad en el servicio.
Y Sacado degolpesdel  |Aritméticay
chasis uotrolugar del  [geometriabasica.
HERRERO \ehiculo ya sea por
medio de martillo o
porto power
Mantener en buenas
condiciones de uso el
lequipo y herramienta
a su cargo.
Participar en programas
de capacitacion.
Atender al clientey Técnicas de Manejar el equipoy Detallista.
recibir la unidad. aplicacion de pintura. |materiales.
Responsable.
Determinar las Uso de acidosy Observar detalles del
condiciones del auto.  [solventes. conjunto. Honesto.
PINTOR Proporcionar Técnicasderetirado |Controlar y evaluar la  |Organizado.
AUTOMOTRIZ presupuesto al cliente |depinturaantigua.  [calidad del trabajo.

para su aprobacion. Limpio.

Tiposy calidad dela [Trato al cliente.
Preparar launidad para |pintura automotriz. Amable.

ser pintada.

Adquirir los materiales
y equipo necesarios.
Pintar, encerar y pulir la
unidad.

Establecer tiempos de
trabajo.

Funcionamiento del
material y equipo.

A spectos bési cos de
productividad.

Calidad en €l servicio.

Normas de higieney
seguridad.
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ELECTRICISTA|
AUTOMOTRIZ

JEFE DE PATIO

Atender a clientey
recibir launidad o el
\vehiculo.

Determinar las
condiciones del auto.

Proporcionar
presupuesto al cliente
para su aprobacién.
Diagnosticar las fallas
de los motores de
arranque,
alternadores, limpia
brisas y accesorios
eléctricos para saber
que es lo que se va a
ser y presupuestar el

costo del trabajo.

Adquirir los materiales
y equipo necesarios.

Establecer tiempos de
trabajo.

Llenar laorden de
servicios.

Supervisar a personal.
Notificar al cliente el
costo del servicio para
su aprobaci én.

Elaborar facturas.

Archivar y controlar los
documentos de los
servicios
proporcionados.

Procedimientos en
montaje y desmontaje
de conexiones

el éctricas en vehicul oS

Uso y funcionamiento
del equipo eléctrico.

Manejo de
herramientay
materiales parala
reparacion de dafios
el éctricos.

Normas de higieney
seguridad.

Primeros auxilios.
Calidad en €l servicio.
Conocimientos

bési cos de el ectricidad
y electrénica.

Mecéanicay
el ectricidad basica.

Técnicas de
supervision.

Calidad en €l servicio.

Normas de higieney
seguridad.

Contabilidad béasica

Manejar el equipoy
materiales.

Observar detalles del
conjunto.

Controlar y evaluar la
calidad del trabajo.

Trato al cliente.

Dirigir al personal.
Organizar documentos.

IAtender alos clientes.

Puntual.
Responsable.
Cooperativo.
Cuidadoso.
Creativo.
Honesto

Productivo

Amable.
Puntual.
Honesto.
Creativo.

Cuidadoso.

Organizado
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Identificar cuales de los trabajadores no desempefian adecuadamente sus
funciones y se determina si poseen los conocimientos requeridos; para tal fin

se llena VER Cuadro 33:

1. Indicar el nombre de los trabajadores que ocupan dichos puestos

2. Anotar el nombre de los cargos de trabajo que hay en el taller

3. Marcar con una "X" la respuesta que se considera la mas apropiada

4. Considerar lainformacion obtenida para la formulacion y aplicacion

de acciones de capacitacion.

Cuadro 33 Informe identificacion de las necesidades

PUESTO LAS FUNCIONES POSEE LOS
DE TRABAJADOR| LASREALIZA CONOCIMIENTOS
TRABAJO Bien|Regular| Mal Si No
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7.6 RECOMENDACIONES PARA LA CAPACITACION.

1. Seleccionar como instructor al trabajador con mas experiencia, y

explicarle el objetivo y contenido del programa.

2. Reunir a los trabajadores y comentarles la importancia del programa de

capacitacion y de su participacion en el desarrollo del mismo.

3. Efectuar los preparativos del lugar en el cual se desarrollara el

programa, asi mismo elaborar materiales a utilizar en apoyo de las

sesiones de capacitacion.

4. Comunicar a los trabajadores los dias y horario en que se efectuaran las

sesiones.

5. Llevar a cabo, en los dias y horario fijado, las sesiones del programa de

capacitacion.

6. Como resultado de cada sesidn, solicitar a los trabajadores sus

comentarios que permitan mejorar las subsecuentes.
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7. Al término del programa efectuar una evaluacion del evento y de los
trabajadores y expedir reconocimientos a quienes participaron en las

sesiones.

7.7 CAPACITACION CON PROVEEDORES.

Una caracteristica de los servicios de mantenimiento y reparacion automotriz
es la innovacion tecnologica de los sistemas mecanico, eléctrico y electronico,
esto hace necesario disponer de la informacién técnica sobre los componentes
de cada sistema, lo cual es posible mediante el acercamiento con los

proveedores de auto partes del ramo automotriz.

Plan de accion a seguir :

1. Identificar los proveedores de autopartes, y de materiales como

lubricantes y aceites.

2. Anotar su nombre y que productos que el Taller adquiere de ellos

3. Establecer comunicacion con ellos y solicitar informaciéon sobre eventos,
conferencias, e xposiciones, etcétera.

4. De manera conjunta con otros talleres automotrices, solicitar la
realizacion de eventos informativos sobre especificaciones técnicas y de

operacion de los productos que fabrican y comercializan.
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7.8

5. Realizar alianzas con otros talleres para organizar, planear y operar

eventos de capacitacion comunes, de esta manera se aprovechara la

experiencia de los trabajadores y se optimizaran los recursos.

6. Adquirir y difundir entre los trabajadores manuales y revistas técnicas

sobre mantenimiento y reparacion automotriz.

FECHA
25-03-01

15-02-01

27-04-01

5-05-01

18-03-01

20-03-01

18-03-01

HORARIO DE CAPACITACION.

TEMA

Inyeccion electronica OBD I
Neon

Sistema de pinturas (Duretan,
pintulaca y acrilac)

Sistema Fuel Inyection para
automotores General
Motors, Ford, Nissan,
Volkswagen, y Chrysler

Normas de higiene y seguridad
en el taller mecanico

Aseguramiento de la calidad

Productividad en el Taller

Calidad en el servicio

CAPACITADOR
Técnico
especializado

PINTUCO
Concesionarios
SENA
AR.P
Autores del
proyecto y

Gerente General
Gerente General
Autores del
proyecto y

Gerente General

LUGAR

Instalaciones
del
proveedor

Centro
automotriz o
en las
instalaciones
del sena
Centro
automotriz

Centro
automotriz

Centro
automotriz

204



8. MARCO DE REFERENCIA ISO 9000

8.1 OBJETIVO DE LA ORGANIZACION INTERNACIONAL PARA LA
ESTANDARIZACION

El objetivo de la ISO es desarrollar y promover estandares
internacionales. Los estandares son elaborados através de comités
técnicos, subcomités y grupos de trabajo, conformados por todos los

paises miembros de esta organizacion.

La ISO tiene sede en Ginebra, Suiza y actualmente cuenta con 91 paises

asociados.

8.2 OBJETIVO DEL ICONTEC

ICONTEC es el Instituto Colombiano de Normas Técnicas, organismo
normalizador y gestor de la calidad, creado en 1963. Su objetivo es
promover los estandares internacionales en la industria colombianay es
la Gnica entidad que puede certificar la calidad de los productos en

Colombia.

NOTA: En la actualidad el ICONTEC cambi6é de nombre y de logotipo,

siendo ahora el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion.
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8.3 SERIE ICONTEC-ISO 9000

Es una serie de 5 estandares que se utilizan en situaciones contractuales
entre clientes y proveedores. Esta seriede normas complementan los
reqguisitos establecidos en las especificaciones técnicas de un producto o

servicio.

La norma ICONTEC-ISO 9000 es la norma para la gestién y aseguramiento de
la calidad. Tiene como objetivos establecer claramente las diferencias y
relaciones entre los principales conceptos relativos a la calidad y establecer las
lineas directrices para elegir las normas de sistemas de calidad ICONTEC-1SO
gue se pueden usar para propositos de aseguramiento interno de la gestion de
calidad (ICONTEC-ISO 9004) o las que se pueden emplear con el fin de
asegurar externamente la calidad (ICONTEC-ISO 9001, 9002 y 9003).

ICONTEC-ISO 9001. Es el estandar mas amplio y mas desarrollado que se
aplica cuando la conformidad con los requisitos especificados debe ser
asegurada por el proveedor durante varias etapas que pueden incluir el disefio,

el desarrollo, la produccion, la instalacion y el servicio.

Los requisitos establecidos en esta norma tienen como fin principal evitar

incumplimientos en todas las etapas de vida de un producto.

ICONTEC-ISO 9002. Es aplicable cuando la conformidad con los requisitos
especificados debe ser asegurada por el proveedor durante la fabricacion y la
instalacion. Fue creada por empresas que no tienen actividades de disefio y

desarrollo.
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Los requisitos establecidos en esta normatienen como fin preveniry
detectar cualquier incumplimiento de los productos en su fabricacion e
instalacién, e implementar los medios necesarios para conseguir estos

objetivos.

ICONTEC-ISO 9003. Es aplicable cuando la conformidad con los requisitos
especificados debe ser asegurada por el proveedor solamente mediante la

inspeccion y ensayos finales.

Esta norma establece los requisitos que debe cumplir un sistema de calidad
cuando contractualmente debe ponerse de manifiesto la capacidad de un
proveedor para detectar y controlar cualquier producto no conforme mediante la

inspeccion y ensayos finales correspondientes.

ICONTEC-ISO 9004. Establece las directrices de la gestién de la calidad y los
elementos de los sistemas que sirven como modelo de aseguramiento interno
en una empresa. La seleccion de los elementos apropiados contenidos en esta
norma y la amplitud en que estos son adoptados y aplicados por una compaiiia
depende de factores tales como: € sector del mercado, la naturaleza del

producto, el proceso de produccion y las necesidades del consumidor.

207



10. PLAN DE IMPLEMENTACION

10.1 ENFOQUE

Para la implementacion del Sistema de Calidad acorde con las NTC-1SO 9002,
es necesario desarrollar un plan de implementacibn que defina tareas y
actividades enfocadas al cumplimiento de cada uno de los requisitos del

modelo de aseguramiento.

Este documento establece las etapas necesarias, responsables y los plazos
para la ejecucion de las tareas programadas. Se constituye en el mecanismo
de control para la planificacién de reuniones, asignacién de recursos, acciones

de seguimiento y logros de los objetivos en busca de la certificacion.

Cumplir con los requisitos del modelo de Aseguramiento de la Calidad NTC-
ISO 9002 en su concepto basico, implica preparar una serie de documentos
gue servirdn para establecer el qué se debe hacer, el como, quién, donde, con
gué, por qué y todos los aspectos relacionados con la planificacion de la
calidad, los compromisos con el cliente, la forma en que se van a cumplir y
desarrollar con el fin de asegurar la coherencia de todas las actividades, y
obtener la disciplina en todas las escalas, involucrando al personal y
motivandolo hacia la busqueda de todas las mejoras que hagan progresar su

eficiencia, su equipo de trabajo y su servicio.
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10.2 ETAPAS DEL PLAN DE IMPLEMENTACION

El plan de implementacion se desarrollo en las siguientes etapas:

10.2.1 Diagnéstico al sistema de calidad del Centro de Mantenimiento y
Reparacion Automotriz MENBA. Se realiz6 un analisis de la situacion de
todas las areas de servicio del centro automotriz, en cuanto a sus actividades,
medios, funcionamiento, resultados, con respecto al modelo escogido para la
implementacién del Sistema de Aseguramiento de la Calidad (NTC 1SO 9002)
con el fin de establecer qué elementos faltan, que elementos existen y que

elementos se encuentran en forma deficiente.

Este diagndstico del Sistema de Calidad se realiz6 en las siguientes tres fases:

Fase 1. Obtencion de la informacion por medio de observacion directa en el
area de trabajo y entrevistas con el personal de cada area de servicio lo cual

reflejé los aspectos cualitativos del centro automotriz.

Fase 2: Estudio y analisis de la informacion, con el fin de evaluar el estado de

la situacién examinada para la posterior elaboracion de propuestas de mejoras.
Fase 3: Presentacion del diagndstico y discusion de las conclusiones y

actividades recomendadas en coordinacion con el grupo directivo, con el fin de

plantear acciones concretas para el desarrollo de la implementacién.

10.2.2 Planificacion para la mejora del sistema de calidad. Partiendo de la

informacion obtenida del diagndstico previo se coordind la preparacion y
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elaboracion del plan de Implementacion del Sistema de Calidad utilizando el

enfoque que se muestra en el cuadro 34, Esquema plan de implementacion.

Cuadro 34 Esquema plan de implementacién

COLUMNA DESCRIPCION

NUMERO Consecutivo de las tareas recomendadas por cada elemento de la
normaNTC —1S0 9002.
Tareas especificas que deben ser realizadas para consolidar € sistema

ACTIVIDADES de cadidad del Centro de Mantenimiento y Reparacion Automotriz
MENBA, relacionadas con e cumplimiento de laNTC —1SO 9002.
Tiempo edtipulado para la gecucién de cada una de las tareas

DURACION especificas, asignadas a responsable del érea de la aplicacion del
requisito.

COMIENZO Fechadeinicio de cada tarea

DIAGRAMA DE GANTT

Lista de tareas e informacién relacionada, y un diagrama de barra que
representa graficamente las tareas programadas para la consolidacién
del sistema de calidad Centro de Mantenimiento y Reparacion
AutomotrizMENBA , alo largo de una escala de tiempo.

Escalas utilizadas:

Ao — Mes

Mes— Semana

RESPONSABLE

Cargo del persond responsable de la gjecucion de la tarea asignada.

CUADRO RESUMEN

Explicacion de la simbologia utilizada para representar gréficamente
el diagrama de Gantt:

I Taeaaredizar

Progreso o avance de cada tarea al cierre de la auditoria
realizada a sistema de calidad.

fmm— Indica d intervalo de tiempo total paraimplementacion de

cadarequisito delanorma
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RESUMEN

El objetivo de este trabajo es disefiar un modelo de aseguramiento de la
calidad en el centro de mantenimiento y reparacion automotriz MENBA
aplicando la norma ISO 9002, con el propdsito de prestar un mejor servicio y
buscar una posible certificacion de calidad bajo esta norma. Se recolecta la
informacion requerida mediante entrevistas al personal del Centro Automotriz,
reuniones programadas con la direccion general y el conocimiento de los
procesos de Servicios del Centro Automotriz. Se realiza un diagndstico para
verificar el cumplimiento de los requisitos exigidos por la norma Iso 9002. Se
elabora un manual de calidad en donde se declara la politica y objetivos de
calidad y los responsables de su cumplimiento. Se disefia un manual de
procedimiento en el que se describe las operaciones o actividades
desarrolladas en el Centro de Mantenimiento y reparacion automotriz MENBA.
La ejecucion de este modelo de aseguramiento de la calidad depende mucho
de la disposicion econdémica y del tiempo que la empresa esté dispuesto a
invertir en este proceso de mejoramiento, El centro de mantenimiento y
reparacion automotriz MENBA ha considerado implementar este modelo de

aseguramiento de la calidad dentro de sus areas de trabajo.
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CONCLUSIONES

El Modelo de aseguramiento de la calidad ISO 9002 es aplicable a cualquier
tipo de empresa sin importar su envergadura ni su actividad econémica, pero
depende mucho de la disposiciébn econémica y del tiempo que la empresa esté
dispuesto a invertir en este proceso de mejoramiento, ElI centro de
mantenimiento y reparacion automotriz MENBA ha considerado implementar
este modelo de aseguramiento de la calidad dentro de sus areas de trabajo.

A consideracion de los autores del proyecto esta implementacion podria darse
en un mediano o largo plazo dependiendo de la inversion que el taller esté

dispuesta a hacer.

Se considera que la aplicacion del sistema de Aseguramiento de la calidad en
El centro de mantenimiento y reparacion automotriz MENBA trae consigo
muchos  beneficios dentro de los procesos de prestacion del servicio

automotriz, tales como:

Aumento de la atencibn en el mantenimiento y reparacion de
vehiculos, lo que genera un valor agregado en el servicio
suministrado por El centro de mantenimiento y reparacién automotriz
MENBA.

Disminucién en el costo de quejas y reclamos del servicio al cliente.

212



Disminucion del costo por retrabajos en los servicio solicitados.

Organizacion interna de los trabajos.

Mejoramiento de las condiciones de trabajo.

Reconocimiento del centro automotriz.

Calidad de los servicios.

Confianza y satisfaccion de la clientela actual y potencial.

Creacion de valor agregado en los servicios del Centro de

Mantenimiento y reparacion Automotriz MENBA
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RECOMENDACIONES

Algunas recomendaciones que deben tenerse en cuenta para el
mejoramiento en los servicios del Centro de Mantenimiento y Reparacion

Automotriz MENBA son:

Disefiar una cabina de pintura que ayude a mejorar el proceso de
pintado de los vehiculos, evitando asi su exposicion a la humedad,
los rayos solares y los polvos que van a disminuir notoriamente la
calidad del proceso de pintado. Con esta cabina se disminuye
también la posibilidad de contaminar a otros vehiculos que se

encuentren cerca del area.

Llevar a cabo programas que permitan a los operarios tener una
participacibn mas activa en las decisiones del Centro de

Mantenimiento y Reparacién Autom otriz MENBA.

Implementar estrategias de publicidad agresivas encaminadas a
buscar un reconocimiento por parte de la clientela de la ciudad de

Cartagena.
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Encontrar un jefe de patio para el Centro de Mantenimiento y
Reparacion Automotriz MENBA que posea el perfil idoneo del cargo,
tal como se describe en el manual de funciones. Actualmente el jefe
de patio no tiene el conocimiento suficiente en la parte de mecéanica
automotriz para dar un diagnostico a los vehiculos que solicitan los

servicios del Taller.

Contratar personal de aseo y mensajeria de acuerdo a los

requerimientos establecidos en el manual de funciones.

Realizar un estudio que permita establecer las causas de la

desmotivacion laboral en los empleados del taller.
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