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INTRODUCCION

Es conocido que uno de los mercados mas amplios y versatiles de la economia
nacional es el de los servicios automotrices. En él trabajan desde negocios
micro hasta negocios grandes; establecimientos de lavado y engrasado, e

incluso talleres donde se realizan trabajos mas sofisticados.

Sobre las condiciones de los servicios, incluyendo tanto los aspectos
econdmicos como los cualitativos, se dicen muchas cosas. Hay quienes opinan
que lo dltimo que harian es llevar su auto al pequefio taller automotriz
independiente. Otros piensan que en los Centros de Mantenimiento Automotriz

los precios son tan altos que prefieren repararlo en un taller.

Los propietarios de los pequerios talleres automotrices estan concientes de sus
deficiencias y reconocen que deben mejorar la calidad de sus servicios e
incluso reconocen la necesidad de profesionalizarse. Los talleres considerados
como pequefios emplean a lo maximo cinco trabajadores y se caracterizan en

la mayoria de los casos por la improvisacion y la falta de administracion.

La principal ventaja comparativa en la competencia por el servicio automotriz
de estos talleres es sin duda el precio. El hecho de que muchos de ellos
trabajan en la informalidad y sin el mas minimo cuidado en infraestructura, los
posibilita, a los pequefos talleres, a captar clientela a través de un precio mas
accesible en comparacién con los concesionarios, los cuales a la vez tienen

mejor infraestructura, equipamiento y manejo administrativo.

Por estas razones el presente trabajo pretende dar una guia acerca de los
pasos gue se deberian dar para la implantacién de un Centro de Mantenimiento
Automotriz dando ademas sugerencias para el mejoramiento de la imagen de
los talleres, hacer conciencia sobre la importancia en la atencién al cliente,
realizar un diagnostico de fallas confiable, evitar abusos en el cobro de los
servicios, obtener conciencia sobre la contaminacién ambiental y otorgar

garantias.
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Por otro lado los Centros de Mantenimiento Automotriz tienen un mercado bien
definido y hasta cierto punto cautivo, trabajan principalmente para los sectores
medio y alto de la sociedad con precios relativamente mas altos, sobre todo

cuando se realizan trabajos mayores.

La cada vez mas creciente demanda de sus servicios, imposibilita un trato mas
cordial y eficiente respecto al tiempo de entrega, sobre todo en reparaciones
mayores. En este sentido, los Centros de Mantenimiento Automotriz identifican
entre sus objetivos permanentes mejorar el trato con sus clientes, capacitar al

personal, optimizar tiempos de entrega y mejorar precios de servicios.
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CAPITULO |

EL AUTOMOVIL

El automdévil se define como un vehiculo mecanico autopropulsado disefiado
para su uso en carreteras. El término se utiliza en un sentido mas restringido
para referirse a un vehiculo de ese tipo con cuatro ruedas y pensado para
transportar menos de ocho personas. Los vehiculos para un mayor nimero de
pasajeros se denominan autobuses o autocares, y los dedicados al transporte
de mercancias se conocen como camiones. El término vehiculo automotor
engloba todos los anteriores, asi como ciertos vehiculos especializados de uso

industrial y militar.

1.1. LOS INICIOS DE LA INDUSTRIA AUTOMOTRIZ

El intento de obtener una fuerza motriz que sustituyera a los caballos se
remonta al siglo XVII. El vapor parecia el sistema mas prometedor, pero solo se
logro un cierto éxito a finales del siglo XVIII. El vehiculo autopropulsado mas
antiguo que se conserva, un tractor de artilleria de tres ruedas construido por el
Ingeniero Francés Joseph Cugnot en 1771, era muy interesante, pero de
utilidad limitada. Después, una serie de Ingenieros Franceses,
Estadounidenses y Britanicos (entre ellos William Murdoch, James Watt y

William Symington) inventaron vehiculos todavia menos practicos.

En 1789 el inventor Estadounidense Oliver Evans obtuvo su primera patente
por un carruaje de vapor, y en 1803 construyd el primer vehiculo
autopropulsado que circulo por las carreteras estadounidenses. En Europa, el
Ingeniero de minas Britanico Richard Trevithick construy6 el primer carruaje de
vapor en 1801, y en 1803 construy6 el llamado London Carriage. Aunque este
vehiculo no se perfecciond, siguieron produciéndose mejoras en la maquina de
vapor y en los vehiculos. Estos avances tuvieron lugar sobre todo en Gran
Bretafia, donde el periodo de 1820 a 1840 fue la edad de oro de los vehiculos
de vapor para el transporte por carretera. Eran maquinas de disefio avanzado,
construidas por Ingenieros especializados como Gurney, Hancock o Macerone.
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Sin embargo, esa naciente industria de fabricacién tuvo una vida muy breve.
Los trabajadores que dependian del transporte con caballos para su
subsistencia fomentaron unos peajes o cuotas mas elevados para los vehiculos
de vapor. Esta circunstancia tenia una cierta justificacion, ya que dichos
vehiculos eran pesados y desgastaban mas las carreteras que los coches de
caballos. Por otra parte, la llegada del ferrocarril significé un importante golpe
para los fabricantes de vehiculos de vapor. La restrictiva legislacion de la
Locomotive Act de 1865 supuso la restriccion final a los vehiculos de vapor de
transporte por carretera en Gran Bretafia, y durante 30 afios impidio
practicamente cualquier intento de desarrollar vehiculos autopropulsados para

el transporte por carretera.

1.2. DESARROLLO DEL MOTOR DE COMBUSTION INTERNA

Aunque el cientifico Holandés Christian Huygens disefid un motor de
combustién interna en 1678, nunca lleg6 a construirse. El Suizo Isaac de Rivaz
construyé un carro automotor en 1805, y en 1863 Etienne Lenoir fabricé en
Paris un vehiculo que funcionaba con gas del alumbrado. Pero hasta mediados
de la década de 1880 el motor de combustién interna no alcanzé un nivel que

permitiera su utilizacion de forma eficaz en vehiculos de carretera.

En 1866, dos Ingenieros Alemanes, Eugen Langen y August Otto, desarrollaron
un motor de gas, y en 1876 Otto construyé un motor de cuatro cilindros que
constituyo la base de casi todos los motores posteriores de combustion interna.
La importante uniéon de motor y vehiculo se produjo en 1885 y 1887, cuando
Karl Benz y luego Gottlieb Daimler introdujeron los primeros automoviles de
gasolina eficaces. El vehiculo de Benz era el mejor, con una gran diferencia, ya
que estaba disefiado como un todo y empleaba las nuevas tecnologias de la
industria de la bicicleta. El carruaje de Daimler no era mas que un coche de
caballos adaptado. Benz empez6 a producir de forma limitada su vehiculo de
tres ruedas en 1888, con lo que nacio la moderna industria del automovil. Sin
embargo, el motor de Daimler era revolucionario y significé un cambio radical
en la industria del automovil. De hecho, Daimler estaba mas interesado en

vender motores que vehiculos, como fuente de potencia para diferentes usos.
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En esa misma época, en las décadas de 1870 y 1880, los inventores e
Ingenieros Franceses como la familia Bollée, Léon Serpollet o el conde De Dion
y sus Ingenieros Bouton y Trépardoux construyeron excelentes vehiculos de
vapor. La demanda de automoviles creci6é sin cesar a lo largo de los ultimos
afos del siglo XIX. El mayor fabricante europeo, Benz, afirmaba en 1900 haber
producido un total de 2.500 vehiculos, y el Estadounidense Olds fabricod 400
desde mediados de 1899 hasta 1900. En 1913 Hernry Ford introdujo en su
fabrica la técnica de la cadena de montaje, y empez0 a utilizar piezas
intercambiables para los coches. Aunque no fue el creador, ni el primero en
utilizar estas técnicas inherentes al sistema fabril, si fue el principal
responsable de que estas practicas se generalizaran, ayudando asi a la gran

expansion de la industria automotriz.

1.3. LA EVOLUCION ELECTRONICA EN EL AUTOMOVIL

En 1974, un grupo de Ingenieros pioneros reunidos en la Conferencia de la
Asociacion Electrénica de Transporte, identificaron 55 areas probables donde
la electrénica podria aplicarse y tener un papel decisivo en el desarrollo de los
automoviles.

En 1982, 37 de esas tecnologias, incluyendo subsistemas electrénicos,
estaban en producciéon. Se puede mencionar los sistemas de inyeccion
electronica de gasolina (EFI), antibloqueo de freno (ABS), bloqueo automatico
de puertas (ADL), control automatico de crucero (ACC), diagnostico de abordo
(ODS), recuerdo de mantenimiento y consumo de combustible entre otros.

En 1993, el 93% de las tecnologias eran una realidad y equipaban a vehiculos
de diversa variedad. Asi mismo, se detectaron nuevas areas donde la
tecnologia electronica podia aplicarse y que aquellos Ingenieros pioneros no
pudieron imaginar. Al respecto, se puede mencionar los sistemas de control de
traccion (TCS), 4 ruedas directrices, ductos de induccion de aire controlados
electronicamente, sintetizadores y reconocimiento de voz, control de carga
eléctrica entre otros.

La aplicacion de la electronica en el automovil esta intimamente relacionada

con el desarrollo y la evolucibn de componentes electronicos tales como el
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diodo, el transistor y los circuitos integrados. Inicialmente, estos circuitos
integrados fueron del tipo analdgico. Estos dispositivos permitieron el desarrollo
de radios, relojes, reguladores integrales de alternadores y encendidos de
estado sélido. La principal ventaja que manifestaron estos dispositivos era su
confiabilidad, reduccién de peso y la velocidad de respuesta respecto de los
componentes convencionales.

El sistema de encendido de los motores encendidos por chispa (SlI) fue una las
areas donde la electronica se mostro rapidamente como un medio eficaz de
control. Este sistema emplea un ruptor (platino) para la interrupcién de la
corriente eléctrica del circuito primario. Alrededor de los 10.000 kms este
dispositivo comenzaba dar muestras de desgaste, que incrementaba el
consumo de combustible , las emisiones gaseosas Yy deterioraba la perfomance
general de la planta motriz. Esto obligaba al mantenimiento periddico y a su
reemplazo alrededor de los 15.000 kms. Los sistemas de encendido electrénico
reemplazaron al ruptor por un circuito electronico que realizando el corte de
corriente primaria. Esto permitid reducir sensiblemente el mantenimiento del
sistema de encendido.

A fines de los 70, los circuitos integrados digitales ampliaron la capacidad
funcional de los sistemas electronicos, cuando subsanaron los problemas de
temperatura y de sensibilidad ambiental que manifestaban los circuitos
integrados analégicos. Los microprocesadores son el corazon operacional de
las unidades de control electrénico (ECU) de todos los sistemas del automavil
controlados electronicamente.

En los 80, los microprocesadores de 4 y 8 bits evolucionaron hacia los de 16
bits permitiendo el desarrollo y la optimizacién de los sistemas de inyeccion
electronica de gasolina , gestion electronica de motor , antibloqueo de freno ,
suspension de dureza variable, de navegacion guiado, direccién y climatizacion
controlada electronicamente. Comparados con los primeros
microprocesadores, los actuales han reducido sus dimensiones fisicas
notablemente y han incrementado su capacidad operacional alrededor de 25
veces.

En los 90, el area que impacto significativamente en la aplicacion de la
electronica fue el desarrollo de sensores inteligentes que permitié el disefio de

sistemas integrados de transmision de potencia, freno, direccion, navegacion y
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diagnostico a bordo. La industria automotriz comprendié que debia optimizar
sus disefos considerando los requerimientos, capacidades y limitaciones del
conductor. Los disefiadores de automoviles comenzaron a pensar en
automoviles como un sistema integrado y no como un conjunto de piezas y
sistemas independientes. Esta filosofia de disefio incrementara
sustancialmente el contenido de los sistemas eléctricos - electronicos (E/E). La
arquitectura de los nuevos vehiculos incluye los microprocesadores de 32 bits,
redes multiples estandarizadas, sistema de gestion de energia (EMS) con
alternadores de 42 voltios, convertidores 42 -14 voltios y médulos de gestion de
energia y carga. Términos como automatizacion e integracion del vehiculo se
mencionaran con mayor frecuencia.

En 1994, se establecio el programa Partnership for Next Generation Vehicles
(PNGV)! como ejemplo en que organizaciones gubernamentales y sector
privado trabajan juntos para desarrollar tecnologia de los vehiculos del futuro.
El sistema integrado de seguridad (ISS) tiene como objetivo la reduccion de la
probabilidad de colision y la reduccion de los efectos de la colision. En la
actualidad, circulan por las carreteras de algunos paises vehiculos equipados
con el sistema control adaptativo de crucero (ACC). Este sistema detecta
vehiculos mas lentos adelante y ajusta la velocidad necesaria para establecer
la distancia segura de circulacién y resumira la velocidad cuando la carretera
esta despejada.

La introduccion de los sistemas electrénicos y la tecnologia asociada a los
componentes ocurrida en las dltimas tres décadas ha sido una verdadera
revolucion tecnoldgica. El objetivo para los préximos afios de la industria es el
desarrollo de automodviles que puedan transportar 5 pasajeros cuyo consumo
sea de 33 kms por litro de combustible. Este objetivo solo sera posible

alcanzarlo con la aplicacion intensiva de la electronica.

1.4. COMPONENTES DEL AUTOMOVIL
Los automodviles se impulsan y se controlan a través de una complicada
interaccién entre diversos sistemas. La figura 1.1 muestra las partes de un

automovil con motor de gasolina y transmision manual. Los principales

1 pnGv (Sociedad para la Nueva Generacién de Vehiculos)
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sistemas del auto son el sistema de energia, la transmision, el tren de rodaje y

el control.
Sisterna de escape Silenciador
Sistemna de apoyo Volante Tubo de escape
& Mator Conductas del -~ Denbsito de F
S?stema de direcci.E-n Tiquide de frenos —; cnfnbustib]e
@ Sistema de potencia .
@ Sizterna eléctrico Bateri Ericigiguadones

Sizterna de refrigeracion

Sisterna de combustible
Colector |

@ Sizterna de frenos de entrad
il Suzpensidn
Freno de
Depdsito de tambor
refrigerante Tubo de
combustible
Aceleradaor

Pedal de freno

Eornba de vacio o servofrena
Ciferencial

Motor A e P / Distribuidor

Colectar

de escape d

Eab]eszide Freno de disco
nciclopedia Encarta, @ Micr L5 5 b s derechos,

Figura 1.1 Partes del automévil

El sistema de energia incluye los subsistemas del motor: combustible, eléctrico,
escape, lubricacion y refrigeracion. El sistema de transmision incluye los de
cambio y la transmision misma, incluyendo el embrague, el diferencial, y el
ciguefal. La suspension, los amortiguadores, las ruedas y los neuméticos, son
todas partes del tren de rodaje. La direccion y los frenos son los componentes
principales del sistema de control, con el que el conductor dirige el automovil.

Los componentes principales de un automovil son el motor, la transmision, la
suspension, la direccion y los frenos. Estos elementos complementan el chasis,

sobre el que va montada la carroceria.

1.4.1 SISTEMA DE INYECCION ELECTRONICA

En los motores de gasolina, la mezcla se prepara utilizando un carburador o un
equipo de inyeccion. Hasta ahora, el carburador era el medio mas usual de
preparacion de mezcla (medio mecanico).

Desde hace algunos afos, sin embargo, aumentd la tendencia a preparar la
mezcla por medio de la inyeccién de combustible en el colector de admision.
Esta tendencia se explica por las ventajas que supone la inyeccién de



19

combustible en relacibn con las exigencias de potencia, consumo,
comportamiento de marcha, asi como de limitacion de elementos
contaminantes en los gases de escape. Las razones de estas ventajas residen
en el hecho de que la inyeccidn permite una dosificacion muy precisa del
combustible en funcién de los estados de marcha y de carga del motor;
teniendo en cuenta asi mismo el medio ambiente, controlando la dosificacion
de tal forma que el contenido de elementos nocivos en los gases de escape
sea minimo. Ademas, asignando una electro-valvula o inyector a cada cilindro
se consigue una mejor distribucion de la mezcla.

También permite la supresién del carburador; dar forma a los conductos de
admision, permitiendo corrientes aerodinamicamente favorables, mejorando el
llenado de los cilindros, con lo cual, favorecemos el par motor y la potencia,
ademas de solucionar los conocidos problemas de la carburacién, como
pueden ser la escarcha, la percolacion, las inercias de la gasolina, etc.

La utilizacion de los sistemas de inyeccidn permite optimizar la forma de los
colectores de admision con el consiguiente mejor llenado de los cilindros. El
resultado se traduce en una mayor potencia especifica y un aumento del par
motor.

La concentracion de los elementos contaminantes en los gases de escape
depende directamente de la proporcion aire/gasolina. Para reducir la emision
de contaminantes es necesario preparar una mezcla de una determinada
proporcién. Los sistemas de inyeccion permiten ajustar en todo momento la
cantidad necesaria de combustible respecto a la cantidad de aire que entra en
el motor. Mediante la exacta dosificacion del combustible en funcion de la
temperatura del motor y del régimen de arranque, se consiguen tiempos de
arranque mas breves , una aceleracién mas rapida y segura desde el ralenti.
En la fase de calentamiento se realizan los ajustes necesarios para una marcha
Optima del motor y una buena admision de gas, ambas con un consumo
minimo de combustible, lo que se consigue mediante la adaptacion exacta del

caudal de éste.
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1.4.1.1 Clasificacion de los sistemas de inyeccion.
Se pueden clasificar en funcidén de cuatro caracteristicas distintas:

a.-Segun el lugar donde inyectan.

b.-Segun el nimero de inyectores.

c. Segun el nimero de inyecciones.

d. Segun las caracteristicas de funcionamiento.
A continuacion especificamos estos tipos:

a. Segun el lugar donde inyectan

Inyeccion Directa: El inyector introduce el combustible directamente en la
camara de combustion. Este sistema de alimentacion es el mas novedoso y se
esta empezando a utilizar ahora en los motores de inyeccidon a gasolina como
el motor GDi de Mitsubishi o el motor IDE de Renault ( fig 1.2)

°d
=y
[#]
‘se inyecta en el ﬂ s inyecta dentro

ecior de admision fe la camara de

carmbust G

Carburador

Figura 1.2 Segun el lugar donde inyectan

Inyeccidon Indirecta: El inyector introduce el combustible en el colector de
admision, encima de la valvula de admisién, que no tiene por qué estar
necesariamente abierta. Es la mas usada actualmente.

b._ Seqgun el numero de inyectores:

Inyeccibn Monopunto: Hay solamente un inyector( figl.3), que introduce el
combustible en el colector de admision, después de la mariposa de gases. Es
la mas usada en vehiculos turismo de baja cilindrada que cumple norma contra

la contaminacion.
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st =
combustible — =

Figura 1.3 Monopunto Figura 1.4 Multipunto

Inyeccién Multipunto: Hay un inyector por cilindro( fig 1.4), pudiendo ser del tipo
"inyeccion directa o indirecta”. Es la que se usa en vehiculos de media y alta

cilindrada, con antipolucién o sin ella.

c._ Segun el numero de inyecciones

Inyeccion Continua : Los inyectores introducen el combustible de forma
continua en los colectores de admision, previamente dosificada y a presion, la
cual puede ser constante o variable.

Inyeccion Intermitente : Los inyectores introducen el combustible de forma
intermitente, es decir; el inyector abre y cierra segun recibe oOrdenes de la
central de mando. La inyeccion intermitente se divide a su vez en tres tipos:
Secuencial: ElI combustible es inyectado en el cilindro con la valvula de
admisién abierta, es decir; los inyectores funcionan de uno en uno de forma
sincronizada.

Semisecuencial: EI combustible es inyectado en los cilindros de forma que los

inyectores abren y cierran de dos en dos.

Simultanea: ElI combustible es inyectado en los cilindros por todos los
inyectores a la vez, es decir; abren y cierran todos los inyectores al mismo
tiempo. A continuacion se indica un cuadro de comparacion entre los tipos de

inyeccion: secuencial, semisecuencial y simultanea ( fig 1.15)
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Comparacion de los tipos de inyeccidn
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Figura 1.5 Comparacion de los tipos de inyeccién

d. Sequn las caracteristicas de funcionamiento

Inyeccion Mecanica (K-jetronic)

Inyeccion Electromecanica (KE-jetronic)

Inyeccion Electrénica, figura 1.6. (L-jetronic, LE-jetronic, motronic, Dijijet,
Digifant, etc.)

SISTEMAS MOTRONIC.

Digtribascior Ragmm de presidn de comustible

feduador rotativo
| de ralanti ﬂMaﬂdﬂdz i';.

Figura 1.6 Esquema de un sistema Motronic
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Figura 1.7 Componentes del sistema Motronic

1.- Medidor de caudal de aire, 2.- Actuador rotativo de ralenti, 3.- ECU 4.- Bomba eléctrica de
combustible, 5.- Distribuidor (Delco), 6.- Detector de posicion de mariposa, 7.- Bobina de encendido
8.-Sonda lambda, 9.- Sensor de r.p.m, 10.- Sensor de temperatura, 11.- Inyectores electromagnéticos,

12.- Filtro ,13.- Regulador de presién de combustible.

Sistema de admisién de aire

El sistema de admision consta de filtro de aire, colector de admision, mariposa
y tubos de admision conectados a cada cilindro. El sistema de admision tiene
por funcion hacer llegar a cada cilindro del motor el caudal de aire necesario a

cada carrera del piston.

Medidor del caudal de aire

El medidor del caudal de aire registra la cantidad de aire que el motor aspira a
través del sistema de admisiéon. Como todo el aire que aspira el motor ha de
pasar por el medidor del caudal de aire, una compensacion automatica corrige
las modificaciones del motor debidas al desgaste, depositos de carbono en las
camaras de combustible y variaciones en el ajuste de las vélvulas. EI medidor
del caudal de aire envia una sefal eléctrica a la unidad de control; esta sefial,
combinada con una sefial del régimen, determina el caudal de combustible
necesario. La unidad de control puede variar esta cantidad en funcion de los

estados de servicio del motor.
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Otros sensores

Un cierto numero de sensores registran las magnitudes variables del motor y
supervisan su estado de funcionamiento. El interruptor de mariposa registra la
posicién de la mariposa y envia una sefial a la unidad de control electrénica
para indicar los estados de ralenti, carga parcial o plena carga. Hay otros
sensores encargados de indicar el régimen del motor, la posicidon angular del
cigiiefal (Sistemas Motronic), la temperatura del motor y la temperatura del
aire aspirado. Algunos vehiculos tienen otro sensor, llamado "sonda Lambda” ,
gue mide el contenido de oxigeno en los gases de escape. La sonda transmite
una sefal suplementaria a la UCE (Unidad de Control Electronica), la cual a su
vez disminuye la emision de los gases de escape controlando la proporcion

aire/combustible.

Unidad de control electronica (UCE)

Las sefiales que transmiten los sensores las recibe la unidad de control
electronica y son procesadas por sus circuitos electronicos. La sefal de salida
de la UCE consiste en impulsos de mando a los inyectores( fig 1.8). Estos
impulsos determinan la cantidad de combustible que hay que inyectar al influir
en la duracion de la apertura de los inyectores a cada vuelta del cigliefial. Los
impulsos de mando son enviados simultdaneamente de forma que todos los
inyectores se abren y se cierran al mismo tiempo. El ciclo de inyeccion de los
sistemas L-Jetronic y Motronic se ha concebido de forma que a cada vuelta del

ciglenal los inyectores se abren y se cierran una sola vez.

Sistema de alimentacién

El sistema de alimentacién suministra bajo presién el caudal de combustible
necesario para el motor en cada estado de funcionamiento. El sistema consta
de depodsito de combustible, electro-bomba, filtro, tuberia de distribucion,
regulador de la presion del combustible( fig 1.9), inyectores y en algunos
modelos inyector de arranque en frio en los sistemas de inyeccidbn mas
antiguos. Una bomba celular de rodillos accionada eléctricamente conduce bajo

presion el combustible desde el depdsito, a través de un filtro, hasta la tuberia
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de distribucion. La bomba impulsa mas combustible del que el motor puede
necesitar como maximo y el regulador de presiéon del combustible lo mantiene a
una presion constante. EI combustible sobrante en el sistema es desviado a
través del regulador de presion y devuelto al depdsito. De la rampa de
inyeccion parten las tuberias de combustible hacia los inyectores y por lo tanto
la presion del combustible en cada inyector es la misma que en la rampa de
inyeccion. Los inyectores van alojadas en cada tubo de admision, delante de
las valvulas de admisién del motor. Se inyecta la gasolina en la corriente de
aire delante de las valvulas de admision y al abrirse el inyector ,el combustible
es aspirado con el aire dentro del cilindro y se forma una mezcla inflamable
debido a la turbulencia que se origina en la camara de combustion durante el
tiempo de admision. Cada inyector esta conectado eléctricamente en paralelo
con la unidad de control que determina el tiempo de apertura de los inyectores

y por consiguiente la cantidad de combustible inyectada en los cilindros.

Inyector

electromagnético.

1.- Aguja.
2.- Nucleo

magnético.

3.- Bobinado Figura 1.8 Inyector electromagnético
eléctrico.

4 Conexién

eléctrica.

5.- Filtro.

Regulador de presié n
1.- Entrada de
combustible.

2.- Salida de combustible
hacia deposito.

3.- Carcasa metalica.

4.- Membrana.

6.- Tubo que conecta con

el colector de admision.
; Figura 1.9 Regulador de presion
7.- Valvula
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Arranque en frio

Al arrancar en frio se necesita un suplemento de combustible para compensar
el combustible gque se condensa en las paredes y no participa en la
combustion. Existen dos métodos para suministrar gasolina adicional durante la

fase de arranque en frio:

1. En el momento de arrancar el inyector de arranque en frio inyecta
gasolina en el colector de admision, detrds de la mariposa. Un
interruptor térmico temporizado limita el tiempo de funcionamiento del
inyector de arranque en frio, para evitar que los cilindros reciban
demasiado combustible y se ahogue el motor. El interruptor térmico
temporizado va instalado en el bloque-motor y es un interruptor de
bimetal calentado eléctricamente que es influenciado por la temperatura
del motor. Cuando el motor esta caliente, el interruptor de bimetal se
calienta con el calor del motor de forma que permanece constantemente
abierto y el inyector de arranque en frio no inyecta ningan caudal extra.

2. En algunos vehiculos el enriquecimiento para el arranque en frio lo
realiza la unidad de control junto con la sonda térmica del motor y los
inyectores. La unidad de control prolonga el tiempo de apertura de los
inyectores y asi suministra mas combustible al motor durante la fase de
arranque. Este mismo procedimiento también se usa durante la fase de
calentamiento cuando se necesita una mezcla aire/combustible

enriguecida.
Valvula de aire adicional

En un motor frio las resistencias por rozamiento son mayores que a
temperatura de servicio. Para vencer esta resistencia y para conseguir un
ralenti estable durante la fase de calentamiento, una valvula de aire adicional
permite que el motor aspire mas aire eludiendo la mariposa, pero como este
aire adicional es medido por el medidor del caudal de aire, el sistema lo tiene
en cuenta al dosificar el caudal de combustible. La valvula de aire adicional
funciona durante la fase de calentamiento y se desconecta cuando el motor

alcanza la temperatura de servicio exacta.
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Actuador rotativo de ralenti

En algunos modelos, un actuador rotativo de ralenti reemplaza a la valvula de
aire adicional y asume su funcion para la regulacion del ralenti. La unidad de
control envia al actuador una sefal en funcion del régimen y la temperatura del
motor. Entonces el actuador rotativo de ralenti modifica la apertura del
conducto en by - pass, suministrando mas o menos aire en funcion de la

variacion del régimen de ralenti inicial.

1.4.2. MOTOR DE GASOLINA

Los motores de gasolina (fig 1.10)pueden ser de dos o cuatro tiempos. Los
primeros se utilizan sobre todo en motocicletas ligeras, y apenas se han usado
en automoviles. En el motor de cuatro tiempos, en cada ciclo se producen
cuatro movimientos de piston (tiempos), llamados de admision, de compresion,
de explosion o fuerza y de escape o expulsion. En el tiempo de admision, el
piston absorbe la mezcla de gasolina y aire que entra por la valvula de
admisién. En la compresion, las valvulas estan cerradas y el piston se mueve

hacia arriba comprimiendo la mezcla.

Figura 1.10Motor a gasolina

En el tiempo de explosion, la bujia inflama los gases, cuya rapida combustion
impulsa el pistdn hacia abajo. En el tiempo de escape, el piston se desplaza
hacia arriba evacuando los gases de la combustion a través de la valvula de

escape abierta.
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Rpeducter de chispa

El movimiento alternativo de los pistones At g e v oe ooy

(fig 1.11) se convierte en giratorio mediante  siecamnseinl- peseaes

fque entra Cémara de Combustidn Anillos del
Pistdn

las bielas y el cigiefial, que a su vez
transmite el movimiento al volante del clinero pistén

motor, un disco pesado cuya inercia — |

i

[~-Conector

arrastra al pistdbn en todos los tiempos,
salvo en el de explosion, en el que sucede
lo contrario. En los motores de cuatro @

cilindros, en todo momento hay un cilindro

Folea

que suministra potencia al hallarse en el

tiempo de explosion, lo que proporciona una

. ] - Figura 1.11Cuatro tiempos del motor
mayor suavidad y permite utilizar un volante
mas ligero.
El CIGUENAL (fig 1.12) esta conectado mediante engranajes u otros sistemas
al llamado arbol de levas, que abre y cierra las valvulas de cada cilindro en el

momento oportuno.

Figura 1.12Ciguefial

EL BLOQUE (fig 1.13) es la parte principal del
motor y suele estar fundido en una sola pieza.
En la mayor parte de los motores, el bloque es
de hierro fundido, pues este material es bastante
resistente, economico y facil de mecanizar en

grandes series. Puede incrementarse la

resistencia del bloque con una aleacion de hierro

colado y otros metales.

Figura 1.13Bloque de cilindros
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En automéviles de alta tecnologia los bloques de cilindros son de aleacion
ligera, con lo que pesan menos y conducen mejor el calor, pero tienen el
inconveniente de ser mas caros. Asi mismo, en los bloques de aleacion ligera,
la superficie de friccion con los pistones es demasiado blanda, por lo que es
preciso revestir los cilindros con camisas de hierro colado. Las camaras de
agua, o conductos a través de los cuales circula el agua que refriera los
cilindros, suelen formar parte integrante del bloque. Se comunican con las
camaras de agua de la culata a través de unas aberturas existentes en la parte
superior del bloque. La disposiciéon de los cilindros puede ser longitudinal
(motor de cilindros en linea); en dos en linea, formando 4ngulo entre si (motor
de cilindros en Y), o en dos lineas laterales, cada una a un lado del ciglefial
(motor de cilindros opuestos). La disposicion en la mayoria de los motores de
cuatro a seis cilindros es en linea.

Cuanto mayor sea el numero de cilindros en un motor, mas suave sera su
funcionamiento, sobre todo a pocas revoluciones. En la mayoria de los
automoviles de gran cilindrada (6 u 8 cilindros), suele adoptarse la disposicion
en Y. Son pocos los motores que utilizan el sistema de cilindros opuestos; esto
ocurre generalmente en los coches de motor trasero, debido al limitado
espacio.

1.4.3. LUBRICACION Y REFRIGERACION

Los motores necesitan un circuito de lubricacion (fig 1.14) para disminuir el
rozamiento o desgaste entre las piezas moviles. El aceite que pasa por un filtro
de aceite(fig 1.15), situado en el carter, o tapa inferior del motor, salpica
directamente las piezas o es impulsado por una bomba (fig 1.16)a los

diferentes puntos.
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|_ Figura 1.14Circuito de Lubricacion _J

Figura 1.15Filtro de aceite
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Figura 1.16 Bomba de aceite

Ademas, los motores también necesitan un
sistema de refrigeracion (fig 1.17). En el
momento de la explosion, la temperatura del
cilindro es mucho mayor que el punto de fusion
del hierro. Si no se refrigeraran, se calentarian
tanto que los pistones se bloquearian. Por este

motivo los cilindros estan dotados de camisas

por las que se hace circular agua mediante una
bomba impulsada por el cigiefal. En invierno, Figura 1.17Circuito de  refrigeracion
el agua suele mezclarse con un anticongelante

adecuado, como etanol, metanol o
etilenglicol. Para que el agua no hierva, el
sistema de refrigeracion esta dotado de un
radiador( fig 1.18) que tiene diversas formas,
pero siempre cumple la misma funcién:
permitir que el agua pase por una gran

superficie de tubos que son refrigerados por

Figura 1.18Radiador el aire de la atmdsfera con ayuda de un

ventilador.

1.4.4 EQUIPO ELECTRICO

El equipo eléctrico (fig 1.19) del automévil comprende (ademas del sistema de
encendido en el caso de los motores de gasolina) la bateria, el alternador, el
motor de arranque, el sistema de luces y otros sistemas auxiliares como
limpiaparabrisas ,aire acondicionado, ademas del cableado ( fig 1.20) y arnés

correspondiente. La bateria almacena energia para alimentar los diferentes



31

Figura 1.19Equipo eléctrico Figura 1.20Cableado
eléctricc

sistemas eléctricos. Cuando el motor esta en marcha, el alternador, movido por
el cigtiefal, mantiene el nivel de carga de la bateria. En la actualidad se usa un
motor de arranque eléctrico que recibe corriente de la bateria: cuando se activa
la llave de contacto (switch), el motor de arranque genera una potencia muy
elevada durante periodos muy cortos, por medio de un cableado eléctrico.

1.4.5 TRANSMISION

La potencia de los cilindros se transmite en primer lugar al volante del motor y
posteriormente al embrague (clutch) que une el motor con los elementos de
transmision (fig 1.21), donde la potencia se transfiere a la caja de cambios o
velocidades.

En los automoviles de traccion trasera se
traslada a traves del arbol de transmision
(flecha cardan o semiejes) hasta el
diferencial, que impulsa las ruedas
traseras por medio de los palieres o

flechas. En los de traccion delantera, que

actualmente constituyen la gran mayoria,

el diferencial esta situado junto al motor,

Figura 1.21Transmisién

con lo que se elimina la necesidad del

arbol de transmision.
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1.4.6 EMBRAGUE

Todos los automoviles tienen algun tipo de
embrague. En algunos automoéviles suele
accionarse mediante un pedal, mientras
gque otros suele ser automatico o
semiautomatico. Los dos  sistemas
principales son el embrague de friccion y el
embrague hidraulico; el primero, que

depende de un contacto directo entre el

motor y la transmision, esta formado por el

volante del motor, un plato conductor

Figura 1.22Plato del embrague

(figl.22) que gira junto a éste y un disco

conducido situado entre ambos que esta
unido al eje primario o flecha de mando de
la caja de cambios. Cuando el motor esta
embragado, el plato conductor presiona el
disco conducido (fig 1.23) contra el

volante, con lo que el movimiento se

transmite a la caja de cambios. Al pisar el

Figura 1.23Disco del embrague

pedal del embrague, el volante del motor
deja de estar unido al disco conducido. El embrague hidraulico puede usarse
de forma independiente o con el embrague de friccion. En este sistema, la
potencia se transmite a través de un fluido aceitoso, sin que entren en contacto
partes solidas. En el embrague hidraulico, un disco de paletas (o impulsor) que
estd conectado con el volante del motor agita el aceite con suficiente fuerza

para hacer girar otro disco similar (rotor) conectado a la transmision.

1.4.7 CAJA DE CAMBIOS

Los motores desarrollan su maxima potencia a un numero determinado de
revoluciones. Si el ciguefal estuviera unido directamente a las ruedas,

provocaria que sélo pudiera circularse de forma eficiente a una velocidad
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determinada. Para solventar este problema se utiliza el cambio de marchas,
gue es un sistema que modifica las relaciones de velocidad y potencia entre el
motor y las ruedas motrices. En los automoviles europeos, el sistema mas
usado es la caja de cambios convencional, de engranajes desplazables (fig
1.24). En los automoviles americanos se utilizan mucho mas los sistemas

Hydra-Matic y los convertidores de par o torsion.

CORTE LONGITUDINAL DE UNA CAJA DE CAMBIOS
DE CUATRO VELOCIDADES Y MARCHA ATRAS, TODAS SINCRONIZADAS

MARCHA ATRAS

NON DE2*

HINON OE 3

Figura 1.24Caja de cambios

Una caja de cambios convencional proporciona cuatro o cinco marchas hacia
delante y una marcha atras o reversa. Est4 formada esencialmente por dos
ejes dotados de pifiones fijos y desplazables de diferentes tamafos. El eje
primario, conectado al motor a través del embrague, impulsa el eje intermedio,
uno de cuyos pifiones fijos engrana con el pifion desplazable del secundario
correspondiente a la marcha seleccionada (salvo si la palanca esta en punto
muerto: en ese caso el eje secundario no esta conectado con el intermedio).
Para la marcha atras hace falta un pifion adicional para cambiar el sentido de
giro del eje secundario. En la marcha mas alta, el eje primario queda unido
directamente al secundario, girando a la misma velocidad. En las marchas mas
bajas y en la marcha atras, el eje secundario gira mas despacio que el primario.

Cuando el eje secundario gira mas rapido que el primario, se habla de
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overdrive o supermarcha, que permite aumentar la velocidad del automdévil sin

gue el motor exceda del nimero normal de revoluciones.

1.4.8. DIFERENCIAL

Figura 1.25Diferencial

La funcion del diferencial ( fig 1.25)es dividir por igual el par motor pasarlo a las
ruedas al mismo tiempo que permite que estas giren a diferentes velocidades si
es necesario.

El arbol de transmisién del motor acciona la corona, que a su vez pone en
movimiento los semiejes o0 palieres que impulsan las ruedas. Cuando el
vehiculo se desplaza en linea recta, los engranajes llamados satélites no giran,
y la corona mueve las dos ruedas a idéntica velocidad. Pero cuando describe
una curva, los satélites giran en sentidos opuestos, y esto hace que la rueda
que recorre el interior de la curva gire mas despacio que la otra.

Cuando el automovil realiza un giro, las ruedas situadas en el lado interior de la
curva realizan un recorrido menor que las del lado opuesto. En el caso de las
ruedas motrices, si ambas estuvieran unidas a la transmision directamente
darian el mismo nimero de vueltas, por lo que la rueda externa patinaria; para
evitarlo se utiliza un mecanismo llamado diferencial, que permite que una de

las ruedas recorra mas espacio que la otra. En el caso de los vehiculos con
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traccidon en las cuatro ruedas se utilizan dos diferenciales, uno para las ruedas

delanteras y otro para las traseras.

1.4.9. SUSPENSION, DIRECCION Y FRENOS

La suspension del automévil esta formada por
las ballestas, horquillas ,rétulas, muelles y
amortiguadores, estabilizadores, ruedas vy
neumaticos. El bastidor del automoévil se puede
considerar el cuerpo integrador de la
suspension. Esta fijado a los brazos de los ejes

mediante ballestas o amortiguadores( fig 1.26).

En los automdviles modernos, las ruedas

delanteras (y muchas veces las traseras) estan
Figura 1.26 Amortiguadores

dotadas de suspension independiente,
con lo que cada rueda puede cambiar
de plano sin afectar directamente a la
otra. Los estabilizadores son unas
barras de acero elastico unidas a los
amortiguadores para disminuir el
balanceo de la carroceria y mejorar la

estabilidad del vehiculo.

La direccion (fig 1.27) se controla
-y mediante un volante montado en una
Figura 1.Djireccion columna inclinada y unido a las ruedas

delanteras por diferentes mecanismos. La servo direccion, empleada en
algunos automoviles, sobre todo los mas grandes, es un mecanismo hidraulico

que reduce el esfuerzo necesario para mover el volante.

Un automovil tiene generalmente dos tipos de frenos: el freno de mano, o de
emergencia, y el freno de pie o pedal. El freno de emergencia suele actuar solo
sobre las ruedas traseras o sobre el arbol de transmision. El freno de pie de los

automoviles modernos siempre actia sobre las cuatro ruedas. Los frenos
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pueden ser de tambor(fig 1.28) o de disco (fig 1.29); en los primeros, una tira
convexa de amianto (asbesto) (fig 1.30) o material similar se fuerza contra el
interior de un tambor de acero unido a la rueda; en los segundos, se aprietan

unas pastillas( fig 1.31) contra un disco metalico unido a la rueda .

Figura 1.28 Frenos de tambor Figura 1.29Frenos de disco

Figura 1.30Zapatas de freno Figura 1.31Pastillas de freno
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CAPITULO Il

IMPLANTACION DEL CENTRO DE MANTENIMIENTO
AUTOMOTRIZ

En primer lugar y como introduccion en este capitulo hay que considerar la
gran dificultad que encierra el establecimiento de reglas generales, que sean
anicas y precisas, para hacer el planteamiento de un Centro de Mantenimiento
Automotriz (C.M.A), debido a que las aplicaciones automotrices son infinitas y
cada una precisa un proceso especifico para realizarlas, con determinados
medios para su ejecucion, que implican que la construccion sea de una forma u
otra. Ahora bien, lo que si se puede hacer es determinar que dificultades son
las que encierra ese planteamiento y pasar después al estudio de casos
concretos realizando un analisis de todas las funciones y operaciones que hay
gue seguir para la ejecucién y llegar asi a una solucién abstracta del problema.

Para este planteamiento pueden darse cuatro fases de estudio, que hay que
considerar y analizar perfectamente.

La primera es la definicion del producto (Mantenimiento Automotriz) a ejecutar
y determinacion de las cantidades del mismo a realizarse, en otras palabras
definir el proyecto y su tamafo.

La segunda es la de determinar los ciclos de mantenimiento y la implantacion
de los elementos de trabajo, entendiendo por esto el como se van a utilizar los
medios, para de esta forma disponer la situacion mas adecuada de todas ellas
con arreglo al proceso y ademas dar los espacios adecuados para realizar el
trabajo correctamente.

La tercera fase consiste en la determinaciéon de los medios de produccion, esto
es, conque hemos de trabajar, haciendo un estudio de todos los equipos,
maquinaria y herramienta que sean los precisos para desarrollar el proceso.

La cuarta de estas fases consiste en la definicion y estudio del proceso
industrial en otras palabras como se realizara el mantenimiento, su control y

administracion.
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Por otra parte, es importante no olvidar nunca que los objetivos que se
persiguen con el estudio de la implantacién de un Centro de Mantenimiento

Automotriz son:

- Minimizar inversiones en equipos

- Minimizar tiempo total de produccién

- Utilizar el espacio de la manera mas eficaz

- Disponer los medios para el maximo confort, satisfaccion y seguridad
del personal

- Minimizar el costo de manutencion

- Minimizar la diversidad de tipos de quipos para la manutencion

- Mantener la flexibilidad de la implantacion y de su operacion.

- Satisfaccioén del cliente.

En este capitulo se hablara acerca de la segunda fase de la implantacion del

Centro de Mantenimiento Automotriz.

2.1 CENTRO DE MANTENIMIENTO AUTOMOTRIZ ( C.M.A)

2.1.1 MISION.- Somos una empresa dedicada al mantenimiento de vehiculos
livianos y productos relacionados, con niveles totalmente competitivos en
seguridad, calidad y costos.

2.1.2 VISION.- Ser lideres regionales en mantenimiento automotriz y servicios
relacionados.

Politica de Calidad

“La Politica de Calidad del C.M.A es generar el entusiasmo de nuestros clientes
con excelentes productos y servicios, que cumplan estrictamente con los
objetivos de calidad establecidos, logrados a través del compromiso de nuestra
gente y la mejora continua de los procesos productivos y administrativos”.
Politica Ambiental

En C.M.A se obedece a una politica ambiental cuyos principales pilares son:

1. Obedecer las leyes ambientales.

2. Reducir el desperdicio.



3. Prevenir la contaminacion.

4. Mejoramiento Continuo.

2.1.3 PRIORIDADES CULTURALES:

-Enfoque al producto y al cliente.

-Actuar bajo un solo ordenamiento.

-Actuar con sentido de urgencia.
2.1.4VALORES:

-Mejora Continua.

-Integridad.

-Trabajo en equipo.

-Innovacioén.

-Respeto y Responsabilidad.

-Garantizar los trabajos realizados.

2.2 DESPLIEGUE PLAN DEL C.M.A

COMPROMISO DEL PERSONAL

MEJORA
CONTINUA

ESTANDARIZACION

C.M.A

Figura 2.1 Despliegue Plan del C.M.A.

2.2.1 Compromiso del personal

HECHO CON CALIDAD

39

Definicion.- El proceso mediante el cual nuestros empleados toman parte como

participantes entusiastas del éxito de nuestra empresa.

Propdsito.- Asegurar que todas las actividades estén orientadas al desarrollo y

soporte de las personas. Nuestros empleados son el recurso mas valioso.
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2.2.2 Estandarizacion

Definicién.-Proceso por el cual establecemos reglas y normas que documentan
el mas seguro, facil y mejor método de realizar nuestro trabajo.
Propésito.-Asegurar repetitibidad y consistencia de nuestros procesos, con el

fin de establecer una base a partir de la cual podamos mejorar.

2.2.3 Hecho con calidad

Definicién.- Adoptar métodos normalizados para las diferentes actividades, que
se encuentran descritas en el Manual de Procedimientos, los cuales seran
permanentemente revisados e innovados para garantizar la calidad de los
trabajos.

Propdsito.- Asegurar que posibles problemas de funcionamiento con las
unidades pasen al cliente.

2.2.4 Tiempos cortos de respuesta

Definiciéon.-El movimiento de producto o material en la cantidad correcta, en el
momento correcto, lugar correcto, con el equipo correcto y al menor costo
posible tanto para el proveedor como para el cliente.

Propésito.- Alcanzar el entusiasmo del cliente entregandole su producto mas

rapidamente, manteniendo excelente calidad.

2.2.5 Mejoramiento contintdo

Definicion.-Proceso basado en la estandarizacion, en el cual el mejoramiento
es realizado a través de una serie de pequefias y continuas mejoras.
Propdsito.-Mejorar permanentemente en Seguridad, Desarrollo de las
personas, Calidad, Capacidad de Respuesta y Costo, a través del manejo

adecuado de los desperdicios.



41

ENTUSIASMO
DEL CLIENTE

COSTOS¢
f CALIDAD
SEGURIDAD ?

GENTE
? INVOLUCRADA

TIEMPOS DE RESPUESTA ¢

) TIEMPOS CORT
ESTANDARIZACION HECHO CON DE RESPUESTAS
CALIDAD

/ \

Figura 2.2 Esquema del Plan del C.M.A.

2.3 ESQUEMA DE OPERACIONES EN EL CENTRO DE MANTENI MIENTO
AUTOMOTRIZ

Es necesario realizar un esquema en el que figuren las relaciones que existen

de las actividades principales con las secundarias, formando asi un esquema

del proceso de produccion que serd imprescindible para la distribucion de

planta, ya que ésta ha de plantearse de manera que su esquema siga

exactamente el mismo orden de ejecucién que se ha establecido en el

esquema.
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El esquema de operaciones en el C.M.A seguira la siguiente secuencia de
operacion: el Asesor de Servicio recibira el vehiculo de un cliente , este Asesor
determinara que trabajos se le realizaran al vehiculo y los anotara en la Orden
de Trabajo, inmediatamente ingresara el vehiculo al taller donde se lo
entregara al técnico ,el mismo que a su vez determinara si se trata de un
mantenimiento de rutina 0 una reparacion.
En caso de ser un mantenimiento de rutina el técnico se dirigira a la Bodega de
Repuestos y con la Orden de Trabajo retirara las partes que vaya a cambiar del
vehiculo( Cambio de aceite). En el otro caso, si deba realizar una reparacion
se dirigira a retirar la herramienta suficiente en la Bodega correspondiente
(Bodega de Herramientas) para que en el Cuarto de motores se proceda a su
reparacion; seguidamente acudira con la Orden de Trabajo a la Bodega de
Repuestos a solicitar las piezas que requiera. De ser necesario acudira a la
Bodega de Lubricantes para solicitar el insumo que vaya a ocupar. Una vez
terminada la reparacion se comunicarda al Asesor de Servicio para que
conjuntamente con el Técnico que realizo la reparacion se dirijan a la Prueba
de Ruta como parte del control de calidad. Si la Prueba de Ruta no tuvo
ninguna novedad se conducira al vehiculo hacia la lavadora para finalmente
llevarlo al estacionamiento de Pre- entrega de vehiculo y entregarlo a su
dueiio.
2.4 DEFINICION DE LOS MEDIOS A UTILIZARSE EN LA EJE CUCION DEL
MANTENIMIENTO AUTOMOTRIZ.
Son importantes para realizar el proceso de ejecucion del mantenimiento
automotriz y hay que estudiarlos en su doble aspecto, esto es en la relacion
que tienen o deben tener con las personas que trabajen en el Centro de
Mantenimiento y en segundo lugar en su descripcidbn material esto es tipo,
caracteristicas de los equipos , herramientas ,etc.
En lo que se refiere a los medios humanos, lo primero que se plantea es
determinar la funcién que tiene cada persona en el proceso productivo y su
relacion con dicho proceso, para ubicarle en un lugar apropiado en la
implantacion. Asi tenemos el organigrama fundamental del el Centro de

Mantenimiento Automotriz ( fig 2.4):
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GERENCIA

JEFE DE TALLER

ASESOR DE
SERVICIO

CAJERA RECEPCIONISTA TECNICO

LAVADORES

Figura 2.4. Organigrama Fundamental del C.M.A

Gerente.- Persona que coordina la gestibn administrativa ,financiera, legal ,
contable del Centro de Mantenimiento Automotriz, es la maxima autoridad
dentro del C.M.A. La persona idénea para ocupar la Gerencia debera tener un
perfil profesional de Ingenieria Automotriz.

Jefe de Taller.- Persona que lleva la gestion de ejecuciéon, coordinacion,
operacion de tareas para realizar un eficiente mantenimiento automotriz y
garantizar los trabajos. Debe reportarse directamente al Gerente. La persona
idonea para ocupar la Jefatura de Taller deber& tener un perfil profesional de:
Ingenieria Automotriz o Tecnologia Automotriz con mucha experiencia.

Asesor de Servicio.- Persona capacitada para recibir el vehiculo que
posteriormente sera ingresado al Centro de Mantenimiento Automotriz. Debe
reportarse directamente al Jefe de Taller. A més de ser la cara de la empresa
sera el nexo entre el cliente y el técnico, el Asesor estara encargado de la
distribucion equitativa de trabajo a cada técnico el momento del ingreso de

vehiculos al taller ,de mantener informado al cliente sobre cualquier novedad
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que se presente el momento del mantenimiento o reparacion del vehiculo y del
control de calidad.

La persona idonea para ocupar el Asesoramiento de Servicio debera tener un
perfil profesional de: Tecnologia Automotriz como minimo.

Técnico.- Persona encargada de realizar del Mantenimiento Automotriz y
responsable directo del mismo. Debe reportarse directamente con el Asesor de
Servicio y el Jefe de Taller. La persona idonea para ocupar el cargo de
Técnico Automotriz debera tener un perfil profesional de: Tecnologia
Automotriz o Bachiller Técnico Automotriz con experiencia.

Recepcionista.- Persona capacitada en dar razon sobre los distintos
departamentos y personal que labora en el Centro de Mantenimiento
Automotriz. La recepcionista estara encargada de acoger las quejas de los
clientes y reportarselas al Jefe de Taller para que el tome las medidas de
correccién en la ejecucién del mantenimiento o reparaciéon automotriz. La
persona idonea para ocupar el cargo de Recepcion al cliente debera tener un
perfil profesional de: Bachiller en Secretariado o carreras a fines.

Cajera.- Persona que esta encargada o destinada a recibir, guardar dinero y
para hacer pagos al personal. La persona idonea para ocupar el cargo de
Cajera debera tener un perfil profesional de: Bachiller en Contabilidad o
carreras a fines.

Bodeguero de Repuestos.- Persona encargada de atender pedidos de
repuestos automotrices tanto a clientes y técnicos.

Bodeguero de Herramientas.- Persona encargada de prestar herramienta
necesaria para realizar algun tipo de trabajo en el taller por parte del técnico.
Bodeguero de Lubricantes.- Persona encargada de suministrar los

lubricantes necesarios para determinada aplicacion.

Debera reportarse directamente al Jefe de Taller. La persona idonea para
ocupar el cargo de Bodeguero debera tener un perfil profesional de: Bachiller

Técnico Automotriz minimo.

Lavador de automoviles.- Persona encargada de realizar la limpieza interior y

exterior del vehiculo antes de entregarlo a su duefio. Debera reportarse
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directamente al Jefe de Taller. Debera tener un perfil profesional de Bachiller

como minimo.

2.5 DISENO DEL CENTRO DE MANTENIMIENTO AUTOMOTRIZ
Al planificar y construir Centros de Mantenimiento Automotriz no puede
procederse segun un esquema rigido, ya que las condiciones particulares de la
ubicacion suelen mostrar grandes diferencias. Por ello, en vez de soluciones
estandar, suelen surgir una ordenacién basada en las secuencias de tareas y
en el funcionamiento del taller respetando las particularidades especificas de
cada caso. Los Centros de Mantenimiento Automotriz estan dentro del grupo
de Industria 12( mecéanica ligera) clasificada de acuerdo al Registro Oficial
Nro187, Art Il 1 del Distrito Metropolitano de Quito.
La planificacion y organizacion del Centro de Mantenimiento Automotriz se
apoya en el llamado “Sistema del punto triple™ ( fig 2.5):

a) ler punto triple: Atencién al cliente, oficina, bodega de repuestos

b) 2do punto triple: oficina, taller, bodega de repuestos

Oficina
(caja)

Figura 2.5 Distribucién de Areas ( Punto Triple)

El taller del Centro de Mantenimiento Automotriz deberia poder ampliarse en
cualquier momento, aunque después de construida la primera fase ya deberia
garantizar un funcionamiento impecable de los trabajos.

Los Centros de Mantenimiento Automotriz se deben construir segun el principio

de “desemperio de tareas”. Los automaviles se conducen hasta el taller y

1 Segun Ernest Neufer ( Industrializacién de las Construcciones)
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permanecen relativamente en un mismo sitio hasta ser reparados
completamente. Una vez dada una introduccion a cerca del disefio del Centro
de Mantenimiento Automotriz procedemos al detalle de cada elemento que
interviene en la planificacion y disefio.

2.5.1 LOCALIZACION

Para la comodidad de la clientela se elegira, a ser posible, un lugar céntrico con
comodidad de transito, a pesar de lo elevado que pueda resultar el costo de
adquisicion y construccion. Los talleres situados en las afueras de la ciudad
necesitan una gran propaganda y han de cuidarse del transporte de la clientela
al centro urbano. Las edificaciones se localizaran de acuerdo a lo que dispone
la Ordenanza de Zonificacion y el Cédigo Municipal, Titulo 1 del libro Segundo
sobre Régimen del Suelo, del Codigo Municipal del Distrito Metropolitano de
Quito.

2.5.2 EDIFICACION

Regla basica: Edificar 1/3 del solar, dejar 2/3 sin edificar *.

El Centro de Mantenimiento Automotriz contara con la siguiente distribucion de

espacios (tabla 2.1):

N° Lugar Superficie

1 |Gerencia 25 m2

2 | Jefatura de Taller 25m?2

3 | Sala de espera principal 70 m2

4 | Sala de espera en planta alta 30m?

7 | Bodega de herramienta 40m?2

8 | Bodega de repuestos 50m?

9 |Bodega de piezas 30m?

10 |Taller 700m?2

11 |Bodega de lubricantes 40m?2

12 | Comedor 30m?

13 | Sanitarios y vestidores para Tec. 30m?

14 |Lavadora y secadora 40m?2

15 | Parqueadero de pre - entrega 200mz2 *
16 | Recepcion del vehiculo 30m? *
17 | Parqueadero de clientes y personal 300mz2 *
18 | Calles interiores 400m?2 *
19 |Areas verdes 350m?2 *

TOTAL aproximado del terreno 2390 m2

Tabla 2.1 Distribucion de espacios del C.M.A

Superficie total edificada 410 m2, nave industrial 700 m2 y superficie total sin

edificar ( *) 1280 m2 aproximadamente.

1 Segun Ernerst Neufer ( Industrializacién de las Construcciones)
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Para proteccion se requiere un cerramiento perimetral en el que se utilizara una
combinacion de cerramiento de vallas de hierro con pared de blogue (20 cm.)

en la parte frontal de Centro de Mantenimiento Automotriz.

2.5.3 NAVE
Para la ejecucion de una nave industrial se ejecutaran los siguientes pasos:

- Obra civil

- Estructura

- Cubierta

- Paredes
2.5.3.1 OBRAS CIVIL
CIMENTACION
Para que no se agrieten los edificios por desigualdad de los asientos es
necesario que la cimentacion distribuya uniformemente sobre el terreno la
presion debida al peso de la obra. La carga admisible sobre el terreno, segun la
clase de este se determina segun la norma DIN 1054. Al proyectar una
construccién debe realizarse un ensayo de suelos de acuerdo a la norma

correspondiente.

La cimentacién tiene como funcion transmitir las cargas de la estructura al

terreno. Hay dos elementos: las zapatas y la viga-riostra que las une (fig 2.6).

Fig. 2.7 Armado de la cimentacion

Fig 2.6 Excavacion de una cimentacion
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El terreno debe ser acondicionado previamente, debiéndose excavar pozos
para las zapatas y zanjas para la viga-riostra ( fig 2.7) . Si la estructura es
metalica, se pueden conseguir grandes ahorros en la cimentacion, articulando
la unidon de ambas y reduciendo sustancialmente el tamafio de las zapatas. Asi
se puede conseguir una economia de hasta las tres cuartas partes del total de

la cimentacion.

CANALIZACIONES
Las canalizaciones de saneamiento y abastecimiento de aguas que discurran
por el terreno que ocupa la nave deben ser ejecutadas, excavando las
correspondientes zanjas y disponiendo las tuberias antes de realizar la
cimentacion y la solera (fig 2.8).
En un Centro de Mantenimiento Automotriz se deberd necesariamente tener
tres canalizaciones:

- Canalizacion para las aguas lluvia

- Canalizacion para las aguas negras

- Canalizacion para las aguas industriales

Fig 2.8 Ejecucion de una solera

SOLERA

El suelo del interior de la nave, asi como algunas zonas de su perimetro, se
cubre con una solera de hormigon armado. Su espesor suele variar entre 15y
25 centimetros, en funcién de las cargas y de los vehiculos que vaya a
soportar. El terreno se debe preparar previamente compactandolo, y, en
algunos casos, es preciso disponer una capa de 20 cm. de piedras, para darle

mejor consistencia. Después se extienden las armaduras, y se vierte el
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hormigon. Se debe poner especial cuidado en la pendiente que forma la solera,
para evitar los "charcos". La superficie de la solera puede recibir opcionalmente
un recubrimiento con pinturas para sefializacion, direccion de movimientos,

ubicacion de areas, etc.

2.5.3.2 ESTRUCTURA

Naves de una sola planta se suelen utilizar para la cubierta del taller, en
estructura metalica y elementos de cerramiento semi o totalmente
prefabricados para las paredes. Son preferibles las estructuras de grandes
luces sin pilares intermedios, previniendo la posible ampliacion del modulo de
la estructura.

A continuacion se presenta la Tabla 2.2 con criterios para la seleccion de

estructuras:

Clase de estructura Estructura
o Estructura metalica Estructura Hormigén | Mixta de Acero-
Criterio Hormigon
Solicitacion Acero | Aluminio  |Armado Pretens.
predominante:
Tracciones
Compresiones Sl -- NO Sl Sl
NO -- Sl NO NO
Solicitaciones fuertes y
limitacion de espacio en Sl -- NO Aceptable Sl
planta
Solicitaciones fuertes y/o Sl -- Poco Aceptable Sl
grandes luces Aceptable
Tiempo de construccién En Si en casos
limitado Sl -- general especiales NO
NO
Luces pequefias y sin
limitacién de espacio en NO -- Sl NO NO
planta
Luces extremadamente En
grandes Aceptable Sl general Aceptable Aceptable
NO

Tabla 2.2 Criterios de seleccion
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Ventajas de las construcciones de una nave con una sola planta:

Menor costo de construccion por m2 0 m3

Luz natural uniforme

Posibilidad de soportar grandes cargas sobre el suelo
Menor peligro de accidentes en subsuelos dificiles
Posibilidad de ampliaciones y modificaciones

Inconvenientes de las construcciones de una planta:

Gran pérdida de calor( claraboyas)

Elevados costos de mantenimiento

Se necesita un solar de mayor tamaio

Es necesario que la nave NO tenga pilares intermedios para la mejor

maniobrabilidad del vehiculo. Para esto la nave tendra un maximo de 50 m de
luz( fig 2.9)
Al decidir la separacion entre pilares, se ha de tener en cuenta la colocaciéon de

las mesas de trabajo, las circulaciones, etc.

La estructura de una nave esta formada por pérticos de geometria muy diversa,

en funcién de la pendiente de la cubierta y de la luz libre en pilares del portico.

Las estructuras metalicas presentan una gran versatilidad (permiten adaptarse

a cualquier medida y geometria), rapidez de ejecucion y bajo costo (tanto en la

propia estructura como en la cimentacion).

Fig 2.9Estructura sin pilares intermedios

Las estructuras de hormigon, que por sus caracteristicas son recomendables

para ciertas aplicaciones, es la otra alternativa.

Hay diversos tipos:

Celosia

Perfil de seccidn variable
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- Pre - tensada

- Perfil de alma llena

- Tubular, etc.
El mas empleado es el perfil de alma llena, de seccién constante o variable
para el caso de estructuras combinadas. El montaje de la estructura metalica
se realiza atornillando los perfiles cortados en el taller, formando de esta
manera los porticos, y atornillando los pilares a los pernos de anclaje en las
zapatas. Una vez situados los poérticos, se atornillan a estos las correas que
sujetaran la chapa de los cerramientos y techos. Ilgualmente se deben disponer
marcos para las puertas y las ventanas que se desee instalar en las fachadas
de la nave (fig 2.10.)

Fig 2.10Estructura metélica

Para la cubierta se utiliza paneles metalicos , que se solapan y se atornillan a
las correas. Debe cuidarse que la tornilleria que perfora la chapa sea estanca.
En la cubierta se debe disponer un aislante térmico bajo el panel. Este puede
ejecutarse de varias maneras, siendo las principales:

- Con manta aislante

- Con placas rigidas de aislante

- Con panel de chapa tipo "sandwich"

La cubierta se puede completar disponiendo paneles translicidos, para
iluminacion natural del interior de la nave (fig 2.11). EI nidmero de ellos depende

de la actividad que se va a desarrollar en su interior.
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Fia 2.11Cubierte

En estructuras combinadas se pueden utilizar paredes de bloque ( 20 cm.)
tanto para las secciones divisorias como para las paredes exteriores( fig 2.12).

Fig 2.12Estructura metdlica con paredes divisorias

2.5.4 TALLER

El taller posee casi exclusivamente, puestos de trabajo estaticos, equipados
con diferente utillaje. Es necesario disefiar los puestos de trabajo de manera
que las tareas se puedan realizar de forma completa, en el menor tiempo y

realizando desplazamientos minimos.

PAVIMENTO.

El pavimento del taller se ha de sellar frente a las infiltraciones de grasas y
aceites, utilizando sellantes especiales que cuida el paso de aceites y grasas.
Se recomienda el montaje de conductos para el paso de las instalaciones de
electricidad, aire a presién, aceite utilizado y agua, las cuales se ubican debajo
del piso del taller. Existen en el mercado opciones para instalaciéon de pisos

especiales para talleres mecanicos, recubrimiento, sefializacion, etc.
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AREA DE TRABAJO 1,
El estudio de la organizacién de los puestos de trabajo tiene una importancia

esencial, ya que de su implantacion correcta depende en gran parte la
productividad global de toda la instalacion (fig 2.13 y 2.14.)

Los técnicos involucrados en la reparacion han de poder rodear al vehiculo sin
encontrar obstaculos y han de poder abrir todas las puertas. Por consiguiente,
no solo es importante conocer la superficie ocupada por cada vehiculo, sino
también la separacion entre coches contiguos. Para poder abarcar con la vista
todo el vehiculo se necesitan 5 m de separacién. Cada area de trabajo sera de

3.5m x 6m. El &rea de ingreso de los vehiculos al taller serd de 4m x 3.50m.

ESPACIOS NECESARIOS PARA PUESTOS DE TRABASD

175

A& Fig 2.13Espacios minimos de movimientos

1 Segun Rafael Heredia (Arquitectura y Urbanismo Industrial)
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En el area de trabajo (fig. 2.15) se contara con:
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Fig 2.15Espacios minimos de trabajo
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* Una mesa de trabajo

e Tina para piezas

* Canasta para llantas

e Carro de herramientas

» Tarro para recoleccién de liquidos

e Basurero

2.5.5 ILUMINACION NATURAL ¢

En todas las actividades humanas, el trabajo debe efectuarse, siempre que ello
sea posible y conveniente con luz natural procedente del sol. Solo cuando este
alumbrado resulta insuficiente debe recurrirse al alumbrado artificial. Y ello no
solo por razones de economia ya que el alumbrado o iluminacién natural tiene
ventajas incuestionables, tanto desde los puntos de vista fisiol6gicos como
psicoldgicos.

La luz natural crea un ambiente de trabajo agradable a pesar de que en
muchos casos es necesario suplementarlo mediante alumbrado artificial. Es por
eso que debe prestarse gran atencién, a la correcta disposiciéon de los medios
que permitan realizar una buena iluminacion natural. Hay que tener en cuenta
que las disposiciones que se adoptan condicionan ademas la morfologia del
edificio. La forma y la seccion del edificio asi como el desarrollo de sus
cerramientos y cobertura se hallan esencialmente influidos por la distribucion
de las superficies acristaladas que tienen por objeto conseguir un adecuado
nivel de iluminacion. Las necesidades de iluminacion dependen de la indole del
trabajo a desarrollar en cada lugar.

En la tabla que se inserta a continuacion, se indican los niveles de iluminacién
segun las recomendaciones de la norma; como es natural estos valores son
validos tanto para iluminacion natural como para alumbrado artificial. Esta
Tabla 2.3 nos indica los luxes, que equivalen a la iluminancia de una superficie

gue recibe un flujo luminoso de un lumen por metro cuadrado.

1 Segun Adam Phillips (Arquitectura Industrial)



LUX TIPO DE TRABAJO

120 |Ejercicios sencillos

250 | Ejercicios sencillos con grandes contrastes

500 |Ejercicios normales

750 |Ejercicios normales con detalles medios

1000 | Ejercicios dificiles

1500 | Ejercicios dificiles con detalles pequefios

2000 | Ejercicios muy dificiles y larga duracion

3000 | Ejercicios muy dificiles y larga duracion con detalles muy pequefios

Tabla2.3Cantidad de luxes

Ademas se da a continuacion alternativas de lucernarios (fig. 2.16):

(a) (b

(c) {d}

(f)

Figura 2.16 Tipos de lucernarios

a) Nave con ventanales en ambos lados

b) Nave con ventanales en un solo lado

c) Nave con Lucernarios tendido en ambos lados de la cubierta
d) Nave con lucernario tendido en un solo lado de la cubierta
e) Nave con lucernario de ventanas laterales inclinadas.

f) Nave con lucernario de monteras

57
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TAMANO DE LAS VENTANAS !. Segln investigaciones del doctor W.
Kleffner, mas alla de una superficie de ventanas de 1/10 a 1/8 de la superficie
del suelo del local, el aumento de la iluminacion media horizontal no es
proporcional al aumento de superficie de las ventanas. El aumento de ventanas
de 1/6 a 1/3 de la superficie del suelo no es proporcional a un aumento del
100% en la iluminacién, sino solo del 59%. Esto quiere decir que si queremos
una mayor cantidad en el alumbrado natural no es precisamente necesario
tener ventanas de gran tamafio, sino de su orientacion y distribucion.
UNIFORMIDAD DE ILUMINACION._ Los locales con iluminacion méas uniforme
son aquellos con ventanas orientadas al Norte, debido a que el sol no refleja
directamente sobre ellas, ademas de ventanas con poca altura sobre la pared,
techos de color claro y poca profundidad ayudan a mantener uniformidad de
iluminacién.
REFLEXION INTERIOR _ La reflexién interior se debe principalmente a:

- Las paredes laterales

- Eltecho ( color, altura, otros)

- El suelo y finalmente

- La pared de las ventanas
A continuacion se presenta la Tabla 2.4 con los grados de reflexion de luz en

algunos materiales:

Material  |Grado de reflexion Material Grado de reflexion
Blancoal6leo  |0.7 ....cccceeveneeee. 0.85 Revest Rojo 0.3 e, 0.5
Revest. Blanco |0.7 ........cccvevenen. 0.85 Revest Gris 0.25 i 0.5
Revest. Amarillo | 0.5 ......occvvenenee 0.7 Revest Azul 0.15 i, 0.45
Negro 0.02 .o 0.04 Espejo 0.75 i 0.9
Aluminio pulido [0.65 .................. 0.75 Mortero 0.4 i 0.5
Laton 05 e, 0.6 Azulejos 0.6 e, 0.75
Niquel 0.55 e, 0.6 Madera brillante [0.4 ................... 0.5
Acero 0.55 i 0.6 Porcelana blanca | 0.6 .................. 0.8
Hojalata 0.65 ...ovviveeeiinnnn, 0.7 Calle asfaltada | 0.05 ................. 0.15

1 Segun Bernhard E. Burdel ( Disefio Industrial 1)

Tabla 2.4Reflexion de luz
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LOCALIZACION DE LAS VENTANAS . La intensidad de la iluminacién vy la
uniformidad de la misma son maximas para la ventana colocada en el centro de
la pared a comparacion con la arrimada a la pared. Los machones (distancia
entre ventanas) perjudican la uniformidad de la iluminacién. En grandes salas

de trabajo el ancho de machones debe ser < ¥ del ancho de las ventanas.

2.5.6 ILUMINACION ARTIFICIAL 2.

Hay que tener presente que cuando se necesita un nivel de iluminacion alto
con gran uniformidad en su distribucion, los dispositivos para la iluminacion
natural, no son completamente eficaces por lo que se hace preciso,
complementar mediante alumbrado artificial.

A continuacion se presenta la Tabla 2.5 en la que constan los valores de

iluminacién recomendados:

Exigencia segun Alumbrado general lluminacion del
el tipo de iluminacion media (1) puesto de trabajo
vision Grado A (2) GradoB(3)| Grado A (2) GradoB(3)
Lux Lux Lux Lux
Muy poca 30 60 - -
Poca 60 120 -- --
Regular 120 250 250 500
Bastante 250 500 500 1000
Mucha 600 1000 1000 2000
Extraordinaria -- -- 4000 4000 a 8000

Tabla 2.5Valores de iluminacién

(1)Es el valor en todo el local o en la zona considerada

(2)El grado A se refiere a condiciones de trabajo y vision favorables, especialmente para objetos claros, buenos
contrastes o cuando los trabajos son de corta duracion, en relacién a otros similares.

(3)El grado B se refiere a trabajos permanentes, para condiciones de vision dificiles, en relacion al porcentaje de
reflexién, color, contrastes de los objetos, asi como para trabajos rapidos y condiciones desfavorables de iluminacién

natural.

1 Segun Bernhard E. Burdel ( Disefio Industrial 1)

2 Ordenanza Metropolitana N°. 3457 del Distrito Metropolitano de Quito.
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En las areas de trabajo se emplearan preferentemente alumbrado general, en
la medida de lo posible orientado hacia los puestos de trabajo. lluminaciones
de 250 Ix hasta 500 Ix (de acuerdo a normas DIN 5035) pueden ser todavia
rentables a base de tubos fluorescentes. En la figura 2.17 se indica diversos
tipos de lamparas fluorescentes y sus rendimientos luminicos

correspondientes:

Lampardas con Empotradas

reflecior en el techo
o ; P
ML = Tﬂ"‘,{. fip = "5“_.-".

De coja
cerrada

F,@j’y
|"“\|__ -

m. = 853

Con rejilla
difusara

.-"-.-:'-f .-.-’d-‘..

e

= 75%

Al are
e

o

L= %%

Fig 2.17Tipos de lamparas

2.5.7 VENTILACION 1.,

La ventilacion de talleres se hace casi siempre por lucernarios y sombreretes
en la cubierta que es el sistema de ventilacion natural mas usado en la
industria. Su funcionamiento no ocasiona gastos. Para instalaciones
industriales el area minima de aberturas sera del 8% de la superficie util de
planta del local. Las ventanas deberan permitir una renovacion minima de aire

de 8 m3 por hora.

1 ordenanza Metropolitana N°. 3457 del Distrito Metropolitano de Quito.
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2.5.8 AISLAMIENTO ACUSTICO .

Los ruidos y vibraciones producidos por maquinas, equipos o herramientas
industriales se evitardn o se reduciran en primer lugar en su generacion, en
segundo término, en su emision y finalmente en su propagacion en los locales
de trabajo, de acuerdo al Reglamento para la Prevencion y Control de la
Contaminaciéon Ambiental Originado por la Emision de Ruidos, emitido por el
Ministerio de Salud Publica de la Republica del Ecuador. Los procesos
industriales y maquinas que produzcan ruido sobre los 85 dB en el ambiente de
los talleres, deberan ser aislados adecuadamente, se protegeran paredes y
suelos con materiales no conductores de sonido. Las maquinas se instalaran
sobre plataformas aisladas y mecanismos de disminucion de la vibracion,
reduciendo la exposicion al menor nimero de trabajadores y durante un tiempo
no mayor a 8 horas, sin equipo de proteccion auditiva.

En el Centro de Mantenimiento Automotriz el lugar en el cual se produce una
cantidad mayor de ruido es en la Lavadora, es por ello que se procedera a
realizar el aislamiento acustico necesario. Se puede utilizar:

Bilamina._ Esta constituido por una lamina base de plomo, aislante acustico
por excelencia, recubierta por ambas caras de material absorbente de
poliuretano expandido

Lamina LA._ Es un compuesto bituminoso producido con aditivos especiales,
flexible y pesado, que le dotan de las caracteristicas fisicas adecuadas para la
reduccion de vibraciones de superficie.

Soundblox es un bloque de hormigon acustico, con las mismas caracteristicas
constructivas de un bloque de hormigon tradicional alcanzandose un nivel de

reduccion sonora de 54 dB.

2.6 INSTALACION DE AGUA, ENERGIA ELECTRICA Y SANIT ARIOS EN EL
C.M.A

INSTALACION DE AGUA . Se utilizard una toma de agua en cada puesto

de trabajo que tenga un elevador en el taller, ademas de otra en la lavadora y

1 ordenanza Metropolitana N°. 3457 del Distrito Metropolitano de Quito.
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una adicional en el Cuarto de Motores.

INSTALACION DE ENERGIA ELECTRICA. Todos los puestos de trabajo

contaran con dos tomas de energia eléctrica: de 110 Vy 220 V.

SERVICIOS SANITARIOS.- Las instalaciones sanitarias significan todos los
locales, dispositivos e instalaciones para la limpieza corporal de los empleados.

Equipo béasico: lavamanos, duchas, urinarios, sanitarios, vestidores, etc.

SANITARIOS t

Las baterias sanitarias no deben estar a mas de 100 m del lugar de trabajo. El
namero de unidades de limpieza por cada 100 usuarios depende del tipo de
actividad; actividades poco sucias; bastante sucias; y muy sucias. Los C.M.A
caen en la segunda categoria teniéndose que utilizar un maximo de 20
unidades Art. 352, Seccion Décima, Capitulo IV de la Ordenanza Metropolitana
No 3457.

DUCHAS: 8 unidades por cada 100 usuarios
LAVAMANOS: 10 unidades por cada 100 usuarios
URINARIO: Opcional (3 unidades)

GUARDA-ROPA: Un cancel por trabajador( fig. 2.18) .

NS

[-——

A

0.1 J_"“ —— ], 3

- e

Fig. 2.18Guarda- ropa

1 ordenanza Metropolitana N°. 3457 del Distrito Metropolitano de Quito.
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INSTALACIONES ESPECIALES

LINEA DE AIRE COMPRIMIDO. _ Se utilizara una toma de aire comprimido en
cada puesto de trabajo que tenga un elevador en el taller, ademas de otro en la

lavadora y uno adicional en el Cuarto de Motores.

2.7 SERVICIOS COMPLEMENTARIOS
COMEDOR
Espacio minimo para la utilizacion de todas las personas involucradas en las

tareas de operaciones del Mantenimiento Automotriz.

CUARTO DE MOTORES

Lugar en el que se realizaran actividades relacionadas con reparacion de
mecanismos. Contara con dos mesas de trabajo, una estanteria, una toma de
agua, una toma de aire comprimido, dos instalaciones de energia eléctrica
(110y220) V.

LAVADORA
Este espacio de trabajo estara provisto de dos tomas de agua, una toma de
aire comprimido y dos de energia eléctrica de 110 V. Trabajaran 3 personas: 2

lavadores con un secador.

BODEGA DE LUBRICANTES

Este espacio servird para almacenar los tanques de aceite con capacidad cada
uno de 55 galones. El bodeguero de lubricantes se encargara de suministrar el
aceite a los técnicos (con la Orden de Trabajo del vehiculo). Se encontrara en
dicha bodega una estanteria para almacenar galones de aceite y herramienta
relacionada a trabajos con aceite como: recuperadores de aceite, llaves saca
filtros, etc. Contara con un acceso para desembarque de tanques por la parte

posterior de la bodega y ademas una alarma contra incendios.
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BODEGA DE HERRAMIENTAS

En esta bodega se almacenara la herramienta que no es utilizada con
frecuencia por los técnicos como por ejemplo: limas, estetoscopio, medidores
de presion, alineador de luces, pero en especial el scanner. Para realizar una

auto-evaluacion de un automovil con el scanner es necesario tener una

[v;,, Z

L | . .

- 1,0 - 10 - 10 = 1.0 -+ 1.0 +f= 1.0 *g\;\5(

Fig. 2.19Estanteria de Bodega de herramientas

computadora en la que se pueda obtener los codigos de averias que manifiesta
el scanner durante la inspeccion; en la bodega de herramientas se encontrara
una computadora para esta finalidad. Una persona estar4 encargada de la
bodega de herramientas. Ademas se tendra 4 estanteria para ubicar la
herramienta como se muestra en la figura 2.19.

BODEGA DE REPUESTOS

Estara encargada a dos personas. Esta bodega de repuestos tendra dos
accesos para despachar los repuestos, el primero estarda ubicado de manera
que pueda atender a demandas de nuestros clientes directamente; el segundo
estara relacionado con las demandas que se requieran del taller

especificamente de los técnicos.

PN

1.0 e 1.0+ 1.0+ 1.0+

Fig. 2.20 Estanteria de Bodega de repuestos
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A este lugar acudira el técnico con la Orden de Trabajo del vehiculo para
solicitar los repuestos. Esta bodega contard con 6 estanterias como se indica
en la figura 2.20

BODEGA DE PIEZAS

En esta bodega se almacenara todas las piezas o partes de los mecanismos
gue por alguna razon se han tenido que cambiar a los automaviles.
ESTACIONAMIENTOS

De la Lavadora: Este espacio sera utilizado para ubicar a los automdviles que
después de haber sido reparados tienen que realizarse una limpieza para
posteriormente ser entregados a los asesores de servicio.

Segun el Registro Oficial N° 187 , Parrafo 5, articulo Il, numeral 160 del Distrito
Metropolitano de Quito dice: la cantidad minima de estacionamientos para
Industrias tipo 12 es de 1 por cada 50 m2 de construccion dentro del predio,
siendo el 60% para el publico y el 40% para el personal. Dentro del taller se

encontrara un estacionamiento de Pre-entrega del vehiculo; sirviendo para que

el Asesor entregue el vehiculo al cliente.
RECEPCION DEL VEHICULO
El C.M.A contard con un espacio ubicado al ingreso del mismo para la

recepcion del vehiculo por parte del Asesor de Servicio al cliente (fig. 2.21).

Acceso prin

Fig. 2.21Recepcion del vehiculo

2.8 PLANOS DEL C.M.A (fig 2.22)

A continuacion se indican los planos generales del C.M.A:
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CAPITULO Il
HERRAMIENTAS DEL C.M.A

En este capitulo se pretende mostrar una pequefia parte del mundo tecnoldgico
de las herramientas las que son esenciales para este complejo campo de la
mecanica automotriz, ademas de ser la materia prima principal en el desarrollo
del mantenimiento y reparacién de vehiculos.

Las herramientas estan agrupadas de acuerdo a su funciéon, cada dia tenemos
la aparicibon de nuevo instrumental ,que esta destinado a satisfacer la
necesidades tecnolégicas del mercado, pero es necesario hacer notar que la
aparicion de este tipo de herramientas cada dia hace necesario contar con un
mayor grado de perfeccionamiento para su utilizacion, ya que las diferentes

fabricas de mundo aplican mas complejidad a sus sistemas de funcionamiento.

Las herramientas desde tiempos prehistéricos han adquirido un gran
significado para el hombre, y en este siglo en el cual el mundo esta globalizado,
no podriamos resolver los mas variados problemas tecnoldgicos que nos
presentan el mundo automotriz sin la utilizacion de los diferentes sistemas de

herramientas.

3.1 UBICACION DE LA HERRAMIENTA.

Las herramientas utilizadas en un Centro de Mantenimiento Automotriz se
ubicaran de acuerdo al area donde se realizara el trabajo (fig 3.1) y en caso de
necesitar herramientas especiales se acudira a la bodega correspondiente a
solicitarla. Por lo tanto las herramientas de trabajo estaran en:

a) Herramientas del Técnico ( Puesto de trabajo)

b) Herramientas del Cuarto de motores

c) Bodega de Lubricantes ( Herramientas relacionadas a trabajos con
lubricantes).

d) Bodega de herramientas ( Herramientas especiales)

e) Bodega de repuestos

f) Herramientas de la lavadora y secadora
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Figura 3.1 Ubicacién de la herramienta

3.1.1 HERRAMIENTAS DEL TECNICO

Para la ejecucion eficaz, rapida y segura mantenimiento y reparacion de los
automoviles es necesario tener todas las herramientas, instrumentos y equipo
tanto de diagnéstico como de reparacion al alcance del técnico, de esta manera
se ha establecido criterios para la seleccion de herramienta mas utilizada por el
mismo. Adema4s se pone a consideraciéon normas de disefio y construccion de

algunas de las herramientas.

ELEVADOR

Dispositivo de apoyo mecéanico de funcionamiento automatico y desbloqueo

neumatico, cuya particularidad debe ser la maxima seguridad en la fase de



Figura 3.2 Elevador electro-hidraulico
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estacionamiento, ademas de valvulas de seguridad contra la sobrecarga y la

rotura de los tubos hidraulicos y valvula de control de la velocidad de descenso

(fig 3.2).
Herramienta | Unidad por Técnico | Observacion | Costo
Elevador i $8000
DESARMADORES (JIS B 4609 6 1SO 2380-1, planos) y (JIS 4633 6 I1SO 8764, estrella)

Los dos tipos (fig3.3) de desarmadores que mas usan son el estandar u plano y

el phillips o estrella ,ambos de fabrican de diversos tamafios y varios estilos:

rectos, con zanco y con boca desplazada. Se dividen segun el: método de

ensamblaje y sus propiedades magnéticas.

Dimensiones:

L ( mm)

50

75

100

125

150

200

250

300

d (mm)

5.5




Figura 3.3 Desarmadores

El vastago suele ser construido del material SWRH62A ( acero para

herramientas) .Tanto los desarmadores planos como los de estrella posee en la

seccion a del vastago un material con dureza de 530 HRC 6 560 HV.

Herramienta Unidad por Obs. Costo
Técnico
Juego de Destornilladores 1 10 piezas $39
PINZA DE PUNTAS REDONDAS

La pinza de puntas redondas (fig 3.4) se fabrican en varias formas y con

diversos tipos de accién de mordaza: de tipo simple y de tipo de caja. Sus

(JIS B 4624)

dimensiones son y los momentos en diferentes condiciones de trabajo:

Momentos

Dimension Nominal (mm)

L | Trabajo duro

Trabajo ordinario

125

130 24.5

19.6

150

155 29.4

24.5
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Agarres
acolchonados
antideslizantes

Ellargo de 14152
permite un alcance extra

Adiculaciones pracis &
remachadas alras

Resorte de hoja

Mordazas ahusadas
o delgadas

Diantes de agarre
maquinados v serados

de dientes

Figura 3.4 Pinza de punta redonda

Herramienta Unidad por Obs. Costo
Técnico
Pinzas de punta redonda I $8

La dureza superficial de las pinzas de punta redonda es de 40 a 50 HrC. Las
pinzas de puntas redondas se usan también para hacer lazadas o espiras en

alambre y para conformar metales delgados.

PLAYO DE MECANICO.

(JIS B 4626)
Los playos de mecanico (fig 3.5) son ideales para sujetar piezas de distintas

longitudes, ya que posee una regulacion en la mordaza que le permite

ajustarse a cualquier tamafio o espesor de elementos. Sus dimensiones se
indican en la siguiente tabla:

Tamafo nominal(mm) | L(mm) | A(mm)
250 240 35
300 290 45
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Figura 3.5 Playo de mecani

Herramienta Unidad por Técnico Observacion Costo

Playo de mecénico i $10

La superficie de trabajo del playo de mecanico suele ser de un material que

posee una dureza de 35 a 44 HrC.

MARTILLO DE BOLA ( DIN 1041)
Los matrtillos se clasifican en duros y blandos. Los martillos duros tienen la

cabeza de acero, como los tipos de matrtillo para herrero o marros que se
fabrican para martillado pasado. El martillo de bola (fig 3.6) es el que usan con
mas frecuencia en mecanica. Tiene su superficie redondeada en un extremo de
la cabeza, se usa para conforma o remachar metal y una superficie plana en

otro extremo para golpear, su dureza va de 52-54 HRc.

Figura 3.6 Martillo de bola
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A continuacion se presenta los tipos de mas comunes de martillos de bola

utilizados:
Peso (gr.) | L( mm) | H(mm)
340 330 95
570 350 110
900 380 120

Por otra parte los martillos blandos son utilizados para uso en metal y otros

materiales duros, donde no se desee se produzcan muellas debido a los golpes

ocasionados por este. Los mas utilizados en la industria automotriz son los de

goma( fig 3.7), que se sujetan a la norma UNI 7784 de disefio y construccion.

E225

Figura 3.7 Martillo de goma

Herramienta Unidad por Obs. Costo
Técnico
Martillo de bola 1 570 gr $10.60
Martillo de goma 1 570 gr $13.60

PLAYO DE PRESION .

Es una herramienta que se conforma de mecanismos con palancas articulados

el que permite ejecutar fuerzas permanentes de bloqueo en las mordazas de

hasta 600 kg. La regulaciéon de la apertura del playo de presion (fig 3.8)se

realiza mediante el ajuste de un tornillo, considerando la fuerza de cierre

deseada.
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L(mm) [ H(mm)
140 48
190 55
240 63
300 82

Figura 3.8 Playo de presion

Cerrando los mangos de la herramientas se produce un apriete permanente en
la sujecion de cualquier elemento mientras ( bloqueo) mientras el aflojamiento
de la sujecion se obtiene accionando una palanca auxiliar ( desbloqueo). Las

mordazas son hechas por lo general de acero tratado a 48 HRc de dureza.

Herramienta Unidad por Obs. Costo
Técnico
Playo de presion I $15
LLAVES DE CORONA (JIS B 4632 6 ISO 691)

Se fabrica una variedad de llave para tuercas con diferentes usos, como para
dar vuelta a tuercas y tornillo de cabeza cuadrada o hexagonal. La llave de
corona (fig3.9) es una herramienta para varios usos, debe girarse hacia la
mordaza movil y debe ajustarse apretada a la tuerca o cabeza de tornillo que

se trate de apretar o aflojar.

Figura 3.9 Llaves de corona
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El tamafio de la llave se determina por su longitud total ( L) expresada en
pulgadas o milimetros, didmetro interior(d) y diametro exterior(D). Estas llaves
se suelen construir en medidas de 6 mm hasta 24 mm. La dureza promedio de

las llaves de corona es de 37 a 48 HRc.

LLAVES DE BOCA (JIS B 4680 6 1SO 691:1983)

Las llaves de bocas ( fig 3.10) abiertas o llaves espafiolas son las mas
apropiadas para tornillos pasantes de cabeza cuadrada, y generalmente tienen
dos medidas, una en cada extremo. Los extremos de este tipo de llave estan
situados a un cierto angulo para que puedan usarse en un espacio reducido.
Se dividen de acuerdo a la forma de la cabeza, las mas utilizadas son las de

cabeza redonda de doble abertura.

Figura 3.10 Llaves de boca

Al igual que las llaves de corona su tamafio se determina por su longitud
total(L), abertura exterior de la boca (S) y el tamafio interior de la boca (s).
Estas llaves como las de corona se suelen construir en medidas de 8 mm hasta
24 mmy su dureza promedio es de 39 HRc.

Para mayor flexibilidad en la ejecucion de trabajos de ajuste o apriete se
utilizan las llaves mixtas, las cuales son una combinacién de llaves de corona

(en un extremo) y de boca ( en el otro extremo) en una misma llave.



Unidad por
Herramienta Técnico Obs(mm). Costo
Juego de llaves de boca 1 #oa#24 $112.07
Juego de llaves de corona 1 #6a#22 | $202.72
Juego de llaves mixtas 1 #oa#24 $ 79.50

CEPILLO DE ALAMBRE

Es una herramienta utilizada para la limpieza de piezas o0 mecanismos.

Herramienta Unidad por Obs. | Costo
Técnico
Cepillo de alambre i $3.48

DADOS DE COPA

(JIS B 4637)
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Consiste en un juego de copas ( fig 3.11) en medidas similares a las llaves de

boca y corona, esto es desde 8m a 32mm. Poseen como accesorios: una

palanca media-vuelta, palanca de fuerza , aumentos y un nudo articulado,

tienen caracteristicas parecidas en cuanto a materiales de construccién que

las llaves de boca y corona.

Figura 3.11 Juego de dados

Herramienta Unidad por Observacion Costo
Técnico
1 Mando 3/8 pulg de #10 a #19 $23.20
Juego de mm
dados 1 Mando % pulg de #10 a #32 $127.30
mm
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LLAVES PARA TUBOS
Son llaves ( fig 3.12) que permiten ajustar o aflojar uniones de cafierias .

Figura 3.12 Llaves para tubo

Herramienta Unidad por Técnico Observacion  |Costo
Juego de llaves para tubo 1 14 llaves en mm | $179
LLAVES HEXAGONALES EN L (JIS B 4648 6 1SO 2936:1983)

Las llaves hexagonales en L ( fig 3.13) son herramientas utilizadas para ajustar
o aflojar pernos con forma hexagonal interior en su cabeza, el tamafio de la

llave se determina por su longitud total ( L) ,didmetro(S) y largo de la cabeza (I).

S(mm) | L(mm) | [(mm)

0.7 32 6

1.3 40 12

2 48 16
S

2.5 54 18

36 355 140

Figura 3.13 Llaves hexagonales

Unidad
Herramienta por Obs. Costo

Técnico

Juego de llaves hexagonales 1 #2 a #10 mm $5.90
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DADOS DE IMPACTO Y PISTOLA NEUMATICA (ISO 2725 6 DIN 3129)

Los dados de impacto( fig 3.14) esta fabricados de acero de aleacion especial

para soportar grandes fuerzas y poseer una gran durabilidad, los mas utilizados
son : mando de % pulgada y de % de pulgada. Los dados de impacto son
utilizados con una pistola neumética de impacto ( fig 3.15) la misma que
permite rapidez y mayor maniobrabilidad el momento de ajustar o aflojar pernos

O tuercas.

KB3019 ﬂa
: '\1
- o e p A t !
. KB3090-4 e = ;
KB3090-5
D .
Llave de impacto de 1/2°
. KB3090-6

Figura 3.14 Dados y aumentos de impacto Figura 3.15 Pistola Neumatica
Herramienta Unidad por Técnico Observacién Costo
Pistola de impacto 1 Mando de % pulg con $120

juego de dados

CALIBRADOR DE LAMINAS

El calibrador de laminas ( fig 3.16) es un
instrumento de verificacion que indica la
medida de la pieza a calibrar. Posee lengietas

de acero de distintos espesores y sirven para

verificar el juego, en el caso de soportes,

émbOIOS, VélVUIaS, etc. Figura 3.16 Calibrador de laminas
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Herramienta Unidad por Observacion Costo
Técnico
Calibrador de 1 Enmmypulg. | $18.80
laminas

LAMPARA DE INSPECCION

La lampara de inspeccion sirve para revisar visualmente lugares del vehiculo

en el cual la iluminacion natural es deficiente.

Herramienta Unidad por Técnico Observacion | Costo
Lampara i $40

COCHE PARA EL ALMACENAMIENTO DE HERRAMIENTAS
Los coches para almacenar herramienta (fig 3.17)estan disefiados para guardar

y organizar de mejor manera las herramientas del técnico.

| —
@& 1585

Figura 3.17 Coche para herramienta

Herramienta Unidad por Observacion | Costo
Técnico

Coche para herramientas i $200
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3.1.2 HERRAMIENTAS DEL CUARTO DE MOTORES

En el cuarto de motores se tendra la herramienta necesaria para la realizacion
de trabajos especificos como: reparacion de motores, cajas, mantenimiento

especial, etc.

PURGADOR LIiQUIDO DE FRENOS.

Purgador de liquido de frenos ( fig 3.18) comunmente
el utilizado en talleres automotrices tiene una
capacidad de 10 litros. Este equipo es operado en

forma neumatica seleccionable para liquido de frenos

0 aceite del embrague.

& [
Art. 1070/ 1080 “-

Figura 3.18 Purgador de liquido de frenos

Herramienta Cantidad C. Obs. Costo
Motores
Purgador de liquido de frenos 1 10 ltr. $500

TANQUES PARA COMBUSTIBLES

Los tanques metélicos suelen ser de color verde para combustibles con un pico

trasvasador rigido o flexible. Existen tanques con capacidades: 5, 10 y 20 litros.

Herramienta Cantidad en C. Obs. Costo
Motores
Tanques para combustible 6 5 Itr. $10

PRENSA HIDRAULICA

Estas son herramientas de tipo y uso muy variados, pero todas sirven para un

proposito general: sujetas una pieza de trabajo mientras se efectian
operaciones de maquinado. Los tornillos de banco de fabrican de hierro fundido
con una de sus mordazas sujetas a la base y la otra ajustada mediante una

manivela o una palanca.
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Cantidad en
Herramienta B. Observacion Costo
Herramientas
Prensa 1 12 Toneladas $ 110

hidraulica

PRENSA RINES
Esta herramienta ( fig 3.19) permite colocar comodamente el piston en el

cilindro, poseen una compresion uniforme de los segmentos ( anillos del piston)

gracias a dos bandas de tension y un dispositivo de apriete por trinquete.

Utilizacion Altura(mm) | Capacidad( mm)
' Vehiculos livianos 80 55a110
% Vehiculo pesados 80 100 a 160
Figura 3.19 Prensa rines
Herramienta Cantidad en B. Observacion Costo

Herramientas

Prensa-rines 2 Vehiculos Liv. $12

PEDESTAL PARA TRANSMISIONES.
Este pedestal ( fig 3.20)es ideal para el montaje y desmontaje de transmisiones

y mecanismos en general.
R

RYNFOREN

LU 6

Figura 3.20 Pedestal para transmisiones
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Herramienta Cantidad en B. Observacion Costo
Herramientas
Pedestal i $ 250

GATA HIDRAULICA TIPO LAGARTO

Herramienta multi-funcional ( fig 3.21)

accionada con sistemas hidraulicos que

cumple la funcion de realizar levantamiento

SL 40

de gran peso, también sirven para la

restauracion (estirar) determinados

SL120

elementos automotriz. Se dividen de ™"

acuerdo a la capacidad de levantar peso. Figura 3.21 Gata hidraulica

Herramienta Cantidad en Observacion Costo
B.
Herramientas
Gata lagarto 1 De 2 toneladas $ 320
ACEITEROS

Herramienta en la que se deposita un aceite el cual serd colocado en
mecanismo para su lubricacién. Por lo general poseen : una bomba en nylon
con valvula o bola, cuerpo en chapa de acero embutido y una boca alejada del
cuerpo del aceitero. La capacidad de los aceiteros suelen ser de : 250, 350 0
500 cm3.

Herramienta Cantidad en | Observacion Costo
C. Motores
Aceitero 2 250 cm3 $5
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TECLE O GRUA ELEFANTE

Es una herramienta utilizada para elevar mecanismos de gran tamafio y peso.

Herramienta Cantidad en | Observacion Costo
C. Motores
Tecle 1 De 2 $ 280

toneladas

3.1.3 HERRAMIENTAS DE BODEGA DE LUBRICANTES

Las herramientas que se tendran en la Bodega de Lubricantes seran todas las
necesarias y relacionadas con sistemas de lubricacion y engrase de
automoviles.

RECUPERADORES DE ACEITE

Estos recuperadores de aceite( fig 3.22) son ideales para el correcto

tratamiento, recoleccion y reciclaje de aceites quemados.

¢

Figura 3.22 Recuperador de aceite

Herramienta Cantidad en Observacion Costo
B. Lubricantes
Recolector de 1 Capacidad de $ 378

aceite 60 litros
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LLAVE PARA FILTROS DE ACEITE
Esta llave ( fig 3.23)es ideal para el aflojamiento de filtros de aceites, ademas

se acopla sin problemas a todas las piezas cilindricas que se desee ajustar o

aflojar.

&
Figura 3.23 Llave para filtros de aceite
Herramienta Cantidad en B. Obs. Costo
Lubricantes
Llave para filtros 2 $50

BOMBAS DE ACEITE/GRASA CON TANQUE.
Las bombas de aceite y grasa ( fig 3.24)son ideales para la lubricacién de

mecanismo. Poseen un tanque en el cual se deposita el lubricante a bombear

desde una palanca ubicada en la tapa del tanque.

Figura 3.24 Bombas de aceite y grasa

Herramienta Cantidad en B. Observacion Costo
Lubricantes
Bomba de 1 De 10 galones | $120
aceite
Bomba de grasa 1 De 4 Kg. $98.32
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3.1.4 BODEGA DE HERRAMIENTAS

La Bodega de Herramientas contara con la mayor y mas importante cantidad
de herramientas utilizadas para: autodiagndéstico, corte, medicion, ajuste,

desbaste, etc.

SCANNER

Al tiempo en que los fabricantes de autos iniciaron

la introduccion de las computadoras y sensores
electronicos para el control del motor en los|
vehiculos, fue necesario el desarrollo de sistemas
de diagnéstico para estos. El sistema cayo en
dos categorias: diagndstico externo y diagnostico
interno o diagndéstico abordo. El diagnostico

Figura 3.25 ECU

externo utiliza herramientas separadas, mientras
que el diagndstico interno incorpora tests o pruebas dentro de la computadora
del carro (ECU) Unidad de Control Electronica (fig 3.25)

A partir de ese momento el sistema de diagnostico abordo incorpora una luz
piloto llamada “check engine” para informar al conductor que ocurrié una falla
en el vehiculo. Cuando la luz de “check engine” se enciende en un sistema se
debe conectar un scanner ( fig 3.26) para leer los cédigos de falla e iniciar asi
el proceso de reparacion. Una vez corregido el problema, se apaga la luz
indicadora (check engine) y se asegura asi un correcto funcionamiento del
auto, evitando excesiva contaminacion al medio ambiente, alto consumo de

combustible y futuros dafios en el vehiculo.

En los vehiculos actuales, la mayoria de los sistemas auxiliares del motor estan
controlados por unidades electronicas. Estos como cualquier componente
electronico fallan debido a varias causas: vida util (5-8) afios, temperatura

excesiva, mal uso (cortocircuitos en la instalacion del vehiculo), etc.

Cada sensor debe producir una sefal eléctrica correspondiente al parametro

fisico que esté traduciendo. La verificacion de los sensores se realiza midiendo
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el voltaje de salida del sensor en diferentes temperaturas, cuya sefal puede ser

analdgica o digital. Existe una gran cantidad de sensores en el vehiculo:

Sensor de posicion del pedal de aceleracion
Sensor flujo de aire

Sensor temperatura de aire

Sensor temperatura del agua

Sensor de detonaciones

Sensor de revoluciones del motor, etc.

El scanner permite realizar un diagnostico de los siguientes sistemas del

vehiculo:

ABS

Airbag

Inyeccion Electronica

Inmovilizador de motor

Alarma antirrobo

Tablero de Instrumentos
Servo-direccién electronica

Cierre centralizado y mando a distancia
Pantalla de informacién multiple

Radio

Ademas permite:

Programar llaves codificadas.

Modificar pardmetros en vehiculos Diesel (Cantidad maxima de
combustible a inyectar, velocidad de ralenti)

Chequear fallas presentes en modulos a bordo.

Tratamiento de curvas, parametros de motores, etc.



SCANNER (fig 3.26)

+ Tarjeta de memoria
32MB

« Software de
diagndstico desde
1992 hasta 2006

+ Conectores OBDI &
OBDII.

« Fuente de
alimentacion de 110V.

« Cable de alimentacion
para bateria.

« Cable de alimentacion
- encendedor.

« Interfase CANdi

Precio: $6000

LIMAS

Figura 3.26 Scanner y accesorios
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Son elementos de desbaste utilizados para pulir o asentar determinadas piezas

de los motores, su funcidon va ha depender del tipo de diente que estas tengan

y material en el cual va hacer utilizado. Existen limas ( fig 3.27)de diferentes

tipos ,segun su forma son : planas, redondas, triangulares, media cafia, etc.

Herramienta Cantidad en Obs. Costo
B.
Herramientas
Juego de limas 1 9 piezas | $50

Figura 3.27 Limas




COMBO
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Herramienta de golpe o matrtillado pesado ( fig 3.28)utilizada para trabajos de

grandes esfuerzos. Se clasifica de acuerdo a su peso.

N

Y

N\

Figura 3.28 Combo

Herramienta Cantidad en Obs. Costo
B.
Herramientas
Combo 1 De2lb. | $238

ESTETOSCOPIO

Instrumento utilizado para la deteccion e identificacion de ruidos al interior de

los diversos sistemas que operan en los vehiculos como: pistones, bielas,

valvulas, engranajes, bombas, rodamientos, juntas, muelles, etc.

Herramienta Cantidad en B. Observacion Costo
Herramientas
Estetoscopio i R $ 25.20

MEDIDORES DE PRESION

Elemento de precision que cumple la funcibn de medir la capacidad de

compresion 0 presion que tienen los cilindros u otros elementos que funcionen

a través de principios neumaticos e hidraulicos, esta equipado de con una

valvula de retencion y una punta de caucho para adaptarse a los orificios de

bujias de 10, 14 y 18 mm por lo general.
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Cantidad en Costo
Herramienta B. Obs. unitario

Herramientas

Compresimetro 1 De 0 15 PSI $73.11
(gasolina)
Medidor de presién de De 0 a 30 PSI $ 150
combustible 1
Vacuometro 1 De0al5PSl| $74.75

ALINEADOR DE LUCES

Instrumento ( fig 3.29)que sirve para alinear las luces del vehiculo para media y

alta intensidad.

Figura 3.29 Alienadora de luces

Herramienta Cantidad en Obs. Costo
B.
Herramientas
Alineador i $ 300

TALADRO

Son herramientas utilizadas para la perforacion, de gran utilidad en diversas
funciones en la restauraciéon (reparacién) de motores, pueden ser utilizados de
diferentes formas dependiendo de los accesorios con que se cuenten, existen

de los mas variados tipos tales como eléctricos, neumaticos y manuales.
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Herramienta | Cantidad en B. Observacion Costo
Herramientas
Taladro 1 Mando de % $110
eléctrico pulg.110 V
Juego de 1 Desde 1/6 a %2 $32
brocas pulg.
MULTIMETRO

Instrumento para medicion ( fig 3.30) de energia eléctrica, el que posee escalas

para medir: intensidades, voltajes y resistencias.

Figura 3.30 Multimetro

Herramienta Cantidad en B. Obs. Costo
Herramientas
Multimetro S $87.42

EXTRACTORES
Los extractores( fig 3.31) son instrumentos creados para conseguir la

obtencion de uno de los elementos de un 6rgano mecanico ensamblado en su
eje o dentro de alojamientos. Son herramientas robustas y se caracterizan por
poseer garras o articulaciones. Los extractores son hechos generalmente de
acero cromo vanadio forjado, con perfil de forma de viga, ligera y resistente. Se
dividen en 2 y 3 articulaciones , las mismas que permiten el acceso a lugares

estrechos.



=
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Figura 3.31 Extra

ctor
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Herramienta Cantidad en B. Obs. Costo
Herramientas
Extractor de 1 3 $35
rulimanes articulaciones
Extractor de poleas 1 2 $40
articulaciones
TORCOMETRO (JIS B 4650)

El torcometro ( llave dinamométrica indicadora de torque) garantiza el ajuste

adecuado de los tornillos para obtener la maxima fuerza de precarga y evitar el

aflojamiento. Es un instrumento mecanico, sencillo y facil de usar que no

requiere mantenimiento. Se dividen en:

v" Torcémetro de plato graduado en el mango

v' Torcémetro de dial en el mango

v Con regulacién en el mango

v' Seguln su propésito de ajuste.

Las dimensiones de un torcometro ( fig 3.32)son: ancho del torcometro( B),

longitud total (L) y rango de torque.

Figura 3.32 Torcometro




Rango de torque | Dimensiones(mm)
Nominacion (N.m) L B
230 29-22.6 250 45
450 49-441 300 50
900 9.8-88.3 400 55
1800 29.4-177 500 60
2800 49 - 275 700 65
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La tolerancia de los torcometros varia segun el tipo, asi tenemos para los de
Dial en el mango su tolerancia es de + 1 en el de precision y en el ordinario de
+ 3, la mayoria de torcometros suelen tener una dureza de 37 HRc.

Herramienta Cantidad en B. Observacion Costo

Herramientas

Mando Y2 de 4.9
a44.1 N.m.

Torcometro 1 $51.70

CABALLETES

Son elementos utilizados para soportar carga ,apoyados en el piso mientras se

realiza una reparacion o mantenimiento.

Herramienta Cantidad en Obs. Costo
B.
Herramientas
Caballetes 8 | - $9

MICROMETROS

Micrometros (fig 3.33) son instrumentos

para medicion de precision, son
fabricados con arcos especiales
forjados y esmaltados en negro. El mas

usual es de paso de husillo de 0.5 mm,

se han dispuesto sobre el tambor de

Figura 3.33 Micrémetro de exteriores

medicién 50 divisiones, el valor legible
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mas pequefio es de 0.01 mm. Por otra parte el micrometro de interiores va

provisto en ambos extremos de superficies esféricas de medicién.

Herramienta Cantidad en B. Observacion Costo

Herramientas

Micrometro 1 Interiores y $120

exteriores

CALIBRADOR PIE DE REY

El calibrador pie de rey ( fig 3.34)es el aparato de medida usado con mayor
frecuencia a causa de sus variadas aplicaciones( medicion de interiores,
exteriores y profundidades). El calibrador consta de una regla en la que se han
fijado una pata inferior y una superior. La regla va provista de una graduacion
milimétrica ( regla principal). Hay una pieza corredera que lleva igualmente una
graduacion. Una lengleta larga, unida a la corredera, sirve como dispositivo
para la medicion de profundidades. Un tornillo de fijacion o dispositivo de

apriete, hacen posible la inmovilizacion de la corredera para facilitar su lectura.

i

Figura 3.34 Calibrador Pie de Rey

Herramienta Cantidad en B. Obs. Costo
Herramientas
Calibrador pie 1 170 mm (regla $38

de rey principal)

ENTENALLA

La entenalla o tornillo de banco (fig 3.35) posee un par de mordazas en cuyas

superficies se mueven paralelamente una respecto a la otra y hacen posible
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con ello una firme sujecién de la pieza. Se dividen de acuerdo a la abertura

maxima de sus mordazas.

Figura 3.35 Entenalla

Herramienta | Cantidad en B. Observacion Costo
Herramientas
Entenalla 1 De 6 pulg. $ 187

TERRAJA'Y MACHO DE ROSCAR

Las terrajas ( fig 3.36) y los machos de roscar ( fig 3.37)son herramientas de
presion destinada a restaurar y confeccionar hilos a determinados elementos
con la finalidad de unirlos con otros. Existen de los mas variados tamafos,
estilos y medidas.

pecseammsiist i
p—--___m_amyaowﬂ

Figura 3.37 Llave para macho de roscar

Figura 3.36 Terrajas

Cantidad en
Herramienta B. Obs. Costo
Herramientas
Juego de tarrajas 1 Desde 6 a?24 | $120
Juego de 1 Desde 6 a24 | $100
machuelos
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FLEXOMETRO

Instrumento de medicion basico para longitudes, alturas y profundidades.

Herramienta | Cantidad en B. Obs. Costo

Herramientas

Flexdmetro 1 5m $5

ESMERIL DE BANCO.

Esta herramienta sirve para afilar y desbastar material excedente, algunas
vienen equipadas con dos tipos de muelas, la primera para el desbaste y la

segunda con cepillos de alambre para remover capas de oxido ( fig 3.38).

— —

w-X

P

Figura 3.38 Esmeril de banco

Herramienta Cantidad en Obs. | Costo
B.
Herramientas
Esmeril de banco 1 --- | $129

ANALIZADOR DE GASES

Los aparatos para analizar gases de escapes ( fig 3.39) apropiados para el uso

en talleres automotrices pueden trabajar de acuerdo con los siguientes
procedimientos: procedimiento de conductibilidad térmica, procedimiento de
virado térmico y procedimiento de infrarrojos. Las especificaciones para el
ensayo del contenido de CO en los gases de escape es el siguiente: se
introduce una sonda de toma por lo menos a 30 cm en el tubo de escape
cuando el motor haya alcanzado la temperatura de funcionamiento
(temperatura del aceite a 60° C por lo menos), el conducto de escape y el
silenciador tienen que estar en perfecto estado con objeto de no ser aspirado

aire adicional alguno. Dadas las condiciones anteriormente el analizador de
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gases da automaticamente la cantidad de CO en los gases de escape del

vehiculo.

Figura 3.39 Analizador de gases

Herramienta Cantidad en Obs. | Costo
B.
Herramientas
Analizador de gases 1| - $ 5000

3.1.5 LAVADORA

HIDRO-LAVADORA

Aparato que permite mediante agua a presion el lavado de vehiculos.

Figura 3.46 Hidro- lavadora

Herramienta Cantidad en Obs. Costo
Lavadora
Hidro- lavadora e $1500

ELEVADOR TIJERAS

Elevador cuyo propdsito es subir al vehiculo de manera que el lavador pueda

realizar una limpieza bajo piso del mismo.



Herramienta Cantidad en Obs. Costo
Lavadora
Elevador tijeras 1 Vehiculos $5000
livianos
ASPIRADORA INDUSTRIAL
Aparato utilizado para la limpieza interior del vehiculo
Herramienta Cantidad en Obs. Costo total
Lavadora
Aspiradora i $80

3.2 COSTO DE EQUIPOS Y HERRAMIENTAS.

Una vez conocido el equipo y herramientas del C.M.A tenemos a continuacion

un listado de aquellas y su costo:

Elevador 8000
Juego de desarmadores 40
Payo de presion 15
Juego de playos 40
Martillo 25
Juego de llaves de boca 115
Juego de laves de corona 202
Juego de llaves mixtas 80
Cepillo de alambre 5
Juego de Dados 150
Juego de llaves para tubo 180
Juego de llaves hexagonales en L 6
Juego de Dados Torx 30
Pistola de impacto 120
Calibrador de laminas 20
Lampara de inspeccién 40
Carro para herramientas 200
TOTAL
Recolector de aceite 378
Llave para filtros 50
Bombas de aceite y grasa 648

TOTAL| $1,076
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Bodega de Herramientas Costo($)
Scanner 6000
Juego de limas 50
Combo 3
Estetoscopio 25
Medidores de presion 300
Alineador de luces 300
Taladro con juego de brocas 142
Multimetro 90
Extractores 75
Torcometros 50
Caballetes 72
Micrémetro 150
Calibrador Pie de Rey 40
Entenalla para mesa 187
Terrajas y Machuelos 220
Flexémetro 5
Esmeril 130
Analizador de gases 5000

TOTAL

Cuarto de Motores Costo($)

Purgador de Frenos 500
Tanque de gasolina ( 6) 60
Prensa hidraulica 110
Prensa rines 24
Pedestal de transmisiones 250
Gata lagarto 320
Aceitero 10
Tecle 280
TOTAL

COSTO TOTAL DE EQUIPO Y HERRAMIENTA = $ 89,613

3.2 RIESGOS DE TRABAJO EN EL MANEJO DE HERRAMIENTAS

La siniestralidad originada por utilizacion de herramientas manuales es
cualitativamente alta. Si bien los accidentes no acostumbran a ser de extrema

gravedad, representan aproximadamente:

- El 8% de los accidentes leves
- El 3% de los accidentes graves

- El 0.3% de los accidentes mortales
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Las herramientas manuales son los utensilios de trabajo generalmente
utiizados de modo individual, y que Unicamente requieren para Su
accionamiento la fuerza motriz humana. No se incluyen las herramientas

eléctricas, neumaticas o de impacto.

RIESGOS GENERALES

Golpes, cortes y pinchazos provocados por las propias herramientas.

Lesiones oculares por proyeccion de particulas de objetos o herramientas.

Golpes por caida de herramientas o materiales manipulados.

Dolencias debidas a sobreesfuerzos y gestos violentos.

Incendio o explosion (chispas en ambientes explosivos o inflamables).

Las causas genéricas asociadas a los riesgos descritos son las siguientes:

- Uso de herramientas en mal estado, de deficiente calidad o inadecuadas
para la tarea.

- Utilizacién incorrecta, descuidada o inexperta, contraria a las condiciones de
disefio.

- Herramientas mal conservadas o0 incorrectamente transportadas vy

almacenadas

3.3 MEDIDAS PREVENTIVAS

Con objeto de eliminar o reducir al minimo los riesgos derivados del uso de
herramientas manuales, deben tenerse en cuenta una serie de criterios

preventivos basicos que contemplen las distintas fases implicadas:

Adquisicion

Se hard uso de herramientas de buena calidad, con la dureza y firmeza
necesarias. La seleccion se llevara a cabo previo analisis del trabajo a realizar
con el fin de adquirir las herramientas mas acordes al uso previsto, teniendo en
cuenta la funcidn para la que fueron disefiadas. También se debera considerar
su forma, peso y dimensiones para asegurar el mejor ajuste y adaptaciéon al
trabajador.
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Uso y conservacion

Antes de comenzar el trabajo, cada usuario verificara el buen estado de la
herramienta, inspeccionando cuidadosamente mangos, filos, acoplamientos
y fijaciones en busca de grietas, astillas, roturas, etc.

- Las herramientas se conservaran limpias y sin grasa, en condiciones
apropiadas de uso, comunicando los defectos observados al superior
inmediato para proceder a su reparacion, ajuste o0 sustitucion en caso

necesario.

Las mordazas, bocas y demas elementos de las herramientas ajustables no

deberan encontrarse gastadas, deformadas ni sueltas (llaves, alicates, etc.

Los mangos no deberan estar astillados o rajados. Deberan encontrarse
perfectamente acoplados y sélidamente fijados a la herramienta (matrtillos,

destornilladores, etc.)

Las herramientas de corte estaran correctamente afiladas y sin rebabas. Se
debera prestar atencion al estado del dentado en limas y sierras metalicas.
Siempre deberan emplearse equipos de proteccién individual adecuados al

riesgo existente en cada caso.

Cuando exista riesgo de contacto eléctrico se hara uso de herramientas con
mango de proteccion aislante, y elementos anti-chispa en ambientes
inflamables. Nunca se realizaran reparaciones con la energia eléctrica

conectada.

Almacenamiento y transporte

- Al finalizar el trabajo, las herramientas deberan ser oportunamente recogidas
y almacenadas.

- Las herramientas se conservaran adecuadamente ordenadas, tanto en su
uso como almacenamiento, procurando agruparlas en funcién de su tamafio
y caracteristicas. Se deberd hacer uso de paneles, cajas 0 estantes,
preferentemente con soportes fijos donde cada herramienta tenga su lugar.

- En el almacenamiento se evitard depositar las herramientas en lugares

hamedos o expuestos a los agentes atmosféricos.
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Las herramientas punzantes o cortantes se mantendran con la punta o el filo
protegidos por fundas de plastico o cuero durante su almacenamiento y

transporte.

En general, el transporte debera llevarse a cabo en cajas o maletas portatiles

oportunamente disefiadas, sin hacer uso de los bolsillos.

En los trabajos en altura se utilizaran cinturones especiales, bolsas o
bandoleras para su transporte de modo que sea posible el ascenso y
descenso con las manos libres. Durante su uso, las herramientas se

dispondran de modo que no puedan deslizarse y causar dafos.

Las herramientas deberan entregarse de mano en mano, sin proceder en

ningun caso a su lanzamiento.

A continuacion se presenta algunas particularidades en el manejo y cuidado de

herramientas mas utilizadas:

zf Llaves

Debera utilizarse la llave del tipo y calibre adecuados a cada trabajo tratando

de lograr un correcto ajuste de la tuerca y una disposicion perpendicular al
eje del tornillo.

No deberan utilizarse como martillo o palanca, ni para fines distintos a los

previstos por el fabricante.

Las tuercas deberan apretarse solo lo necesario, sin alargar nunca el brazo
de la llave por medio de tubos u otros elementos con el fin de aumentar la

fuerza, tampoco utilizar pernos , tuercas defectuosas o deformadas.

Al disponer o retirar una tuerca se analizara previamente el area circundante,
eliminando obstaculos y haciendo uso de guantes de proteccién cuando sea
necesario. El esfuerzo se llevara a cabo tirando de la llave hacia uno mismo

en lugar de empujando.

Se utilizaran preferentemente llaves fijas o de estrella en lugar de llaves
ajustables. Al hacer uso de estas ultimas se colocara la mandibula fija en el
lado opuesto a la direccion de tiro para asegurar que sea esta la que soporte

el esfuerzo.
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Nunca se rectificaran las llaves en el esmeril ni se utilizardn suplementos

para modificar su abertura 0 mejorar su ajuste.

o
N Martillos y mazas

En la seleccidén del tamafio y tipo de martillo se estudiara la naturaleza del
trabajo a realizar, teniendo en cuenta la resistencia y sujecién del mango y la
cabeza, en funcion de su grosor y peso.

En labores de golpe con martillo se agarrara el mango por el extremo, lejos
de la cabeza para asegurar la seguridad y eficacia de los golpes, evitando la
exposicion de la mano libre o de apoyo.

En ningln caso se empleardn como palancas o llaves ni se recurrira al
mango para golpear, con el fin de evitar el deterioro de la herramienta.

En el uso del combo debera asegurarse la inexistencia de obstaculos en el
radio de golpeo. Asi mismo, sera necesario hacer uso de gafas de
proteccion ocular debido a la proyeccién de particulas provocadas por la
fuerza de uso requerida.

Cuando sea necesaria la sujecién de un puntero por un segundo trabajador,
éste evitara la exposicion de sus manos haciendo uso de tenazas, y

protegera sus ojos con gafas de seguridad.

-!-ﬁ Destornilladores

Los destornilladores se ajustaran al tamafio y tipo de tornillo, tratando de
ajustarlo al maximo a su ranura, sin sobresalir lateralmente e intentando
mantenerlo siempre perpendicular a su superficie. Se evitara situar la mano
libre en la trayectoria del destornillador para evitar lesiones en caso de

deslizamiento.

- Deberan emplearse Unicamente para apretar o aflojar tornillos, sin hacer uso

de los mismos como cincel o palanca.

- No se utilizaran destornilladores sobre piezas sueltas o0 sujetas

manualmente. Debera recurrirse al uso de abrazaderas de sujecion o

tenazas, con cuidado para no situar la mano detras de la pieza a atornillar.
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' Tenazas v alicates

- Entre los brazos de tenazas y alicates debera existir espacio suficiente para
evitar el aprisionamiento de la mano.

- No deben ser utilizadas en sustitucién de llaves para soltar y apretar tuercas
y tornillos. Tampoco se hara uso de estas herramientas a modo de matrtillo.

- El uso de alicates para cortar hilos tensados exige sujetar con firmeza ambos

extremos para impedir su proyeccion involuntaria.

o‘ﬂ' Limas

- Unicamente se utilizaran limas provistas de mango liso asegurado mediante
una abrazadera. En ningun caso hara uso de las mismas como palanca o
punzon ni se golpearan con el martillo.

- La limpieza de los materiales adheridos se llevara a cabo con cepillo de

alambre.

inierras de Corte

- Los trabajos con sierras se llevaran a cabo con el material correctamente
sujeto, sin serrar con demasiada fuerza y rapidez para evitar el doblaje o
rotura de la hoja.

- Las sierras se conservaran correctamente afiladas y protegidas .

/Cortafrl’os y cinceles

- El tamafio del cincel y el martillo seran adecuados al trabajo requerido,
debiendo encontrarse la pieza firmemente sujeta.

- En ningun caso se emplearan como palanca o destornillador ni se dirigiran
hacia el cuerpo del usuario.

- Debera realizarse una limpieza periddica de las rebabas existentes, tratando

de mantener las cabezas bien templadas y los filos en buen estado.
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ﬁ“Metros metalicos

No se utilizardn metros metélicos en instalaciones eléctricas.

La operacion de enrollado se llevara a cabo lentamente para evitar cortes.

Carros de almacenamiento de herramienta

No abra méas de una gaveta llena a la vez.

E i Carros de almacenamiento de herramientas.

No abrir mas de una gaveta llena a la vez

No sobrecargar las gavetas.

No halar un carro de herramientas, empujelo.

Cierre todas gavetas antes de mover el carro de herramientas.

No mueva un carro de herramientas con herramientas o piezas sueltas en la

parte superior del carro.

Coloque los frenos en las ruedas luego de haber movido un carro de

herramientas.

\: Dados o rachas.

Mantenga el balance del cuerpo el momento de ajustar o aflojar elementos

Evite resbalarse, conserve las herramientas en buenas condiciones.

Dados de impacto

No utilice dados de mano con herramienta de potencia y viceversa.

No use dados danados. Cambielos.

No continde ajustando con una herramienta de impacto una vez atornillando

bien un perno.
e——= |Orcometros

- No exceda la capacidad de torque de la llave.

- No use multiplicadores de torsion con llaves de impacto.
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¥l *  Extractores

Utilice el extractor mas grande que pueda y se ajuste al trabajo.

Utilice extractor de 3 articulaciones siempre que pueda.

Utilice las articulaciones mas grandes posibles.

Cuadre adecuadamente el extractor antes de empezar a retirar la pieza.

Utilice un aceite lubricante suave para el tornillo de fuerza.

3.4 INSUMOS PARA EL MANTENIMIENTO AUTOMOTRIZ.
Como ya se habl6 en el capitulo anterior a cerca de la ubicacién del C.M.A esta
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va intimamente ligado a la necesidad de encontrar lo mas rapido los insumos

necesarios para realizar el mantenimiento automotriz. EI almacenamiento de

los insumos se realizara en los espacios ya determinados anteriormente. Los

insumos de mayor utilizacion en el mantenimiento automotriz son:

ACEITES CARACTERISTICA

10w 30 Para vehiculos nuevos de alta
compresion.

20 W 50 Para cambios de aceite comunes.

15W 40 Para vehiculos livianos a diesel

75W 90 Para transmisiones ( caja de
cambios)

80 W 90 Para diferenciales de vehiculos a
todo terreno

Dexron 3 Para mecanismos hidraulicos
Aceite para aflojar pernos cuando

WD-40 estos estén muy apretados, también

se utiliza para sacar el 6xido

GRASAS CARACTERISTICAS

Grasa de litio

Para homocinéticos , semiejes, etc.

Grasa multiuso

Para rodamientos ( Uso general)




106

Para la ejecucion rapida del mantenimiento o reparacién automotriz se contara
con la Bodega de Repuestos donde se encontraran las partes del automavil
que se cambian o reponen mas a menudo en un C.M.A como: filtros ( aire,
gasolina y aceite), bujias, terminales, focos, bandas de accesorios y
distribucion, tensores, limpiadores ( carburador y frenos ), liquido de frenos,
pastillas y zapatas de frenos, pernos de diferentes medidas, termostatos, tapas

de radiadores, cables de bujias, aditivo refrigerante, etc.
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CAPITULO IV
ADMINISTRACION DEL C.M.A

Una vez establecidos todos los parametros e infraestructura para la ejecucién
del mantenimiento automotriz es necesario establecer una relacion entre todo
lo que significa el espacio fisico del C.M.A con el talento humano que estara a
cargo de poner en marcha la administracion del mismo, en la cual se priorice la
productividad, seguridad industrial, la calidad, las condiciones de trabajo entre

otros.

4.1 OPERACIONES DEL C.M.A
Como ya se planteo en el Capitulo Il, en el que nos indica como se realizara
todo el proceso desde recibir el vehiculo del cliente ,pasando por su reparacion
y terminando en la entrega a su duefio, primeramente el vehiculo sera recibido
por el Asesor de Servicio, el que tomara nota de los datos del vehiculo,
accesorios que lleven el mismo y reparaciones que se vaya a realizar. El
Asesor sera la persona responsable de colocar en las llaves del vehiculo una
tarjeta de identificacion del mismo (para la facil ubicaciéon del vehiculo el
momento de la entrega).Esta tarjeta tendra los siguientes datos:

» Marca del vehiculo

» Color del vehiculo

* Placas del vehiculo
La informacion del vehiculo y trabajos a realizarse en este, estara plasmada en
la Orden de Trabajo (ingresada por el Asesor a una Base de Datos) y
entregada al técnico para que el realice el mantenimiento del automovil. El
técnico podré solicitar los repuestos o el lubricante que necesite ya sea a la
Bodega de Repuestos o de Lubricantes portando la Orden de Trabajo
respectiva. Una vez terminado el trabajo del técnico este solicitara al Asesor de
Servicio se realice la Prueba de Ruta del vehiculo ,de ser necesaria, si esta
prueba resulta satisfactoria el Asesor enviard al vehiculo hacia la lavadora y

cerrara la Orden de Trabajo para su posterior entrega al cliente.
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4.2 ORDEN DE TRABAJO

La conexién entre el Asesor de Servicio, el Técnico y Caja sera la Orden de
Trabajo, la misma que tendra toda la informacion necesaria para gestionar y
realizar el mantenimiento a un vehiculo determinado. La Orden de Trabajo
constara de seis partes, en la cara frontal se tendra los siguientes datos:

v" Informacion del automovil

v" Recepcion del vehiculo

v' Trabajos a realizarse

v Insumos utilizados

v Aprobacion

La informacion ubicada en la parte posterior de la Orden contiene:

v" Repuestos

v' Cédigos de Averias

v Check list de 20 puntos

Esta Orden sera direccionada de la siguiente manera: la copia original la llena
el Asesor de Servicio, la misma que se le entrega al cliente para el retiro del
vehiculo, la primera copia la tiene el Asesor para ingresar la Orden de trabajo y
la segunda copia se la entrega al técnico. Durante las tareas de mantenimiento,
el técnico utiliza la Orden para sacar repuestos e insumos, regresa la copia de
la Orden al Asesor con todos los cédigos y firmas de responsabilidad para que
este finalmente cierre la orden y el vehiculo pueda ser entregado. El
direccionamiento de la Orden de Trabajo se puede observar en la siguiente
figura 4.1.

Bodega de Repuestos

O

Cliente

O
— B —— e
Asesor KI
i Técnico
COMPUTADORA

Bodega de Lubricantes

Ingreso de Orden de Trabajo

Figura 4.1 Direccionamiento Orden de Trabajo



4.2.1 INFORMACION DEL AUTOMOVIL

Esta es la primera parte de la Orden de Trabajo la que tiene que ser llenada
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por el Asesor de Servicio en contacto directamente con el cliente y la que

contendra la siguiente informacion( fig 4.2):

COMPROBANTE PARA RETIRO DEL VEHICULO
Forma de pago: 1 contado

[] Crédito

L1 Interno
Tipo de trabajo: [l Garantia

[] Cliente
FECHA: FACTURA: PROFORMA:
ASESOR: TELEFONO:
PLACA: MODELO: COLOR:
MOTOR N°: CHASIS N°:
FECHA DE VENTA: ARO: KM:
NOMBRE:
REF: C.1/ RUC:
DIRECCION: TELF:
Fecha y hora de entrega:

La ubicacion de la informacion del vehiculo dentro de la Orden
de trabajo se indica en la figura 4.3. Este formulario sera el unico
documento que acredita a la persona que suscribe la orden de

trabajo, para el retiro del vehiculo encomendado al C.M.A, para

Figura 4.2 Informacion del vehiculo

Su reparacion.

4.2.2 RECEPCION DEL VEHICULO

Esta seccion de la Orden de Trabajo describe los accesorios que puede o no

CoNooA~WONE

NUmero de orden
Forma de pago
Tipo de trabajo
Fecha

Factura o proforma
Nombre del asesor
Teléfono (asesor)
Placa de auto
Modelo

. Color

. NUmero motor

. NUumero de chasis

. Fecha de venta

. Afio

. Kilbmetros

. Nombre (cliente)

. Referencias

. Cédula de identidad

( cliente)

. Direccién ( cliente)
. Teléfono ( cliente)
. Fecha y hora de

entrega

Figura 4.3 Ubicacion

tener el vehiculo al momento de su llegada al C.M.A y sera también llenada por

el Asesor de Servicio. En la fig. 4.4 se indica y consta de las siguientes partes:
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[RECEPCION DEL VEHICULO |
Sl NO SI NO
maTRicuLA [ ] [] BoTiQUN[ | []
espedos [ [] Tuercapesee [ ][]
viorios[_] [] extintor | [_]
PLUMAS |:| |:| TRIANGULOS |:| |:|
rapio [ [] cusresoL [ []
panTALLA [ [] HerraMiENTAS ] [_]
encenoepor | [] eara[ ][]
conTroLbEPUERTA | [] FarosiLunas [ [ 1. Accesorios gue tenga o no
conTroL bEALARMA [ ] [] tapacusos [ [] ’ el vehiculo
CARGADOR DE CEL 1 apacasouna L[] 2 Silueta del vehiculo
cassertes [ ][] Lantapeems L] [] 3. Indicador de combustible
o1 pLacas [ []
moquetas [ [] naLocenos [ []
antena [ [] a1
oinero [ [] TapaRADIADOR ][]
otros [ [] neresawinera [ (]
112
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—— COMBUSTIBLE
!O‘-===.' =]
Roturas, faltantes,abolladuras y raspones marcados con x

Figura 4.4 Datos del vehiculo

La ubicacion de la recepcion del vehiculo se indica a
continuacion en la figura 4.5. Toda clase de observacién como:
golpe, roto, raya, etc. se marcara con una X en la silueta del
vehiculo. Esta seccion permite tener seguridad por parte del

cliente y del C.M.A que los accesorios descritos se manejen
. Figura 4.5 Ubicacion
con responsabilidad y sobre todo honradez.

4.2.3 TRABAJOS A REALIZARSE

La siguiente seccion de la Orden de Trabajo tiene dos partes: la primera en la
qgue constan todos los trabajos que se realizan en el C.M.A por personal propio
y la segunda, son los trabajos que no se realizan por los técnicos del C.M.A
sino por personas contratadas a parte por el C.M.A (técnicos auxiliares). Es
necesario trabajar de esa manera ya que para realizar todos los trabajos en un
mismo C.M.A sera necesario mayor: infraestructura, equipos, herramientas,

espacio fisico, etc.; cuando el técnico requiera realizar un trabajo que no se
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pueda ejecutar en el C.M.A debera comunicar al Jefe de Taller el mismo que

llamard al Técnico Auxiliar para que realice el trabajo.

Los trabajos que no se podran realizar en el C.M.A seran:

v Alineacion y balanceo de ruedas

v’ Limpieza de inyectores

v" Pintura
v Enderezada

v' Chapisteria

v Fibra de vidrio

En la primera parte de la Orden de Trabajo constan: chequeos de un

determinado namero de kilometros, ABC de motor, ABC de frenos, etc. (Fig

4.6) sera llenada conjuntamente por el Asesor de Servicio quien recibe el

vehiculo y determina a su criterio y del cliente el/los tipos de trabajos que se

van a realizar en el auto marcando cada cuadro de trabajo segun sea el caso.

De pedir el cliente algun trabajo en especial se lo llenara en Observaciones .En

el espacio donde consta las siglas COD se colocara el cédigo de operacion que

hard responsable al técnico que realice aquel trabajo (serd llenado por el

técnico). Por ultimo el espacio de “DETALLE” serd llenado en caso hubiese

alguna novedad en ese trabajo.

TRABAJOS

COD

DETALLE

TRABAJOS

COD

DETALLE

CHEQUEO DE

SIST. REFRIGERACION

ABC MOTOR

CAMB. BANDAS

ABC FRENOS

REP. AMORTIGUADOR

CAMB.ACEITE FILT MOTOR

REP EMBRAGUE

CAMB.ACEITE DIF. DEL

REVISION LUCES

CAMB.ACEITE DIF. POST

REV. SIST. ELECTRICO

CAMB. ACEITE CAJA

LIMPIEZA INYECTORES

CAMB. ACEITE TRANSFER

INST DE ALARMA

REAJUSTE GENERAL

REV. AC

DIAG. SCANNER

SIST. ESCAPE

ALINEACION RUEDAS

CAJA DE TRANSFER

N I 1 O O O O

BALANCEO RUEDAS

DIAGNOSIS

TRANSMISION

SUSPENSION

N O [ [ O O

OBSERVACIONES:

Figura 4.6 Datos de trabajos a realizarse

La segunda parte de los trabajos a realizarse sera llenado por el Asesor de

servicio y los Técnicos Auxiliares. El primero determinando el tipo de trabajo a

realizarse en el vehiculo y el segundo con su cédigo de operacion y firma
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haciéndose responsable del trabajo. El espacio de “DESCRIPCION” sera

ocupado por Asesor de Servicio especificando el trabajo que se va a realizar

(fig 4.7).

DETALLE

COD

FIRMA

DESC RIPCION

MECANICA

PINTURA

ENDEREZADA

CHAPISTERIA

FIBRA DE VIDRIO

OTROS

Los trabajos a realizarse dentro de la Orden de Trabajo -

ocuparan el siguiente espacio como se indica en la figura 4.8

Figura 4.7 Datos para trabajos auxiliares

Figura 4.8 Ubicacion

4.2.4 INSUMOS UTILIZADOS Y CIERRE DE ORDEN DE TRABA JO

El Técnico especificard el tipo de aceite u otro insumo utilizado y la cantidad

(de ser necesario, figura 4.10) para retirarla de la Bodega de Lubricantes o

Bodega de Repuestos para ser facturado en Caja al finalizar la

reparacion.

Por otra parte el cierre de la Orden sera

completada con las de salida del vehiculo con las firmas del: el

Técnico, Jefe de Taller y el Asesor de Servicio. Su ubicacion

Figura 4.9 Ubicacién

esta sefialada en la figura 4.9

ACEITES Y LUBRICANTES

ACEITE MOTOR

TIPO

CANTIDAD

Este formulario es el Ginico documento que acredita a la persona que suscribe la ORDEN

DE TRABAJO, para el retiro del vehiculo encomendado a CMA, para su reparacion

TRANSMISION

DIFERENCIAL

OTRO

TECNICO

JEFE DE TALLER ASESOR DE SERVICIO CLIENTE

Figura 4.10 Datos de Insumos y cierre de Orden
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4.2.5 REPUESTOS

En este espacio ubicado en la parte posterior de la Orden de Trabajo se
escribiran todos los repuestos que el técnico necesite ( fig 4.11) para
cambiarlas o ya sea para realizar una proforma de trabajo que el cliente haya
solicitado.

REPUESTOS

Figura 4.11 Formato de Repuestos

4.2.6 CODIGO DE AVERIAS

En caso de existir codigos de averias al inspeccionar el vehiculo con el scanner
estos seran anotados por el técnico en la parte posterior de la Orden de
Trabajo ( fig 4.12).

CODIGO DE AVERIAS
cODIGO DESCRIPCION

Figura 4.12 Datos de codigos de averias

4.2.7 CHECK LIST DE 20 PUNTOS

El Check list de los 20 puntos es una herramienta utilizadas para dar una
revision visual y general de ciertos items que tienen un desgaste normal y cuya
inspeccién es muy importante para el buen funcionamiento de un vehiculo.
Estos 20 puntos se han seleccionado de acuerdo a las labores mas comunes,

items de mayor importancia de un mantenimiento:
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1.- Revisar nivel del liquido de frenos

2.- Revisar nivel de liquido de bateria

3.- Revisar niveles de aceite

4.- Revisar nivel y estado del liquido refrigerante del motor
5.-Revisar nivel de liquido de reserva de agua para limpia-parabrisas
6.- Operacion de luces (direccionales, parqueo, etc.)

7.- Revisar funcionalidad interior del vehiculo (tablero, luz de sal
8.- Revisar estado y tension de bandas

9.- Revisar regulacion de freno de mano

10.- Revisar funcionamiento de A/C

11.- Revisar regulacion de embrague

12.- Revisar estado de suspension (Amortiguadores, mesas, etc.)
13.- Revisar juntas del motor y homocinéticas

14.- Revisar estado y presion de llantas

15.- Revisar estado de pastillas y zapatas de frenos

16.- Revisar estado del sistema de escape (golpes, fugas, etc.)
17.- Revisar fugas de aceite del motor

18.- Revisar carga de bateria

19.- Revisar fugas de liquido de frenos

20.-Revisar estado de llanta de emergencia.

21. Reporte del analisis de gases de combustion

4.3 REGISTROS DE TRABAJO

Es necesario tener una base de datos de los vehiculos reparados en el C.M.A
para poder realizar un seguimiento al mantenimiento del vehiculo. En la base
de datos constara: datos de vehiculo, trabajos realizados, piezas cambiadas y
codigos de averias, ademas el codigo de operacion del técnico que reviso ese
vehiculo, el cual servira en caso de reclamo por los clientes para corregir
errores en la ejecucion del mantenimiento. Esta informacion sera ingresada una
parte por el Asesor el momento de la recepcion del vehiculo y la otra al cerrar
la Orden de Trabajo. Este registro es muy importante para mantener un
contacto con el cliente a los cuales se investigara sobre el funcionamiento del

vehiculo y segundo para recordarles sobre futuros trabajos en el mismo.
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4.4 REQUERIMIENTO DE HERRAMIENTA DE BODEGA

En caso de existir trabajos especiales que necesite ejecutarse con una
herramienta especifica, el técnico podra adquirir en la Bodega de Herramienta
llenando un formulario de responsabilidad ( fig 4.13). El bodeguero es la Unica

persona responsable de la herramienta en el C.M.A

FORMULARIO DE HERRAMIENTA
HERRAMIENTA COD | HORA DE RETIRO| HORA DE ENTREGA | OBSERVACIONES

=3
°

[e<] EN0 (<21 [S:1 EN O8] [N 12

Figura 4.13 Formulario de Herramienta

4.5 EJECUCION DEL MANTENIMIENTO

Sera necesario tener procesos estandarizados al menos en las tareas mas
repetitivas y frecuentes que se realicen en el C.M.A .El trabajo estandarizado
nos permitird eliminar la variabilidad de los procesos de mantenimiento. Se
busca eliminar esta variabilidad ya que a raiz de la misma pueden originarse
errores en el proceso y como consecuencia, errores en el mantenimiento que
ocasionan insatisfaccion en nuestros clientes. Ademas los técnicos contaran
con una computadora en la que encontraran todos los manuales de servicio de

los vehiculos (computadora en Bodega de Herramientas).

4.5.1 HOJA DE ESTANDARIZACION

La hoja de estandarizacion (fig 4.14) es una herramienta de trabajo
estandarizado que detalla la secuencia, el método de inspeccion, los posibles
defectos con su respectiva gravedad y los estandares que aplican a cada una
de las operaciones. Responde a las preguntas ¢QUE hacer? Y ¢COMO
hacer? Se deberan ir desarrollando para la mayor cantidad de actividades de
este género, con la participacion del Jefe de Taller, Asesor de Servicio y

Técnicos.
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CENTRO DE MANTENIMIENTO AUTOMOTRIZ Modelo Tipo Nede registro

Basico: DY T Faane
— Sl gl T

aaaaaaaaa

Sim.| N° | Tarea Principall Estandar de Calidad: | Punto importante: Razén:

) ) (2) )

X
R
o Emsion
en  fap|( fe CRIECE G Revision ‘Aprobacion
— | Fm Jefe de Taller Téonco | ceeme o

©a) ©n

Figura 4.14 Hoja de Estandarizacion

Para la recepcion del vehiculo se puede generar un estandar que nos indique
claramente todo el proceso de revision y aceptacion del vehiculo por parte del
Asesor de Servicio.

(Ver anexos).

Todos los trabajos que se realizan en el taller suelen ser tan variados y a veces
muy complejos, siendo asi seria muy dificil estandarizar todos los trabajos de
mantenimiento en el C.M.A. Como ejemplo se realizara la estandarizacion de
un cambio de aceite trabajo realizado mas a menudo en los C.M.A. (Ver

anexos)

4.5.2 ESTANDARES

Este documento indica dimensiones y especificaciones de los componentes
necesarios para realizar una actividad, medidos dimensionalmente o por
esfuerzos; los cuales requieren ser verificados .Adicionalmente puede entregar
informacion a cerca de opciones o variaciones que se pueden presentar de en

distintas versiones. Responde a la pregunta ¢ QUE BUSCA nuestro CLIENTE?

Existen varios tipos de estandares sin embargo son dos (2) los fundamentales:
v' Estandar de Operacion

v' Estandares de Servicio
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ESTANDAR DE OPERACION. Este documento indica dimensiones vy
especificaciones de las actividades o componentes necesarios para realizar

una operacion de mantenimiento u operacion (fig 4.15).

ESTANDAR DE OPERACION DOCUMENTO e

FECHA:

Modelo Estandar afecta:
Gestion Ruidos
TAREA: TODOS Apariencia otro

Esfuerzos

ELEMENTO ESTANDAR/ FRECUENCIA CRIT ERIO / DESCRIPCION

APROBACION
T o

Gerente
[Jefe de Taller |

Figura 4.15 Estandar de Operacion

4.5.3 HOJA DE TIEMPOS DE TRABAJO

Todos los tiempos patrones indicados en la Hoja de Tiempos de Trabajo (HTT)
han sido basados en estudios de tiempos reales requeridos para completar una
operacion. Los tiempos patrones han sido calculados, efectuandose las
operaciones por un numero suficientes de veces para que fuese definido con
precision. Al efectuarse estos estudios han sido utilizadas herramientas
universales normalmente encontradas en tiendas especializadas. El tiempo
patron incluye el tiempo real requerido para efectuar la operacion, afiadiéndole
la tolerancia para abarcar variables operacionales inesperadas.

Se debe suponer que es requerido un tiempo adicional cuando hubiese
condiciones no comunes al efectuar las operaciones “Remplazar,” “Quitar e
instalar nuevamente”, 0” remplazar o quitar e instalar nuevamente”. En estos
casos es necesarios el permiso para otras horas adicionales de mano de obra.
A continuacion se indica el formato de la hoja HTT (fig 4.16) vy para la
Operacion Cambio de Aceite y recepcion del vehiculo se indica ampliamente en

los anexos.



118

C.M.A HOJA DE TIEMPOS DE TRABAJO (HT T)
[OPERACION: [ | Fecha:
g TEuros Coa v i oo T
SEED LE DESCRIPCION DEL TRABAJO ‘ ¢ v = |
2

Todos

GRAFICO

ESTANDAR

‘Acciones no frecuentes|
Tiempo total de trabajo Manuall Caminar
Tiempo total de operaciones no ciclicas|___|

Tiempo de operacion Total

TIEMPO PADRON
REVISION APROBACION

Gerente
REVISION Jefe de Taller

e Fecha DESCRIPCION DEL CAMBIO [Asesor de Servicio

Técnico

Realizado por. Maurico Cllo

Figura 4.16 Hoja de Tiempos de Trabajo

4.5.4 TIEMPOS PATRONES /TRABAJO DE MANO DE OBRA
Una vez llenada la Hoja de Tiempos de Trabajo (HTT) para cada operacion
mas frecuente en un C.M.A tenemos como resultados los tiempos patrones

para las operaciones (fig 4.17):

CAVALIER ESTEEM VIITIAP;A LUV 2“32”2
SWIFT FORSA | RODEO 3.2 TROOPER MINI BLAZER GRAND

CORSA 3.2 LUV23 TROOPER BLAZER SILVERADO

ASTRA 2.3 CHEYENNE TAHOE
No DETALLE HORAS HORAS HORAS
1 |ABC DE CARBURADOR Y AFINACION 1.81 1.50 N/A
2 |ABC DE MOTOR 1.00 1.73 1.73
3 |AIRE ACONDICIONADO CORREGIR FUGAS Y CARGA 2.99 4.60 4.60
4 [ALINEACION DE LUCES 0.29 0.29 0.29
5 |ALINEACION TOTAL Y BALANCEO 0.81 0.81 0.81
6 |ALTERNADOR REPARACION Inc R&R 1.27 1.50 1.61
7__|AMORTIGUADOR DELANTERO C/U 1.04 1.04 0.48
8 [AMORTIGUADOR POSTERIOR C/U 0.35 0.35 0.35
9 |BALANCEO C/RUEDA 0.12 0.12 0.12
10 |BANDA CORSA CON A/C Y D/H 0.69 N/A N/A
11 [BANDA TRAPEZOIDAL N/A N/A 0.35
12 |BANDAS DE ACCESORIOS 0.35 0.35 0.35
13 |[BANDAS DISTRIBUCION MOTOR EN LINEA 1.88 2.78 N/A
14 |BANDAS DISTRIBUCION MOTOR EN V N/A 3.45 N/A
15 |BOMBA DE AGUA MOTOR EN "LINEA" 2.30 2.78 1.73
16 |BOMBA DE AGUA MOTOR EN "V" N/A 3.34 1.64
17 |BOMBA GASOLINA CAMBIO: ELEC. EN TANQ 1.73 2.18 2.07
18 |BOMBA GASOLINA CAMBIO: MECANICA 0.81 N/A 0.81
19 |BOMBA HIDRAULICA DEL. LA DIRECCION 3.34 3.57 3.57
20 |BRAZO PITMAN Y AUXILIAR C/U 0.92 1.09 1.09
21 |CABEZOTE REPARAR MOTOR EN "LINEA" 4.80 6.10 N/A
22 |CABEZOTE REPARAR MOTOR EN "V" N/A 8.51 8.87
23 |CALIBRAR VALVULAS 1.6 VAL 1.61 1.61 1.61
24 |CALIBRAR VALVULAS 6 VAL 0.91 0.91 0.91
25 |CAMBIAR RULIMANES RUEDA DEL. C/U 1.04 2.07 1.38
26 _|CAMBIAR RULIMANES RUEDA POST. C/U 1.04 2.30 1.73
27 |CAMBIO ACEITE CAJA MANUAL 0.28 0.28 0.28
28 |CAMBIO ACEITE DIFEREN.CON TAPON C/U 0.11 0.11 0.11
29 |CAMBIO ACEITE DIFEREN.SIN TAPON C/U 0.40 0.40 0.40
30 |CAMBIO ACEITE FIL.DE MOT. Y REV 20 PTO 0.31 0.17 0.17
31 |CAMBIO ACEITE TRANS. AUTOMATICA N/A 1.10 1.10
32 |COMPROBACION CARGA ALTERNADOR & ESTADO DE BATERIA 0.48 0.48 0.48
33 [CONEXION COMP ATECH 1Y/0 2 1.73 1.73 1.73
34 |CORRECCION DE ANGULO CAMBER 1.38 1.38 1.38
35 |CORRECCION DE ANGULO CASTER 1.61 1.61 1.61




36 |CRUCETAS ARBOL PROP REV. Y/O CAMBIO C/U N/A 0.92 0.92
37 |EMBRAGUE: REGULAR ALTURA PEDAL 0.12 0.12 0.12
38 |EMBRAGUE: REPARACION TOTAL MOTORES EN "L" 3.11 3.81 4.49
39 |EMBRAGUE: REPARACION TOTAL MOTORES EN "V* N/A 6.21 4.49
40 |ENLLANTAJE C/U 0.09 0.09 0.09
41 |FRENOS: ANALISIS P.E.L.F 0.20 0.20 0.20
42 |FRENOS: CAMBIO DE LIQUIDO 0.69 0.69 0.69
43 |FRENOS: LIMPIEZA Y REGULACION 1.15 1.31 1.31
44 |FRENOS: PURGAR 0.48 0.48 0.48
45 |FRENOS: REPARACION TOTAL 2.88 3.45 3.45
46 |INYECTORES RBI N/A 1.15 1.15
47 |INYECTORES RBI MULTIP MOTOR EN L 1.50 1.50 N/A

48 |INYECTORES RBI MULTIP MOTOR EN V N/A 2.65 2.65
49 |MANGUERA RADIADOR INFERIOR 0.35 0.35 0.35
50 |MANGUERA RADIADOR SUPERIOR 0.23 0.23 0.23
51 |MESAS DELANTERAS C/U 1.84 2.18 2.18
52 |MOTOR DE ARRANQUE REPARAR Inc R&R 1.50 1.73 2.07
53 |MOTOR R&R 3.45 7.36 8.17
54 |MOTOR: REPARACION TOTAL No Inc. R&R 11.50 16.68 16.68
55 |PARABRISAS DELANTERO CAMBIO 2.30 3.57 3.57
56 |PARABRISAS POSTERIOR CAMBIO 3.11 1.73 2.30
57 |RADIADOR CAMBIO y/o R&R Inc R&R Refrigerante 1.04 1.15 1.27
58 |REAJUSTE GRAL. SUSPENSION Y CARROCERIA 0.52 0.52 0.35
59 |REFRIGERANTE CAMBIO 0.35 0.35 0.35
60 |REPARACION CAJA DIRECCION Y CREMALLERA 2.30 2.53 2.53
61 |REPARACION DIFERENCIAL DELANTERO 6.56 6.21 6.21
62 |REPARACION DIFERENCIAL POSTERIOR N/A 5.64 5.64
63 |ROTULAS DE DIRECCION C/U 0.92 1.09 1.09
64 |TERMINALES DE DIRECCION C/U 0.92 1.09 1.09
65 |TERMOSTATO CAMBIO Inc R&R Refrigerante 0.48 0.48 0.48
66 | TRANSMISION AUTOMATICA R&R N/A 8.28 5.75
67 |TRANSMISION AUTOMATICA REPARAR Inc. R&R N/A 17.71 17.71
68 |TRANSMISION MANUAL R&R 3.57 4.48 4.48
69 |TRANSMISION MANUAL REPARAR Inc. R&R 7.13 8.86 8.86
70 _|VIDRIO DE PUERTAS CAMBIO 0.91 0.91 0.91
71 |VIDRIO LATERAL PEGADO N/A 1.73 1.73

Figura 4.17 Tiempos patrones

4.6 MANUAL DE TALLER

En el manual de taller se encontraran todos los trabajos que se realizan en
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cuanto a: desarmada, armado, limpieza, instalacion, inspeccion, medicion,

ajuste, apriete, etc. de partes y/o mecanismos. Esta subdividido en 13 grupos

principales,

incluyendo

las herramientas principales,

estos grupos son:

Carroceria, pintura, componentes de la carroceria, cristales y asientos;

calentamiento, ventilacién y aire acondicionado; suspension delantera, ruedas y

neumaticos; suspension trasera y eje trasero, frenos, motor y agregados,

embrague y transmision, sistema de alimentacion de combustible y escape,

direccidn, instrumentos y componentes eléctricos, accesorios.

Ademas se contara con el Plan de Mantenimiento Preventivo, especificaciones

técnicas, diagramas eléctricos, etc.

Toda esta informacion se encontrara en la computadora ubicada en la Bodega

de Herramientas y a la que todos los técnicos puede tener acceso. El manual

del taller que también se conoce como Manual de Procedimientos, es el



120

conjunto de las hojas de estandarizacion que se debera constituir en el

documento base de operaciones del C.M.A.

4.7 TRABAJOS MAS GENERALES EN UN C.M.A

Existe una gama extensa de trabajos que se pueden realizar en un C.M.A. En

la lista a continuacion se sefialan los trabajos mas frecuentemente realizados

por los Técnicos y estos son:

v

v
v
v

ABC de motor.- Revisibn o0 cambio de: bujias, filtros de gasolina y aire,
limpieza del cuerpo de aceleracién y camara de combustion. Por lo general
realizada a los 10.000 Km. de recorrido.

ABC de frenos.- Revision, regulacion, cambio o limpieza de: pastillas y
zapatas de freno. Por lo general realizada a los 10.000 Km. de recorrido.
Cambio de aceite y filtro.- Se especifica al aceite y filtro del motor,
realizandolo a partir de los 1000 Km. y después de cada 3000 Km.
recorridos.

Cambio de aceite del diferencial delantero y posterior.- A partir de los
20.000 km.

Cambio de aceite de la caja de cambios y aceite del transfer.- De ser
necesario a partir de los 20.000 km.

Reajuste general.- Recomendado cada 20.000 Km., revisidon de torque en
tuercas y pernos Bajo Piso del vehiculo.

Diagndstico con el scanner.- Cada vez que se encienda la Luz “Check
Engine”.

Alineacion y balanceo de ruedas.- Recomendado cada 20.000 km.

Cambio de bandas.- Recomendado cada 60.000 km.

Limpieza de inyectores.-Recomendado cada 20.000 km.

NOTA: De ser detectado algln trabajo extra de mantenimiento o reposicion

de partes del automovil el Técnico informara al Asesor de Servicio de este

particular. EI Asesor se comunicara con el cliente explicandole la novedad y el

SOLAMENTE sera quien autorice se realice el trabajo.



4.8 PRUEBA DE RUTA

Esta prueba nos servirh para

inspeccionar el vehiculo en cuanto |

a eventuales anomalias. La
persona encargada de realizar la
prueba serd el Asesor de Servicio
junto al Técnico que hizo la
reparacion. Esta prueba de ruta (fig
4.18) sera de un maximo de 30 Km

las distancias de ciudad, carretera,

& segmentos de campo, asi como
los porcentajes de camino de
superficies, son incluidos como

referencias solamente y durara un

maximo de 45 min.
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Figura 4.18 Prueba de Ruta

Ruta  [Millas| Km

Minimo de Maniobras Generales

|Conduccic’)n|
en Ciudad [2-4 |3-6

Minimo 10 vueltas (L-1zg/L-Der), 1 Vuelta en
U, parar & acelerar puede incluir semaforos e
intersecciones.

Campo 16

Camino de 11 — [Debe tener porciones asperas & planas. Hacigj
arriba y hacia abajo.

ICarretera |3—-6 [5-10

Suficiente larga para evaluar ruidos de viento

estabilidad del vehiculo. Incluye superficies
asperas donde existan. Verifique el
desempefio de la aceleracion.

Tabla 4.1 Check list de Prueba de Ruta

Ademas en la Prueba de Ruta se revisara:

v' Presion de los neumaticos

v' Sistema de alarma antirrobo
v" Ruidos, chillidos

v' Frenos: ABS, de estacionamiento.

v' Embrague

v Rendimiento del motor

v Prueba dinamica del cinturén de seguridad
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v' Computadora de tablero

v" Instrumentos

v’ Cristales eléctricos

v' Acondicionador de aire/caliente

v Radio, toca cintas, CD

v" Direccion, alineacién del volante, vibraciones.

v' Transmision, rendimiento, nivel de aceite
4.9 ENTREGA DEL VEHICULO
La prueba de ruta solo se realizara luego que el vehiculo haya sido sometido a
una reparacion importante como trabajos en: motor, caja de cambios,
transmisiones, frenos y otros. Terminada la Prueba de Ruta y sin novedades
que reportar se procedera a lavar el vehiculo como una forma de cordialidad
hacia nuestros clientes. La lavada es: interior que comprende limpieza de
tapiceria y aspirada del vehiculo para finalmente realizar una lavada exterior de
carroceria. El lavador una vez finalizada su labor entregara al Asesor de
Servicio la llave del vehiculo y éste ultimo la colocarda en un tablero que
contendré las llaves de los vehiculos por entregar. El cliente con su factura en
mano debera acercarse hacia Caja a cancelar el valor del mantenimiento o
reparacion del vehiculo, para finalmente entregar el recibo al Asesor de
Servicio el que inmediatamente entregara el vehiculo. Ademas un guardia
estara encargado de revisar nuevamente el recibo al salir el vehiculo del
C.M.A.

4.10 COSTO DE PRODUCCION Y MANTENIMIENTO

Para el calculo de costos de produccion y mantenimiento del C.M.A. se
utilizaran valores estimados. El capital con el que se cuenta para este proyecto
esta constituido por la aportacion directa de 8 socios y la diferencia se
financiara con un préstamo bancario. El personal administrativo y operativo que
se requiere para el funcionamiento del C.M.A. se describe en la tabla que se

presenta a continuacion:



El valor estimado

PERSONAL PARA EL C.M.A

Gerente General

Jefe de Taller

Asesores de Servicio

Secretarias

Contadora

Técnicos

Bodegueros

Lavadores

Guardias

P (WAL ININ(F(F

N
w

acuerdo a los tiempos patrones indicados en la pagina 108.

DANOS O min. horas méx. horas PROMEDIO
MANTENIMIENTOS DE HORAS
LEVES 1 3 2
MODERADOS 3 10 6.5
GRAVES 10 20 15

PRECIO POR HORA ESTIMADO

$ 20.00

UNIDADES ATENDIDAS A LA SEMANA 240
DANOS O
UND MANTENIMIENTOS % ESTIMADO
144 leves 60.00%
94 moderados 39.20%
2 graves 0.80%

UNIDADES ATENDIDAS AL DIA

DANOS O
UND MANTENIMIENTOS % ESTIMADO
24 leves 60.0%
16 moderados 39.2%
0 graves 0.80%
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de unidades atendidas al dia es de 40 y el precio es de

$20,00 por hora que dependera del tipo de trabajo a realizarse en el C.M.A de
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Los ingresos por concepto de unidades atendidas que tendra el C.M.A. al afio
seran: promedio horas requeridas para reparar un vehiculo con dafios: leves,
moderados y graves por el precio (la hora), por el nimero de vehiculos con
dafios: leves, moderados y graves (atendidos al dia o a la semana) para

finalmente multiplicar por los dias 0 semanas en el afio.

5,760.00 Daros leves
12,230.40 Dafios moderados
576.00 Dafos graves
18,566.40 Total a la semana
INGRESOS AL ANO 891,187.20 48 semanas al afio
COSTOS DE PRODUCCION
Mano de Obra Directa:
Jefe de Taller 1.00
Salario 600.00
Aporte patronal 72.90
Horas extras mensuales estimadas 2.00
Valor de horas extras 7.50
Asesores 2.00
Salario por Asesor 400.00
Aporte patronal 48.60
Horas extras mensuales estimadas 2.00
Valor de horas extras 5.00
Técnicos 8.00
Salario 300.00
Aporte patronal 36.45
Horas extras mensuales estimadas 2.00
Valor de horas extras 3.75
Bodeguero 4.00
Salario 250.00
Aporte patronal 30.38
Horas extras mensuales estimadas 2.00
Valor de horas extras 3.13
Lavadores 3.00
Salario por lavador 200.00
Aporte patronal 24.30
Horas extras mensuales estimadas 2.00
Valor de horas extras 2.50
Total M.O.D 67,614.00




Materia Prima Directa

GASTOS DE ADMINISTRACION

Agua 720.00
Luz 1,200.00
Teléfono 3,600.00
Utiles de oficina 560.00
Depreciacion muebles y enseres 150.00
Depreciacion equipo de computacion 1,320.00
Depreciacion edificios 5,546.25
Amortizacion gastos de constitucion 120.00
Salarios administrativos 3,600.00
Aporte patronal 437.40
Publicidad 1,000.00

T. G. ADMINISTRACION | 18,253.65

GASTOS FINANCIEROS

T. G. FINANCIEROS | 79,666.60

Depreciacion equipos y herramientas 8,961.30
Depreciacion muebles y enseres 100.00|40%
Depreciacion equipo de computacion 1,613.33|55%
Depreciacion edificios 6,778.75|55%
Gastos en repuestos e insumos 3,000.00
Total M.P.D 20,453.38
Costos Indirectos de Fabricacion:
Agua 4,800.00 | (400*12)
Luz 3,600.00 | (300*12)
Total C.I.F 8,400.00
T. COSTO DE PRODUCCION |96,467.38| anual

(60*12)
(100*12)
(300*12)

60%
45%
45%

Gasto interés 79,666.60 | por el 1er afio
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Los Activos con los que contara la empresa son los detallados a continuacion:
- Terreno (2390 m3.- Valorado en $239.000,00 a $100,00 el m2.

- Edificio.- Valorado en $246.500,00(construccion con hormigén de 410m? a

$250 el m2, nave industrial de 700m2 a $200 el m2 y calles internas con

400m?2 a $10 el m?)

- Equipos y Herramientas .- Valorados en $89.613,00 necesarias para el

normal desarrollo de las actividades en la parte operativa.

- Muebles y Enseres.- Valorado en $ 2.500,00 dentro de este rubro estan

considerados los muebles para las salas de espera, escritorios, etc.
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- Equipo de Computacion.- Valorado en $ 8.800,00 se estima que el
requerimiento sera de 11 computadores a $800 cada uno.
- Utiles de Oficina.- Valorados en $560,00 constituido por Utiles o suministros

de oficina como: papel, fax, esferos, etc.

NOTA:

* Las depreciaciones se dividen para el area operativa y administrativa
dependiendo el porcentaje de utilizacién de los Activos.

* Los salarios administrativos estan formados por: el Gerente con un sueldo
de $1.500,00, dos Secretarias con un sueldo de $350,00(cada una), una
Contadora con un sueldo de $500,00 y un Guardia con un sueldo de
200,00.

* El Gasto Financiero contempla el Gasto Interés que es la suma de los
intereses a pagarse el primer afio, como consecuencia del préstamo que se
realizara a una institucion financiera.

* Como base para la amortizacién del gasto de constitucién se tomé en
cuenta un valor estimado de $600,00.

Porcentajes de Depreciacion

Nombre del Activo % Depreciacion | Afos fj? vida
anual atil
Equipos y herramientas 10% 10
Equipo de oficina 10% 10
Muebles y enseres 10% 10
Equipo de computacion 3.33% 3
Edificios 5% 20

DeplLin. = COSIOAquHIC,:'On =Val.Dep
AnosVidaul

Depreciacion Equipos y Herramientas

Dep.Lin= 89,613.00 8961.3
10




. ~ Depreciacion Depreciacion Valor en
Periodo ARos i
Anual Acumulada libros
0 2007 0 0 89,613.00
1 2008 8961.3 8961.3 80,651.70
2 2009 8961.3 17922.6 71,690.40
3 2010 8961.3 26883.9 62,729.10
4 2011 8961.3 35845.2 53,767.80
5 2012 8961.3 44806.5 44,806.50
6 2013 8961.3 53767.8 35,845.20
7 2014 8961.3 62729.1 26,883.90
8 2015 8961.3 71690.4 17,922.60
9 2016 8961.3 80651.7 8,961.30
10 2017 8961.3 89613 0.00
Depreciacion Muebles y Enseres
Dep.Lin= 2,500.00 250.00
10
Periodo AROS Depreciacion Depreciacion Vglor en
Anual Acumulada libros
0 2007 0 0 2,500.00
1 2008 250.00 250.00 2,250.00
2 2009 250.00 500.00 2,000.00
3 2010 250.00 750.00 1,750.00
4 2011 250.00 1,000.00 1,500.00
5 2012 250.00 1,250.00 1,250.00
6 2013 250.00 1,500.00 1,000.00
7 2014 250.00 1,750.00 750.00
8 2015 250.00 2,000.00 500.00
9 2016 250.00 2,250.00 250.00
10 2017 250.00 2,500.00 0
Depreciacion Equipo de Computaciéon
Dep.Lin= 8,800.00 2,933.33
3
Periodo AROS Depreciacion Depreciacion Vglor en
Anual Acumulada libros
0 2007 0 0 8,800.00
1 2008 2,933.33 2,933.33 5,866.67
2 2009 2,933.33 5,866.67 2,933.33
3 2010 2,933.33 8,800.00 0.00
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Depreciacion Edificios
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Dep.Lin= 246500 12,325.00
20
Periodo ARiOS Depreciacion |Depreciacion Vglor en
Anual Acumulada libros
0 2007 0 0| 246,500.00
1 2008 12,325.00 12,325.00| 234,175.00
2 2009 12,325.00 24,650.00 221,850.00
3 2010 12,325.00 36,975.00| 209,525.00
4 2011 12,325.00 49,300.00| 197,200.00
5 2012 12,325.00 61,625.00| 184,875.00
6 2013 12,325.00 73,950.00| 172,550.00
7 2014 12,325.00 86,275.00| 160,225.00
8 2015 12,325.00 98,600.00| 147,900.00
9 2016 12,325.00 110,925.00| 135,575.00
10 2017 12,325.00 123,250.00| 123,250.00
11 2018 12,325.00 135,575.00| 110,925.00
12 2019 12,325.00 147,900.00 98,600.00
13 2020 12,325.00 160,225.00 86,275.00
14 2021 12,325.00 172,550.00 73,950.00
15 2022 12,325.00 184,875.00 61,625.00
16 2023 12,325.00 197,200.00 49,300.00
17 2024 12,325.00 209,525.00 36,975.00
18 2025 12,325.00 221,850.00 24,650.00
19 2026 12,325.00 234,175.00 12,325.00
20 2027 12,325.00 246,500.00 0.00
Amortizacién Gastos de constitucion
Amortizacion= 600 120.00
5
. ~ Amortizacién | Amortizacién Valor en
Periodo Anos ;
Anual Acumulada libros
0 2007 0 0 600.00
1 2008 120.00 120.00 480.00
2 2009 120.00 240.00 360.00
3 2010 120.00 360.00 240.00
4 2011 120.00 480.00 120.00
5 2012 120.00 600.00 0.00
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ESTADO DE SITUACION INICIAL PROYECTADO

ACTIVO
Corriente
Disponible
Caja-Bancos
Realizable
Utiles de oficina

No Corriente

Fijo depreciable
Muebles y enseres
Equipo de computacién
Equipos y herramientas
Edificios

Fijo no depreciable
Terreno

Diferido
G. de constitucion
TOTAL ACTIVOS

PASIVO
No Corriente
Préstamos por pagar

PATRIMONIO
Capital social

TOTAL PAS.+PATRIM.

1,427.00

560.00

2,500.00
8,800.00
89,613.00
246,500.00

239,000.00

600.00

Gerente General

1,427.00

560.00

347,413.00

239,000.00

350,000.00

239,000.00

ESTADO PROYECTADO

VENTAS

(-) COSTOS DE PRODUCCION

Mano de Obra Directa
Materia Prima Directa

Costos Indirectos de Fabricacion

1,987.00

586,413.00

600.00

350,000.00

239,000.00
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589,000.00

589,000.00

589,000.00

Contadora

891,187.20

96,467.38

67,614.00
20,453.38

8,400.00




(-) GASTOS DE ADMINISTRACION
Agua

Luz

Teléfono

Utiles de oficina

Depreciacion muebles y enseres
Depreciacion equipo de computacion
Depreciacion edificios

Amortizacidén gastos de constitucion
Salarios administrativos

Aporte patronal

Publicidad

(-) GASTOS FINANCIEROS
Gasto interés

(=) UTILIDADES ANTES DE PART. E
IMPTOS.
(-) 15% utilidades de trabajadores

(=) UTILIDADES ANTES DE IMPUESTOS

(-) 25% impuesto a la renta
(=) UTILIDAD DEL EJERCICIO

720.00
1,200.00
3,600.00

560.00

150.00
1,320.00
5,546.25

120.00
3,600.00

437.40
1,000.00

79,666.60

Gerente General Contadora

Capital de trabajo inicial (estimado para el primer mes)

Mano de obra directa

Materia prima directa

Costos indirectos de fabricacion
Agua

Luz

Teléfono

Utiles de Oficina

Depreciacion muebles y enseres

Depreciacion equipo de computacion

Depreciacion edificios

Amortizacion gastos de constitucion

Salarios administrativos
Aporte patronal
Publicidad

Gastos intereses

51
11

71
Total 16,

18,253.65

79,666.60

696,799.57
104,519.94
592,279.64
148,069.91
444,209.73

634.50
704.45
700.00
60.00
100.00
300.00
46.67
12.50
110.00
462.19
10.00
300.00
36.45
83.33
000.00
560.09
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La féormula para el calculo del Valor Presente Neto es:
VPN = VF * (1+) » -n, se escogio un tasa del 27% porque el préstamo ha

realizarse se calculé a un 24% de interés anual y con una ganancia del 3%.

PERIODO DE RECUPERACION DE LA INVERSION

~ : . Flujo neto Flujos a VP
Ano |Inversiones a VP (ing —egr) a VP

con el 27% acumulados

0 -602,973.09 -602,973.09

1 $ 399,662.05 $-203,311.04

2 $ 314,694.53 $111,383.49

3 $ 247,790.97 $ 359,174.45

4 $195,111.00 $ 554,285.45

5 $ 223,528.68 $777,814.13

La inversion se recupera en el segundo afio.
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CAPITULO V
ATENCION AL CLIENTE

“Todos sabemos que un cliente es como una delicada planta: si no se riega,
abona, poda y trasplanta a tiempo... si no se la mima, tarde o temprano se
marchitara.

Aunque a veces, una planta marchita puede ser reavivada con los debidos
cuidados, devolviéndole su antiguo esplendor™

Resulta obvio que una recepcionista tenga que sonreir; que un departamento
de Gestion de Quejas y Reclamaciones deba dar una rapida y eficaz respuesta
a sus clientes; que un Asesor de Servicio deba tratarlos con exquisitez a los
clientes, pero no es tan obvio para personas de otros departamentos
aparentemente menos orientados al cliente. Las empresas estan inmersas en
una carrera contrarreloj para lograr la fidelizacion de sus clientes, y conseguir
detener la pérdida continua de clientes.

Esta situacion ha provocado que se busquen alternativas para amortiguar el
costo afiadido que supone captar un cliente nuevo."Esta demostrado que, en
general cuesta entre 5 6 6 veces mas conseguir un cliente nuevo que
mantener los ya existentes”, explica Kathlen Ramsey, directora del servicio
de atencion al cliente de TOYOTA.

El principal problema radica en la idea inculta que soélo son clientes los
externos, aquellos que pagan y nos permiten vivir , cuando en realidad el
cliente interno es la primera piedra que necesitamos para construir una eficaz y
satisfactoria gestién de los clientes externos. Asi como la empresa posee una
base de clientes externos que al relacionarse con ella buscan satisfacer sus
necesidades, posee también sus clientes internos, que en su condicion de
individuos aspiran a alcanzar una realizacion personal, en sus relaciones con
ella.

1 por Ignasis Tebé ( Gerente de Forma Consultores)
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Resumiendo, un trabajador debidamente formado, motivado, satisfecho y
realizado, ejecutardA mucho mejor todas sus tareas, pensando no sélo en su
satisfaccion, sino también en la de sus comparieros de su empresa y cOmo no,
de los clientes de la misma, sus Clientes. Esa idea debera llegar a todos y cada
uno de los departamentos de la empresa y a todas las personas vinculadas de
una forma u otra a la misma.

Cuando se habla de departamentos, hay que referirse a la administracion,
logistica, produccién, mantenimiento, limpieza, transporte, etc. Tan importante
es la recepcionista, como el mozo de almacén, el que se encarga de la limpieza
del local o el que hace la entrega de una mercancia. Todos trabajan para dar
un mejor servicio a los clientes y para satisfacer las necesidades y expectativas
de los mismos.

Por supuesto, es imprescindible que este concepto también lo tengan claro
nuestros proveedores, nuestros franquiciados y en definitiva todas las
empresas o entidades que de una u otra forma estan vinculadas en este
proceso de satisfaccion. Para ello, si es necesario, deberemos inculcarles
debidamente nuestra cultura hacia el Cliente y nuestros estandares de Calidad
de Servicio.

Buscar la mas exquisita Atencion al Cliente deberia ser el objetivo nimero uno
en los C.M.A. Cuando con este trato hemos colmado la satisfaccion de
nuestros clientes, los hemos vinculado emocionalmente a nuestra empresa.
Por lo tanto no solo los hemos fidelizado, sino que los hemos ascendido a un
nivel superior: al nivel de los prescriptores y defensores. Estos clientes
generaran boca a boca (Buzz Marketing) de forma efectiva y gratuita, la mejor
de todas las campafas publicitarias.

5.1 LOS CLIENTES

Estudios recientes demuestran que los clientes nos dejan por alguna de las

siguientes razones

4% Se mueren o cambian de domicilio.
4 % Por causas desconocidas.
5% Por consejo de amigos.
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9% Encuentran otro sitio mas barato.
10% Son insatisfechos crénicos.

68% Se van por que sus peticiones no son atendidas.

A la vista de estos datos parece importante buscar los medios para atender las
peticiones de los clientes, tanto las reclamaciones sobre deficiencias del

producto/servicio, como las peticiones normales de servicio.

Sin embargo sélo un 4% de este grupo de clientes se quejan, los demas,

simplemente dejan de ser nuestros clientes

Por tanto el primer objetivo de cualquier empresa es lograr la satisfacciéon de
los clientes y el segundo, y caso de no haberlo conseguido por cualquier razon,
el lograr que muestren sus quejas con mas frecuencia, solo asi lograremos
recuperarnos ante el desastre de su pérdida. Un cliente que se queja por un
mal servicio/producto, nos esta dando la oportunidad de remediar lo mal hecho
y de evitar que nos abandone.

Por otro lado un cliente con una experiencia negativa en un producto / servicio

comunica su insatisfaccion a otras 12 personas, por término medio.

5.2 EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES

Cuando un cliente se nos acerca, lleva un carga de expectativas que espera se
cumplan durante la prestacion de un servicio. Expectativas que se han creado
por la influencia de diversos factores, tales como sus experiencias anteriores,
su personalidad, sus necesidades, e incluso por promesas que se le hacen a
través de mensajes publicitarios, imagen de marca, aspecto exterior del

negocio etc..

Ello supone que las expectativas son tan variadas como los propios clientes,
cada cliente es un mundo, y si pretendiéramos satisfacer todas las
expectativas de nuestros clientes deberiamos realizar un servicio
perfectamente individualizado, que ademas de dificil, resulta altamente
costoso. Sin embargo es posible buscar, puntos comunes entre las
expectativas de los clientes, y estas son:
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- Una comunicacion eficaz.

- Cortesia en la relacion.

- Comprension de sus necesidades.

- Tomar INTERES por sus problemas.
- Que seamos competentes.

- Que ofrezcamos credibilidad.

- Que seamos fiables.

Una comunicacion eficaz : La Comunicacion eficaz, pretende dar informacién
al cliente en un lenguaje que estos puedan comprender. También significa
escucharles. En ocasiones es preciso adaptar nuestro lenguaje al nivel de los
clientes. Supone, por otra parte, anticiparse activamente a las necesidades del

cliente y a lo que este espera.

Cortesia en la relacion : En toda relacion humana existen unas normas no
escritas que facilitan la relacion de las persona, el respeto por el otro, el
considerar sus peculiaridades etc, hacen de las relaciones personales algo
agradable y gratificante. Cuando este aspecto falla la relacion se convierte en

una situacion tensa y generadora de sensaciones desagradables.

Si esto es verdad para cualquier clase de relaciéon, lo es mucho mas para la
relacion comercial, en la que una actitud determinada de una persona se

generalizara a toda la organizacion.

Lo que pretende un programa de Atencion al Cliente es que todo el personal,
presten al cliente un grado de cortesia superior a la que el cliente espera

encontrar. Hacer algo por el cliente mas alla de sus aspiraciones.

Comprension de sus necesidades:  Cuando un cliente se acerca a nuestras
oficinas, o contacta con cualquiera de los empleados, lo hace con una carga de
necesidades, que en definitiva no son mas que carencia o ausencia de algo y

cobra especial importancia el saberla evaluarlas.

Para comprender las necesidades del cliente, debemos considerar a éste
COMO una persona con una o varias necesidades determinadas y no como una

persona mas dentro de un grupo de clientes con necesidades comunes. Para
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conocerlas cabe enterarse de cuales son los requisitos particulares de un

cliente y analizarlos de modo personalizado.

Tomar interés por sus problemas: Se trata de la buena voluntad o
disposicion que muestran los empleados para prestar un servicio. Supone
atender al cliente en el momento adecuado y de modo conveniente, para lo

cual se ha de responder con rapidez y precision a sus peticiones.

Que seamos competentes: Se trata de poseer las técnicas y los
conocimientos necesarios para desempenfar la funcion que se le ha asignado.

Estos conocimientos podemos clasificarlos en tres grandes areas:

* Conocimientos técnicos.
* Conocimientos de la empresa.

* Conocimientos sobre relaciones personales.

Y esta no es s6lo una tarea del Asesor de Servicio, sino de todos y cada uno
de los empleados. Cualquier empleado debe tener la capacidad necesaria para

ayudar al cliente a solucionar sus problemas.

Que ofrezcamos credibilidad: La credibilidad es el fruto de una actitud, de
una actitud de sinceridad y honradez en la relacion interpersonal, que implica

hacer propios los intereses de los demas.

La Psicologia Social nos dice que para que un comunicante (individual,
empleado o colectivo, empresa) sea percibido por los demas con un cierto

grado de credibilidad es preciso que reuna los siguientes requisitos:

- Que sea considerado un experto en la materia, es decir que se le
considere conocedor de lo que habla.

- Que sea percibido como persona bien intencionado, es decir
"desinteresada’.

- Que tenga cierto atractivo.

Que seamos fiables: Una conducta fiable supone coherencia de actuacion y
formalidad. Significa que se ha de proporcionar un servicio correcto desde el
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principio. Y que se debe cumplir aquello a lo que se haya comprometido. No
hay fiabilidad si no existe un estricto cumplimiento de lo prometido,
suministrando los servicios que se dijo poder ofrecer, en la fecha indicada y

dentro de los parametros de costo previstos.

El alcanzar una imagen de fiabilidad es una tarea diaria, y que sélo se lograra

después de muchos esfuerzos.
5.3 PARADIGMAS EN LA ATENCION DEL CLIENTE

Existen dos aspectos paradigmaticos en la industria automotriz que sirven de
termometro para valorar la calidad del servicio. A continuacién presentamos
una breve sintesis del tratamiento que puede darse a las reclamaciones y a los

tiempos de espera.
5.3.1 LOS RECLAMOS

Las quejas o reclamos denotan interés por parte del cliente. Es una
oportunidad, seguramente la ultima, que el cliente nos da para no perderle. Sin
embargo, a menudo, enfrentamos las reclamaciones como un mal necesario

de la relacién con el cliente.

En cualquier proceso productivo, existe un momento en el que se comprueba
la calidad del producto, en la prestacion de un servicio (ello incluye cualquier
tipo de venta), esto no es posible, pues el control de calidad lo realiza el

cliente, por tanto el defecto ha llegado al cliente.

Cuando un error se ha cometido, la Unica posibilidad es tratar, de la mejor
forma posible, no perder al cliente resolviéndole el problema que le hemos
creado. Si la respuesta que el cliente espera no es la adecuada lo perderemos.
Por tanto, la resolucion adecuada de las reclamaciones y quejas, se convierte
en una herramienta imprescindible de gestién en cualquier tipo de negocio.

Para un adecuado tratamiento de las quejas y reclamaciones, es

imprescindible escuchar al personal que trabaja con nosotros. En la mayoria
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de las ocasiones, las objeciones de nuestros empleados corresponden, de una

u otra manera, con las de los clientes.

A continuacién le presentamos de, forma breve, un proceso de tratamiento de

las reclamaciones.

1) Reconozca el posible error. Para ello

- Escuche de forma completa la exposicion del cliente sin interrumpirle.

- Haga saber al cliente que entendemos como se siente.

2) Pregunte para obtener mayor cantidad de informacion, y no suponga que
ha entendido la reclamacion del cliente hasta no haberlo confirmado.

3) Confirme que ha comprendido perfectamente la reclamacion antes de dar
una respuesta. Una frase que facilita este proceso puede ser: "Si he
comprendido bien, el problema que plantea es...”

4) De una respuesta de calidad. Para ello:

- Hable en lenguaje positivo evitando palabras que indiquen
impedimento o dificultad.

- No diga al cliente lo que no puede hacer por él. Digale lo que SI
puede hacer.

- Transmita a su cliente que quiere ayudarle y facilitele la labor.

Algunos términos positivos que debe incluir su respuesta deben ser del tipo:
Accion, seguro, solucion, positivo, beneficio, ahora, instantaneo, ahorro,
respuesta...Los términos que nunca deberd utilizar: problema, dificultad,

negativo, impedimento, mafiana, no, imposible, inadmisible...

Los clientes no perciben del mismo modo:

Ha sido un error nuestro. Se lo arreglamos y podrd venir a recogerlo.
que...
... Siento que haya tenido que venir hasta aqui. Doy orden inmediata de

reparacion y se lo enviamos.
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5) Verifique. Después de aportar la solucién, compruebe que ésta es
satisfactoria para su cliente. De no ser asi, comience de nuevo el
proceso, reconociendo la queja y preguntando para averiguar la
verdadera naturaleza del problema. Como complemento a estas tareas
se dispondra de un Registro de quejas o reclamos que deberan ser
resueltos y evaluados por el Jefe de Taller.

5.3.2 TIEMPOS DE ESPERA

Las largas colas que se generan en muchos establecimientos para que el
cliente sea atendido, son una fuente de insatisfaccion para los clientes, y es
por ello que muchas empresas estdn empezando a trabajar en la forma de

reducir los tiempos de espera

Sin embargo el problema de la eliminacion total de las colas parece imposible,
por lo que en la mayoria de los casos no sera posible actuar sobre el tiempo
real de espera, ya que los costos serian elevadisimos, asi que la solucion se
encuentra en actuar sobre la "percepcion del tiempo de espera” que tiene el

cliente. El cliente esperara el mismo tiempo, pero se le pasara mas rapido.

Sin embargo la solucién mas extendida sigue siendo la de entretener al cliente
mientras espera. Esta estrategia, tipica de las salas de espera de servicios en
C.M.A esta siendo modificada por la tecnologia y ya es posible aplicarla en
cualquier tipo de establecimiento mediante la ubicacién de adecuada de
monitores que emiten todo tipo de programacion y, cuyo objetivo es hacer que

los clientes minimicen su sensacion de espera.

El tiempo de espera siempre va acompafiado de un mensaje subliminal: el
servicio no funciona. Normalmente, las personas que esperan atribuyen su

situacion a la insuficiente capacidad de la empresa para atender a los clientes.

Las respuestas a las siguientes preguntas nos daran las claves de actuacion
para modificar la percepcién que sobre el tiempo de espera tienen los clientes.

1. ¢Tiene el cliente algo con lo que entretenerse? Si no es asi imagine

algo adecuado que entretenga a sus clientes.
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2. ¢Sabe el cliente cuanto tiempo tendra que esperar? Indique a sus
clientes el tiempo aproximado que tendra que esperar para obtener su
servicio

3. ¢Esta su cliente suficientemente informado de la razén de su espera?
No siempre los clientes que estan esperando saben porqué tienen que
permanecer tanto tiempo en la cola, y la incertidumbre favorece la
especulacion y, como consecuencia, la percepcion del tiempo se hace
mayor.

4. ¢Todos los clientes esperan durante el mismo tiempo? o por el contrario
¢hay tratamientos especiales? Valore esta cuestion, y si le es posible
elimine los tratamientos especiales, o cuando menos no los haga
ostentosos. La sensacion de injusticia que producen agrava la
percepcion negativa de los clientes.

5. ¢Cuanto tiempo tarda un cliente en integrarse en el proceso de
prestacion del servicio? Un cliente percibirdA como menor el tiempo de
espera, si se le integra rapidamente en el proceso, aun cuando no se de
comienzo al servicio como tal. El tiempo de espera para integrar a los
clientes en la prestacion del servicio es inversamente proporcional a la
satisfaccion percibida. Integre a sus clientes tan rapidamente como

pueda en la prestacion de su servicio.

Por ejemplo: A los clientes, inmediatamente después de sentarse, se les sirve
un aperitivo, ya han entrado en el proceso, por lo que la sensacion de espera

se vera reducida de forma importante.

6. ¢Esta seguro de que sus clientes esperan siempre por algo que vale la
pena? El tiempo de espera incrementa siempre las expectativas de
calidad de los servicios, por ello hay que asegurarse que cuando los

clientes esperan lo hacen en la parte mas valiosa de su servicio.

5.4 ESTANDARES DE SERVICIO

Es necesario se generen estandares que estén relacionados con la calidad y

calidez en la Atencién a nuestros Clientes, los mismos que se deberan ser
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seguidos fielmente por todos los que integran C.M.A para producir cordialidad y

satisfaccion en nuestros clientes. (Ver anexos)

5.5 CAMBIO DE CULTURA

La calidad en el servicio y la atencion al cliente exigen un cambio de cultura
empresarial La mejora hacia la calidad y calidez en la atencion del cliente
implica cambiar conductas. Este cambio no supone "solo" cumplir érdenes de

como comportarse. Hay que interiorizar el cambio. El cambio de actitud implica

Cambio de Ideas: En esta modificacion interviene la esfera de lo racional. Es
preciso dar informacion, datos, y razones logicas que justifiguen un cambio.

Ello se lograra a través de la formacién

Cambio de Sentimientos: Ademas de lograr un cambio de ideas es preciso que
las personas cambien el sentimiento que les produce su trabajo, los clientes

etc., que se convenzan interiormente de que es rentable actuar asi.

Cambio de Comportamientos: El cambio de actitud se reflejara en un cambio

de comportamiento, que se verd influido por el ejemplo.

ALGUNAS FRASES

Lo que buscan los clientes en todo el mundo es cali dad.
Bradford Boss, Presidente de A.T. Cross

La calidad es la satisfaccion de los requerimientos , deseos y expectativas
de los clientes.

José Luis Villa, Presidente de la Seccién de Calidad en los Servicio, de la AECC.

Uno de los principales objetivos de la calidad es a  umentar la satisfaccion

de los clientes internos y externos de la compainiia.

Fernando Ybarra, Presidente de la Compafiia Sevillana de Electricidad.
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Lo que los clientes buscan hoy en los productos y s ervicios que compran
es calidad y valor. Y, ademas, tienden a buscar has ta encontrarlos.

Allen R. Pazison, Presidente de Walker Customer Satisfaction Measurements.

Para competir y vencer, debemos redoblar nuestros e  sfuerzos para
mejorar no soélo la calidad de los productos y servi cio, sino ademas la
calidad de nuestras concepciones, de nuestra respue  sta a los clientes, de

nuestras decisiones y de todo lo que hacemos.

E.S. Woolard, Presidente de E.l. Du Pont.
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CAPITULO VI
SEGURIDAD INDUSTRIAL Y PROTECCION AMBIENTAL

Como es conocido por todos, gran parte de nuestra vida la pasamos en un
lugar de trabajo. En él nos vemos sometidos a una serie de factores que
atentan contra nuestra salud e integridad fisica. En Ecuador se produce todos
los afios gran cantidad de accidentes de trabajo, originando sufrimientos a sus

victimas y familiares.

A nivel nacional, los accidentes laborales suman una enorme cantidad de horas
de trabajo pérdidas, que influye negativamente en la economia del pais.
A nivel particular, ademas del sufrimiento fisico, el accidentado experimenta
una disminucién de sus facultades, bien sea temporal o permanente, que le

impide una actividad normal, con el consiguiente efecto psicolégico negativo.

Por otra parte, su baja supone un trastorno para la empresa, que se ve
obligada a cubrir con otra persona el puesto de trabajo y, ademas, después del
accidente se produce una inhibiciébn que disminuye el rendimiento, tanto del

operario que lo ha sufrido como de los compafieros de su entorno.

6.1 SEGURIDAD E HIGIENE

La seguridad e higiene en el trabajo abarcan una serie de normas, unas
generales y otras particulares, encaminadas a evitar incidentes, accidentes
laborales y en el futuro enfermedades. Se conocen como accidentes laborales
las lesiones corporales causadas por hechos imprevistos durante el desarrollo
de una actividad en el ejercicio del trabajo. Las enfermedades profesionales se
contraen a largo plazo por la exposicion continuada del operario a las

condiciones ambientales de los puestos de trabajo en algunas industrias.

6.1.1 MEDIDAS PREVENTIVAS GENERALES EN UN TALLER.
- Una superficie y un volumen del local minimos dependiendo del numero de

trabajadores y del tipo de taller.
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Lugares de transito con la anchura suficiente para la circulacion fluida de
personas y materiales.

Acceso al taller visible y debidamente indicado. Su niamero y amplitud seran
las necesarias para que el personal pueda entrar y salir sin impedimentos.

El piso debe ser llano, resistente y no resbaladizo.

Los puestos de trabajo deben estar suficientemente iluminados, a ser posible
con luz natural.

El local se mantendra debidamente ventilado, evacuando al exterior, bien por
medios naturales o con extractores, los gases procedentes de motores,
soldaduras, pinturas, etc.

La temperatura ambiente en los puestos de trabajo debe ser de entre 15y 18
C, con una humedad relativa del 40 al 60 %.

Las maquinas y equipos estaran convenientemente protegidos, y distaran
unos de otros lo suficiente para que los operarios realicen su trabajo
libremente y sin peligro.

Los fosos estaran protegidos con barandillas, o debidamente cubiertos
cuando no se utilizan.

La instalacion eléctrica y la toma de corriente estaran dotadas de dispositivos
diferenciales y de tomas de tierra.

Los lubricantes y demas liquidos inflamables estaran almacenados en un
local independiente y bien ventilado.

El taller contara con los servicios, lavabos, duchas y vestuarios adecuados,
en funcion del numero de trabajadores.

Asi mismo dispondra de un botiquin de urgencia con los medios necesarios

para la prestacion de los primeros auxilios en los casos de accidente.

6.1.2 NORMAS DE HIGIENE Y PROTECCION PERSONAL.

No conservar ni consumir alimentos en locales donde se almacenen o se
trabaje con sustancias toxicas.

Para la limpieza de manos no emplear gasolinas ni disolventes, sino jabones
preparados para este fin.

No restregarse los ojos con las manos manchadas de aceites o combustibles

procedentes de efectuar trabajos en motores u otros mecanismos.
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Utilizar delantal o traje impermeable completo, guantes y gafas cuando se
trabaje en equipos que empleen aceites refrigerantes y liquidos detergentes,
como en las maquinas herramientas y de lavado de piezas.

Usar ropas adecuadas a la labor que se desarrolla. Los operarios que
trabajan con maquinas herramientas o motores en marcha deben vestir
prendas ajustadas, sin pliegues ni cinturones ni corbatas con los extremos
colgando, que pueden ser captados por las partes giratorias con riesgo de
accidente.

Emplear guantes de cuero o de goma cuando se manipulen materiales
abrasivos, o0 piezas con pinchos o aristas.

Evitar situarse o pasar por lugares donde pueda haber desprendimiento o
caida de objetos.

6.1.3 NORMAS DE SEGURIDAD CON RESPECTO A LA MANIPULACION
DE CARGAS

No cargar nunca un peso mayor que el que permitan las propias fuerzas.
Para levantar cargas pesadas desde el suelo hacerlo flexionando las
piernas, y no inclinando el torso.

Siempre que sea posible, emplear gruas o carretillas para la elevacion y
transporte de cargas.

Durante el transporte de la carga por medios mecanicos, situarla lo mas
cerca posible del suelo. Evitar llevarla colgada para que no se produzcan
balanceos con riesgo de vuelco.

El paso para el transporte estara libre de obstaculos, y se dara aviso a las
personas para que se retiren de la trayectoria.

No depositar piezas, conjuntos 0 paquetes en lugares que impidan el libre
acceso a los extintores y bocas de riego contra incendios.

Para el desplazamiento de los vehiculos dentro del taller no poner el motor
en marcha si no existe la ventilacion adecuada; la acumulacion de monoxido
de carbono procedente de los gases de escape puede dar lugar a accidentes

graves.
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6.1.4 NORMAS DE SEGURIDAD APLICADAS AL MANEJO DE MAQUINAS
HERRAMIENTAS

Bajo ningun concepto se hara uso de maquinas herramientas sin estar
autorizado para ello.

Previamente a la puesta en marcha de una maquina se asegurara de que no
hay ningan obstaculo que impida su normal funcionamiento, y que los
medios de proteccidn estan debidamente colocados.

El piso del area de trabajo estara exento de sustancias que como los aceites
0 virutas, pueden dar lugar a resbalamientos.

Las ropas deben ser ajustadas, sin pliegues o colgantes que puedan ser
atrapados por las partes giratorias de la maquina. Asimismo se prescindira
de anillos, relojes, etc. susceptibles de engancharse.

Tanto las piezas a mecanizar como las herramientas que se utilicen para ello
deben estar perfectamente aseguradas a la maquina para evitar que se
suelten y causen lesiones al operario.

Las virutas generadas en el mecanizado no deben retirarse con la maquina
en marcha, y al hacerlo con la maquina parada se utilizara algun tipo de
espeton, no hacerlo con las manos aunque se tengan los guantes de
proteccion puestos.

Las mediciones y verificaciones deben hacerse siempre con la maquina
parada.

Durante los trabajos con maquinas herramientas es imprescindible el uso de
gafas de proteccion, para evitar que los desprendimientos de virutas o
particulas abrasivas dafien los ojos del operario.

No trabajar con maquinas cuando se estan tomando medicamentos que

pueden producir somnolencia o disminuir la capacidad de concentracion.

6.1.5 NORMAS DE SEGURIDAD APLICADAS A LA UTILIZACION DE
MAQUINAS PORTATILES Y HERRAMIENTAS MANUALES

Las maquinas portatiles tales como lijadoras, amoladoras, etc., deberan tener
protegidas las partes giratorias para que no puedan entrar en contacto con
las manos, y para que las particulas proyectadas no incidan sobre el
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operario. Es obligatorio el uso de gafas protectoras siempre que se trabaje
con estas maquinas.

- En las maquinas que trabajan con muelas o discos abrasivos, el operario se
mantendra fuera de plano de giro de la herramienta, para evitar el accidente
en el caso de rotura de la misma.

- Durante su funcionamiento, las maquinas portatiles deben asirse con firmeza.

- La sustitucion de los discos abrasivos y el afilado de herramientas debe
confiarse a operarios cualificados.

- Las herramientas que no se estan utilizando deben estar limpias y ordenadas
en el lugar destinado a ellas. Si se abandonan en el suelo pueden provocar
caidas.

- Para su manejo, las herramientas tienen que estar limpias y secas. Una
herramienta engrasada resbala en las manos con peligro de accidente.

- Las herramientas deben estar siempre en perfecto estado de utilizacion. De
no ser asi hay que sustituirlas.

- Para cada trabajo hay que emplear la herramienta o el utillaje adecuado.

- Emplear las herramientas Unicamente en el trabajo especifico para el que
han sido disefadas.

- En las operaciones de aflojado y apretado de tomillos, actuar sobre la llave
con la fuerza del brazo, sin cargar con el cuerpo. El esfuerzo debe
efectuarse tirando de la llave, y no forzandola, ya que si se pasa o0 se rompe
la llave, o el tomillo, la mano seria proyectada contra el mecanismo con
riesgo de lesion.

- No depositar herramientas en lugares elevados, donde exista la posibilidad

de que caigan sobre las personas.

6.1.6 NORMAS DE SEGURIDAD RELACIONADAS CON LA UTILIZACION
DE EQUIPOS ELECTRICOS

- En general, todas las maquinas accionadas eléctricamente deben tener los
cables y los enchufes de conexion en perfecto estado.
- Las lamparas portétiles deben ser del tipo homologado. No se permiten

lamparas que no cumplan las normas establecidas.
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Para manejar la lampara portatil hay que empufarla por el mango aislante, y
si se emplaza en algun punto para iluminar la zona de trabajo, debe quedar
lo suficientemente apartada para que no reciba golpes.

Los locales dedicados a la carga de baterias tienen que estar bien ventilados
e iluminados con lamparas de tipo estanco.

Los operarios que tengan acceso a la instalacion de carga de baterias
estaran informados del funcionamiento de los acumuladores y del equipo de
carga, asi como de los riesgos que entraifla la manipulacion del acido
sulfarico y el plomo.

En el caso de contacto del electrolito con la piel lavar la parte afectada con
agua abundante. Si el contacto fuera con los ojos lavar con agua
inmediatamente y acudir lo antes posible al servicio médico.

En el caso de incendio de conductores, instalaciones o equipos eléctricos, no

intentar apagarlos con agua, sino con un extintor.

6.2 PREVENCION DE ACCIDENTES.

El Acto inseguro .- Es la violacibn de una norma o0 una practica que

comunmente se ha aceptado como segura, esta violacion provoca un

determinado tipo de accidente. Ejemplo: realizar una operacion sin estar

autorizado para ello, no obtener la autorizacion o no advertir que se va a

realizar la operacion, poner a funcionar un motor sin revisar, cuando alguna

persona se encuentra haciendo ajustes en él.

Control de Actos Inseguros

Pensar antes de actuar, esta es la regla mas importante de todas, la gran
mayoria de accidentes resultan de una mala practica en operar o actuar.

Si no se conoce la manera correcta de ejecutar cualquier trabajo, debe
preguntarse al supervisor inmediato 0 a otro que tenga experiencia en el
proceso.

Mantenerse alerta, falta de atencidén o distraccién es una de las causas mas
comunes de los accidentes.

Evitar la precipitacion y la colera, cuando se pierde la serenidad, se queda

sumamente propenso a accidentes.
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Aprender a aplicar las reglas de seguridad para las operaciones, estas

reglas han sido establecidas para la proteccion de los trabajadores.

Evitar los juegos de mano en el trabajo. El sitio de trabajo no es apropiado

para tales diversiones.

Utilizar el equipo de seguridad.

No fumar sino en sitios destinados para esto. Siempre debe recordarse que
el riesgo de incendios o explotacion es inherente de los productos derivados

del petréleo, que comunmente se emplea en los talleres.

La condicion insegura .- Es aquel estado o forma peligrosa en la cual se
encontraba un objeto o persona y que pudo haberse corregido o evitado
posibles accidentes. Estas condiciones generales se agrupan asi:
- Agentes protegidos en forma deficiente
- Agentes defectuosos, escaleras y pisos resbaladizos
- Arreglos peligrosos, almacenamiento inseguro, sobrecarga de
equipos.
- lluminacion inadecuada iluminacion deficiente, contrastes violentos
entre lo iluminado y lo que queda en sombras.
- Ventilacion inadecuada.
- Ropa inadecuada: ropa suelta, defectos en la ropa, etc.
- Equipos de proteccion inseguros: zapatos sin suela anti-resbalante,

respiradores defectuosos, anteojos en mal estado.

Accidente de trabajo.- Un accidente es cualquier acontecimiento que
interrumpe o interfiere el proceso ordenado de una actividad cualquiera y que
estd acompafiado de dafios a las maquinas, equipos y podria llegar a causar

afectaciones a las personas.

Tipos de accidentes

Se refiere a la forma como se establece el contacto del lesionado con el objeto
0 sustancia. A continuacion se sefalan los principales tipos de accidentes:

- Atrapado en o entre.

- Golpeado por.
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Golpeado contra

Caidas (‘al mismo nivel)

Caidas( de un nivel a otro)

Abrasiones, pinchazos y excoriaciones.

Esfuerzos violentos.

Contacto con corriente eléctrica

Intoxicaciones.

Quemaduras, etc

MANEJO DE CARGAS

El manejo de cargas es una actividad frecuente en los talleres mecanicos y de
motores térmicos. Como norma de caracter general, siempre que sea posible,
la manipulacion de cargas se llevar4 a cabo con medios mecénicos adecuados
y seguros. Si la carga es demasiado pesada o voluminosa, utilizar la ayuda de
medios mecéanicos o alzarla entre varias personas.

Se utilizaran técnicas de levantamiento que tengan como principio basico

mantener la espalda recta y hacer el esfuerzo con las piernas, a saber:

|| Apoyar los pies firmemente ||

Figura 6.1 Paso 1

Separar los pies a una
distancia aproximada de
50 cm. uno de otro.

Figura 6.2 Paso 2

Doblar las caderas y las rodillas

- para coger la carga bien
Figura 6.3 Paso 3
pegada a cuerpo.
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Mantener la espalda recta y
utilizar la fuerza de las
piernas.

Figura 6.4 Paso 4

Sin embargo cuando se trabaja en la manipulacion de elementos pesados
como ejemplo motores, es necesario la utilizacion de transportadores como

tecles, malacatos, puentes graa.

6.3 EQUIPO DE PROTECCION
Es muy importante la utilizacion obligatoria de equipo de proteccién personal
porque es unas herramientas contra peligros en la vida laboral que se producen
cotidianamente.
6.3.1 PERSONAL .- Es todo elemento de uso individual, destinado a proteger la
salud e integridad fisica del Técnico.
Sera responsabilidad del C.M.A

- Adquirir el tipo adecuado para la actividad del empleado.

- Suministrar solo el equipo de proteccion personal ( E.P.P) aprobado.

- Entrenar al trabajador con respecto a su uso.
Por otra parte sera obligacién del Técnico:

- Utilizar el equipo de proteccién personal asignado.

- Usarlo solo para la finalidad a que esta destinado.

- Responsabilizarse por su cuidado, mantenimiento periddico y

conservacion.

El técnico automotriz estd expuesto a ciertos riesgos especificos contra los
cuales la mejor defensa es el uso de articulos de proteccion personal ( fig 6.5),
entre estos articulos se cuentan:

Lentes de seguridad .- Es obligatorio el uso de lentes de seguridad cuando:

Se esmerila.

Se corta con corta — frio ( cincel)

Se limpian piezas con aire comprimido

Se introduce debajo del vehiculo para hacer reparaciones o

inspecciones.
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- Se coloca acido en las baterias.

- Se golpean piezas de acero.
Guantes.- Generalmente el mecénico automotor no utiliza guantes. EI mismo
trabajo que muchas veces es con piezas pequefias dificulta el uso de guantes
de proteccion. No obstante, en caso que deba tenerse contacto con sustancias
corrosivas, acido de bateria se deben utilizar guantes de goma. También
guantes de cuero deben estar a disposiciéon de los técnicos para los casos en
que se deban abrir cajas, transportar objetos con salientes puntiagudas o se
realice ajustes.
Calzado.- Es indispensable que todos los trabajadores automotores utilicen
calzado de seguridad.
Orejeras o0 tapones auditivos.- En caso de ser necesario se utilizara
proteccion auditiva ( especialmente donde los niveles de ruidos sean mayores

a los 85 decideles)

GAFAS DE
SEGURIDAD

GUANTES

CINTURON
LUMBAR

BOTAS DE
SEGURIDAD

Figura 6.5 Equipo de Proteccién Personal

Casco._ Es obligatorio el uso de casco por parte del técnico el momento que
se encuentre realizando labores de inspeccion o reparacion bajo el automovil.
Cinturon lumbar . A diario el técnico esta expuesto a esfuerzos en sus tareas
diarias, especialmente cuando manipula elementos de un peso apreciable ,en
las que el cinturén disminuye el impacto de dichos esfuerzos.

Tipos de ropa de trabajo ._ La ropa de trabajo que mas se adapta al mecéanico
automotriz es el uniforme manga corta. Esta ropa le da una gran facilidad de

movimiento que le permite adaptarse sin molestias a un gran namero de
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posiciones necesarias en el trabajo. Es conveniente también llevar protector de

mangas cuando el técnico lleve mangas largas en su vestimenta.

6.3.2 ANTI — MUTILACIONES.
Es todo elemento de uso individual, destinado a proteger contra mutilaciones al
vehiculo, esto es: rayas, golpes, etc. Sera responsabilidad de cada Asesor de
Servicio y técnico su utilizacion es obligatoria. Estos son: protector de reloj(fig
6.6) y de hebilla(fig 6.7).

e il

Figura 6.6 Protector de reloj Figura 6.7 Protector de hebilla

6.4 REPORTE DE INCIDENTE
Este reporte nos ayudara a evaluar y evitar los posibles actos inseguros o
condicion insegura que se presenten en el taller. Ademas constituye una

herramienta para el mejoramiento continuo del C.M.A ( fig 6.8).

REPORTE DE INCIDENTE

DESCRIPCION DEL INCIDENTE =

B s

fan
Nz

Figura 6.8 Formato de Reporte de Incidentes o accidentes
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Estos formatos se deben llenar con el personal involucrado especialmente en

actividades que prestan riesgos de accidentes.

6.5 SENALIZACION EN EL TALLER

En los lugares de trabajo en general y en los talleres mecénicos, la

sefalizacion contribuye a indicar aquellos riesgos que por su naturaleza y

caracteristicas no han podido ser eliminados. Se deben sefialar todos los items

gue se indica a continuacion:

v’ Sefializacion de los equipos e instalaciones de proteccién contra incendios.

v’ Sefialar la obligatoriedad del uso de Equipos de Proteccién (EP)

v Sefalizar los sentidos de circulacién de vehiculos.

v Sefalizar la ubicacion de los equipos de proteccién contra - incendios.

v" Pintar con los colores estandarizados los conductos diferentes de fluidos.

v' Instalacién del alumbrado de emergencia: pasillos, puertas, escaleras...

v' Sefalizacion en la prohibicion de fumar y las llamas desnudas en zonas
peligrosas.

v’ Sefalizacion de los cuadros eléctricos con la sefal de advertencia de
riesgos eléctricos.

v Sefalizacion de las salidas de emergencia y de los caminos de evacuacion.

Considerando los riesgos mas frecuentes en estos locales, las sefiales a tener

en cuenta son las siguientes:

6.5.1 SENALES DE ADVERTENCIA DE UN PELIGRO
Tienen forma triangular y el pictograma negro sobre fondo amarillo. Las que

con mayor frecuencia se utilizan son:

v’ Materiales inflamables( fig 6.9). En este tipo de
locales se usan a menudo disolventes y pinturas que

responden a este tipo de riesgo, utilizadndose la sefal

Matanales inflamables

indicada. Figura 6. Materiales
Inflamables
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v" Riesgo eléctrico( fig 6.10). Esta sefial debe situarse en
todos los armarios y cuadros eléctricos del taller.

Ri:::ﬂg:: eléctnco

Figura 6.10 Riesgo eléctrico

v Riesgo de caidas al mismo nivel(fig 6.11). Cuando
existan obstaculos por el suelo dificiles de evitar, se
colocara en lugar bien \visible la sefal

correspondiente. Riesgo de tropezar

Figura 6.11 Caida

Los pasos peatonales(fig 6.12) dentro del taller estara representado por una
sefalizacion consistente en franjas alternas amarillas y negras. Las franjas
deberan tener una inclinacion de unos 45° y responder al modelo que se indica

a continuacion:

A\ \

Figura 6.12 Paso peatonal

6.5.2 SENALES DE PROHIBICION
De forma redonda con pictograma negro sobre fondo blanco. Presentan el
borde del contorno y una banda transversal descendente de izquierda a

derecha de color rojo, formando ésta con la horizontal un angulo de 45°.

Siempre que se utilicen materiales inflamables, la sefal

triangular de advertencia de este peligro debe ir
acompanada de aquella que indica expresamente la

prohibicion de fumar y de encender fuego, que Se MUESLra v encender furto
a COI’]'[II’]U&CIOI’]( flg 6'13): Figura 6.13 Sefial de prohibicion
6.5.3 SENALES DE OBLIGACION

Son también de forma redonda. Presentan el pictograma blanco sobre fondo
azul. Atendiendo al tipo de riesgo que tratan de proteger, cabe sefialar como

mas frecuentes en estos establecimientos, las siguientes:
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v’ Proteccion obligatoria de la vista ( fig 6.14): Se

utilizara siempre y cuando exista riesgo de proyeccion

de particulas a los ojos, en operaciones con

Protecsidn abigatora
de |a vista

esmeriladoras, radiales, etc. Figura 6.14 Proteccion de ojos

v' Proteccion obligatoria del oido (fig 6.15): Esta sefial se
colocara en aquellas areas de trabajo donde se lleguen

a superar los 85 dB. —

Proteccion oblaatoria
Figura 6.1% Proteccion de

v' Proteccion obligatoria de los pies (fig 6.16): De uso en
aguellos casos en que exista riesgo de caida de

objetos pesados, susceptibles de provocar lesiones de

mayor o menor consideracion en los pies y sea
FMHCI?;G -nh:.ggarwna
necesaria la utilizacién de calzado de seguridad. ’

Figura 6.1€ Proteccién de
v Proteccion obligatoria de las manos (fig 6.17): Esta
seflal debe exhibirse en aquellos lugares de trabajo w.\
donde se realicen operaciones gue presenten riesgos
de lesiones en las manos (cortes, dermatitis de

contacto, etc.) y no se requiera una gran sensibilidad Pratocciin obligetoris
tactil para su desarrollo. Figura 6.17 Proteccion de

v Proteccion obligatoria de la cabeza(fig 6.18): A utilizar

\
4

Proteccidn obligatona
en fosos. Figura 6.18 Proteccion de cabeza

siempre que exista riesgo de golpes en la cabeza o

caidas de objetos desde una posicion elevada. Se usa,

por ejemplo, en trabajos bajo puentes elevadores o

6.5.4 SENALES RELATIVAS A LOS EQUIPOS DE PROTECCION CONTRA
INCENDIOS
Son de forma rectangular o cuadrada( fig 6.19). Presentan el pictograma blanco

sobre fondo rojo. Las mas frecuentes en los talleres mecanicos son las que
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indican el emplazamiento de extintores y de mangueras para incendios, es

decir:

Extintor

Figura 6.19 Extintor
6.5.5 OTRAS SENALES

En funcion de las caracteristicas del local y teniendo en cuenta sus riesgos
especificos, los talleres mecéanicos deben exhibir otras sefiales que avisen de
la existencia de tales riesgos. Ademas, conviene recordar la obligatoriedad de
delimitar las areas de almacenamiento y de paso, tanto de vehiculos como de
personas, asi como las salidas de emergencia y elementos de primeros auxilios

(botiquin, duchas de emergencia, etc.).

6.6 PREVENCION CONTRA INCENDIOS

Los C.M.A (12 ,mecéanica liviana)deben observar las medidas establecidas por
el Cuerpo Metropolitano de Bomberos de Quito, para la prevencion y control de
incendios, explosiones, fugas, derrames, intoxicaciones y otros riesgos
inherentes; las normas de seguridad e higiene industrial de conformidad a la
Ley y los reglamentos vigentes. Art. 352 Seccién Décima Primera de las
Normas de Arquitectura y Urbanismo del Distrito Metropolitano de Quito,
describen entre otros los siguientes aspectos:

- Efectuar el almacenamiento de substancias inflamables en recintos
aislados dotados de ventilacion natural y construida con materiales de
adecuada resistencia al fuego.

- Reducir el uso de materias inflamables en las zonas de trabajo (solo el

necesario).

- Almacenar los residuos y los trapos de limpieza usados en recipientes
ignifugos provistos de cierre.

- Prohibir fumar y mantener llamas desnudas en las zonas con riesgo de

incendios.

- Revisién periddica de los equipos de extincion.

- Formar a los operarios en prevencion y extincion de incendios.
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Disponer de un plan de emergencia y actuacién en caso de incendio 0
explosion.

Los recipientes contenedores de pintura, disolventes, etc. deben
cerrarse rapidamente una vez utilizados para evitar concentracion de

gases por evaporacion.

Ademas se considerard todos los Art. 177 al 199, Capitulo 3 del Reglamento

de Prevencion de Incendios para que el Cuerpo de Bomberos cumpla y haga

cumplir las normas técnicas y disposiciones establecidas en la Ley de

Defensa Contra Incendios.

6.6.1 NORMAS SOBRE EL ALMACENAMIENTO Y MANIPULACION DE
PRODUCTOS INFLAMABLES

El almacenamiento y la manipulacion incorrectos de productos inflamables

tales como combustibles, lubricantes, disolventes y pinturas son el principal

riesgo de incendio en los talleres automotrices. Se pueden evitar observando

las normas siguientes:

El almacén debe ser un local aislado, debidamente ventilado y con las
ventanas protegidas de los rayos solares. La instalacion eléctrica y las
lamparas deben ser de tipo estanco.

Las entradas al local deben sefalizarse con indicadores de peligro, y
disponer de un cuadro de instrucciones sobre la conducta a observar.
Dentro del almacén esta absolutamente prohibido fumar, utilizar llamas,
realizar soldaduras, encender estufas de cualquier tipo en general, usar
aparatos de accionamiento eléctrico que puedan generar chispas.

Las latas y bidones que contengan o hayan contenido productos
inflamables deben estar permanentemente cerrados, para evitar que
desprendan vapores.

El transporte de los productos inflamables hasta los lugares de utilizacion
se hara en recipientes cerrados.

No depositar envases con combustibles cerca de vehiculos ni de bancos

de prueba de motores.

6.7 SENALIZACION DEL TALLER. Utilizando las sefiales de prevencion,

prohibicién y obligatorias se puede disefar la siguiente sefializacion del taller.
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6.8 PROTECCION AMBIENTAL

El crecimiento de la Industria Automotriz en Ecuador puede llegar a generar
multitud de probleméaticas ambientales, por un lado, la contaminacion del aire,
pero también la generacion de residuos solidos, liquidos y en algunos casos
téxicos. Algunos de estos residuos se generan en los talleres automotrices por
falta de conciencia o simplemente conocimiento de las personas que trabajan
en el sector. El buen funcionamiento de un taller garantiza por un lado un
manejo adecuado de los residuos generados en el lugar y por otro lado un
buen funcionamiento de los vehiculos y asi reducir la contaminacion a la
atmosfera.
En la rama automotriz se hace imprescindible desarrollar las capacidades para
modernizarse y asi enfrentar los retos del mercado y de las regulaciones
ambientales cada vez mas estrictas. Especial importancia se le debe otorgar a
la formacién y desarrollo del recurso humano necesario para la industria y el
servicio de este sector que a la par del crecimiento de la produccion y venta se
vera incrementada su demanda.
Elevar la capacitacion técnica del Mecanico Automotriz, mediante el
adiestramiento en el uso de procedimientos adecuados, para la adecuada
afinacion en los sistemas convencionales y de inyeccion electrénica, implantar
en su area de trabajo un programa de manejo de residuos, daran al servicio
automotriz, importantes ahorros de energia, materias primas, e incrementara la
conciencia y minimizara los impactos ambientales generados de la actividad.
Beneficios esperados:
+ Mejoramiento de la Gestion Ambiental de Talleres Automotrices
« Conocimiento en la Normatividad para el Mantenimiento y
Administracion de Talleres Automotrices
+ Mejoramiento en la Infraestructura del Servicio Automotriz
« Adquisicion y Certificacion de habilidades y destrezas en el Mecéanico
Automotriz
« Reconocimiento y Dignificacion de la imagen de los C.M.A (Talleres
Automotrices) en el pais.
« Establecimiento de un programa de apoyo permanente para el Servicio

Automotriz.
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« Adquisicion de Cultura Ecolégica

6.9 MANEJO DE RESIDUOS LiQUIDOS

Entre las diferentes mecéanicas automotrices cada una tiene su propio estilo
para deshacerse del liquido negro. En el patio se puede observar un hueco
dirigido hacia el alcantarillado, o usan los sumideros de la calle, ensucian la
vereda, botan los filtros usados en cualquier sitio. Existen duefios de carros que

se meten al campo donde cambian el aceite dejando los desechos en la tierra.

Por otro lado, en nuestro pais funciona un mercado informal de aceites usados
que capta un porcentaje pequefio del total de residuos que genera el parque
automotor, que soélo en Quito rebasa los 300.000 vehiculos. Actualmente el
Municipio mantiene programas para recolectar los aceites desde las
lubricadoras, estaciones de servicios de gasolineras, mecanicas automotrices,
etcétera, luego estos aceites son empleados en la ganaderia para untar las
patas de los animales protegiéndolos contra enfermedades, en la agricultura
como plaguicidas, en el tratamiento de maderas contra la destruccién causada
por insectos y hongos, en la produccion de bloques de cemento como anti-
adhesivo en los moldes de madera, en la fabricacion de tintas de menor calidad
para imprentas como materia prima, en las lavanderias para la pulverizacion de
los carros y en las carreteras sin capa de asfalto se lo riega para evitar el
levantamiento del polvo. Varios de estos usos son igualmente contaminantes.
En la Amazonia las carreteras no pavimentadas regularmente estan cubiertas
con aceite, una practica causante de la contaminacion del suelo y de las
vertientes a través de la lluvia. Al final de todo, y en la mayoria de los casos, el
altimo destino del producto es el agua, lo que representa una preocupante
contaminacion medioambiental cuyo impacto aumenta cada afio, en lugar de
que instancias del Estado lo hayan evitado desde hace dos, tres o mas

décadas.

Entidades estatales anteriores hicieron estudios para solucionar el problema. Al
parecer, por influencia de grupos poderosos e interesados en no involucrarse
en cambios, no se concretizaron los intentos y hasta hoy tenemos el alarmante

hecho que los aceites usados termina contaminando el agua.
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Al respecto existen leyes reglamentos que norman el uso de los aceites

usados, entre las cuales tenemos:

- La Constitucion obliga al Estado a tomar medidas orientadas, entre otras
cosas, a: "Promover en el sector publico y privado el uso de tecnologias
ambientalmente limpias..." (art. 89, numeral 1). Le obliga, ademas, a
normar la produccién, importacion, distribucion y uso de aquellas
sustancias que, no obstante su utilidad, sean toxicas y peligrosas para las
personas y el medio ambiente (art. 90, 2do. Inciso). Y le manda a tomar
"medidas preventivas en caso de dudas sobre el impacto o las
consecuencias ambientales negativas de alguna accién u omisién, aunque
no exista evidencia cientifica de dafo" (art. 91, 2do. Inciso).

- La Ley de Prevencion y Control de la Contaminacion Ambiental prohibe las
descargas a las redes de alcantarillado, aguas residuales que contengan
contaminantes nocivos para la salud humana, la fauna y la flora (Art. 16 y
20); obliga al manejo de desechos potencialmente contaminantes sean de
procedencia industrial, agropecuaria, municipal o doméstica (Art. 21); v,
responsabiliza al Ministerio de Salud la regulacién de la disposicion de
desechos proveniente de productos industriales que, por su naturaleza, no
son biodegradables (Art. 25).

- El Reglamento para el Control de la Contaminacion Ambiental relativo al
recurso agua (No. 2144, publicado en el R.O. No0.204 de 5 de Junio de
1989), prohibe descargas de contaminantes al sistema de alcantarillado
publico (art. 29).

- El Cbdigo Municipal en su articulo Il 351, literales a) y f), prohibe arrojar
basura a las vias publicas, parques, quebradas, cauces de rios y acequias,
lagos y lagunas, terrenos desocupados y similares; y quemar a cielo
abierto basuras.

- La Norma de Calidad Ambiental de Recurso del Suelo y Criterios de
Remediacion dice en los Requisitos de Normas de aplicacion general :
4.1.2.4 , Los talleres mecanicos y lubricadoras, y cualquier actividad
industrial, comercial o de servicio que dentro de sus operaciones manejen
y utilicen hidrocarburos de petroleo o sus derivados, deberan realizar sus

actividades en areas pavimentadas e impermeabilizadas y por ningun
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motivo deberan verter los residuos aceitosos o disponer los recipientes,
piezas o partes que hallan estado en contacto con estas sustancias sobre
el suelo. Este tipo de residuos deberan ser eliminados mediante los
meétodos establecidos en las Normas Técnicas y Reglamentos aplicables y
vigentes en el pais. Los aceites minerales usados y los hidrocarburos de
petroleo desechados seran considerados sustancias peligrosas. Los
productores o comercializadores de aceites minerales o aceites lubricantes
estan obligados a recibir los aceites usados, los cuales obligatoriamente

deberan devolverles sus clientes.

El aceite usado es exactamente lo que su hombre implica, cualquier aceite sea
a base de petréleo o sintético, que se haya utilizado. Durante su uso normal,
las impurezas tales como tierra, desechos de metal, agua o sustancias
guimicas pueden mezclarse con el aceite y con el pasar el tiempo el aceite ya
no tiene un rendimiento eficaz. Eventualmente, este aceite usado tiene que ser
reemplazado con un aceite virgen o un aceite que haya sido refinado
nuevamente para poder brindar el rendimiento necesario.
Se dice que el aceite de motor usado de un cambio de aceite podria
contaminar hasta un millébn de galones de agua dulce (el suministro anual para
50 personas)
+ EIl aceite de motor usado es insoluble, duradero y puede contener
sustancias quimicas téxicas y metales pesados.
« Su proceso de degradacion es lento.
« Se adhiere a todo desde la arena de las playas hasta las plumas de las
aves.
« Es la principal fuente de contaminacion de las vias acuéticas y puede
resultar en la contaminacion de fuentes de agua potable.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Al haber realizado el estudio de la Implantacién de un Centro de Mantenimiento

Automotriz se obtuvieron las siguientes conclusiones y recomendaciones:

- En un Centro de Mantenimiento Automotriz debe hacer conciencia sobre
la importancia en la atencion al cliente, realizar un diagnostico de fallas
confiable, evitar abusos en el cobro de los servicios, obtener conciencia
sobre la contaminacion ambiental y otorgar garantias, ademas de la
importancia sobre el menor tiempo de entrega, sobre todo en
reparaciones mayores.

- La introduccion de los sistemas electronicos y la tecnologia asociada a
los componentes ocurrida en las Ultimas tres décadas ha sido una
verdadera revolucion tecnolégica.

- Al planificar y construir Centros de Mantenimiento Automotriz no puede
procederse segun un esquema rigido, ya que los requisitos locales
suelen mostrar grandes diferencias. Por ello, en vez de soluciones
estandar, suelen surgir una ordenacion basada en las secuencias de
tareas y en el funcionamiento del taller respetando las particularidades
especificas de cada caso.

- El taller posee casi exclusivamente, puestos de trabajo estaticos,
equipados con diferente utillaje. Es necesario disefiar los puestos de
trabajo de manera que las tareas se puedan realizar de forma rentable,
en el menor tiempo y realizando unos desplazamientos minimos.

- Las herramientas desde tiempos prehistéricos han adquirido un gran
significado para el hombre, y en este siglo en el cual el mundo esta
globalizado no podriamos resolver los mas variados problemas
tecnolégicos que nos presentan el mundo automotriz sin su utilizacion.
Para la realizacién de un eficaz, rapido y seguro mantenimiento de los
automoviles es necesario tener todas las herramientas, instrumentos y
equipo tanto de diagnostico como de reparacion al alcance del técnico.

- Se hard uso de herramientas de buena calidad, con la dureza y firmeza
necesarias. La seleccion se llevara a cabo previo analisis del trabajo a
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realizar con el fin de adquirir las herramientas mas acordes al uso
previsto, teniendo en cuenta la funcién para la que fueron disefiadas.
También se debera considerar su forma, peso y dimensiones para
asegurar el mejor ajuste y adaptacion al trabajador.

El trabajo estandarizado nos permitird eliminar la variabilidad de los
procesos de mantenimiento. Se busca eliminar esta variabilidad ya que a
raiz de la misma pueden originarse errores en el proceso y como
consecuencia, errores en el mantenimiento que ocasionan insatisfaccion
en nuestros clientes.

Los tiempos patrones deberan ser calculados, efectuandose las
operaciones por un numero suficientes de veces para que fuese definido
este. Al efectuarse estos estudios se utilizara herramientas universales
normalmente encontradas en tiendas especializadas. El tiempo patrén
incluye el tiempo real requerido para efectuar la operacion, afiadiéndole
la tolerancia para abarcar variables operacionales e improvistos y este
sera cumplido sin excepcion por todos en el C.M.A.

De ser detectado algun trabajo extra de mantenimiento o reposicion de
partes del automovil el Técnico informara al Asesor de Servicio de este
particular. El Asesor se comunicara con el cliente explicandole la
novedad y el SOLAMENTE sera quien autorice se realice el trabajo.
Existe la idea inculta que soélo son clientes los externos, aquellos que
pagan y nos permiten vivir, cuando en realidad el cliente interno es la
primera piedra que necesitamos para construir una eficaz y satisfactoria
gestion de los clientes externos.

Buscar la mas exquisita Atencion al Cliente debe ser el objetivo nimero
uno en los C.M.A. Cuando con este trato hemos colmado la satisfacciéon
de nuestros clientes, los hemos vinculado emocionalmente a nuestra
empresa. Por lo tanto no sélo los hemos fidelizado, sino que los hemos
ascendido a un nivel superior: al nivel de los prescriptores y defensores.
Estos clientes generaran boca a boca (Buzz Marketing) de forma efectiva
y gratuita, la mejor de todas las campanas publicitarias.

Para competir y vencer, debemos redoblar nuestros esfuerzos para

mejorar no solo la calidad de los productos y servicio, sino ademas la
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calidad de nuestras concepciones, de nuestra respuesta a los clientes, de
nuestras decisiones y de todo lo que hacemos.

La Seguridad esta por sobre todas las cosas.

Para un Centro de Mantenimiento Automotriz la seguridad es una
responsabilidad compartida.

Elevar la capacitacion técnica a todos quienes son parte del C.M.A,
mediante el adiestramiento en el uso de procedimientos adecuados, para
la adecuada afinacion en los sistemas convencionales y de inyeccion
electronica, implantar en su area de trabajo un programa de manejo de
residuos, daran al servicio automotriz, importantes ahorros de energia,
materias primas, e incrementara la conciencia y minimizara los impactos
ambientales generados de esta actividad.

Se recomienda que el presente trabajo sea utilizado por todos quienes
sienten en la Mecénica Automotriz una profesion o hobby como guia de
consulta.

Se recomienda realizar un estudio muy minucioso acerca del disefio del
C.M.A tanto en infraestructura como en aspectos ergonémicos, cuando
se desea implantar un taller de servicio automotriz.

Luego de la instalacion de un C.M.A y desarrollando un manual de
estandarizacion de actividades, se recomendara implementar manuales
de procedimientos con el fin de acreditarse bajo una norma nacional o
internacional de calidad.

Es recomendable que toda la informacién recopilada en este trabajo
pueda ser utilizada por los técnicos involucrados en el Mantenimiento
Automotriz con la finalidad que tomen consciencia de sus deficiencias y
reconozcan que deben mejorar la calidad de sus servicios e incluso la

necesidad de profesionalizarse.
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