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RESUMEN
El presente trabajo de investigacion fue realizado en los talleres Automecano del
sur localizado en la ciudad de Latacunga bajo la modalidad de estudio Técnico, en
el documento se identificaron dos variables de estudio: Las instalaciones del
taller y la calidad del servicio, el problema identificado fue las demoras en la
atencion del cliente debido a la distribucion de las areas, el estado y disefio de las
instalaciones y la forma como afectaban a la calidad de servicio ademas la
percepcion que de ese servicio tenian los clientes de Automecano. Para evaluar el
estado de las instalaciones se aplicaron Tecnicas de investigacion de Campo como
encuestas, observacion directa y otras técnicas como la revision bibliogréafica.
Para evaluar el estado de las instalaciones y la distribucién de aplico el apartado
correspondiente del método de distribucién de plantas denominado SLP o
Planeacién Sistematica de Layouts, matrices de evaluacion y ponderacion que
consideraron los criterios minimos de disefio de instalaciones considerando el
decreto 2393, bibliografia especializada y opiniones de los duefios de los
procesos. La calidad del servicio se midio en base a encuestas a los clientes de
automecano, del estudio se desprende que es necesario un redisefio de las

instalaciones de la mano de una redistribucion de planta.

Palabras Claves: Calidad del Servicio, instalaciones, clientes, Layout, procesos.
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SUMMARY

The present research work was carried out in the Automecano del Sur workshops
located in the city of Latacunga under the modality of technical study, in the
document two study variables were identified: The workshop facilities and the
quality of the service, the identified problem was The delays in customer service
due to the distribution of the areas, the state and design of the facilities and the
way they affected the quality of service, as well as the perception of that service
by Automecano's customers. In order to evaluate the state of the facilities, field
research techniques such as surveys, direct observation and other techniques such
as bibliographic review were applied. To evaluate the state of the facilities and the
distribution of applied the corresponding section of the method of distribution of
plants called SLP or Systematic Layout Planning, evaluation and weighting
matrices that considered the minimum criteria of design of facilities considering
decree 2393, specialized bibliography And opinions of the process owners. The
quality of the service was measured based on surveys of automecano customers,
the study shows that it is necessary to redesign the facilities in the hands of a

redistribution of plant.

Keywords: Quality of Service, facilities, customers, Layout, processes
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CAPITULO |

INTRODUCCION

Introduccion

El presente estudio técnico muestra el trabajo desarrollado en las instalaciones del
Taller Automecano del Sur para verificar la forma como incide la organizacion de
las instalaciones en la calidad del servicio que se presta a los clientes de la

empresa.

En la actualidad la competitividad empresarial es un factor que influye de forma
decisiva sobre el presente y futuro econoémico de las empresas, hoy las empresas
automotrices aplican modernas técnicas de estudio de mercado, nuevos equipos,
personal mas capacitado y otras estrategias que les permita hacer frente a la
competencia, sin embargo, esto no es suficiente debido a que los cambios exigen

contar con procesos y operaciones mas eficientes.

La calidad del servicio es otro de los elementos que permite al sector industrial
despuntar de sus competidores, los usuarios buscan servicios oportunos, ajustados
a sus requerimientos a costos adecuado y bajo los requerimientos técnicos y

tecnoldgicos que exige el mercado

Hasta hace algunos afios en el Ecuador los servicios automotrices eran de caracter

artesanal y se brindaban en pequefios talleres, con procesos manuales,



herramientas de baja precision, personal no capacitado; méas en la actualidad esta
realidad ha cambiado el ingreso de nuevas marcas de vehiculos, los programas de
renovacion vehicular, las exigencias ambientales de contar con vehiculos mas
nuevos y de mejor tecnologia le ha impuesto al sector automotriz a contar con
procesos automaticos 0 semiautomaticos, personal capacitado, equipos e
instrumentos de alta precision y confiabilidad, en definitiva a brindar més y

mejores Servicios.

La presencia de empresas multinacionales en nuestro pais hace que se transfiera 'y
asimile tecnologias hacia los talleres de autopartes y hacia los talleres de
reparacion y mantenimiento vehicular. De acuerdo a la informacion del Censo
Nacional Econémico 2010, existen 29068 establecimientos econdémicos que se
dedican a actividades de comercio automotriz, de esos 29068 el 70% realizan

actividades de mantenimiento y reparacion vehicular.

Pro Ecuador en el afio 2016 informG que las marcas lideres en el mercado
ecuatoriano en cuanto a productos automotrices, vehiculos, partes y autopartes son
Chevrolet, Mazda, Hyundai, Kia, Toyota, de estas marcas Chevrolet representa el

40% de la participacion en el mercado nacional.

La distribucion adecuada de las instalaciones, el flujo adecuado de los materiales
y las personas son factores que determinan el desarrollo adecuado de los procesos,
la reduccion de tiempos y en consecuencia la reduccion de los costos de

produccién y la 6ptima prestacion de los servicios.

El andlisis de los puestos de trabajo, las distancias de recorrido, la forma de las
areas de trabajo son parametros que se abordan en el presente trabajo, para esto se
aplican métodos normalizados de analisis de Layouts que permitan emitir criterios
de optimizacion de los espacios, recorridos y formas de distribucion de las

instalaciones.
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Antecedentes.

A continuacion, se presentan los antecedentes que guian el presente estudio

Segun: JAQUE Puca, Darwin. Propuesta de reorganizacion técnica-econémica de
los procesos de produccion para las carrocerias: interprovincial y bus-tipo en la
empresa Varma S.A. de la ciudad de Ambato. Tesis (Ingenieria Industrial).
Riobamba, Ecuador: Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, Carrera

Ingenieria Industrial, 2014. 97p.

Se encuentra las siguientes conclusiones:

» La situacion actual de la empresa presenta algunas falencias en diferentes
secciones como son: estructuras, puertas — compuertas, divisién — tortuga
y guardafangos. Con la reubicacion propuesta los movimientos y las
distancia en los transporte se reducen en los puestos mas conflictivos la
cual se puede apreciar en el diagrama de proximidad, obteniendo asi el
aumento de productividad.

» Existe el uso inadecuado de los materiales y la falta de motivacion al
personal.

» Las instalaciones fisicas, eléctricas, neumaticas fueron tomados muy en
cuenta para la distribucion propuesta, especialmente de las dos secciones
mas conflictivas reubicando asi de una forma técnica y ergonémica los

puestos de trabajo.
Ademas, se muestran las siguientes recomendaciones:
» Programar la produccién de acuerdo de acuerdo a los tiempos propuestos

por la tesis como también los métodos de trabajos propuestos para la

fabricacion de la carroceria modelos (Intercity-City) premier.



» Implementar los nuevos métodos de trabajo para la fabricacion de las
carrocerias, incentivando a los trabajadores por su desempefio dentro de la
planta de produccion, generando asi un ambiente agradable dentro de la

empresa.

Se recomienda seguir implementando otros dispositivos que agiliten la

transformacion de la materia prima en carrocerias.

Citar esta investigacion permite considerar la implementacion de nuevos métodos
de trabajo para evitar pérdidas de tiempo, reprocesos, desperdicio de materiales,
ademas se evidencia la necesidad de considerar el disefio de instalaciones
sanitarias, neumaticas, eléctricas y otras que garanticen la eficiencia de los

procesos productivos.

Rojas, J. E (2011-2012) "Disefio e implementaciéon de una planta nueva para la
produccién de caldos concentrados la Fabril S.A.” (TESIS) Universidad Laica

“Eloy Alfaro” de Manabi, Ecuador.

Conclusiones:

» Planificacion para la realizaciéon de nuevos proyectos es muy importante a
la hora de tomar decisiones de inversion.

» Con la informacion detallada en este documento se puede dar inicio al
montaje de las instalaciones donde funcionara la nueva planta.

» Desde el punto de vista financiero el proyecto es viable y rentable para la

empresa.
Recomendaciones:
» Siendo este un mercado amplio y competitivo para la ejecucion de este

proyecto se recomienda la ejecucion del mismo, el cual brindara mayores

utilidades a la empresa.



» Implantar la nueva planta en base a los planos respectivos que se presenta
en el estudio técnico de factibilidad para el nuevo Disefio de Planta del
trabajo presentado.

» Se recomienda aplicar el estudio realizado ya que se puede constatar que
es financieramente rentable de acuerdo al andlisis de mercado realizado lo

cual brindara ganancias a la empresa.

Esta investigacion permite evidenciar la importancia del control de costos en el
disefio de instalaciones, debe considerarse que durante el disefio, distribucion y
redistribucion de las instalaciones esto conlleva inversion que va ligada a la

capacidad de produccion.

Aldas, E. V (2013) "Estudio de la distribucion en planta y su incidencia en los
niveles de productividad en la fabricacion de muebles en la empresa EI Arbolito
de la parroquia Santa Rosa de Ambato”. (TESIS) Universidad Tecnologica

Indoamerica, Ambato, Ecuador.

Conclusiones:

» Con la implementacion de la propuesta se incrementa la productividad de
la empresa puesto que con los mismos recursos disponibles se produce una
mayor cantidad de muebles. En este caso se pueden generar 28 unidades
adicionales al afio.

» La mejora de la distribucion en planta incide en los niveles de
productividad de la empresa en un porcentaje del 3,5%.

» Adicional a los beneficios econémicos asociados, la propuesta contribuye
a manejar la estética de la planta de produccién porque se observa una

mejor distribucion optimizando el espacio fisico disponible.

Recomendaciones:

» Es aconsejable implementar la propuesta realizada en el presente trabajo

para que la empresa obtenga los beneficios sefialados.



» Se recomienda adicionalmente estudiar los procesos a profundidad para
una mejor optimizacion de los tiempos empleados en la ejecucion de las
actividades.

» Aplicando el estudio realizado la planta mejorar no solamente en su

estética si no la produccion se incrementara notablemente.

El antecedente citado en el apartado anterior permite tomar en cuenta los niveles
de productividad de los procesos, es necesario tomar en cuenta gque tanto la
productividad, la eficiencia de los procesos y otros indicadores deben ser
calculados antes de plantear el redisefio de instalaciones a fin de tener elementos
de comparacion si se implementa el redisefio de las instalaciones en Automecano
del Sur.

Justificacion

El estudio de la distribucién de planta en el taller Automotriz Automecano del Sur
es importante, tanto para el incremento de la productividad, la mejora en la
calidad del servicio, la seguridad del personal y la competitividad del taller entre
otras razones. El estudio identificard las deficiencias principales en la actual
distribucion de planta, los problemas de organizacion, las causas que determinan
la demora de los procesos, los reclamos y quejas de los clientes, asi como las
oportunidades de mejora. Se busca identificar los pardmetros que afectan
directamente a la calidad del servicio, la pérdida de tiempos de produccién, el
incremento de tiempos de proceso, los errores en la atencion al cliente y otros

elementos.

A partir de los resultados de este estudio debe obtenerse para la Empresa una
distribucion en planta a largo plazo en donde no se produzcan  accidentes,
reclamos de los clientes, incremento de los costos, ademas se buscara que la
distribucion planteada se adapte a las variaciones en la demanda del servicio

entregado, distribucion que pueda ajustarse a las limitaciones de espacio,



caracteristicas de las instalaciones, equipos y maquinas que se emplean en sus

[procesos

Aplicar andlisis de distribucion en base a la técnica y a la experiencia permitira
incrementar la productividad, mejorar los niveles de confianza de los clientes,
reportar mayores ganancias por la mejora en la competitividad de los Talleres
Automecano del Sur.

El estudio técnico planteado es factible gracias a que se cuenta con toda la
informacidn referente a la organizacion del taller, informacion sobre tiempos y
caracteristicas de los procesos, ademas el conocimiento de las técnicas de estudio
y analisis de distribucién de planta garantiza que la informacion que aqui se

exponga proviene de un analisis detallado y basado en la técnica

Objetivos

Objetivo General.

» Estudiar las instalaciones del Taller Automecano del Sur y su incidencia

en la calidad del servicio para plantear soluciones al problema encontrado.

Objetivos Especificos

» Evaluar la eficiencia de las Instalaciones para determinar los factores que
inciden en el disefio.

» Determinar los niveles de calidad del servicio de acuerdo a la percepcion
de los clientes de la empresa para identificar oportunidades de mejora.

» Realizar un estudio de la reorganizacion de las instalaciones del taller

Automecano del sur para resolver el problema de baja calidad del servicio.



CAPITULO Il

METODOLOGIA

Area de estudio.

Delimitacion del objeto de la investigacion.

Area de Estudio.
A continuacion, se delimita el objeto de investigacion de forma que se pueda

comprender el alcance del trabajo que se plantea.

Dominio.

Tecnologia y sociedad.

Linea de Investigacion:

Empresarialidad y Productividad.}

Campo:

Ingenieria Industrial

Area:

Instalaciones

Aspecto:
Calidad del servicio.



Obijetivo del estudio:
Mejorar las instalaciones y calidad del servicio en los talleres Automecano del

Sur.

Periodo de andlisis.
Septiembre 2016 Marzo 2017

Enfoque.

En la investigacion se considera enfoque cuali - cualitativo en este enfoque, los
resultados serdn interpretados en base al marco tedrico, basado en los principios
de distribucién de plantas para determinar si la distribucion es adecuada,
inadecuada, eficiente, deficiente entre otras caracteristicas. En tanto que en el
ambito cuantitativo se utilizard la estadistica descriptiva para presentar los
resultados que se obtendran en la encuesta que se aplicard a los clientes de
Automecano del sur” de la misma forma se veran interpretados los indicadores de
calidad de servicio, caracteristicas de la distribucion actual de la planta
respectivamente. Con frecuencia se baso en métodos de recoleccion de datos en el
area de produccion y el area de talleres se emplearon técnicas de investigacion de
campo como la observacion directa, encuestas y entrevistas a través de las cuales

se levanta informacion que pueda ser procesada.

Justificacion de la metodologia.

Bibliografica - Documental

En la investigacion se utilizo esta modalidad debido a que se acudio a fuentes
bibliograficas con informacién secundaria obtenida en libros, revistas,
publicaciones, folletos, etc. Investigando especificamente lo referente a disefio,
distribucion de planta, productividad y calidad del servicio en Automecano del
Sur; asi como fuentes de informacion primaria obtenidas en documentos validos y
confiables accedidos en archivos propios de la empresa en estudio™ como: reportes
de produccion anual, Demanda de los servicios que se oferta, Proceso de

produccion, fichas técnicas de maquinaria, entre otras
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De Campo

Se aplico investigacion de campo debido a que el investigador acudi6 al lugar en
donde se producian los hechos para obtener la informacién sobre el problema
investigado y se realizé el analisis del Disefio de planta y su incidencia en la

calidad del servicio que presta el Taller Automotriz Automecano del sur.

Exploratorio

Porque permitié sondear un problema poco investigado o desconocido en un

contexto determinado.

Descriptivo

Este permiti6 comparar, estudiar y describir modelos de comportamiento

visualizados en las variables de estudio.

Asociacion de Variables

Permiti6 relacionar las variables en base al contexto de estudio: Las Instalaciones
del Taller Automotriz Automecano del Sur y la Calidad del Servicio.

Poblacion y Muestra

Se trabaj6 con toda la poblacion es decir son 7 personas, la poblacion es igual que
la muestra, los mismos que componen la empresa Taller Automotriz Automecano

del Sur de la ciudad de Latacunga, la cual esta compuesta de la siguiente forma:
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Tabla 1. Poblacion y muestra.

CARGO NUMERO DE PERSONAS
Gerente (Propietario) 1
Mecénicos de Motores 1
Jefe de Taller 1
Ayudantes de mecanico 2
Mecénico general 1
Secretaria 1
TOTAL 7

Elaborado por: Nelson Guaita

Con el objetivo de medir la percepcion de los niveles de calidad de los servicios
que prestan los Talleres Automecano del sur, se procedié a seleccionar una
muestra representativa de clientes que acceden de forma regular a los servicios
que brinda la empresa. De los registros de la empresa se seleccioné a aquellas

personas que se consideran clientes frecuentes.

En la siguiente tabla se muestra a los clientes que han preferido los servicios de
Talleres Automecano Divididos por sectores del Canton Latacunga, para esto
considerando la division politica del canton Latacunga se han incluido cinco (5)
parroquias Urbanas: La Matriz, Eloy Alfaro (San Felipe), Ignacio Flores (La
Laguna), Juan Montalvo (San Sebastian), San Buenaventura y 5 Parroquias
Rurales (las méas representativas ): Belisario Quevedo, Guaytacama, Tanicuchi,
Once de Noviembre, San Juan de Pastocalle.

La tabla siguiente muestra el nimero de clientes por cada parroguia a quienes se
les aplico la encuesta que se muestra en el Anexo 2 a fin de medir la percepcion

de la calidad se servicio.
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Tabla 2. Clientes

Parroquias N° Clientes
La Matriz 42
Eloy Alfaro 38
Ignacio Flores 35
Juan Montalvo 30
San Buenaventura 30
Belisario Quevedo 25
Guaytacama 20
Tanicuchi 20
Once de Noviembre 15
Pastocalle 10
TOTAL: 265

Elaborado por: Nelson Guaita
Célculo de la Muestra

Dado que se conoce la poblacién destinada se aplica la ecuacion de Muestra
Finita.

Z2xP*xQxN
=ZZ*P>|<Q+N>|<(32

m

Donde:

m = Tamafio de la muestra

Z = Nivel de conformidad

P = Probabilidad de ocurrencia

Q = Probabilidad de no ocurrencia
N = Poblacion

e = error de muestreo
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Valores a remplazar

Tabla 3. Valores de remplazo para el calculo de la formula de la muestra finita

Valores a remplazar
Variables Denominacion Porcentajes Valores
Z Nivel de confiabilidad 95% 1,96
p Probabilidad 50% 0,5
q No probabilidad 50% 0,5
e Error de muestreo 5% 0,05
N Universo Poblacion 265

Elaborado por: Nelson Guaita

A continuacion se reemplaza los valores:

1.96% * 0.5 * 0.5 * 265

M= 1962 % 0.5 % 0.5 + 265 * 0.052
254.50
- 162
m = 156.82

Aplicando la ecuacién de la muestra se obtuvo resultado de 157 encuestas.

En el capitulo 111 referente a resultados se

Disefio del Trabajo.

Para mostrar adecuadamente la metodologia empleada y el disefio del trabajo de

investigacion, a continuacion, se muestran las tablas de operacionalizacion de

variables.
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Tabla 4. Operacionalizacién de variable independiente: Instalaciones del Taller Automecano del Sur

Conceptualizacion Categorias Indicadores Items Técnicas e
Instrumentos
Areas de proceso
Areas
Conjunto de admlnls_tratlvas ¢Automecano consta con un disefio de planta, o Encuesta a los
componentes In§tal<_aC|ones funciona de una forma empirica? trabajadores.
. ordenados de forma electricas
Conjunto de  componentes logica Instalaciones
ordenados de manera ldgica neumaticas ¢Existe la predisposicion de los responsables de la Cuestionario
debidamente estructurados y empresa para realizar un nuevo disefio de planta? estructurado
que contribuyen a una
8£(rjrfgﬁfc;grilndufsltsrlglles 3: molgcs) Adquisicion de ¢La ir}f:ja}es'grur():tura es la adecuada y brinda seguridad
que constituyan un sistema materia prima. para el diseno:
productivo sin retrasos de Produccion  bajo Encuesta a los
produccion capaz de alcanzar Sistemas pedido. ¢El personal que labora en la empresa tiene trabajadores.
los objetivos fijados de la ] Procesos de -
forma més adecuada y eficiente Productivos oroduccion conocimiento de los procesos y cumple con sus Cuestionari
posible. industriales Procesos de | funciones determinadas? e;ﬁjé&?ggg
control de la
produccion
Personal
Magquinaria y

herramientas

Elaborado por: Nelson Guaita
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Tabla 5. Operacionalizacién de variable dependiente: Calidad del Servicio

L . . - Técnicas e
Conceptualizacién Categorias Indicadores Items
Instrumentos
. e Por Proceso. . . - .
Expectativas y - ¢Considera usted que sus expectativas de servicio se Entrevista a los
. e Tiempo de entrega i " :
requisitos de los Funcionabilidad cumplen cuando visita automecano? clientes de
. clientes * unmqn_a lida Automecano
Cumplimiento de las e Durabilidad
expectativas y requisitos de los e Costo ¢Los costos de los servicios de reparacion que brinda
clientes en base a parametros e Plazo de entrega Automecano son los adecuados? Cuestionario
que definen la satisfaccion del
cliente: tiempo de entrega, , e . . .
costo, garantia, servicio post ¢Coémo calificaria usted la calidad del servicio que Entr_ewstaalos
venta . presta Automecano? clientes de
. - e Ausencia de Automecano
Satisfaccion del reclamos
cliente e Fidelidad de los o
clientes Cuestionario
e Cumplimiento en
los pagos

Elaborado por: Nelson Guaita
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Procedimientos para la obtencion y anélisis de la informacion.

A continuacion, se muestra de manera general la forma como se procesé la
informacién recogida mediante las técnicas que se han descrito en apartados

anteriores.

Para el desarrollo del presente trabajo se plantean las siguientes Hipotesis:

Hipotesis Alternativa (Hi)

El estudio de las instalaciones incide en la calidad del servicio del Taller
Automecano del Sur.

Hipotesis Nula

El estudio de las instalaciones no incide en la calidad del servicio del Taller

Automecano del Sur.

Sefialamiento de Variables

Variable independiente:

Estudio de las Instalaciones

Variable dependiente:

Calidad del Servicio
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Plan De Recoleccion De La Informacion

Para recolectar la informacién para la investigacion se siguieron los siguientes

pasos:

Definicion de los sujetos: Personas u objetos que van a ser investigados.
Seleccion de las técnicas emplearse en el proceso de recoleccion de la

informacion:

Se investigo, y se recabo informacion tanto de fuentes de informacién primarias

como secundarias.

Fuentes de informacién primaria. Se realiz6 una encuesta a los diferentes
mecanicos y técnicos de la empresa acerca de que si la distribucion de planta
actual y las instalaciones afecta a la calidad del servicio y al normal desempefio de

las actividades.

Para esto se realiz6 una encuesta con las siguientes preguntas. (Anexo 1)

Fuentes de investigacion secundaria.- Se realizara investigacion bibliogréfica-
documental de los diferentes documentos, libros, folletos, manuales, revistas, que

contengan informacion con respecto al tema investigado.

Recopilacion de informacion.

Los datos recogidos (datos en bruto) se transforman siguiendo ciertos

procedimientos.

Revision critica de la informacidn recogida; es decir limpieza de la informacion

defectuosa: contradictoria, incompleta, no pertinente, etc.

Repeticion de la recoleccidn, en ciertos casos individuales, para corregir fallas de

Contestacion.
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Tabulacion de cuadros segun las variables, cuadros de una sola variable, cuadro

con cruce de variables, etc.
Manejo de informacion (reajuste de cuadros con casillas vacias o datos tan

reducidos cuantitativamente, que no influyen significativamente en los anélisis)

Estudio estadistico para presentacion de resultados.
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CAPITULO 111

RESULTADOS

A fin de tener una visidn general de la empresa, a continuacion, se va a hacer un
diagndstico general de la organizacion, estructura y procesos que se desarrollan en
el Taller Automotriz Automecano del Sur.

Diagnostico de la situacion actual de la empresa

Talleres Automecano S.A brinda servicios de mantenimiento vehicular tanto a
vehiculos diésel y gasolina, esta ubicada en Latacunga en la Avenida Unidad

Nacional y Copal.

Actualmente en la empresa Talleres Automecano del sur cuenta con 7
trabajadores a tiempo completo que se dividen seglin las actividades de la
siguiente manera: EIl gerente propietario (1), desarrollando actividades
administrativas y de supervision de los trabajos realizados, La Secretaria (1) que
es soporte para gerencia y se encarga de actividades financieras y como apoyo en
el area de Talento Humano, un Jefe de taller (1) que supervisa las 6rdenes de
trabajo , coordina con los mecéanicos y el gerente general, un mecanico de motores
(1) quien se especializa en reparacion de motores diésel, un mecanico general (1)
quien apoya al mecanico de motores y dos (2) ayudantes de mecanicos quienes
cumplen labores de soporte a los mecanicos que lo necesiten, hacen labores de
limpieza y organizacion de areas y herramientas. Esto se muestra en la siguiente

figura:



Organigrama estructural de Talleres Automecano

A continuacion, en la figura 2 se observa el organigrama estructural de la empresa Talleres Automecano del Sur.

GERENTE PROPIETARIO

i SECRETARIA

JEFE DE TALLER

MECANICO DE MECANICO
MOTORES GENERAL
AYUDANTE E
MECANICO

Figura 2: Organigrama estructural
Elaborado por: Nelson Guaita
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Descripcion general del Proceso

En la figura 3 se puede observar el mapa de procesos que describe la estructura de procesos de la empresa Automecano del Sur.

PROCESOS
GERENCIAMIENTO ESTRATEGICOS

REPARACION O PROCESOS
L |
PROCESOS
SOPORTE

Figura 3: Mapa de procesos
Elaborado por: Nelson Guaita
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Anélisis de los procesos que se realizan en el taller Automotriz automecano del

Sur.

En la siguiente tabla se muestran los trabajos principales que se realizaron el

altimo trimestre

Tabla 6. Trabajos realizados en Talleres Automecano

Trabajos realizados en el taller Automecano del Sur
Tipo de trabajo
Cantidad | Frecuencia Absoluta %
Encamisado de blocks 4 camisas 31 21,1
Rectificado de ciglefiales 23 15,6
Rectificacion de blocks(1 pistdn) 16 11
Rectificado de cabezotes 14 9,52
Asentar vélvulas 14 9,52
Reparacién de cabezotes 13 8,9
Alineacién de bancadas 11 7.4
Encamisado de blocks 6 camisas 9 6,1
Soldaduras de blocks 8 5,44
Adaptacion de bocines para bielas 4 2,72
Adaptacion de pistones 3 2,04
TOTAL 146 99,72

Elaborado por: Nelson Guaita
Fuente: Automecano del Sur

Para visualizar de mejor manera la tabla anterior a continuacion se muestra la

siguiente figura:
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Tipos de trabajos efectuados en Automecano
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Figura 4: Trabajos realizados en Automecano del Sur
Elaborado por: Nelson Guaita

Distribucion de las instalaciones de Automecano del sur: LAYOUT de la

empresa

El Layout muestra la distribucion actual de la empresa, distancias entre puestos de
trabajo, principales elementos que conforman o intervienen los procesos de

produccion etc.

Con la informacién obtenida y con las herramientas de diagramado de planos, se

procede a realizar el Layout de la empresa.

Revisado el actual Layout de la empresa se observa que los recorridos de los
productos se cruzan continuamente debido a multiples razones, la principal razon
es que la distribucion de planta actual no tiene bases técnicas. El Layout de

Automecano se puede ver en el Anexo 3.

Analisis de la situacion actual de la empresa en base al Disefio de las

Instalaciones de Automecano del Sur.
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La empresa Automecano del Sur cumple sus funciones en una infraestructura que
no fue disefiada con el fin de ser una planta de produccion, debido a la
incorporacion como empresa se vio en la obligacion de hacer las adecuaciones
fisicas pertinentes para que pueda entrar en funcionamiento, la cual al pasar de los
afios se ha visto en la necesidad de ir incrementando nueva maquinaria ya q la
demanda del producto le obliga a seguir creciendo pero esto ha sido uno de los
mayores problemas ya que la empresa no cumple con los parametros de Disefio de
Planta e instalaciones que es motivo del presente Estudio Tecnico. Por tal motivo
la empresa se ha visto en la obligacién de proponer la adecuacion de la
infraestructura que cumpla con todos los parametros y normativa necesaria para su

correcto funcionamiento.

Para evaluar el disefio de las instalaciones, se ha procedido a revisar bibliografia
referente al disefio de instalaciones y en base a esto levantar el siguiente check

Lista que permite mostrar de otra forma la situacion inicial de las instalaciones

Tabla 7. Check List: Evaluacion de las Instalaciones.

Check List de Las Instalaciones del Taller Automecano del Sur

Aplica
Parametro de Observaciones
referencia
(elemento a .
considerar) Si No
“"Meétodos, En los procesos no se puede evidenciar los v
Tiempos y problemas que se dan debido al espacio reducido
Movimientos™ que tiene el trabajador para desempefiar
correctamente sus funciones.
Benjamin Niebel
3° Edicion
Continua

25




"Disefio de
Instalaciones
Industriales”

Stephan Konz

La maquinaria se encuentra ubicada de una
forma apropiada cumplen con los espacios
minimos requeridos para poder brindar un
mantenimiento adecuado.

Ing. Industrial
“"Meétodos,
Tiempos y

Movimientos™

Benjamin Niebel

3° Edicion

La distribucion de la planta es la correcta, por tal
motivo se presentan cuellos de botella lo que
retrasa la produccion.

Decreto Ejecutivo

2393 |IESS Pisos, ventanas y techo cumplen con los
pardmetros  requeridos para el  correcto
funcionamiento de la empresa.

“Disefio de

Instalaciones

Industriales™

Stephan Konz

La ubicacion de la materia prima o insumos es la
adecuada por tal motivo existe una demora en el
traslado de la misma.

Decreto Ejecutivo

Sanitarios y vestidores estan acorde a las

2393 IESS necesidades de los empleados y cumplen con la
normativa.

“Disefio de

Instalaciones

Industriales”

Stephan Konz

El espacio fisico es el adecuado ya que existes
pilastras que interrumpen el desenvolvimiento de
los trabajadores.

26

Continua




Decreto Ejecutivo | Gracias a la distribucion de planta la maquinaria v
2393 IESS funciona correctamente.

" Elaborado por: Nelson Guaita
Fuente: Investigacién Directa.

Como se puede observar en la tabla anterior de los pardmetros considerados las
instalaciones de Automecano solo cumple 3 de los 8 pardmetros considerados en
la evaluacion de las instalaciones, lo que determina la necesidad de redisefiar las

instalaciones.

Evaluacién de la distribucion de Plantas en relacion a las instalaciones presentes

en la empresa Automecano del sur.

Seleccion del proceso a estudiar.

De acuerdo a las estadisticas que maneja la empresa, el producto estrella que mas

se realiza es la reparacion de motores.

En la siguiente tabla se muestra la secuencia de actividades que se siguen en la

reparacién del motor.

Tabla 8. Proceso de Reparacion de Motores

PROCESO: Reparacion de motor

ACTIVIDAD

Descarga y recepcion y entrega

Rectificado de blocks y camisas 4

Torneado 1

Torneado 2

Esmerilado

Rectificado de cigliefales

Rectificado de blocks y camisas 2

O (N[ W|IN (- H

Rectificado de blocks y camisas 3
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9 Rectificacion de bancadas

10 Taladrado

11 Prensa hidraulica

12 Rectificado de blocks y camisas 1
13 Rectificacion de valvulas

14 Brufiido

15 Mesas de rectificacion de cabezotes
16 Alineacién de bancadas

17 Cepillado de cabezotes

18 Limpieza

19 Repuestos

Elaborado por: Nelson Guaita

El anélisis del Disefio de Planta e Instalaciones de Automecano se desarrollara en

base a la metodologia Systematic Layout Planning (SLP).

La metodologia SLP es una forma ordenada que considera parametros
puntuales que buscan conseguir un nuevo disefio y distribucion de planta, esta
constituido por fases en las cuales se interviene con cierta evaluaciones para
escoger la mejor alternativa, a continuacion se presenta el orden establecido para

desarrollar dicha metodologia.

1.- Analisis del Flujo de Materiales.

2.- Relacion de Actividades.

3.- Diagrama de Relaciones.

4.- Hoja de Calculo de Superficies.

5.- Verificacion del Espacio Disponible.

6.- Desarrollo de Alternativas.

7.- Evaluacion.
7.1.- Evaluacion por Adyacencia de Departamentos.
7.2.- Evaluacion por la Forma del Departamento.
7.3.- Evaluacion por traslado de materiales.

8.- Resumen de las Evaluaciones Realizadas.
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9.- Disefio y Distribucién de la Planta Propuesta.
10.- Diagrama de Proceso de Produccion Propuesto.

11.- Diagrama de Flujo en Base al Nuevo Disefio

Para nuestro caso se aplicaran los Pasos 7.1, 7.2 y 7.3 debido a que en el presente
estudio técnico se busca evaluar la distribucion actual de la planta de Automecano
del sur.

Entonces se van a considerar los siguientes puntos:

7.1 Evaluacion por Adyacencia de Departamentos.
7.2.- Evaluacion por la Forma del Departamento.

7.3.- Evaluacion por traslado de materiales.

7.1 Evaluacién por Adyacencia de Departamentos.

Diagrama de relaciones estimadas.
Para el proceso de encamisado de blocks de 4 cilindros se realizé el analisis con

los trabajadores y el gerente (propietario) y se obtuvieron las siguientes relaciones

las cuales se representa en la siguiente figura.
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Diagrama de relacion de actividades (Estimadas)

Descarga, y
entrega
U
Rectificado de U
blocks y camisas 4
u U
Torneado 1 U U
U U U
Torneado 2 §) u u
U U U U
Rectificado de U U U U
ciguefiales u u u U U
Rectificado de U U U U U
blocks y camisas 3 U U U u U E1
Rectificado de blocks y u u U U u U
camisas 2 U U u U o1 u U
Taladrado u U U U u U U
u U U u u u u v
Rectificacion de U u §) U U U U u
bancadas
u u u u u u u u El
Prensa hidraulica u U U U U U U U U
U u u U u u U u u
Esmerilado AL u u U U u U U
1 u u u u u u u
Rectificado de blocks y u U
U U
camisas 1 v v v
u u u U u u u
Rectificado de valvulas
Al U u U U U
u u u u u u
Brufiido u U U U
u u u u 1
Alineacion de bancadas u u 1 u
U U U 11
Mesa de rectificacion de U 11 V]
cabezotes
U U V]
Cepillado de cabezotes U u
U U
Limpieza v
U
Repuestos

Figura 5: Diagrama de Relacion de actividades
Elaborado por: Nelson Guaita

Como se puede apreciar en la consulta realizada al personal de la empresa de
reparacion de motores de combustion, en el proceso de encamisado de blocks se
estima tener 2 relaciones de tipo A, 2 relaciones de tipo E, 5 relaciones de tipo 1 y

1 relacién de tipo O .

Con esta informacion se evaluara las relaciones estimadas con las actuales y

obtendremos una eficiencia total entre las dos.
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Diagrama de relacion de actividades

(ACTUAL)
Descarga, y
entrega
U
Rectificado de u
blocks y camisas
3 u
Torneado 1 U u
U
Torneado 2 u u
U
Rectificado de u u
ciguefiales U
Rectificado de U u
blocks y camisas 3 u
Rectificado de blocks y u u
camisas 2 u
Taladrado U U
u
Rectificacion de U U
bancadas
u
Prensa hidraulica U u
V]
Esmerilado AL U
11
Rectificado de blocks y u u
camisas 1
V]
Rectificado de valvulas
El u
V]
Brudido u U
u
Alineacion de bancadas U U
u
Mesa de rectificacion de U 1
cabezotes v
Cepillado de cabezotes u u
U
Limpieza v
u
Repuestos

Figura 6: Diagrama de Relacion de actividades
Elaborado por: Nelson Guaita
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Partiendo de la metodologia S L P se evalGa los diferentes puestos de trabajo para
lo cual se toma como punto de referencia el resultado del puntaje alcanzado en la
evaluacion que se realizo con los mecanicos del taller el mismo que alcanz6 10
relaciones, y se cumplieron 6 como lo demuestra la siguiente tabla, dando como

resultado el 56% de eficiencia.

Esta eficiencia es calculada por una regla de tres entre el total de relaciones
estimadas que representa el 100% vy el total de relaciones cumplidas, y cuyo

resultado es el antes indicado

Tabla 9. Evaluacion por adyacencia.

Evaluacion de adyacencia por zonas de trabajo (Situacién actual)

Val Total, de R.
alor
Tipo de relacién R. Estimadas | R. Cumplidas | Total, de R. Estimadas Cumplidas Eficiencia
A 20 2 1 40 20
E 15 2 1 30 15
| 10 5 3 50 30
56 %
5 1 1 5 5
U 0 0 0 0 0
C. total 125 70

Elaborado por: Nelson Guaita
Fuente: Investigacién directa.

Analisis de resultados de la evaluacion por adyacencia

Otro mecanismo para evaluar el disefio de planta es la adyacencia que existe entre
los diferentes puestos que intervienen en el proceso de reparacion de motores, el

mismo que alcanza el 56% de eficiencia.

Interpretacion de resultados de la evaluacion por adyacencia

En esta evaluacion se observa que el total de relaciones estimadas por los

diferentes trabajadores es de 10 y las relaciones cumplidas en el diagrama son 6,
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Lo que nos da una eficiencia del 56%, lo que nos da una idea de que los puestos
de trabajo estdn muy alejados unas de otros.

7.2 Evaluacion por la forma de los puestos de trabajo de Automecano del Sur

En este caso vamos a evaluar la forma de los puestos de trabajo Automecano del

sur aplicando la siguiente formula (ver anexo 4)

4V A

Donde:

A= érea del puesto de trabajo (m?).
P = perimetro (m).
1<F<1,4= condicion.

Tabla 10. Evaluacion por la forma de los puestos de trabajo.

Valor de F (forma de los Puestos de trabajo)

Resultado
Tipo de zona Area (m?) |Perimetro |F 1<F<l 4
Descarga 15 19 1,2 Si
Rectificado de blocks y camisas 4 8,1 11,4 1 Si
Torneado 2 10,8 13.4 1,02 Si
Torneado 1 14,85 16,4 1,06 Si
Rectificado de ciguefiales 16.2 17.4 1,08 Si
Rectificado de blocks y camisas 2 10,8 13,2 1,00 Si
Rectificado de blocks y camisas 3 10,5 13 1,00 Si
Rectificacion de bancadas 1 4 1,00 Si
Taladrado 7,5 11 1,00 Si
Prensa hidraulica 7,2 10,8 1,00 Si
Esmerilado 1,04 4,1 1,00 Si
Rectificado de blocks y camisas 1 20,72 18,6 1,02 Si
Rectificacion de valvulas 12,4 14,1 1,00 Si
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Brufiido 11,6 13,8 1,01 Si
Alineacion de bancadas 13,44 14,8 1,01 Si
Mesas de rectificacion de cabezotes 12,4 14,1 1,0 Si
Cepillado de cabezotes 15,54 15,8 0,99 No
Limpieza 21,2 19,4 1,04 Si
Repuestos 37,37 24,5 1,00 Si

Elaborado por: Nelson Guaita

Fuente: Investigacién directa.

En la evaluacion general se obtiene un 94% de cumplimento de las formas de los
departamentos ya que el puesto de trabajo donde se realiza la rectificacion de

cabezotes no tiene la forma correcta.

Pero para el presente estudio tenemos que analizar las formas de los
departamentos que interviene en el proceso del producto estrella que es el

encamisado de blocks de 4 cilindros, el cual se detalla a continuacion.

7.2 Evaluacion por costo de manejo de materiales

Para realizar la evaluacion del costo de manejo de materiales se construye una
tabla con las diferentes distancias entre los puestos de trabajo que intervienen en

el proceso de encamisado de blocks de 4 cilindros.

Paras realizar esta evaluacion se toman las distancias de los centros de gravedad
de los diferentes puestos de trabajo de la rectificadora y las multiplicamos con la

cantidad de trabajo que fluye entre las mismas.
Con los resultados de la tabla desde-hasta de flujo de materiales, y los resultados

de la tabla de las distancias de los departamentos se los multiplica uno por uno

para después sumarlos entre si y obtener un costo total.
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Tabla 11. Distancia entre debartamentos

DESTINO

dede.
de

fecepcién ¥

ORIGEN

Mesas de rectificacion de

Berde blocks v camisas
Eeqt. de blocks v camisas
Bert. de blocks v camisas
Bt Valvulas

Rert. de blocks y camisas
Z._de gli. de bancadas
Cepillado de cabezotes

Descarga
entrega
Tomeado 1
Tomeado 2
Esmerilado
Rectificado
cigiieflales
Taladrado
Prensado
Rectificacion
bancadas
Bruilido
cabezotes

Repuestos

Descarga y recepcion y entrega 2 3 l
)

Rectificado de blocks v camisas 4

Torneado 1

Torneado 2

Esmerilado 9 . 1

Rectificado de gigneiales.

Rectificado de blocks y camizas 2

Rectificado de blocks v camisas 3

Rectificacion de bancadas

Taladrado

Prenza hidraulica 5 .,25

Rectificado de blocks v camisas 1 9, 1 5 ,25 7.. 8

Rectificacion de vélvulas

Bruitdo 13 ‘2

Mesas de rectificacion de cabezotes

Alineacién de bancadas

Cepillado de cabezotes

Limpieza 2311 1 915

Repuestos 31 «8

Elaborado por: Nelson Guaita
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7.3 evaluacion por el costo de manejo de materiales

Una vez que se tiene las distancias entre puestos de trabajo de cada alternativa

para lo cual se utiliza la siguiente formula.

m
szcij*fij*dij
i=1

C=Costo total.

c;j= Costo por manejar el material entre los puestos iy j.
fij= Flujo de material entre los puestos de trabajo iy j.
d;;= Distancia entre los puestos de trabajo iy j.

Costo de manejo de materiales del proceso de encamisado de blocks de 4

cilindros

C=(23)*(1,55)*(1,1)+(5,25)*(0,47)*(1,55)+(5,25)*(0,47)*(1,55)+(7,8)*(0,55)*(1,55)+(31,8)*(1,33)*(1,55)
+(13,2)*(1,55)+(23,1)*(1,1)*(1,55)+(31,8)*(1,33)*(1,55)+(9,5)*(0,66)*(1,55)+(9,1)*(1,55)*(0,6)+(9,1)*(1,
55)*(0,6)

C=271,12Usd.
Resultado de la evaluacién por costos

Al aplicar la formula del calculo de costos el mismo que toma como referencia
las distancias entre puestos y la cantidad de materiales movidos, obtenemos un

costo de manejo de materiales de 271,12.
Resultado de las evaluaciones.

Una vez realizado las diferentes evaluaciones se tabula los resultados obtenidos
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Tabla 12. Resultado de las evaluaciones.

Evaluacién Evaluacién Por Evaluacion Por costo
Distribucion Por Forma De De Manejo De
Adyacencia Departamentos Materiales
Actual 56 % 94% 271,12

Elaborado por: Nelson Guaita.
Fuente: Investigacién directa.

Con el objeto de evaluar la variable independiente que corresponde a las
Instalaciones del Taller Automecano del Sur, se procedié a aplicar encuestas a 7
personas miembros de la empresa quienes se describieron en el apartado de

poblacion y muestra.

A continuacién, se muestran los resultados.
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Encuesta dirigida al personal que labora en Automecano

Pregunta 1: ;A su criterio la actual distribucion de las areas de trabajo y las

instalaciones en el taller son las mas adecuadas?

Tabla 13. Distribucion de Areas de Trabajo

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJES
SI 2 29%
NO 5) 71%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Nelson Guaita

Distribucion de Areas de Trabajo

Sl
mNO

Figura 7: Distribucion de Areas de Trabajo
Elaborado por: Nelson Guaita

Anélisis

De las 7 personas encuestadas, 5 técnicos equivalente al 71% consideran que la
actual distribucion de areas de trabajo y las instalaciones en el taller no son las
mas adecuadas, mientras que 2 personas con una equivalencia al 29% consideran

que si lo son.

Interpretacion

Se puede ver que casi la mayoria del personal coincide en que las areas de
trabajo en el taller no cumplen parametros técnicos, lo que ocasiona pérdida de
tiempo y que el proceso no fluya de una manera rapida adecuada; lo que al final

incide en el cumplimiento del trabajo con los clientes.
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Pregunta 2: ¢Esta de acuerdo con los procesos aplicados para el desarrollo de

actividades en el taller?

Tabla 14. Procesos aplicados

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJES
Sl 7 100%
NO 0 0%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Nelson Guaita

Procesos Aplicados

mSsl
ENO

Figura 8: Procesos aplicados
Elaborado por: Nelson Guaita

Andlisis

De las 7 personas encuestadas, los 7 técnicos equivalentes al 100% saben los

procesos que se manejan dentro del taller.

Interpretacion

Los técnicos tienen la experiencia necesaria en las tareas encomendadas, por lo

que seria de definir pequefias detalles en los procesos dentro del area del taller.
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Pregunta 3: ¢sabe usted de la existencia de algin documento donde se detalle
las distintas actividades a efectuarse por usted?

Tabla 15. Detalle de actividades

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJES
Sl 4 57%
NO 3 43%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Nelson Guaita.

Detalle de Actividades

m S
mNO

Figura 9: Detalle de actividades
Elaborado por: Nelson Guaita

Andlisis

De las 7 personas encuestadas, 3 técnicos equivalente al 43% del 100%
desconocen algin documento que detalle sus actividades dentro del area talleres.

Interpretacion
Se puede decir que la carencia de registros donde se detalle las actividades de la

parte operativa no existe, se solicitaria al jefe de taller haga cumplir las
actividades del registro.
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Pregunta 4: ;Tienen los manuales para efectuar las reparaciones en los

vehiculos asignados?

Tabla 16. Manual de reparaciones

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJES
Sl 1 14%
NO 6 86%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Nelson Guaita

Manual de reparaciones

mSsl
mNO

Figura 10: Manual de reparaciones
Elaborado por: Nelson Guaita

Andlisis

De las 7 personas encuestadas el 86% indican que no tienen la informacion de los

vehiculos a reparar.

Interpretacion

El mayor porcentaje de personal no tiene informacién esto es grave ya que con
esto no se puede mejorar los tiempos de reparacion se debe pedir a los jefes

inmediatos toda esta informacion para mejorar los tiempos y por ende la

productividad.
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Pregunta 5: ;Cree que la comunicacién entre sus comparfieros y sus superiores

es la apropiada?

Tabla 17. Comunicacion

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJES
Sl 5 71%
NO 2 29%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Nelson Guaita

Comunicacion

mSsl
mNO

Figura 11: Comunicacion
Elaborado por: Nelson Guaita

Andlisis

De las 7 personas encuestadas el 71% (5personas) esta de acuerdo en que existe
una buena comunicacion del personal de colisiones, solamente el 29% (2

personas) indican que no existe la debida comunicacion.
Interpretacion
Se debe iniciar reuniones mas permanentes dentro de todos los involucrados del

proceso produccion, con esto podriamos mejorar lo que indican el personaje

menor de los encuestados.
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Pregunta 6: ¢ Cree usted que se repiten sus actividades de trabajo méas de una vez

cuando realiza las reparaciones encomendadas?

Tabla 18. Actividades repetidas

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJES
Sl 3 43%
NO 4 S57%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Nelson Guaita

Actividades Repetidas

N
mNO

Figura 12: Actividades repetida
Elaborado por: Nelson Guaita

Analisis

De las 7 personas encuestadas el 43% (3personas) esta de acuerdo en que existe
una repeticion de los trabajos efectuados el 57% (4 personas) indican que Si
existe la repeticion de los trabajos.

Interpretacion

Se debe distribuir bien las 6rdenes de reparacion y establecer los tiempos de

entrega de los vehiculos ya que con esto podemos mejorar los tiempos muertos.
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Pregunta 7: ;Tienen conocimiento de cuanto tienen

en el mes de trabajo?

Tabla 19. Meta de facturacion

como meta de facturacion

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJES
Sl 6 86%
NO 1 14%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Nelson Guaita

Meta de Facturacion

m S|
mNO

Figura 13: Meta de facturacion
Elaborado por: Nelson Guaita

Andlisis

De las 7 personas encuestadas el 86% (6personas) saben del presupuesto en

produccidn que se tiene como meta, el 14% (1 persona) no tiene conocimiento de

esta produccion.

Interpretacion

Si hay una buena informacién de la produccion, al no estar todo al 100% se debe

tomar correctivos como el implementar un tablero donde se pueda imprimir la

hoja de produccion para que todos tengan el conocimiento.
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Pregunta 8: ;Terminada la jornada laboral usted deja limpia y lista su

herramienta para el siguiente dia de trabajo?

Tabla 20. Limpieza del lugar de trabajo

ALTERNATIVAS RESPUESTAS PORCENTAJES
Sl 3 43%
NO 4 57%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Nelson Guaita

Limpieza del material de trabajo

mSsl
mNO

Figura 14: Limpieza del material de trabajo
Elaborado por: Nelson Guaita

Anélisis

De las 7 personas encuestadas el 43%( 3 personas) manifiestan que siempre
ordenan su puesto de trabajo y herramientas. En contraste a esta informacion el
57% (4 personas) indican que no lo efectla.

Interpretacion

El mayor porcentaje de personal esta inculcado por el desorden debido a la falta

de control, se gestionaria el proceso de supervision al culminar las labores.
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Encuesta dirigida a los clientes de Talleres Automecano del Sur.

Objetivo: Determinar la percepcion del nivel de calidad de los servicios que

oferta Automecano del Sur.

Pregunta 1. ;Cémo considera usted el nivel de calidad de los servicios que

oferta Automecano del Sur?

Tabla 21. Nivel de calidad

Variables Bueno Aceptable Malo Total
NUmero 78 70 9 157
Porcentajes 49.68 44.58 5.73 100

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Nelson Guaita

= Bueno = Aceptable Malo

Figura 15: Nivel de calidad
Elaborado por: Nelson Guaita

Andlisis: De la poblacion a la cual se realizd la presente encuesta
correspondiente a 157 clientes se obtuvo un 49,7% esta conforme con el servicio
que se le brinda, el 44,58 % que el producto es aceptable y un 9% no esta

conforme con el producto.

Interpretacion: Segun los encuestados se considera que todos clientes no estan
conformes con el producto final, por lo que se tiene que mejorar la calidad del
servicio, con el fin de que todos los clientes que prefieren a Talleres

Automecano del Sur puedan estar satisfechos.
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Pregunta 2. ;En qué etapa del proceso de atencion al cliente considera usted que

debe existir un mayor control de calidad?

Tabla 22. Control de calidad

Variables Recepcion Proceso | Entrega | Facturacion| Total
NUmero 40 5 52 60 157
Porcentajes 25.47 3.18 33.12 38.21 100

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Nelson Guaita

3,18%

Figura 16: Control de calidad
Elaborado por: Nelson Guaita

Anédlisis: De la poblacion a la cual se realizd la presente encuesta
correspondiente a 157 clientes se logro los resultados que el 38,21% de clientes
se interesa que exista un mayor control de calidad en el proceso de Facturacion,
un 33,12 se inclind hacia el proceso de entrega, el 25,47 al proceso de recepcion
y un 3,18 menciona ue el proceso mismo de reparacion y mantenimiento

vehicular es adecuado

Interpretacion: Se puede determinar que en los procesos de Facturacion,
recepcion y entrega deben incrementarse mayor nivel de calidad para garantizar

un incremento en el nivel de calidad del servicio que percibe el usuario.




Pregunta 3. ;Qué considera que deberia cambiar en el Taller Automotriz
Automecano del Sur para mejorar su servicio?

Tabla 23. Mejora del servicio

Servicio
Variables Costo Atencion al cliente | post venta | Total
NUmero 61 50 46 157
Porcentajes 38.85 31.84 29.29 100

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Nelson Guaita

Figura 17: Mejora de productos
Elaborado por: Nelson Guaita

Anélisis: Segun la presente encuesta realizada a 157 clientes se obtiene como
resultados que el 38,85 % le gustaria que los servicios bajen su precio, en
segundo lugar es la atencion al cliente con el 31,84% y por ultimo el servicio

post venta o post entrega con el 29.29%.
Interpretacion: de acuerdo a los resultados de las encuestas se concluyd que los

clientes de Automecano del Sur se enfocan mas en el costo de los servicios

como elemento fundamental de la calidad del servicio.
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Pregunta 4. ;Cree usted que los repuestos e insumos que emplea Automecano
del Sur son de buena calidad?

Tabla 24. Materia prima

Variables Sl NO Total
NUmero 125 32 157
Porcentajes 79.61 20.38 100

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Nelson Guaita

=

=Sl =NO

Figura 18: Materiales e insumos
Elaborado por: Nelson Guaita

Anélisis: De acuerdo a la encuesta realizada a 157 clientes se logro las siguientes
respuestas en su mayoria con 79,61% de los clientes creen que los Talleres
Automecano del Sur trabajan con insumos y repuestos de buena calidad y un
20,38% de clientes que le falta mejorar la calidad de los insumos y repuestos que

emplean

Interpretacion: Con los resultados dados la mayor parte de los clientes estan
conscientes de que Automecano del Sur trabaja con materia prima de primera
calidad con el fin de brindar servicios que generen mayor satisfaccion hacia los

clientes.
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Pregunta 5. ¢ Considera usted que Automecano del sur esta evolucionando en la
calidad de sus servicios con el fin de que los clientes tengan pertenencia y
fidelidad?

Tabla 25. Posicionamiento

Variables Sl NO Total
NUmero 115 42 157
Porcentajes 73.24 26.75 100

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Nelson Guaita

=Sl = NO

Figura 19: Posicionamiento
Elaborado por: Nelson Guaita

Anélisis: Se realizd la encuesta correspondiente a 157 clientes lo que se
concluyd que el 73,24 % de clientes considera que Automecano del Sur esta
creciendo con respecto a la calidad de sus servicios y mientras que un 26,75
considera que debe mejorar la calidad de los servicios que presta.

Interpretacion: Con los resultados se considera que la mayor parte de los

clientes creen en la empresa por lo que esta comprometida a mejorar dia a dia la
calidad de sus servicios a fin de posicionarse en el mercado.
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Pregunta 6. ¢Esta de acuerdo con las instalaciones de la empresa son las

adecuadas para la prestacion de los servicios?

Tabla 26. Instalaciones

Variables Sl NO Total
NUmero 97 60 157
Porcentajes 61.78 38.21 100

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Nelson Guaita

=Sl = NO

Figura 20: Instalaciones
Elaborado por: Nelson Guaita

Anélisis: Se concluyd en la presente encuesta correspondiente a 157 clientes que
un 61,78 % esta de acuerdo con la calidad de las instalaciones que la empresa

cuenta y un 38,21% no esta de acuerdo con las instalaciones de la empresa.

Interpretacion: Se determina que mayor parte de los clientes estan de acuerdo
con las instalaciones de la empresa por otro lado existen clientes que no estan de
acuerdo en la infraestructura de la empresa por varias razones como el tema

espacios, areas de espera, delimitacion se pasillos, areas de proceso.
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Pregunta 7. ¢El costo de los servicios es adecuado con el nivel de calidad que se

ofrece en los servicios de Automecano del Sur?

Tabla 27. Costo de servicios

Variables Sl NO Total
NUmero 120 37 157
Porcentajes 76.43 23.56 100

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Nelson Guaita

=S|l =NO

Figura 21: Costo
Elaborado por: Nelson Guaita

Andlisis: De la poblacion a la cual se realizd la presente encuesta
correspondiente a 157 clientes se obtuvo como respuestas que el 76,43 %
considera que el costo con relacion a la calidad del sevicio es adecuado y
accesible mientras que un 23,56 no esta de acuerdo con el costo de los servicios.

Interpretacion: Se especificd que los clientes estan de acuerdo con el costo del

producto que Automecano ofrece con respecto a la calidad que el servicio final

tiene.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION.

Interpretacion de resultados.

En el presente capitulo se va a ejecutar la discusion de los resultados encontrados
en apartados anteriores de forma que se pueda resumir los hallazgos encontrados

durante el proceso de analisis.

En primera instancia se discutira sobre la variable independiente: Disefio de las

instalaciones para luego pasar a la calidad del Servicio.

Andlisis del disefio de las Instalaciones:

Como se menciond en apartados anteriores la evaluacion del disefio de las
instalaciones que corresponde a la Variable Independiente se la ha efectuado
construyendo un check list, en el cual se han incluido pardmetros recomendados
por normas o decretos y recomendados por fuentes bibliogréficas o literatura. Las
ponderaciones se han incluido de acuerdo a la literatura y la experiencia en

campo.

Los resultados se muestran en la tabla 26
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Tabla 28. Evaluacién del disefio de las instalaciones

Check List de Las Instalaciones del Taller Automecano del Sur

Aplica
Parametro de =
. Observaciones @)
referencia )
(elemento a Si No %
considerar) %
o
“Métodos,
Tiempos y
Movimientos™ | En los procesos NO se
puede evidenciar los
problemas que se dan v 16
debido al espacio
Benjamin reducido que tiene el
Niebel trabajador para
desemperiar
3° Edicion | correctamente sus
funciones.
La maquinaria se
“Disefio de encuentra ubicada de una
Instalaciones | forma apropiada cumplen
Industriales™ | con los espacios minimos
requeridos para poder 10
brindar un mantenimiento
adecuado.
Stephan Konz
v
Continua
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Ing. Industrial

“Métodos,
Tiemposy | La distribucion de la
Movimientos™ | planta es la correcta, por
tal motivo se presentan 15
cuellos de botella lo que
retrasa la produccion.
Benjamin
Niebel
3° Edicion
Pisos, ventanas y techo
cumplen con los
Decreto _— .
- pardmetros  requeridos
Ejecutivo 15
para el correcto
2393 IESS . )
funcionamiento de la
empresa.
_ La ubicacion de la
“Disefio de . . )
) materia prima 0 insumos
Instalaciones
) es la adecuada por tal 12
Industriales” ) )
motivo existe una demora
en el traslado de la
Stephan Konz |
misma.
Continua

55




Sanitarios 'y vestidores v
Decreto estan acorde a las
Ejecutivo necesidades  de  los 10
2393 IESS empleados y cumplen con
la normativa.
“Disefio de
Instalaciones | ElI espacio fisico es el
Industriales” | adecuado ya que existes
pilastras que interrumpen v 10
el desenvolvimiento de
los trabajadores.
Stephan Konz
Decreto Gracias a la distribucion v
Ejecutivo de planta la maquinaria
2393 IESS funciona correctamente. 12
34 (SI) 66(NO)

TOTAL:

Elaborado por: Nelson Guaita
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Como se puede observar las instalaciones de Automecano cumplen con un 34%
de los parametros adecuados de un disefio eficiente de Instalaciones. Se puede
ver claramente que hay problemas de espacio, los espacios no son suficientes
para desarrollar los procesos que deben ejecutarse en Automecano, los espacios
entre maquinas no son suficientes, hay pilastras o columnas que obstaculizan el
trabajo de quienes ejecutan sus labores, los pisos, ventanas y techo no son
adecuados, el piso no esta delimitado entre areas de transito de vehiculos y areas

de almacenamiento de partes en proceso de reparacion.

Aunque los espacios permiten el desarrollo de los procesos sobre todo frente a
las maquinas, es frecuente el hecho de que las labores de mantenimiento no se
ejecuten de manera eficiente. Acceder a los equipos para ejecutar mantenimiento

resulta dificil.

Discusion de la evaluacion de acuerdo al método SLP: Adyacencia, Forma
de los departamentos, Costos de transporte.

Tal como se evidenci6 en el capitulo anterior la evaluacion de las instalaciones y
distribucion de planta permite relacionar el estado actual con lo que deberia ser
Optimo dentro del disefio de una instalacion industrial.

A continuacion, se muestran los resultados de la evaluacion aplicando SLP.

Tabla 29. Resultados de la evaluacion mediante SLP

Evaluacién Evaluacién Por |Evaluacién Por costo

Distribucion Por Forma De De Manejo De
Adyacencia [ Departamentos Materiales
Actual 56 % 94% 271,12

Elaborado por: Nelson Guaita

Observando la tabla anterior se puede evidenciar que de la evaluacion por

adyacencia se obtuvo un 56% del 100% posible, es decir la ubicacion de las areas
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de proceso no es adecuada, existe trafico cruzado, la ubicacion misma de las
areas de proceso no guarda relacion con la secuencia del proceso a ejecutar. El
proceso de estudio fue la reparacion de un motor que es el servicio estrella o
principal servicio que brinda Automecano del Sur. En la préactica al ejecutar este
proceso se observan traslados excesivos, largas distancias recorridas, perdida de
tiempos en traslados de componentes como cabezotes, traslados de herramientas
e insumos que deben llevarse areas de desmontaje, desde bodega entre otras.

La redistribucion de la planta resulta necesaria y con esta redistribucion es
necesario cambiar el disefio de las instalaciones, la ubicacion de los tableros
eléctricos principales y sub tableros, la ubicacion de los armarios porta

herramientas, entre otros.

Discusion General de la encuesta aplicada a 157 clientes de Talleres
Automecano del Sur referente a la Calidad del Servicio.

Aunque se observa que la mayoria de clientes estan satisfechos, aln quedan
aquellos que observan que sus requerimientos no han sido atendidos, la
distribucion y disefio de las instalaciones que afecta significativamente a la
percepcion de calidad, la organizacion del taller, la ubicacion de los equipos, las
distancias que deben recorrer, los espacios para espera y atencion al cliente no

son los adecuados.

De la pregunta 1 78 clientes de los 157 clientes encuestados estan de acuerdo que
la calidad del servicio que se les entrega es buena por lo que estan conformes y
no existen quejas que afecten a la empresa, 70 clientes piensan que la calidad del
servicio que reciben es aceptable por lo que se debe realizar un mejoramiento, 9
clientes que no estan satisfechos debido a la baja calidad servicio que se les

entrega
Segun la pregunta 2 se concluye que 60 clientes dan prioridad al proceso de

facturacion donde debe existir mayor control de calidad para que el producto

final tenga un mayor nivel de calidad al ser entrega a los respectivos propietarios,
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52 clientes piensan que debe existir mayor control de calidad en el proceso de

facturacion para conseguir se reduzcan los tiempos de espera.

De acuerdo con la pregunta 4 que se refiere a la calidad de los insumos y
repuestos, que se utiliza en la empresa de los 157 clientes encuestados 125
clientes estan conscientes que los repuestos e insumos que utiliza Automecano
es de buena calidad por lo que sus servicios generan satisfaccion, 32 clientes que
no estan de acuerdo con los repuestos que se emplean en la reparacion de los

motores y en general para la prestacion de otros servicios.

La pregunta 7 determina que 120 clientes piensan que el costo de los servicios
que presta Talleres Automecano es coherente con la calidad de los servicios, por
lo que es un costo aceptable, moderado y al alcance de los clientes, mientras que
37 clientes opinan que es muy elevado el costo de los servicios comparado con la

competencia.

De esta forma se puede evidenciar que la precepcion final que tienen de
Automecano en cuanto a la calidad de los servicios que prestan es adecuada, sin
embargo se han identificado oportunidades de mejora, la forma como se recibe y
atiende a los clientes, la informacién que reciben en cuanto al proceso de
reparacion, la informacion que reciben de los repuestos a emplear, los tiempos de
entrega, la facturacion y otros elementos hacen que la percepcion de calidad no

sea Optima.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Contraste con otras investigaciones.

De acuerdo a los resultados mostrados se puede observar que en concordancia
con las investigaciones mostradas como antecedentes en el capitulo I del presente

trabajo:

- La eficiencia de las instalaciones de una planta industrial o lugar de
trabajo en general depende de factores como: la forma de los
departamentos, los costos de transporte y el disefio mismo de los sitios de
trabajo sean estos puestos o areas en general, visto esto como cercania o

no a otras areas de acuerdo al disefio mismo del proceso de produccion.

- Al igual que en las investigaciones citadas en el capitulo 1 los disefios de
las instalaciones, puestos y lugares de trabajo en general inciden
directamente en los niveles de productividad, se generan cuellos de
botella, pérdidas de produccion, baja de calidad en el servicio que las

empresas prestan a sus clientes entre otras.

- La estandarizacién puede incidir en la eficiencia de los procesos mas aun
cuando esos procesos han sido concebidos sin tomar en cuenta los lugares
de trabajo, las instalaciones, las necesidades de espacio, la seguridad del
personal, los flujos de materia prima, producto en proceso, producto

terminado entre otros. Es decir surge la necesidad de concebir al disefio
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de las instalaciones como un procesos sistematico en el cual incurren

varias disciplinas de la ingenieria industrial.

Se observa que la mayoria de sitios de trabajo y las instalaciones al igual
que pasa en Automecano del Sur han sido disefiados sin tomar en cuenta
la capacidad de produccion; sin tomar en cuenta el crecimiento de la
demanda lo que determina que a corto y mediano plazo las instalaciones
no cumplan con el propdsito para el que fueron concebidas.

Verificacion de Hipotesis.

Hipotesis Alternativa (Hi)

El estudio de las instalaciones incide en la calidad del servicio del Taller

Automecano del Sur.

Hipotesis Nula

El estudio de las instalaciones no incide en la calidad del servicio del

Taller Automecano del Sur.

Sefialamiento de Variables

Variable independiente:

Estudio de las Instalaciones

Variable dependiente:

Calidad del Servicio

61



Pregunta 6.

¢Esté de acuerdo con las instalaciones de la empresa son las adecuadas
para la prestacion de los servicios?

FRECUENCIA | FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
Si 97 62%
No 60 38%
TOTAL 157 100 %

Pregunta 5.

¢Considera usted que Automecano del sur esta evolucionando en la calidad de

sus servicios con el fin de que los clientes tengan pertenencia y fidelidad?

ALTERNATIVAS FRECUENCIA | PORCENTAIJE
Si 115 73 %

No 42 27 %
TOTAL 157 100.00

ANALISIS DE HIPOTESIS A TRAVES DE CHI CUADRADO

Tablas de Contingencia:

OBSERVADOS
VI VD TOTAL
A 97 115 212
B 60 42 102
TOTAL 157 157 314
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ESPERADOS

VI VD TOTAL
A 106 106 212
B 51 51 102
TOTAL 157 157 314
Tabla 30. Tabla Chi Cuadrado
TABLA CHI CUADRADO y
(o] E O-E (0-E)2 (0-E)2/E
97 106 9 81 0,76415094
60 51 9 81 1,58823529
115 106 9 81 0,76415094
42 51 -9 81 1,58823529
TOTAL 4,70
TABLA CHI CUADRADO y
o E O-E (0-E)2 (O-E)2/E
97 106 9 81 0,76415094
60 51 9 81 1,58823529
115 106 9 81 0,76415094
42 51 -9 81 1,58823529
TOTAL 4,70

Grados de libertad

GL=(c-1)(f-1)
C= # de columnas
F=# de filas internas
GL=(2-1)(2-1)
GL=(1)*(1)

GL=1

Nivel de confianza = 5%

Tabla: Distribucién de Chi- Cuadrado
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DISTRIBUCION DE JI-CUADRADO

e
¢ Ii, n ¥
Probabilidad de un valor superior
Grados de libertad 0,1 0,05 0,025 0,01 0,005
1 2,71 3,84 5,02 6,63 7,88
2 4,61 5,99 7,38 9,21 10,60
3 6,25 7,81 9,35 11,34 12,84
4 7,78 9,49 11,14 13,28 14,86
5 9,24 11,07 12,83 15,09 16,75
6 10,64 12,59 14,45 16,81 18,55
7 12,02 14,07 16,01 18,48 20,28
8 13,36 5B 17,53 20,09 21,95
9 14,68 16,92 19,02 21,67 23,59
10 15,99 18,31 20,48 23,21 25,19
11 17,28 19,68 21,92 24,73 26,76
12 18,55 21,03 23,34 26,22 28,30
13 19,81 22,36 24,74 27,69 29,82
14 21,06 23,68 26,12 29,14 31,32
15 22,31 25,00 27,49 30,58 32,80
16 23,54 26,30 28,85 32,00 34,27
17 24,77 27,59 30,19 33,41 35,72
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384 470

Figura 22: Curva de Chi Cuadrado

Conclusion:

De acuerdo al resultado obtenido con el proceso Chi Cuadrado con el grado
de libertad de 1, corresponde a 3,84 (ver tabla anterior); valor que es menor al
calculado o valor critico (4,70); por lo tanto, se comprueba la Hipdtesis
alterna de la investigacion: “El estudio de las instalaciones incide en la
calidad del servicio del Taller Automecano del Sur.”. Y se rechaza la

hipotesis nula Ho.
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Conclusiones:

» La eficiencia de las instalaciones de una planta industrial o lugar de
trabajo en general depende de factores que inciden en el disefio como:
distribucion de las diferentes areas de trabajo, administrativos,
iluminacidn, servicios basicos, elevadores electro hidruros; entro otros
bajo la normativa legal vigente del Decreto Ejecutivo 2393; por lo cual
los en la encuesta efectuada a los técnicos consideran que la distribucion
de las areas son inadecuadas considerdndose un 71%, el disefio de
instalaciones de Automecano cuenta con las diferentes areas del proceso
de servicios automotrices; siendo en el mercado central como uno de los

mas eficientes y garantizados

» Los niveles de calidad del servicio final los clientes lo consideran como
buenos y aceptables considerandoles con un 49,68% Yy 44,58%
respectivamente, estos datos pueden ser mejorados, en cuanto a la
estandarizacion, levantandose un procedimientos que puede evitar la
ejecucion de trabajos defectuosos, podrian levantarse procedimientos de
control de calidad para asegurar la calidad de los servicios prestados, esto
contribuiria a mejorar la imagen de Automecano , de forma que la

percepcion de los clientes se aceptable.

» Mediante el estudio realizado se encuentra la posible solucion al
problema planteado, en donde se puede enfocar desde distintas aristas, el
redisefio de las instalaciones contemplandolo como necesario para la
optimizacion de procesos y asi se lo ha comprobado en el presente
estudio. Otras opciones de solucion que no pueden ir solas son la
estandarizacion de los procesos a través de procedimientos, manuales de
reparacion planificacion optima de actividades y control de calidad en

una o varias etapas de los procesos.
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Recomendaciones:

» Se deberia realizar un redisefio de los puestos de trabajo conforme las
normativas legales vigentes en Seguridad Industrial, y medio ambiente
estos mismo estandarizan las instalaciones de acuerdo a la prevencion
laboral y preservacion del ambiente e incorporar a los procesos de los
servicios instructivos de trabajo para los diferentes areas de trabajo
cumpliendo con estandares de calidad aplicables al servicio de

Automecano.

» Se debera proporcionar un servicio de calidad a los cliente con eficiencia
y eficacia con lo que la marca Automecano pretende convertirse en el
mediano y corto plazo en uno de los principales Talleres Automotrices se
recomienda mejorar la atencion al cliente, servicio post venta,

informacidn y acompafiamiento durante el proceso.

» Se debera realiza una socializacion del redisefio de las instalaciones que
debe aplicarse por una persona competente que conozca de esta disciplina
como es el perfil del Ingeniero Industrial, de la mano han de
reestructurarse las instalaciones eléctricas, neumaticas e hidrosanitarias
de forma que la solucion planteada tenga el efecto deseado, conforme a
la normativa legal vigente. Ademés es recomendable verificar los costos
de los servicios en relacion a las garantias y servicio pos servicio que

recibe el cliente.
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ANEXOS



ANEXO 1

ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL QUE LABORA EN
AUTOMECANO

Pregunta 1: (A su criterio la actual distribucion de las areas de trabajo y las

instalaciones en el taller son las mas adecuadas?

Pregunta 2: ¢Esta de acuerdo con los procesos aplicados para el desarrollo de
actividades en el taller?

Pregunta 3: ;sabe usted de la existencia de algiin documento donde se detalle
las distintas actividades a efectuarse por usted?

Pregunta 4: ;Tienen los manuales para efectuar las reparaciones en los
vehiculos asignados?

Pregunta 5: ¢Cree que la comunicacién entre sus compafieros y sus superiores
es la apropiada?

Pregunta 6: ¢ Cree usted que se repiten sus actividades de trabajo méas de una vez
cuando realiza las reparaciones encomendadas?

Pregunta 7: ;Tienen conocimiento de cuanto tienen como meta de facturacion
en el mes de trabajo?

Pregunta 8: ;Terminada la jornada laboral usted deja limpia y lista su
herramienta para el siguiente dia de trabajo?
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ANEXO 2

ENCUESTA DIRIGIDA LOS CLIENTES DE AUTOMECANO

Objetivo: Determinar la percepcion del nivel de calidad de los servicios que
oferta Automecano del Sur.

Pregunta 1. ;:Como considera usted el nivel de calidad de los servicios que
oferta Automecano del Sur?

Pregunta 2. ;En qué etapa del proceso de atencion al cliente considera usted que
debe existir un mayor control de calidad?

Pregunta 3. ;Qué considera que deberia cambiar en el Taller Automotriz
Automecano del Sur para mejorar su servicio?

Pregunta 4. ;Cree usted que los repuestos e insumos que emplea Automecano
del Sur son de buena calidad?

Pregunta 5. ; Considera usted que Automecano del sur esta evolucionando en la
calidad de sus servicios con el fin de que los clientes tengan pertenencia y
fidelidad?

Pregunta 6. (Estd de acuerdo con las instalaciones de la empresa son las
adecuadas para la prestacién de los servicios?
Pregunta 7. ¢El costo de los servicios es adecuado con el nivel de calidad que se

ofrece en los servicios de Automecano del Sur?
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