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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto se ha basado en la satisfaccion del cliente en cuanto al
mantenimiento y cuidado de su vehiculo, con un servicio de atencion las 24 horas del
dia, para lo cual se ha realizado una investigacion de mercado donde se determind
principalmente la aceptacion de los encuestados al 99%, ademas se identificd los

servicios vitales para el funcionamiento del taller 24 horas.

Este tipo de taller es el pionero en el servicio 24 horas, por lo que se ha definido que
se cuenta con una demanda para el afio 2010 de 479.998 personas que circulan en
el centro norte de Quito. En cuanto a la oferta es Unica debido a que seria el primer
taller de este tipo, de donde se ha determinado la demanda insatisfecha de 470.398
personas gque poseen auto y que requieren de un servicio de taller con mejores

condiciones.

Luego de un andlisis de localizacion se ha determinado que el taller 24 horas se lo
ubicara en la ciudad de Quito, en el sector de Ifiaquito y en la calle Mafiosca y
Veracruz esquina, este taller automotriz contara con una capacidad instalada de 70

autos al dia.

Ademas de ha disefiado un direccionamiento estratégico del proyecto donde se
encuentran detalladas politicas, estrategias y objetivos para la consecucion de metas

corporativas y financieras.

Para la puesta en marcha del proyecto se requiere una inversion de $77.947,42,
financiado el 72.15% por medio de un crédito bancario y el restante sera capitalizado

por los socios.

Luego de haber realizado un estudio financiero pormenorizado de los recursos
necesarios para el correcto desempefio de las actividades se determiné los
siguientes indicadores: VAN positivo 330.623,16, TMAR 12.24%, TIR 85.22% periodo
de recuperacion al cuarto afio y un costo beneficio de $1.37 por dolar invertido; lo
gue establecid la viabilidad financiera y econdmica del estudio.
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CAPITULO 1

1. INTRODUCCION

1.1. OBJETIVOS DEL CAPITULO

1.1.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar el problema del proyecto y la necesidad de la creacién de un taller
automotriz 24 horas en base a una justificacion logica y sustentable, para tomar
decisiones pensando en el futuro, dirigida al logro de

objetivos por medios preestablecidos.

1.1.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢ Identificar la necesidad de negocio y/o planteamiento del problema
e Consolidar una justificacion del problema que sustente su investigacion
e Detectar los objetivos a cumplir en el proyecto

e Determinar la hipotesis a ser comprobada o rechazada con el soporte del

desarrollo del proyecto.

¢ Identificar los aspectos metodolégicos que tengan mayor adaptabilidad al

proyecto.


http://www.monografias.com/trabajos14/medios-comunicacion/medios-comunicacion.shtml
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1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

A nivel mundial se ve un incremento del parque automotor afio tras afio, actualmente
existen alrededor de 900 millones de vehiculos y se estima que cada afio ingresan al
mercado mundial 50 millones, razén por la cual se estima llegaran a existir 1000

millones de vehiculos a finales del presente afio.

En el caso del Ecuador en el afilo 2009 el parque automotor estaba compuesto
aproximadamente por 1.100.000 unidades y ha aumentado en un 12%, es decir, se
han incorporado 132 mil vehiculos, en el Ultimo afio, segun la Direccion Nacional de
Transito. Y ademdas segun estadisticas de las empresas automotrices existe

aproximadamente un vehiculo por cada 13 habitantes.

El transporte publico también ha crecido de manera acelerada: el nimero de taxis en
Quito deberia ser de unas 4 654 unidades, sin embargo en la actualidad circulan
autorizados 8 778 taxis dentro de 214 operadoras. Eso, sin tomar en consideracion

los aproximadamente 4 500 taxis que laboran ilegalmente.

Ademas es necesario indicar que hoy en dia la gente piensa que el vehiculo ya no es
un lujo sino una necesidad, empeorando el parque automotor y sus niveles de

circulacion.

En Quito el parque automotor esta conformado por unos 300 mil vehiculos. De ellos,
solo 16.451 son de uso publico: taxis, carga liviana, buses urbanos, interparroquiales,
escolares y de turismo. Hay 518 unidades del Sistema Integrado de Transporte: Trole
(113), Ecovia (42), Corredor Central (74) y alimentadores (289).

Las principales vias de circulacion son: las avenidas Mariscal Sucre, Maldonado,
Seis de Diciembre, Diez de Agosto, Doce de Octubre, Oriental, la Autopista General

Rumifiahui, De la Prensa, América, Eloy Alfaro, con sus respectivas intersecciones.
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Dentro de los principales problemas que impiden la correcta fluidez vehicular, estan
las vias que se encuentran en mal estado, demasiados redondeles donde la
inexperiencia de los conductores es parte esencial, vehiculos dafiados en las vias
gue obstaculizan el transito, peatones y vendedores ambulantes que se cruzan por

medias vias, etc..

Como se puede ver uno de los principales problemas son los vehiculos dafiados en
las vias o averiados debido a la despreocupaciéon de un chequeo general que
prevenga posibles dafios, donde como es logico el propietario buscara asistencia
para su carro en algun centro automotriz, viéndose obligado a ser usuario del
transporte publico hasta que su vehiculo se encuentre en perfectas condiciones para
poder transitar sin inconvenientes, y es en este punto donde se encontré la
oportunidad de cubrir las necesidades de los conductores ofreciendo un servicio

automotriz las 24 horas del dia.

Ademas de brindar una solucién a las molestias que usualmente provoca dejar un
vehiculo en una mecanica regular, debido a que no se cumple con los tiempos
establecidos para la entrega, un gran porcentaje de clientes deben regresar a la
misma mecanica por el mismo problema en su vehiculo, ocasionando pérdidas de
tiempo, dinero y dafios en el vehiculo. Por otra parte los vehiculos son tratados con
total descuido y al ser entregados a sus propietarios se encuentran sucios por dentro
y por fuera. Es por ello que la propuesta de proyecto que se establece en este
estudio busca cambiar el acostumbrado maltrato al cliente en las mecénicas, siendo
el taller 24 horas el pionero en la prestacion de un servicio de calidad, cumplimiento y

ademas a precios competitivos.
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1.3. JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

Es importante de inicio segmentar el mercado y conocer a que parte de él se va a
dirigir el proyecto partiendo de la premisa de segmentacion que “permite a la
empresa investigar las necesidades de cada conjunto de consumidores. Las
empresas pueden prestar sus servicios a conjuntos homogéneos de consumidores
mediante el disefio de diferentes tipologias de servicios para cada conjunto (Bello et
al., 1996). Tales enfoques pueden generar un rendimiento superior para la empresa
de servicios, pues facilitan la identificacion de los elementos de las operaciones de
servicio que son de importancia estratégica y que conllevan una concentracion de los
esfuerzos de la empresa, inversiones y controles (Davidow y Uttal, 1989; Heskett,
1986). Un enfoque en segmentos de consumidores previene también la confusion
entre los empleados que puede surgir a causa de los conflictos entre los
comportamientos requeridos para satisfacer a consumidores con diferentes
necesidades (Normann, 1984). Esta claridad en los comportamientos promueve el
servicio de calidad, resultando en consumidores satisfechos que explicita o

implicitamente retroalimentan de manera positiva a los proveedores del servicio.

Ademas, las asimetrias de informacién entre clientes y proveedores de la empresa
de servicio que trata de satisfacer multitud de necesidades de sus consumidores
beneficia a la propia empresa (Nayyar, 1990). Los clientes realizan sus decisiones de
compra basandose en el precio y calidad de las diferentes alternativas consideradas.
La calidad de un servicio, sin embargo, es dificil de evaluar por su intangibilidad y la
simultaneidad con que es producido y consumido (Holmstron, 1985; Mills, 1986).
Esta dificultad complica la decision de los potenciales clientes. Por ello, éstos
buscaran informacién que les permita realizar mejores elecciones (Stigler, 1961).
Generalmente, los proveedores de servicios poseen mas informacion que los

”1

compradores”. Por lo que al conocer que dentro del Distrito Metropolitano de Quito,

! http://externos.uma.es/cuadernos/pdfs/pdf119.pdf (DIALNET - El Servicio Orientado al Cliente y a las Medidas
de Rendimiento D. ARIAS/B. MINGUELA/A. RODRIGUEZ=



http://externos.uma.es/cuadernos/pdfs/pdf119.pdf
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no existe ninguna empresa que oferte este servicio, se puede considerar que existe
una potencial demanda en la ciudad, donde encontramos alrededor de 120.000
vehiculos privados, entre autos, camionetas, vans, entre otros; a los cuales esta

orientado el servicio de un taller por pertenecer al tipo de carros livianos.

Si se ha identificado el sector meta todos los esfuerzos se deberan centrar en la
satisfaccion del cliente y la prestacion de un servicio de calidad para cambiar el
estereotipo de servicio mecanico, por lo cual es importante conocer que “el cliente
paga por la satisfaccion que genera el producto y no por el «producto » en si, que
queda relegado a ser un medio de esa satisfaccion. La satisfaccion es, pues, un
concepto abstracto que el cliente emplea para medir el grado con el que el producto
sirve a la finalidad que él ha establecido. Satisfaccion, segun el Diccionario de la
Lengua Espafiola es: la accién y efecto de satisfacer y por satisfacer se entiende:
Cumplir, llenar ciertos requisitos o0 exigencias. Ser alguna cantidad, magnitud,
etcétera la que hace que se cumplan las condiciones expresadas en un problema vy,

por tanto, ser su solucion.

En el contexto de negocio que supone el lanzamiento de un nuevo producto, ambas
acepciones tienen pleno significado. El comprador encuentra satisfacciéon cuando el
producto que compra resuelve eficazmente sus problemas, del mismo modo que una

cifra concreta resuelve la ecuacion matematica de la que es solucion.

En este sentido, el comprador es quien dicta la ecuacion y, por tanto, quien de algun

modo, expresa las condiciones y requisitos que debe cumplir la solucion.

La satisfaccion del cliente es una medida veraz de la competitividad que el producto
tiene en los mercados. A mayor satisfaccion, mayor competitividad y, en virtud de
ello, cobra pleno sentido, en el proceso de lanzamiento de un nuevo producto, la

necesidad de identificar y conocer cuales son las caracteristicas y propiedades del
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producto que generan satisfaccién.”®. Al conocer que la satisfaccién del cliente es un
arma muy importante para ganarse la eleccion y satisfaccion del mismo, el taller
automotriz 24 horas busca prestar un servicio diferente y Unico cambiando ideas
actuales de impuntualidad en la entrega de trabajos mecéanicos, maltrato de los
vehiculos y clientes, cobro exagerado del servicio y sobre todo limitacion en el
horario de atencion que dificulta a los clientes mantener un buen estado de sus

vehiculos.

Con el presente proyecto y las investigaciones que se realizaran se busca obtener
rendimiento financiero, ser pioneros en la prestacion de servicios mecéanicos de
calidad de esta manera se generara una imagen que influya en el aspecto positivo
del esquema general del proceso de compra que tiene un cliente, como se muestra

en el siguiente grafico:

2

http://www.mityc.es/Publicaciones/Publicacionesperiodicas/Economialndustrial/RevistaEconomialndustrial/330/
14jmto.pdf (DIALNET -Identificar la necesidad del cliente- José Miguel Torricela)



http://www.mityc.es/Publicaciones/Publicacionesperiodicas/EconomiaIndustrial/RevistaEconomiaIndustrial/330/14jmto.pdf
http://www.mityc.es/Publicaciones/Publicacionesperiodicas/EconomiaIndustrial/RevistaEconomiaIndustrial/330/14jmto.pdf

GRAFICO #1

ESQUEMA DEL PROCESO DE COMPRA
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Fuente: GRONROOS, Christian . Marketing y gestion de servicios. Madrid: Diaz de Santos, 1994

Finalmente el proyecto se sustenta en la aplicacion del Marketing, que es “el proceso
social y administrativo por el cual los grupos e individuos satisfacen sus necesidades

al crear e intercambiar bienes y servicios”.

»n 3
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Principalmente en el marketing uno a uno que permite identificar las necesidades

actuales del cliente ademas de sus requerimientos futuros tanto en productos y

servicios que el taller 24 horas podra ofrecerles con el propésito de satisfacer sus

necesidades.

¥ Kotler, Philip; Gary Armstrong, John Saunders, Veronica Wong (2002). «Capitulo 1: ¢ Qué es
Marketing?». Principles of Marketing (3% edicién )

Por medio del uso de esta técnica es “fundamental entusiasmar y


http://es.wikipedia.org/wiki/Administraci%C3%B3n_de_Empresas
http://es.wikipedia.org/wiki/Philip_Kotler
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cautivar a cada uno de los clientes de la empresa. Para ello se hace necesario
mantener un dialogo directo y personalizado con cada cliente, desarrollando una
estrategia de marketing totalmente personalizada: el marketing one-to-one. Esta
filosofia supone un leve cambio de manera que en el marketing tradicional las
empresas se esfuerzan por vender un producto a tantos clientes como les sea
posible, recurriendo a todas las actividades ya conocidas de publicidad, promocién,
fuerza de ventas, etc. Sin embargo con el planteamiento del marketing one-to-one,
las empresas deben centrarse en tratar de vender a cada cliente el mayor nimero
de productos posible, dentro de una amplia linea de productos y a lo largo de un
determinado periodo de tiempo. (Peppers y Rogers, 2000).

Para ello las actividades pasan por la captura de datos sobre los clientes (patrones
de comportamiento, habitos de compra, etc.), el analisis e interpretacion de estos
datos y su posterior utilizacibn en la creacion de productos, servicios,
comunicaciones e interacciones totalmente personalizadas (Peppers, Rogers y Dorf,
2000).”*

Basandose en estas premisas se desarrollara el presente estudio, buscando alcanzar
objetivos generales y especificos que seran descritos posteriormente.

1.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1. OBJETIVOS GENERALES

e Elaborar un estudio de factibilidad para la creacion de un taller automotriz 24
horas para carros livianos ubicado en el centro norte de la ciudad de Quito.

4

http://www.mityc.es/Publicaciones/Publicacionesperiodicas/Economialndustrial/RevistaEconomialndustrial/374/
103.pdf (Dialnet - Retos y Oportunidades de los Servicios — Hermenegildo Gil Gomez/ Juan Oltra Gutierrez /José
Montesa)



http://www.mityc.es/Publicaciones/Publicacionesperiodicas/EconomiaIndustrial/RevistaEconomiaIndustrial/374/103.pdf
http://www.mityc.es/Publicaciones/Publicacionesperiodicas/EconomiaIndustrial/RevistaEconomiaIndustrial/374/103.pdf
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¢ Identificar las caracteristicas, necesidades y expectativas del mercado.
(Investigacion de Mercado).

e Establecer la estructura organizacional, y cumplir con los requisitos legales
necesarios para el desarrollo institucional. (Plan Organizacional y Legal).

e Determinar los recursos, sistemas y procesos para la prestacion del servicio
automotriz. (Plan Operacional).

e Analizar la rentabilidad del proyecto. (Plan Financiero).

1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Definir los pardmetros directos para la obtencion de los resultados esperados
en el estudio a realizar.

e Determinar las correctas estrategias para lograr un alto posicionamiento en el
mercado.

e Alcanzar la confianza y fidelidad en los clientes, para establecer bases solidas
en el mercado meta.

¢ Identificar las estrategias organizacionales para obtener un apoyo
administrativo y coordinado.

e Efectuar todos los parametros legales que se deberian seguir para el correcto
funcionamiento del proyecto.

¢ Identificar la sistematizacién adecuada de los procesos que permitiran medir
tiempos y por ende la capacidad adecuada para el proyecto.

e Considerar todos los materiales, maquinarias e insumos necesarios para el
correcto arranque del proyecto.

e Medir financieramente el impacto que provocara la inversion ha realizar en el
presente estudio.

e Analizar los beneficios o perjuicios econémicos que resultaren luego de

evaluar el proyecto para una correcta toma de decisiones.
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1.5. MARCO TEORICO

1.5.1. ESTUDIO DE FACTIBILIDAD

“El estudio de factibilidad de un proyecto consiste en descubrir cuales son los
objetivos de la organizacién, para luego determinar si el proyecto es util para que la

empresa logre sus objetivos.

La busqueda de los objetivos de la empresa debe contar con los recursos disponibles
0 aquellos que la empresa puede obtener, pues nunca deben contarse con recursos

gue la empresa no es capaz de proporcionar.
Estos objetivos son los siguientes:

¢ Reduccion de errores y mayor precision en los procesos.

¢ Reduccion de costos mediante la optimizacion y el racional uso de recursos

¢ Interrelacién de todas las areas y subsistemas de la empresa.

e Actualizacion y mejoramiento de los servicios a clientes o usuarios.

e Agilitar el proceso de recopilacién de datos.

e Reduccion en el tiempo de procesamiento y ejecucion de tareas.

e Automatizacion éptima de procedimientos manuales.

e Hacer factible la disponibilidad de los recursos necesarios para llevar a cabo

los objetivos 0 metas sefialados. Esta se apoya en 3 aspectos basicos:

o Operativo.
o Técnico.

o Econdmico.
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El éxito de un proyecto esta determinado por el grado de factibilidad que se presente

en cada una de los tres aspectos anteriores.” >

1.5.1.1. Objetivo del estudio de factibilidad.

Sirve para recopilar datos relevantes sobre el desarrollo de un proyecto y en base a

ello tomar la mejor decision, para proceder a su estudio, desarrollo o implementacion.

1.5.1.2. Objetivos Especificos de un Estudio de Factibilidad.
1.- Auxiliar a una organizacion a lograr sus objetivos.

2.- Cubrir las metas con los recursos actuales en las siguientes areas.

a). Factibilidad Técnica.

Mejora del sistema actual.

Disponibilidad de tecnologia que satisfaga las necesidades.

b).- Factibilidad Econ6mica.

Costo de estudio.

Costo del tiempo del personal.

Costo del desarrollo / adquisicion.

c).- Factibilidad Operativa.

> http://www.gestiopolis.com/recursos/experto/catsexp/pagans/ger/no12/factibilidad.htm
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Operacién garantizada.

Uso garantizado.

1.5.2. INVESTIGACION DE MERCADO

“La investigacion de mercados es la funcidén que enlaza al consumidor, al cliente y al
publico con el comercializador a través de la informacién. Esta informacion se utiliza
para identificar y definir las oportunidades y los problemas de marketing, monitorear
el desempefio de marketing y mejorar la comprension del marketing como un

proceso™

1.5.2.1. El Proceso De La Investigacion De Mercados

Para efectuar un estudio de investigacion de mercados es necesario sustentar-se en

el siguiente conjunto de pasos’:

e Definicion del problema

e Desarrollo de un planteamiento del problema
e Formulacién de un disefio de investigacion

e Trabajo de campo o recopilacién de datos

e Preparacion y analisis de datos

e Preparacion y presentacion de los informes

® peter D Bennett, Dictionary of Marketing Terms, Chicago, American Marketing Asociation, 1998, p. 117
" Naresh K. Malhotra, Investigacién de Mercados, México, Segunda Edicién, 1997, pp. 8, 21.



28

1.5.2.2. Herramientas de la Investigacion de Mercados

En la investigacion de mercados se puede usar varios instrumentos que faciliten el

desenvolvimiento en el mercado, entre algunas de estas herramientas se tiene:

1.5.2.2.1. Investigacion Exploratoria

“El objetivo que se persigue es examinar o buscar a través del problema o situacion
para dar una mejor idea o comprension del mismo. La investigacion exploratoria

puede utilizarse para cualquiera de los siguientes propésitos:

e Formular un problema o definirlo de manera mas precisa

e ldentificar cursos alternativos de accion

e Desarrollar hipotesis

e Aislar variables y relaciones clave para un analisis posterior

e Ganar comprension para desarrollar un enfoque del problema

e Establecer prioridades para una investigacion posterior”

1.5.2.2.2. Investigacién Descriptiva

Es un tipo de investigacion concluyente que tiene como objetivo principal la
descripcion de algo, generalmente las caracteristicas o funciones del mercado. Un
disefio descriptivo requiere una especificacion clara de quién, qué, cuando, donde,

por qué y como de la investigacion. Esta clase de investigacion se lleva a cabo para:

e Describir las caracteristicas mas importantes de los consumidores,

vendedores, organizaciones o areas de mercado.
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e Estimar el porcentaje de unidades que presentan cierto comportamiento
en una poblacion especifica.

e Determinar como se perciben las caracteristicas del producto

e Determinar el grado de asociacion de las variables de mercado

e Hacer predicciones especificas”®

Dentro de los métodos principales para desarrollar una correcta investigacion

descriptiva se mencionan algunas de las siguientes técnicas:

e Datos secundarios
e Encuestas
e Paneles

e Observacion

1.5.3. ESTUDIO OPERATIVO

“Este estudio se enfocara en los siguientes puntos, a fin de desarrollar de mejor

manera el desenvolvimiento de la empresa:

e COmo se realizara el proceso de producciéon?

e ¢ Cuales seran las materias primas fundamentales y su procedencia?

e ¢ Qué procesos tecnoldgicos seran usados en la produccion?

e ¢La calificaciéon y adiestramiento de la fuerza de trabajo?

e CoOmo se realizara el proceso de distribucion y asistencia técnica que se

ofrecera a los clientes?” °

® Morris Asimov, Notas sobre formulacién de proyectos, Santiago de Chile, Segunda Edicion, 1999,p. 38
% http://www.innovateur.com.mx/resumen.html


http://www.innovateur.com.mx/resumen.html
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1.5.3.1. Plan De Operaciones

“El Plan de operaciones resume todos los aspectos técnicos y organizativos que

conciernen a la elaboracion de los productos o a la prestacion de los servicios.

Contiene cuatro partes:

1. Productos/servicios: descripcion de las caracteristicas técnicas de los productos
0 servicios con indicacién de las cualidades mas significativas y las ventajas que

aportan.

2. Procesos: descripcion de todos los procesos de la empresa, con especial
referencia a los procesos productivos de bienes y servicios indicando los aspectos
mas relevantes de la planificacién y programacion y haciendo especial mencién de

las capacidades del proceso productivo, tecnologias utilizadas y medios empleados.

3. Programa de produccién: analisis de la capacidad de produccién.

4. Aprovisionamiento y gestion de existencias: justificacion de la politica de
compras y almacenamiento de bienes y productos terminados; detalle de la manera

de realizar el aprovisionamiento y gestion de existencias (Plan de compras).

En la realizacion del Plan de operaciones debe tenerse en cuenta que los aspectos
referidos a las inversiones en terrenos, edificios, instalaciones y equipos, quedaran
reflejados en el Plan de inversiones; de la misma manera, los aspectos referentes al

personal se recogeran en el Plan de recursos humanos.” 1°

19 http://mask.wikidot.com/plan-de-operaciones
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1.5.4. ESTUDIO ORGANIZACIONAL

“Consiste en un patron que ayudara a tomar decisiones coherentes, unificadoras e
integradas, que determinan y revelan el propdsito de la organizacién en términos de
objetivos a largo plazo, programas de accion y prioridades para la asignacion de

recursos.

La Planificacion Estratégica es un proceso mediante el cual la empresa determina de
donde viene, en qué situacion se encuentra, a donde quiere llegar, como lo hara y
cuanto tiempo le tomara. A diferencia de la interpretacion tradicional, la planificacion
no se ocupa de las decisiones futuras, sino del impacto futuro de las decisiones

actuales” 1

1.5.4.1. Estructura Organizacional

Para alcanzar una correcta estructura en la organizacion es indispensable determinar

los siguientes aspectos:

1.5.4.1.1. Misi6n

“La mision es el motivo, propdosito, fin o razon de ser de la existencia de una empresa

u organizacion porque define:

e Lo que pretende cumplir en su entorno o sistema social en el que actua,

e Lo que pretende hacer, y

1 Martin Hamilton Wilson, Alfredo Pezo Paredes, Formulacion y Evaluacion de proyectos empresariales, Cuarta
Edicion, Colombia, 2005, pp. 40,42
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e EIl para quién lo va a hacer; y es influenciada en momentos concretos por
algunos elementos como: la historia de la organizacion, las preferencias de la
gerencia y/o de los propietarios, los factores externos o del entorno, los

recursos disponibles, y sus capacidades distintivas” *2

1.5.4.1.2. Visién

“La vision es la imagen que se tiene del lugar a donde se quiere llegar, de como

gueremos vernos, como institucion, en un futuro definido.

La visién nos permite plantear un futuro deseable, que sea lo suficientemente claro y

motivador para otros, como para trabajar en su cumplimiento.
La declaracion de la vision debe responder a las siguientes preguntas:

e ¢ Qué tratamos de conseguir?

e ¢ Cudles son nuestros valores?

e ¢ Como produciremos resultados?

e ;CoOmo nos enfrentaremos al cambio?

e COmo conseguiremos ser competitivos?

Su elaboracién, corresponde al equipo de primer nivel (mando superior o estratégico)

de cualquier organizacién, pues cuentan con mayor informacién y una perspectiva

mas amplia acerca de lo que se desea lograr.” *3

12 http://www.promonegocios.net/empresa/mision-vision-empresa.html
13 http://www.iberoonline.com/demo_spc/VE/lecturas/vespci02.html



1.5.4.1.3. Objetivos

“Para definir claramente un objetivo, existe el modelo “SMART”, que nos permite

identificar claramente las caracteristicas de un objetivo bien establecido:
CUADRO # 1

MODELO SMART

ES M A R T
Especifico Medible Alcanzable Retador Tiempo

Los objetivos Deben crearse Realizable en Que no sean Limite para

deben ser identificadores funcién de los sencillas de medir y
Concretos, para observar, recursos y lalograr, gue obtener los
claros y de manera mision de lajinspiren  reto, resultados.
faciles de tangible el organizacion. impliquen
entender. éxito. esfuerzo y sean

relevantes.

Fuente: www.mitecnologico.com/Main/DefinicionDeValoresYCaracter

Una vez definidos estos objetivos se pueden establecer las responsabilidades,
con mas claridad, de cada uno de los participantes en la ejecucién del plan de

accion para alcanzar las metas y objetivos organizacionales.

Asimismo, la organizacién podrd identificar con mayor precision los recursos que

necesita para obtener resultados.” **

“ http://www.elprisma.com/apuntes/curso.asp?id=5498


http://www.mitecnologico.com/Main/DefinicionDeValoresYCaracter
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1.5.4.1.4. Valores

“Los valores son aquellos juicios éticos sobre situaciones imaginarias o reales a los

cuales nos sentimos mas inclinados por su grado de utilidad personal y social.

Los valores de la empresa son los pilares mas importantes de cualquier
organizacion. Con ellos en realidad se define asi misma, porque los valores de una

organizacién son los valores de sus miembros, y especialmente los de sus dirigentes.

Los empresarios deben desarrollar virtudes como la templanza, la prudencia, la

justicia y la fortaleza para ser transmisores de un verdadero liderazgo.

Caracteristicas de los valores

e Se desarrollan en condiciones muy complejas.
e Son necesarios para producir cambios a favor del progreso.
e Son posibles porgue muchos seguimos creyendo en ellos.

. . . 15
e No son ni pueden ser un simple enunciado.”

1.5.4.2. Anélisis y Evaluaciéon Financiera

“El analisis financiero es una técnica de evaluacion del comportamiento operativo de
una empresa, diagnostico de la situacién actual y prediccién de eventos futuros y
gue, en consecuencia, se orienta hacia la obtencion de objetivos previamente
definidos. Por lo tanto, el primer paso en un proceso de ésta naturaleza es definir los
objetivos para poder formular, a continuacion, los interrogantes y criterios que van a
ser satisfechos con los resultados del analisis —que es el tercer paso— a través de

diversas técnicas.”®

15 http://www.mitecnologico.com/Main/DefinicionDeValoresY Caracter%EDsticas
1 http://www.gestiopolis.com/dirgp/fin/analisis.htm


http://www.gestiopolis.com/dirgp/fin/analisis.htm
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1.5.4.3. Proyecto de Inversion

“Es un plan que si se le asigna determinado monto de capital y se le proporciona
insumos de varios tipos, podra producir un bien o un servicio, util al ser humano o a

la sociedad en general.

1.5.4.3.1. Evaluacion de un Proyecto de Inversién

Tiene por objeto conocer su rentabilidad econdmica y social, de tal manera que

asegure resolver una necesidad humana en forma eficiente, segura y rentable.

1.5.4.4. Métodos de Evaluacién de los Proyectos de Inversion

1.5.4.4.1. Método del Valor Presente Neto

Para llevar a cabo este método, se obtiene el valor presente de los flujos netos de
efectivo que se esperan de una inversion, descontados al costo de capital, y se resta
el costo inicial de desembolso del proyecto. Si el valor neto es positivo, el proyecto
debe ser aceptado de lo contrario debe rechazarse.

1.5.4.4.2. Método de la Tasa Interna de Retorno TIR

Es la tasa de interés que iguala al valor presente de los flujos de efectivo esperados

para el futuro, o ingresos, con el costo inicial de desembolso.
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Para evaluar el proyecto, se debe comparar la TIR del proyecto con la tasa del costo
de capital. Sila TIR es mayor que la tasa del costo de capital, se acepta el proyecto,

sino es asi, se rechaza.

1.5.4.4.3. Riesgo e Incertidumbre

El riesgo y la incertidumbre, representan la probabilidad que existe, de que el
cambio en las variables macroecondémicas y operacionales ocasionen la reduccion

y/o eliminacién de la rentabilidad de la inversion.

Analisis de Sensibilidad

Una vez elaborados todos los estados financieros con sus proyecciones y tomando
en cuenta todas las variables que conformaran la informacion financiera,
modificaremos sus valores y cantidades con el fin de crear diferentes escenarios

(pesimista, real, optimista)”*’

1.5.5. INFORMACION GENERAL

1.5.5.1. Vehiculo

Un vehiculo es un medio que permite el traslado de un lugar a otro. Cuando traslada
a personas u objetos es llamado vehiculo de transporte, como por ejemplo el tren, el
automovil, el camion, el barco, el avion, la bicicleta y la motocicleta, entre otros. En el

ambito de la comunicacién, para la transmisién de informacion se emplean diversos

17 catarina.udlap.mx/u_dl_a/tales/documentos/...f.../capitulo5.pdf


http://es.wikipedia.org/wiki/Transporte
http://es.wikipedia.org/wiki/Tren
http://es.wikipedia.org/wiki/Autom%C3%B3vil
http://es.wikipedia.org/wiki/Cami%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Barco
http://es.wikipedia.org/wiki/Avi%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Bicicleta
http://es.wikipedia.org/wiki/Motocicleta
http://es.wikipedia.org/wiki/Comunicaci%C3%B3n
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medios, como el periddico, la television, Internet, etc. También se denominan

vehiculos los medios a través de los cuales se puede contagiar una enfermedad.

Es un aparato de cualquier tipo, forma o época que se utiliza para transportar cargas

0 personas, con o sin motor, incluidos los transportes de animales.

1.5.5.2. Servicio y mantenimiento automotriz

Un vehiculo es una maquina, que sufre desgaste, se deteriora, por lo que debemos
estar atentos y preocupados de su mantenimiento periédico. Cierto que nuestro
vehiculo requiere de combustible diario, agua y aceite, ¢pero y qué de frenos,
embragues, inyectores, alineacion, balanceo, etc.? Prevenir es ocuparse del cambio
de aceite a los 5.000 kms, prevenir es hacer cambio de pastillas a los 20.000 a
30.000 kms aprox. Asi tenemos también la correa de distribucién que puede producir
una catastrofe si se corta, chocarian los pistones con las valvulas se pararia el motor
"muere" su reemplazo se efectia durante 40.000 y 50.000 kms. Dependiendo del
modelo del vehiculo etc. un coche desalineado, se come los neumaticos el desgaste
es disparejo y acelerado se pude producir también una vibracion aprox. a los 80.000
k/h ascendente.

Se debe tener en cuenta siempre la revision continua de:

e Revision de luces

e Revisar frenos

e Revisar amortiguadores

e Revisar bujes

e Revisar tren delantero

e Revisar niveles

e Revisar la carga de la bateria.

e Afinamiento motor


http://es.wikipedia.org/wiki/Peri%C3%B3dico_%28publicaci%C3%B3n%29
http://es.wikipedia.org/wiki/Televisi%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Internet
http://es.wikipedia.org/wiki/Enfermedad
http://servicio-mecanica-ofertas.blogspot.com/2009/04/cambiode-aceite.html
http://servicio-mecanica-ofertas.blogspot.com/2009/04/cambiode-aceite.html
http://servicio-mecanica-ofertas.blogspot.com/2009/04/cambio-de-correa-de-distribucion.html

1.5.5.3. Problemas comunes en el motor

]

GRAFICO # 2

PROBLEMAS EN EL MOTOR

Defecto

» Agarrotamisnto
(interferencia) entre valvula
¥ guia origing ralladuras
profundas a los dos
elementos vy los inutiliza.

* Torcedura en las vélvulas,
rayadura de los elementos,
agarrotamiento.

* Exceso de carbdn enla
caheza de la valvula, punta
de la guia, pistones y anilos.

» Desgaste prematurd,

» Descertrado de la guia
[ovalada),

* Mucha tolerancia entre la
guia v la valvula

= Glia gue s& sals de su
alojamiento en la culata o
perdica de ajustes.
(Principalments en culatas
de aluminio)

= Arrastre de material y
deformacian del ajuste (en
culatas de aluminic).

= Rotura o aplastamierto de
la guia (en culstas de
hierra).

Causa

* Falts de tolerancis de lubricacion entre el
vastago de la vélvula v la guis guedanda por
dehajo del minima recomendado.

* Falta de lubricacion gue genera calertamienta vy
dilstacion extrema.

* La poca tolerancia gue no es compatible con las
dilstaciones en especial de la valvula de escape.
* En la reparacion de motores de nueva
generacian que utiizan retenedores de aceite
(gorroz) en las guias, =i no se utilizan loz
recomendados v 22 excede su retencidn de
aceite, el conjunto trabaja inicialmerte muy seco.

* Demasiada tolerancia entre guia y valvula.
* Retenedores no recomendados o defectuosos.
= Anillos partidos.

* Falta de lubricacion entre guia v walvula,

* En maotores de nueva generacion (Arbol de levas
en la culata) por sus shas revoluciones v bajos
consumns de combustible elevan sutemperaturs.
* Demasiada economia de combustible produce
lamaz oxidantes (Produce oxidacidn).

» Trabajo desalineado de la valvula causado por:
Resaortes en mal estado, cunas no recomendadas,
arandelaz deformadas, pérdida de balines en las
arandelas superiores, fata de alineamiento ertre
la valvula v el balancin (comun en motores gue
han sido recalentados). Estos problemas se
acrecientan con demasiada economis de
cambustible (zervicio publico).

= Defortmicdad del agujero en la culsts.

= Mucha holgura del agujera, perdiéndoze el
ajuste.

= Pérdicda del ajuste.

= Guias en sobremedida externa.

= Guias no recomendsdas.

= Guiaz mal instaladas (no =e instala perpendicular
& la supetficie de la culata).

Solucion

= Respetar as tolerancias.

= Tome coma hébito medir &l
vastago de las valvulas que
vamos a utilizar. (el comercio
estd inundado con medidas en
el vastago que no corresponden
con la medida original, legando
a presentar variaciones, hasta
de 4 milésimas de pulgada).

= Usar los obturadores
adecuados.

= Reemplazar oz elementos
causantes del paso de aceite v
FEpSrar 103 conjuntos.

= Respetar 1as tolerancias,

= Respetar 105 reglajes de
combustible.

= Revisar resortes, arandelas,
obturadares, cufias ¥
alingamiertos.

= Medir oz agujeros v verificar
el gjuste.

= Jzar guias en sobre medids.
= Mo usar guias esténdar.

= Reemplazar la culsta.

= Las guias tienen un derecho v
no =& pueden pasar de lado a
lacha, como el Chevralet 366 que
tienen medidas escalonadas.

= Como habito, mida los ajustes
y el didmetro exterior de la guia
antes de instalar (2l ajuste de
laz guiaz depende del didmetra
v del material de la culata).

Fuente: http://servicio-mecanica-automotriz.blogspot.com/
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1.5.5.4. Consejos para mantener un buen sistema neumatico

1.5.5.4.1. Mantenga la presion

A notado que sin aire es muy dificil correr y avanzar, lo mismo pasa con sus
neumadticos. Cuando les falta la presién de aire adecuada, pierden el contacto con la
calzada. La duracion de un neumatico se disminuye en proporcion al mayor desgaste
en el interior del neumatico por la falta de presion, aparte del incremento del
consumo del combustible. Nunca es demas repetir, verifique la presion de sus

neumaticos con frecuencia.

GRAFICO # 3

RUEDAS

Fuente: http://es.wikipedia.org/wiki/Rueda de repuesto

La presion adecuada es el “abc”, del neumatico. Piense en que la presion adecuada
varia en funcién de la carga y de la velocidad. Lea las instrucciones del fabricante y

en el caso de duda consulte a un profesional.


http://es.wikipedia.org/wiki/Rueda_de_repuesto
http://es.wikipedia.org/wiki/Rueda_de_repuesto
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Verifique regularmente la presion cada 3 a 4 semanas. EL énfasis aqui esta en la
palabra, regularmente. Cuando observa visualmente la perdida de aire ha esperado
demasiado tiempo. La presion se verifica siempre en frio, después de una

conduccion larga con altas velocidades, la lectura seria erronea.

Apriete bien los capuchones de las valvulas. Reemplazalas en el caso de pérdida
rapidamente, para prevenir dafios en la valvula, controle visualmente las juntas de

goma.

No olvide la rueda de repuesto, aqui también es necesario verificar la presion de vez
en cuando, para prevenir sorpresas en el caso de necesidad. Controle también el

neumatico por fuera.

1.5.5.4.2. Daios en los neumaticos

Los neumaticos modernos tienen un rendimiento de alta calidad, pero no estan
inmunes a dafios ocasionados por el uso (eje. golpes en el bordillo)
Esto lleva a una pérdida de aire paulatina que como consecuencia trae la oxidacion
de la carcasa radial en el cinturon y hasta el desprendimiento de la banda de
rodamiento. Todo esto y sobre todo a altas velocidades es de extremo peligro.

Por todo ello, deberian hacer un pequefo esfuerzo para verificar sus neumaéticos de
vez en cuando o dejarselos revisar por un experto. Sefiales sospechosas son grietas,
bultos, cortes o la falta de trozos de la banda de rodamiento. Por supuesto todos los
elementos penetrantes como clavos, cristales o hilos. Tenga en cuenta que el

neumatico tiene una cara interior que usted solo casi nunca pueda inspeccionar.

Con frecuencia se puede observar un desgaste irregular del neumatico, esto es

siempre una sefal de alarma. Las razones para ello normalmente se encuentran la
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alineacion y en el paralelo del coche. Otras causas también pueden ser los frenos, la
amortiguacion o un neumatico mas equilibrado. Se recomienda la visita al

especialista en todos estos casos para hacer un diagnéstico y subsanar las causas.

1.5.5.4.3. Velocidad

Conducir a demasiada velocidad, es perjudicial para los neumaticos, sobre todo con
temperaturas veraniegas. Este tipo de conduccién suele pasar factura con un
desgaste prematuro. Por razones de prevencion es conveniente tener de costumbre

unas cuantas normas.

No conduzca nunca a la velocidad maxima, sobre todo con el coche muy cargado,
como por ejemplo en vacaciones. Procure mantenerse por debajo del maximo sobre

todo en dias muy calurosos.

No sobrepase la velocidad maxima de sus neumaticos. Atencién los remolques a

veces no pueden sobrepasar los 80 km/h, sobre todo en los modelos antiguos.

1.5.5.4.4. Carga: No se tome a la ligera

Ser moderado no solamente es vélido para la velocidad, sino también para la carga.
Por supuesto que le hace falta mucho equipaje para las vacaciones, pero su coche
tiene un limite de carga. De todas formas téngalo en cuenta y manténgase por
debajo del limite permitido. Un coche sobrecargado cambia su comportamiento en la
conduccion, en el caso de tener mucho equipaje en el tejado del coche aparte del
peso soportado también ofrece una superficie mas expuesta a los vientos y por ello

requiere mas tiempo de frenada.
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1.5.5.4.5. Enemigos del neumético

Como lo hemos comentado, los neumaticos modernos pueden aguantar mucho, pero
no todo. ElI enemigo nimero 1 es el bordillo. Los golpes en los bordillos pueden
dafar la estructura interna del neumatico y crear condiciones para posteriores
desprendimientos de goma o para un reventdbn. A quién le ha pasado esto
conduciendo a altas velocidades en la autovia, seguramente se atendera a dos

sencillas normas.

Al aparcar, es mejor corregir una o dos veces antes que estar raspando con el

neumatico el bordillo.

Cuando es necesario, conducir por encima de un bulto o un bordillo es preferible

hacerlo lentamente y en un angulo recto.

1.5.5.4.6. Antiguedad de los neuméticos

Todos los neumaticos llegan a su fin después de unos 10 afios, aun si estuviera
nuevo y sin utilizar. ¢Por qué? Después de un tiempo las mezclas de los neumaticos
consistentes de compuestos caucho y quimicos pierden sus caracteristicas. Altas
temperaturas e insolacion aceleran este proceso. Sobre todo en verano. En los
paises del sur es recomendable cubrir el neumatico al estar largo tiempo aparcado
en el mismo lugar. Después de una conduccion rapida por la autovia se puede hacer
una prueba del calor. Si la temperatura es aguantable y el neumatico simplemente
esta caliente, todo esta en orden, pero si en cambio esta tan caliente que no puede

poner/aguantar la mano encima, es necesario averiguar las causas del excesivo
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calentamiento. Lo mas habitual es la falta de presion o un dafio estructural del

neumatico. Unos cuantos consejos:

Solamente utilizar neumaticos de mas de 10 afios de antigiiedad si se han utilizado

de forma continuada.

En los neumaticos para Caravanas y los no utilizados de forma continuada, cambiar

alos 6 a 8 afnos.

Utilizar neumaticos de repuesto mayores de 6 afios solo en el caso de emergencias.

1.6. HIPOTESIS DE TRABAJO

Desarrollado el estudio de factibilidad se tendra una guia y lineamientos sobre el
servicio que brindara el taller automotriz 24 horas , ubicado en el centro norte de la
ciudad de Quito, dirigido a vehiculos livianos, en base a puntos como

comerciabilidad, operatividad, y viabilidad econémica y financiera.

1.7. ASPECTOS METODOLOGICOS

Para el desarrollo del estudio de factibilidad se va a utilizar la investigacion

exploratoria y la investigacion descriptiva.

La investigacion exploratoria recogera datos iniciales por medio de encuestas al
mercado meta a través de observacién de campo, determinando sus necesidades y

expectativas.
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Complementando con la investigacion descriptiva como fuente primaria para delinear
las caracteristicas obtenidas en la investigacidbn exploratoria ayudando a la

determinacion de estrategias para lograr el empoderamiento.

También, se utilizarda fuentes secundarias donde se manejara informacion del
Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, Direccion Nacional de Transito, Instituto

Nacional de Estadisticas y Censos, Banco Central del Ecuador (BCE).

Y finalmente los métodos filoséficos seran usados por medio del analisis y la sintesis

de los resultados alcanzados durante la investigacion.

1.8. CONCLUSIONES DEL CAPITULO

Existe un alto grado de crecimiento del parque automotriz, por lo tanto la demanda
del servicio automotriz se ha incrementado originando clientes insatisfechos debido a
la ausencia de seriedad de los talleres automotrices, o que ha producido la idea de
la creacion de un taller automotriz 24 horas que ofrezca comodidad y la seguridad de

entrega del vehiculo en el tiempo convenido.

En base a este capitulo se definié la necesidad del proyecto y su posible viabilidad

que sera demostrada o rechazada en su desarrollo.
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CAPITULO 2

2. ANALISIS ESTRATEGICO

2.1. OBJETIVOS DEL CAPITULO

2.1.1. OBJETIVO GENERAL

Analizar el entorno de la organizacion, delimitando sus ventajas y desventajas en
base a las oportunidades, amenazas provenientes del mercado para contrarrestarlas
con las fortalezas innatas de la institucion aminorando sus debilidades en base a
estrategias.

2.1.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Analizar el ambiente externo que rodea a la empresa a ser creada detectando

las oportunidades y amenazas inherentes.

e Analizar el ambiente interno que nace en el interior de la Empresa detectando

fortalezas y debilidades.

2.2. AMBIENTE EXTERNO

Se entiendo como ambiente externo a todas las influencias importantes que se
encuentran fuera del limite de una empresa, a las cuales se debe prestar mayor

atencion para alcanzar un mayor grado de eficiencia.
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Dentro de los principales aspectos externos que afectan a todas las empresas son

los siguientes:

2.2.1. ECONOMICOS

El ambiente econémico se lo describe como: “El entorno que afecta de manera
notable la capacidad de las compafiias para funcionar en forma eficaz e influye en
sus selecciones estratégicas. Las tasas de interés y de inflacion influyen en la
disponibilidad y en el costo de capital, en la capacidad para expandirse, en los
precios, en los costos y en la demanda de los consumidores de los productos. Las
tasas de desempleo afectan la disponibilidad de mano de obra y los salarios que la
compafia debe pagar, asi como la demanda de los productos.

Las condiciones econdmicas se modifican con el transcurso del tiempo y son dificiles
de predecir. Las alzas y bajas en los mercados van y vienen. A periodos de
crecimiento enorme puede seguir una recesion.” '8

Siendo de vital importancia analizar ciertos indices que presenta el pais con el
propdsito de conocer la situacion actual y poder establecer estrategias y técnicas de

defensa ante los mismos, entre los principales indicadores tenemos:

2.2.1.1. Tasas de Interés Activa

Se entiende como Tasa de Interés Activa aquella que reciben los intermediarios
financieros es decir las instituciones bancarias (personas naturales o juridicas) por
los préstamos que conceden a una tercera persona. La misma que siempre es mayor

gue la tasa de captacion que es la fuente que permite a la entidad bancaria cubrir los

18 http://la-maga.blog.excite.it/permalink/501282
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costos administrativos, dejando una utilidad. La tasa de interés activa es un indicador
vital en la economia debido a que muestra el costo del financiamiento para las

empresas.

El Banco Central publica las tasas de interés activa mensual las mismas que son las

siguientes:

GRAFICO #4

TASA DE INTERES ACTIVA DE LOS ULTIMOS DOS ANOS
FECHA VALOR
Abril-30-2010 9.12 %
Marzo-31-2010 9.21 %
Febrero-28-2010 9.10 %%
Enero-21-2010 9.13 %o
Diciembre-21-2009 59.19 %%
Moviembre-20-2009 9.19 %4
Octubre-21-2009 9.19 %4
Septiembre-30-2009 9.15 %%
Agosto-31-2009 9.15 %
Julio-31-2009 9.22 %
Junio-30-2009 9.24 % .
Mayo-31-2009 g.75 5| ACTIVA - Ultimos dos ahos a.5m
Abril-20-2009 S.24 %4
Marzo-21-2009 9.24 %%
Febraro-28-2009 9.21 % a,41%
Febraro-28-2009 9.21 %
Enero-31-2009 9.16 %
Diciembre-31-2008 9.14 %4
Diciembre-31-2008 5.14 % EREE
Noviembre-30-2008 9.18 %%
Cictubre-21-2008 9.24 %
Septiembre-30-2008 9.31 %% | a,10%
Agosto-06-2008 5.31 % Maximo = 9.52%
Julio-16-2008 9.52 %% Minimo = 9.10%

Fuente: wwww.bce.fin.ec

Elaborado por: Autor

“La tasa de interés activa esta compuesta por: el costo de los fondos (bonos del
tesoro Americano + Riesgo Pais + Riesgo de Devaluacion) mas el riesgo

propiamente de un préstamo como es (riesgo de default por parte de la empresa +


http://www.bce.fin.ec/
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Riesgo de liquidez, producto de una inesperada extraccion de depdsitos + costos

administrativos del banco para conceder créditos).”*®

Los bancos cobran diferentes tasas de interés (activa) a sus clientes de acuerdo con

los ingresos del prestatario y al uso del crédito:

CUADRO # 2
TIPOS DE CREDITOS

SEGMENTOS CREDITOS A :

Comercial Empresas

Hipotecario Familias para compras de viviendas
o bienes

Consumo Personas naturales (tarjetas de
crédito)

Microempresa Pequefias y Mediana Empresas

Fuente: http://www.monografias.com/trabajosb/asba/asba.shtml

Elaborado por: Autor

2.2.1.2. Producto Interno Bruto

Quito es la ciudad que mas aporta al PIB Nacional, la de mayor grado de
recaudacion de impuestos en el Ecuador por concepto de gravamenes segun el
Servicio de Rentas Internas (S.R.l.),superando el 57% nacional al afio 2009, siendo
en la actualidad la region econémica mas importante del pais, segun el tltimo estudio
realizado por el B.C.E., en el afio 2008, el aporte fue del 18,6% al PIB, generando

7106 millones de ddlares. Ademas es el centro financiero mas importante del pais.

19 _ALONSO Aldo Hernan. Administracién de las finanzas de la empresa. Buenos Aires, Ediciones Macchi,
1986.


http://www.monografias.com/trabajos5/asba/asba.shtml
http://es.wikipedia.org/wiki/PIB
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La ciudad es sede de las mas importantes compafias nacionales y de la casi
totalidad de compafiias multinacionales asentadas en el pais; también es la sede de
las oficinas centrales de las mas importantes industrias que funcionan en el pais. La

actividad financiera y bancaria se concentra en el centro norte de la ciudad.

“La economia de Ecuador cayd un 1,06% en el segundo trimestre de 2008 frente a
un crecimiento del 8,28% registrado en igual periodo del afio pasado, reveld un

informe del Banco Central.

El Producto Interno Bruto (PIB) del pais también se contrajo en un 0,26% entre abril y

junio frente al saldo negativo de 1,31% registrado entre enero y marzo de 2009.

En el primer trimestre de este afio la economia creci6 un 1,51% frente a igual periodo
del afio previo, agregd el Banco Central. Las cifras representan el deterioro paulatino
que ha sufrido la economia ecuatoriana de unos 50.000 millones de délares por
efectos de la caida del precio del barril de crudo, principal exportable del pais, y la

crisis financiera mundial.

El sector petrolero continda con su tendencia de decrecimiento y en el segundo
trimestre de 2009 se contrajo un 2,20% frente a igual periodo de 2008.
La industria manufacturera, especialmente la relacionada con la fabricacion de
productos de refinacion de petréleo, la agricultura, ganaderia y los servicios de
intermediacién financiera también aportaron al saldo negativo registrado en el
periodo analizado. Mientras que los sectores de la construccion y el transporte
mostraron saldos positivos en el periodo analizado.”

El sector automotriz esta conformado de tres grandes componentes que son: las

empresas ensambladoras, las firmas autopartistas y los distribuidores.

2 http://www.expreso.ec/ediciones/2009/10/04/actualidad/pib-en-ecuador-se-contrae-1-06-en-el-segundo-
semestre-de-2009/default.asp?fecha=2009/10/04
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Comparando el indice de la industria de fabricacion de vehiculos automotores,
remolques y semiremolques desde enero del 2003, se puede identificar en marzo
2009 el mayor indice registrado con una variacion mensual de 8,13% y anual de

20,25%. Como se puede ver en la siguiente figura:

GRAFICO #5

NIVEL DE INDICE DE LA ACTIVIDAD REGISTRADA EN LA FABRICACION DE
VEHICULOS, REMOLQUES Y SEMIREMOLQUES

_es/afio_| 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2008

Enero 10457 OF06 12044 112,37 10554 10184 10371
Febrero 108,60 9852 12394 11347 9814 9657 9954
Maro 101,11 11145 13402 12008 9408 98,21 10340
Abril 11359 0110 12800 11646 09,37 U876 EO041
Mayo 101,19 95,62 113,35 113,26 100,80 10481 6B 56
Junio 95,08 9901 12358 120,11 110,05 12440 65,07
Julic 99,24 10013 118,66 111,43 0650 12786 0143
Agosto 9542 9E,04 11017 111,44 10516 9799 7758
Septiembre 75,25 @497 97,34 02,68 01,61 100,36
octubre gE,58 100,37 10399 105,30 125,38 0160
Hoviembre 98,48 10605 10105 97,82 11276 11428
Diciembre 100,02 129,07 10875 101,04 108,04 9201

Fuente: IMEC, Indicadores de b Produccicn ind ustrial

Se puede apreciar la disminucion de los indices de produccién en la actividad
automotriz, esto ha repercutido en el crecimiento del PIB del pais, debido a la falta de
inversion en esencia, pero el sector se mantiene como parte importante dentro de la

estabilidad econémica.

2.2.1.3. Inflacioén

La inflacion se define como un “proceso de elevacidén continuada y sostenida del

nivel general de precios en una economia, 0 lo que es lo mismo un descenso
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continuado en el valor del dinero. El dinero pierde valor cuando con él no se puede
comprar la misma cantidad de bienes que con anterioridad se lo hacia.”?*

“La inflacion es medida estadisticamente a través del indice de Precios al
Consumidor del Area Urbana (IPCU), a partir de una canasta de bienes y servicios
demandados por los consumidores de estratos medios y bajos, establecida a través

de una encuesta de hogares.

La inflacion depende de las caracteristicas especificas de la economia, de su
composicién social y del modo en que se determina la politica econémica; la
introduccién de elementos analiticos relacionados con las modalidades con que los
agentes forman sus expectativas (adaptativas, racionales, etc.), constituyen el marco

de la reflexién y debate sobre los determinantes del proceso inflacionario.”*?

Por lo tanto es de vital importancia conocer los indices de inflacion actual en los que
se encuentra el pais con el propésito de medir la influencia positiva y negativa que

provocaria al proyecto en estudio.

Para lo cual se muestra los cuadros de inflacion mensual desde Enero 2010 a Marzo
2010; e inflacién acumulada.

2! http://www.ecobachillerato.com/temaseco/temas/inllacion/inflacion.htm
22 www.bce.fin.ec


http://www.ecobachillerato.com/temaseco/temas/inllacion/inflacion.htm

INFLACION MENSUAL ABRIL 2008 - MARZO 2010

FECHA
Marzo-31-2010
Febrero-28-2010
Eneroc-21-2010
Diciembre-03-2009
Noviembre-20-2009
Cctubre-21-2009
Septiembre-30-200%
Agosto-31-2009
Julio-21-2009
Junio-20-2009
Mayo-21-2009
Abril-20-2009
Marzo-21-2009
Febrero-28-2009
Enero-31-2009
Diciembre-31-2008
Noviembre-30-2008
Cctubre-21-2008
Septiembre-30-2008
Agosto-31-2008
Julio-21-2008
Junio-20-2008
Mayo-21-2008
Abril-20-2008

PRSI EEaRELERA

GRAFICO # 6

INFLACIOM_MEMSUAL - Ultimos dos afios

A A

Maximo = 1.52%
Minimo = -0 308

Fuente: www.bce.fin.ec

Elaborado por: Autor

52

1.52%

1.07%

0. 16

—0.50s


http://www.bce.fin.ec/

53

GRAFICO # 7
INFLACION ACUMULADA ABRIL 2008 - MARZO 2010

FECHA VALOR
Marzo-31-2010 34 %
Febrero-28-2010 17 %%
Enero-21-2010 .83 %o
Diciembre-31-2009 31 %%
Noviembra-20-2009 71 %
Octubre-31-2009 37 %o
Septiembra-20-2009 .12 %
Agosto-31-2009 A8 %
Julio-31-2009 .79 %
Junio-30-2009 .86 %
Mayo-31-2009 94 G
Abril-30-2009 %o| INFLACIOW_ACUMULADA - Ultimos dos afos

=P
Marzo-31-2009 28 %o
Febrero-28-2009 .18 %%
Enero-21-2009 .71 %o

P11

Diciembre-31-2008
Noviembre-20-2008
Octubre-31-2008
Septiambra-20-2008
Agosto-31-2008
Julio-31-2008
Junic-30-2008
Mayo-31-2008
Abril-30-2008

.83 %o
51 %4
.69 %o

65 % ,/"l. 2.7
.S S w’

T2 %
09 %
28 %o
.18 %o

0.71%

0 M %) =] ] 00 0 M 00 O = k1R RRI R W W W O
[Xu}
L]

8.53%
0.7

M&ximo
Minimo

Fuente: www.bce.fin.ec

Por otra parte segun datos obtenidos del Banco Central del Ecuador menciona que la
tasa de inflacion acumulada de enero a marzo 2010 registro el 1.34%, es decir

casi la mitad de lo registrado en el mismo periodo del afio inmediatamente anterior.

Dicha inflacién acumulada registré su mayor variacion en la divisién de consumo de
Alimentos y Bebidas no Alcohdélicas (2.75%). Segun descripcion del siguiente

gréfico:


http://www.bce.fin.ec/
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GRAFICO # 8
INFLACION ACUMULADA EN MARZO DE CADA ANO

Inflacién acumulada en marzo de cada afio
14.00 -
12.50
12.00 A
10.00

200 -

&.00

4.05 3.85
400 3.61
1.80 1.85 2.28
200 1.34
0.00 1 1 L III L ,

2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

Fuente: www.bce.fin.ec

El proyecto en estudio se encuentra agrupado en el segmento de prestacion de
servicios y en este ambito como Bienes y Servicios diversos registran un nivel de

deflacién cercano al 1%, como se muestra a continuacion:


http://www.bce.fin.ec/

Inflacion mensual por divisiones de consumo
arzo 2010

Bebidas alcohdlicas, tabaco y estupef.
Alimentos y bebidas no alcohdlicas
Salud

Restaurantes y hoteles

Prendas de vestir y calzado
Transporte

General

Alojamiento. agua, elect.gas y otros
Educacion

Comunicaciones

Muebles, articulos de hogar
Recreacion y cultura

Bienes y servicios diversos

-1.0% -0.8% -0.6% -0.4% -0.2% 0.0% 0.2% 0.4% 0.6% 0.8% 1.0% 1.2%

Fuente: www.bce.fin.ec

GRAFICO #9
INFLACION MENSUAL POR DIVISION DE CONSUMO
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Ademas, en marzo 2010, la serie de inflacibn anual de los bienes (3.41%) casi

confluye con las series general y de servicios (3.35% y 3.25% respectivamente).

Segun el siguiente gréfico:


http://www.bce.fin.ec/
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GRAFICO # 10
INFLACION ANUAL DE BIENES Y SERVICIOS

10.00% Inflacion anual general, de bienes y de servicios
&,
9.00% -
B.00%
7.00%
6.00%
800% [ NG el e
4.00% . 341%
) I.__—-l-|———‘-—-'-|-____|_ 3.35%
200% 3.25%
2.00% ©
1.00% *
0.00% k& i L I L L i 1 L i I I
g § 3 g & s g 8 g 3 e 2 =8
- = > c = o ] > o @ o =
g s g 2 = ® & & & © 5 = ¢
== General --&-- Solo bienes =+=Solo servicios

Fuente: www.bce.fin.ec

Una variable que se encuentra dentro del analisis de la inflacion en el indice de
precios al consumidor (IPC) que para el mes de marzo de 2010 registra una variacion
del 0.16%, el mismo que es menor al del mes de enero (0.83%) y febrero (0.34%).

Esto puede ser evidenciado en el siguiente grafico:


http://www.bce.fin.ec/
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GRAFICO # 11
VARIACION DEL INDICE DEL PRECIO AL CONSUMIDOR

9.00% 1.20%

8.00% T 1.00%

7.00%

T 0.80%

6.00% -

T 0.60%

5.00% 1

o~ e
u-u
= &
ES =

+ 0.40%
3.35% ]
- + 0.20%
10.16% -
-— + 0.00%
2.00% = =
1.00% + 0.20%

0.00% 0.40%
ene feb mar abr may jun jul ago sep oct nov dic

4.00% 7

3.00% 7

= Mensual 2010 (Der.) = Mensual 2009 (Der.) =& Anual 2009 (lzq.) ~&—Anual 2010 (lzq.)

Fuente: www.bce.fin.ec

De manera general la inflacion anual del Ecuador en marzo 2010 se situé por
debajo del promedio y mediana de paises analizados, segun datos proporcionados

por el Banco Central tomados de datos de Estados Unidos y Argentina febrero 2010.


http://www.bce.fin.ec/

GRAFICO # 12
INFLACION ANUAL EN AMERICA LATINA Y ESTADOS UNIDOS

Inflacién Anualen América Latinay Estados Unidos
marzo 2010

Venezuela 26.20 -
Argentina
Rep. Dominic.
Uruguay
Costa Rica
e 'Prome{lio:S'_H?% .......
Mexico 4.97
::;adguu:; Med|dn(_]404'yo
Guatemala
Ecuador
EEUU
Colombia
El Salvador
Peru
Bolivia |
0.0 5.0 10.0 15.0 20.0 25.0

Fuente: www.bce.fin.ec

2.2.1.4. Crecimiento del parque automotriz

Este aspecto es de vital relevancia debido a que el crecimiento o decaida del parque

automotor afecta directamente al consumo de servicios automotrices.

Segun un articulo del Diario EI Hoy de fecha 27 de mayo de 2007, titulado "Caos

Vehicular crece sin control"?® dice que:

“El parque automotor en el Ecuador esta compuesto aproximadamente por 1 100 000
unidades y ha aumentado en un 12%, es decir, se han incorporado 132 mil

http://www.hoy.com.ec/noticias-ecuador/caos-vehicular-crece-sin-control-268038-268038.html
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vehiculos, en el ultimo afio”, segun informoé el vocero de la Direccion Nacional de

Transito, Juan Zapata.

Segun datos de la Asociacion de Empresas Automotrices del Ecuador (Aeade), en el
pais existe aproximadamente un vehiculo por cada 13 habitantes.

En el Distrito Metropolitano de Quito y de acuerdo con el dltimo estudio realizado por
la Corporacion para el Mejoramiento del Aire (Corpaire), actualmente en la ciudad

capital circulan aproximadamente 340 mil vehiculos.

Hace un afio, la cifra no sobrepasaba las 260 mil unidades. Este no es un problema
solo de las grandes ciudades, sino también de ciudades como Ambato, Esmeraldas y
Latacunga.

El transporte publico también ha crecido de manera acelerada: el nUmero de taxis en
Quito deberia ser de unas 4 654 unidades, sin embargo en la actualidad circulan
autorizados, 8 778 taxis dentro de 214 operadoras. Eso, sin tomar en consideracion

los 4 500 taxis que laboran ilegalmente (taxis piratas).

2.2.2. SOCIALES

2.1.2.1. Tasa de desempleo

La tasa de desempleo expresa el nivel de desocupacion entre la poblacion
econémicamente activa y es un indicador de las politicas y condiciones econémicas
gue enfrentan los habitantes de un pais, que sienten la necesidad de insertarse en el
mercado laboral para obtener un ingresos que le ayude a subsistir y que alcance a

cubrir sus necesidades.
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La tasa de desempleo esté relacionada con las fluctuaciones del ciclo econémico, las
caidas en la produccion se relacionan con incrementos del desempleo, los aumentos
estan ligados con una declinacion de la tasa de desempleo, cuando el desempleo se
encuentra en su tasa natural, se dice que la economia esta funcionando en pleno

empleo.

La tasa de desempleo en el Ecuador ha variado constantemente debido a las
diversas politicas establecidas por el Gobierno Central, el cual ha permitido favorecer
0 perjudicar a ciertos sectores por lo tanto se tiene los siguientes datos de
desempleo en el pais desde Junio del 2007 hasta Marzo de 2010.

GRAFICO # 13
TASA DE DESEMPLEO

FECHA VALOR

Marzo-21-2010 9.10 %

Diciembra-21-2009 7.90 %

Septismbre-20-2009 9.06 %

Junio-20-2009 2.324 %

Marzo-31-2009 8.60 %

Diciembre-31-2008 7.30 %@

MNoviembre-30-2008 7.91 %

Octubre-31-2008 8.66 %

Septiembre-30-2008 7.27 %o

Agosto-321-2008 6.60 %@

Julio-31-2008 6.56 %@

Junie-20-2008 7.06 Gh OESEMPLED - Ultimos dos anos a, 95
Mayo-31-2008 6.90 %%

Abril-20-2008 7.92 %

Marzo-21-2008 6.87 % A e ae
Febrero-29-2008 7.27 %

Enero-21-2008 6.71 % \/
Diciembre-31-2007 6.324 %

Noviembre-30-2007 6.11 % 4 EERE
Octubre-31-2007 7.50 % V LU

Septiembre-30-2007 7.00 %

Agosto-31-2007 9.80 % i B.iln
Julio-31-2007 9.42 %| MZwimo = 9.937

Junio-30-2007 9.93 % Mikimo = 6.11%

Fuente: www.bce.fin.ec
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Como se pudo observar anteriormente en los gréaficos la tasa de desempleo es muy
fluctuante llegando a un tope minimo de 6.11% y un maximo de 9.93%, siendo el
porcentaje actual de 9.10% considerado como alto dentro de los parametros

establecidos en el transcurso del tiempo.

2.1.2.1.1. Subempleo

“Como se dijo anteriormente, una de las causas de que el nivel de desempleo en el
pais no disminuya es la falta de inversién, que aumente el consumo generando

oportunidades para las personas.

No obstante no solamente es el desempleo lo alarmante sino también el nivel de
subempleos que llega hasta cifras de un 51% ya que la respuesta al desempleo es
trabajar para generar algo por lo menos para poder alimentar una familia se buscan
trabajos como taxistas, amas de casa, obreros entre otros, trabajos que no necesitan

de una muy alta preparacion.

Sumandose a los factores a favor del desempleo que entre los principales problemas
del pais son las leyes disefiadas a no generar plazas como en Ecuador pero si
favorecer el equilibrio laboral en los empleos plenos. Encontramos también que hay
mucho material preparado y calificado con diplomas como abogados, licenciados,
ingenieros que como no pudieron encontrar un empleo de acuerdo a su profesion
tuvieron que encontrar otro trabajo que no proporciona la remuneracion adecuada de
acuerdo a su inversion en educacion. Es por eso que los empleados se ven
afectados en su trabajo cuando ganan un sueldo muy parecido en relaciéon a otro
trabajo que no requiera alguna preparacion previa. Una de las medidas que se toman
cuando no se encuentra un trabajo acorde a la profesion es emigrar a otro pais en

busqueda de trabajo y de mejores condiciones sociales que no se encuentran aqui,
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al no encontrarlas es una clara prueba de fallas de control que son igual a que no
hay alguien encargado, es decir hay puestos que no corresponden a la preparacion

de cada ciudadano.”®*

2.2.2.2. Delincuencia

La delincuencia en nuestro medio y en estos tiempos, requiere de un estudio muy
profundo y sistematizado, ya que son muchos los problemas que agravan los
aspectos patologicos infantiles, seguido de factores psicoldégicos que con mucha
frecuencia son descuidados por nuestra sociedad, y poco nos importa la mente de un
nifio, porque es ahi donde se comienza a resquebrajar este miembro de la sociedad,
sin ni siquiera darle la oportunidad de llegar a ser miembro eficaz y productivo, que

contribuya a la tarea comun.

La delincuencia es un aspecto social que se encuentra afectando notablemente a
todos los ciudadanos del pais y Quito por ser una ciudad moderna y de contrastes en
procedencia de las personas, es victima de la delincuencia en especial las pequefias
y medianas empresas que son presas de los delincuentes aumentando el grado de
inseguridad en la ciudad, y por ende acrecentando el riesgo de pérdida de la

inversion.

Segun datos publicados por el diario EI Hoy menciona que “Basados en el numero de
llamadas de emergencia y en el despacho de unidades para atenderlas, se registra
un total de 7 232 delitos en el ler. trimestre de este afio. De estos, 741 reportan

robos de vehiculos, 615 robos a domicilios y 434 a locales comerciales.

2 http://www.buenastareas.com/ensayos/Subempleo-Ecuador-2010/697531.html
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"En una semana se reportan un promedio de 6 000 emergencias que van desde
accidentes de transito hasta violencia intrafamiliar®, dice Eduardo Ron de

Coordinacion de la Policia Nacional.
UPC: 473 denuncias

Las Unidad de Policia Comunitaria, UPC, en enero de 2008 registré 135 denuncias y

en enero de 2009, 138. En el primer trimestre de este afio registra 473 denuncias.

A diferencia de las demas entidades de seguridad que operan en la ciudad, esta
trabaja de cerca con los moradores de los barrios. "La UPC recibe denuncias de
contravenciones. Es un trabajo proactivo, preventivo, disuasivo. Es mas de
acercamiento con la poblacion”, dice Edison Medina, comandante del organismo en
Quito.

Con los siguientes indicadores:

GRAFICO # 14
DELINCUENCIA EN QUITO

Delitos cometldosen el distrito Metropolitano
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Fuente: Diario El Hoy 12/05/2009
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2.2.3. TECNOLOGICAS

En la actualidad la tecnologia se ha ido incrementando y el conocimiento e
informacion se ha difundido de tal manera que, al fusionar la tecnologia creada para
las maquinas y el discernimiento del humano en el campo de la mecénica automotriz

permite detectar con facilidad problemas como:

e Diagnosticar e identificar fallas mecéanicas como electronicas del amplio
espectro del vehiculo y maquinas automotrices actuales.

e Desmonta y monta de transmisiones y motores

e Reparar averias mecanicas y eléctricas de piezas y subsistemas de vehiculos.

e Interpretar manuales, diagramas y planos técnicos.

e Operar maquinarias y herramientas manuales e instrumentos de medicion

e Operar equipos de diagndstico y control en sistemas de un vehiculo.

e Aplicar normas ambientales.

e Aplicar y manejar herramientas informaticas.

e Comercializar servicios automotrices.

¢ Asimilar los avances tecnoldgicos de la rama.

2.2.4. POLITICAS

2.2.4.1. Riesgo Pais

El Riesgo Pais es entendido como un riesgo promedio que adquieren las inversiones
al ser realizadas en cierto pais, de acuerdo a las condiciones econémicas, sociales,

politicas, naturales y demograficas.
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El nivel de riesgo pais enunciara la probabilidad de ocurrencia de una pérdida en
cualquier inversion realizada en el pais, este riesgo es especifico de ese grupo de
condiciones y se lo conoce como Riesgo Pais, el cual es evaluado de acuerdo con la
sensatez y conocimiento que cada inversionista tiene con respecto al negocio y

situacion del pais donde piensa invertir.

Si una entidad busca colocar su dinero en determinado pais, “ya sea como inversion
financiera (préstamos) o productiva, dicha entidad buscara reconocer, a través de la
rentabilidad, el nivel de riesgo en ese pais. Si la rentabilidad que espera obtener al
invertir no supera a la recompensa por asumir el riesgo de no poder recuperar su

inversion, entonces la entidad buscara otra alternativa para invertir.”%®

El Banco Central del Ecuador define al riesgo pais como: “un concepto econémico
que ha sido abordado académica y empiricamente mediante la aplicacion de
metodologias de la mas variada indole: desde la utilizacién de indices de mercado
como el indice EMBI (Emerging Markets Bonds Index o Indicador de Bonos de
Mercados Emergentes) de paises emergentes de Chase-JP morgan hasta sistemas
que incorpora variables econémicas, politicas y financieras. El EMBI se define como
un indice de bonos de mercados emergentes, el cual refleja el movimiento en los
precios de sus titulos negociados en moneda extranjera. Se la expresa como un
indice 6 como un margen de rentabilidad sobre aquella implicita en bonos del tesoro

de los Estados Unidos.

El altimo reporte del riesgo pais del Ecuador se situ6é en 480 puntos (490 puntos, la
vispera), lo que constituye un récord positivo "histérico" para la economia dolarizada
de la nacidén, reconocié el ministro de Economia, Diego Borja. El Banco Central dijo
en su informe del 26 de abril que el riesgo pais alcanzd esa cifra al registrar un
descenso de casi 80 puntos durante el tltimo mes. "Hemos superado (refiriéndose a

la caida) ya la barrera de los 500, lo cual es histdrico. Eso no habia pasado desde el

2 http://www.scribd.com/doc/17145958/Revista-de-Cabecera-Municipal-Numero-24
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aflo 2000. Esta caida del riesgo pais nos impulsa a seguir haciendo acciones
responsables en el manejo fiscal y en el manejo financiero", dijo Borja en un canal de
television. "La disminucion de la percepcion del riesgo que tienen los inversionistas

sobre nuestro pais es importantisima”, agregé. (Dinero, Diario de Negocios, p. 4) "

En la actualidad el Riesgo Pais se encuentra en 816 puntos casi similar al mes de

marzo segun los siguientes resultados obtenidos del Banco Central.

GRAFICO # 15
RIESGO PAIS
FECHA VALOR
Abril-12-2010 816.00
Abril-09-2010 811.00
Abril-08-2010 g811.00
Abril-07-2010 813.00
Abril-06-2010 803.00
Abril-05-2010 g800.00
Abril-02-2010 816.00
Abril-01-2010 816.00
Marzo-31-2010 817.00
Marzo-20-2010 813.00
Marzo-29-2010 813.00
Marzo-26-2010 814.00
Marzo-25-2010 807.00
Marzo-24-2010 815.00
Marzo-23-2010 831.00
Marzo-22-2010 831.00
Marzo-19-2010 827.00
Marzo-18-2010 g=25.00| RIESGO_PAIS - Ultimo mes a31.00
Marzo-17-2010 829.00
Marzo-16-2010 g829.00 A/\/
Marzo-15-2010 824.00 P
Marzo-12-2010 823.00
Marzo-11-2010 821.00
Marzo-10-2010 826.00 M N/
Marzo-09-2010 829.00 07,75
Marzo-08-2010 g21.00 lll'Jf
Marzo-05-2010 gzz2.00
Marzo-04-2010 824.00 .00
Marzo-03-2010 823.00 Maximo = 531.00
Marzo-02-2010 g821.00 Minimo = 500,00

Fuente: www.bce.fin.ec-

26 \www.bce.fin.ec
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2.2.5. DEMOGRAFICAS

Son esencialmente las caracteristicas de la poblacion que rodean a una empresa o
pais y que afectan a los mercados. El aspecto demografico se utilizan para
segmentar los mercados, y analizar la problematica que se genera por los indices de
crecimiento de la poblacion, las zonas de concentracion urbana, la emigracion del
campo hacia las ciudades, las diferencias en edad de la poblacion, sexo, etc. El
analisis de esta variable es fundamental para la mercadotecnia porque son personas

quienes conforman el mercado.

En este estudio investigativo la poblacion meta a la que se dirigira el proyecto sera
basicamente las personas del Centro Norte de la Ciudad de Quito que posean un
vehiculo liviano, por lo tanto a continuacion se presenta una resefia historica de la

ciudad y sus habitantes:

“San Francisco de Quito, o simplemente Quito, es la ciudad capital de la Republica
de Ecuador y también de la provincia de Pichincha. Ademas, es la cabecera del area

metropolitana que la forma, conocida como Distrito Metropolitano de Quito.

Estd ubicada sobre la hoya de Guayllabamba en las laderas orientales del
estratovolcan activo Pichincha, en la parte occidental de los Andes. Se encuentra
aproximadamente en las coordenadas 0°15'0"S 78°35'24"0-0.25, -78.59 y su altitud
promedio es de 2850 msnm. Convirtiéndola en la segunda capital administrativa mas
alta del mundo (después de La Paz) y la capital oficial mas elevada del planeta®”

Los datos generados por INEC (Instituto Ecuatoriano de Estadisticas y Censos),
informan que en febrero de 2009, aproximadamente 14.000.000 de personas habitan
Ecuador. Guayaquil es la ciudad mas poblada Ecuador, con alrededor de 3.800.000
de habitantes en su area metropolitana en 2009. En segundo lugar esta el distrito
metropolitano de Quito que cuenta con 2.400.000 habitantes 2009, siendo la sede de

gobierno donde se concentran los poderes del estado. Mientras que la ciudad de

27 http://es.wikipedia.org/wiki/Quito


http://es.wikipedia.org/wiki/Ciudad
http://es.wikipedia.org/wiki/Capital_(pol%C3%ADtica)
http://es.wikipedia.org/wiki/Ecuador
http://es.wikipedia.org/wiki/Pichincha_(provincia)
http://es.wikipedia.org/wiki/%C3%81rea_metropolitana
http://es.wikipedia.org/wiki/%C3%81rea_metropolitana
http://es.wikipedia.org/wiki/Quito_(cant%C3%B3n)
http://es.wikipedia.org/wiki/Hoya
http://es.wikipedia.org/wiki/Guayllabamba
http://es.wikipedia.org/wiki/Estratovolc%C3%A1n
http://es.wikipedia.org/wiki/Pichincha_(volc%C3%A1n)
http://es.wikipedia.org/wiki/Cordillera_de_los_Andes
http://stable.toolserver.org/geohack/geohack.php?pagename=Quito&language=es&params=0_15_0_S_78_35_24_W_
http://es.wikipedia.org/wiki/Msnm
http://es.wikipedia.org/wiki/La_Paz
http://es.wikipedia.org/wiki/INEC
http://es.wikipedia.org/wiki/Guayaquil
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Quito al 2009 cuenta con 2.151.993 habitantes de donde el 43.84% pertenece al

género masculino y el 56.16% son mujeres.

La cuidad de Quito cuenta con 32 parroquias urbanas, entre estas Belisario
Quevedo, Carcelén, Centro Histérico, Chilibulo, Chillogallo, Chimbacalle, El Inca,
Mariscal Sucre, Ponciano, Puengasi, Quitumbe, Rumipamba, Kennedy, Jipijapa,
Inaquito, Guamani, Itchimbia, Ifaquito, Argelia, San Bartolo, San Juan, Solanda,
Turubamba, La Libertada, La Mena, La Ecuatoriana, La Ferroviaria, Comité del

Pueblo, La Concepcién, Cochapamba, El Condado y Cotocollao.

En cuanto a la zona rural el Distrito Metropolitano de Quito cuenta con 33 parroquias
rurales y suburbanas entre estas, Alangasi, Atahualpa, Amaguafa, Calacali,
Calderén, Conocoto, Cumbaya, Chavezpamba, Checa, Quinche, Tababela,
Tumbaco, Zambiza, Yaruqui, San Antonio de Pichincha, San Jose de Minas, San
Jose de Moran, Pintag, Pifo, Gualea, Guangopolo, Nayon, Nono, Pomasqui,
Puellaro, Puembo, La Merced, Llano Chico, Pacto, Perucho, Lloa, Nanegal y

Nanegalito.

Segun las estadisticas del (2009), los siguientes son los datos de la actividad

econdémica de la capital de Ecuador:

e Tasa de desempleo: 9.50%
e Tasa de subempleo: 36.20%

e Ingreso mensual medio: 387 USD

Seguidamente se presenta los datos pormenorizados de la PEA de Quito:


http://es.wikipedia.org/wiki/Desempleo
http://es.wikipedia.org/wiki/Subempleo
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ECUADOR 2007 2007 2007 2008 2008 2008 2008 2009
(Junio) | (Septiembre) | (Diciembre) | (Marzo) (Junio) | (Septiembre) | (Diciembre) | (Marzo)
NACIONAL URBANO
PEA 4.574.821 4585.044|  4.293.138| 4.487.454] 4.513.775 4552734  4.383.512| 4.554.517
ERROR ESTANDAR 63.506 66.546 78.543 61.648 60.169 61.681 77.620 57.238
LIMITE INFERIOR 4.450.083 4454336  4.138.998] 4.366.366] 4.395.593 4431582  4.231.183] 4.442.091
LIMITE SUPERIOR 4.699.558 4715752  4.447.279] 4.608.542| 4.631.956 4673.886|  4.535.841] 4.666.942
COEFICIENTES DE VARIACION 1,39% 1,45% 1,83% 1,37% 1,33% 1,35% 1,77% 1,26%
QuITo
PEA 795.444 801.176 778.452 788.384 836.170 969.578  1.658.454| 1.849.575
ERROR ESTANDAR 25.791 25.811 20.755 23.873 24418 21.273 19.559 21.202
LIMITE INFERIOR 744,065 749.757 737.107 740.826 787.526 793.477 773.217 787.876
LIMITE SUPERIOR 846.824 852.594 819.798 835.941 884.814 902.137 851.146 872.348
COEFICIENTES DE VARIACION 3,24% 3,22% 2,67% 3,03% 2,92% 3,22% 2,41% 2,55%

Fuente: Proyeccion INEC 2009

2.2.6. RELACIONAMIENTO DE LAS VARIABLES AMBIENTALES

La sociedad ecuatoriana en la actualidad tiene una plena conciencia sobre la

necesidad y obligacion de mantener y conservar la calidad del aire que respiramos

en las principales zonas urbanas del pais.

El desarrollo urbano generado en la ciudad de Quito en los ultimos afios, ha

provocado el incremento de la degradacion de la calidad del aire, causada

principalmente por la quema de combustibles fosiles en la transportacion puablica y

privada, en la generacion de energia eléctrica y en los procesos industriales,

adicionalmente la deforestacion del bosque protector causada por asentamientos

marginales que provocan erosion del suelo, contribuyendo al deterioro mencionado.
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“La situacion de la calidad del aire se empeora debido a que la ciudad de Quito esta
ubicada en un valle cerrado por altas montafas, que impiden una amplia circulacion
de vientos, lo que dificulta la dispersién de los contaminantes, la altura de la ciudad
que permite una gran radiacion solar, la que fotoquimicamente transforma a los
contaminantes en oxidantes, su topografia que favorece las inversiones térmicas,
donde un "techo” de aire caliente atrapa y concentra los contaminantes dentro de la
ciudad, el combatir la contaminacion requiere de un esfuerzo permanente y creciente

de los sectores publicos y privados.”?®

El impacto ambiental de los automdviles es un asunto que hoy no puede eludir la
industria automotriz, puesto que los automéviles son la principal fuente de
contaminacion del aire en las ciudades, y no las plantas industriales como
normalmente se cree, por lo que esta industria esta sentando conciencia de los
problemas ambientales que ha generado y cada vez hace méas dinAmicas sus areas
de investigacion e innovacion tecnoldgica para inventar un producto ambientalmente

amigable.

En el Ecuador se estima que los vehiculos a motor generan alrededor del 37% de las
emisiones de oxido de nitrégeno y casi los dos tercios de las emisiones de monoxido
de carbono de donde aproximadamente la mitad del mondéxido de carbono (CO), de
los hidrocarburos(HC) y de los 6xidos de nitrogeno (NOx) son desprendidos por la
combustion de combustibles fosiles emitidos por motores de gasolina y diesel. A los
motores diesel se asocian, ademas, emisiones de diéxido de azufre (SO2) y de

microparticulas.

El problema aumenta con el desbordado crecimiento del parque automotor a nivel
pais y por ende en Quito, donde los efectos de la contaminacién ambiental sobre el
ser humano y los seres vivos son devastadores; las emisiones toxicas de los motores
de automovil ocasionan desde problemas leves, como son dolores de cabeza,

reduccion de la capacidad de reaccidbn y concentracion, falta de visibilidad,

%8 http://www.monografias.com/trabajos15/contaminacion-aire/contaminacion-aire.shtml
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ennegrecimiento de los edificios y monumentos, hasta serios trastornos en la salud y
enfermedades cronicas de las vias respiratorias, pulmones, corazon, sistema

digestivo, cerebro, etc.

Los estudios realizados por el Banco Mundial al 2009, han demostrado que el
estado de los enfermos de asma, bronquitis, laringitis, faringitis, enfisema, entre otras
enfermedades, mejoran cuando descienden los niveles de contaminacion del aire, y

gue empeoran cuando éstos se elevan.

2.3. CONCLUSIONES DEL CAPITULO

El ambiente econdmico del pais es transcendental en todo tipo de actividades de
emprendimiento de las microempresas, el andlisis anterior evidencio que las tasas
activas vigentes en el afio 2010 son relativamente bajas con respecto a otros
periodos, el nivel de inflacion es sumamente bajo, y como complemento a esto se ha

incrementado el parque automotriz generando gran oportunidad para este proyecto.

En cuanto al desempleo y subempleo presentan porcentajes sumamente altos, sin
contar con el nivel de delincuencia que no da tregua, originando amenazas leves al

proyecto.

El &mbito demografico es el mas favorecedor pues es la Ciudad de Quito la que
presenta mayor incremento del parque automotor creando una alta oportunidad al

proyecto.

A nivel tecnoldgico, el pais cuenta con las maquinarias y equipos necesarios para
llevar a cabo este tipo de proyectos, teniendo ademas la posibilidad de importar

productos.
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CAPITULO 3

3. INVESTIGACION DE MERCADOS

La investigacion de mercado es el proceso que permite recopilar informacién, sobre
temas de mercadotecnia con referencia esencial en productos y servicios, donde no
necesariamente se puede abarcar varias industrias para posteriormente,

interpretarlos y hacer uso de ellos en la toma de decisiones.

Este método recopila, analiza e informa los hallazgos relacionados con una situacién
especifica en el mercado, apoyando en la toma de decisiones sobre la introduccion y
mejora del producto o servicio en el mercado, determina los canales de distribucion
mas apropiados para el producto y amplia la visibn en la determinacion de
estrategias adecuadas de promocién y publicidad

La investigacion de mercados refleja aspectos como: cambios en la conducta del
consumidor y frecuencia de compra asi también muestra la tendencia del mercado en

cuanto a gustos y preferencias a ser satisfechas, entre otros.

Segun la American Marketing Association (AMMA) propone la siguiente definicion:
“La funcion que conecta al consumidor, el cliente y el publico con el vendedor
mediante la INFORMACION, la cual se utiliza para identificar y definir oportunidades

y problemas del marketing”
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3.1. OBJETIVOS GENERALES

3.1.1. OBJETIVO SOCIAL

e Satisfacer las necesidades del cliente, mediante la entrega de un bien o
servicio.

e Permitir entregar un bien que se adapte y supere los requerimientos
esperados del consumidor.

3.1.2. OBJETIVO ECONOMICO

e Determinar el grado de aceptacion que pueda tener una empresa al momento

de introducir al mercado un nuevo producto o servicio.

e Medir el porcentaje de rédito en la organizacion, por medio de la
implementacion del proyecto.

3.1.3. OBJETIVO ADMINISTRATIVO

e Ayudar al desarrollo efectivo de las actividades comerciales de la empresa
e Plantear una adecuada planeacion, organizacion, control de los recursos y

areas que conforman la organizacion, que cubra las necesidades del mercado,
en el tiempo oportuno.

3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢ Identificar el servicio que busca el cliente

e Medir la insatisfaccion del cliente de acuerdo a su percepciéon
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¢ Disefar la metodologia del servicio que requiere el cliente.

¢ Enlistar los requerimientos especificos del cliente.

e Identificar la apertura de los clientes hacia una nueva empresa

e Encontrar posibles competidores por medio de los clientes

e Descubrir el valor que el cliente esta dispuesto a pagar por el servicio prestado

e Medir el grado de rentabilidad y factibilidad del proyecto de acuerdo a la
demanda obtenido

e Organizar las actividades administrativas para obtener una imagen

corporativa.
e Llegar a los clientes de manera directa comercialmente.

e Plantear normas de control en el desarrollo de las actividades identificadas en
el servicio a ser prestado.

e Alcanzar la eficiencia en los tiempos esperados por el cliente.

3.3. VENTAJAS DE LA INVESTIGACION DE MERCADOS

La investigacibn de mercados acarrea varias ventajas mercadolégicas en una

empresa entre las cuales se encuentran:

e Favorece a la identificacion de las oportunidades en el mercado.

¢ Minimiza los riesgos de comercializacion de los productos o servicios ya que
determina el grado de aceptacion del bien.

e Otorga mayor y mejor informacion mercadolégica que apoya a la toma de

decisiones acertadas



75

¢ Identifica el tamafio de mercado que se desea cubrir en el caso de ser un
nuevo producto o servicio.

e Determina las cualidades y caracteristicas del producto o servicio requeridas
por el consumidor

e Define las caracteristicas y rasgos de los clientes facilitando la determinacion

de estrategias apropiadas que se adapten adecuadamente.

3.4. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION DE MERCADOS

Obtener datos e informacion relevantes sobre el comportamiento y tendencias del
mercado que presta el servicio de taller automotriz a vehiculos livianos en el Centro-
Norte de la Ciudad de Quito, identificando las principales caracteristicas y rasgos del

consumidor final y servicio.

3.5. IDENTIFICACION DEL SERVICIO

Se entiende que el servicio automotriz 24 horas que se prestara en el Centro — Norte
de la Ciudad de Quito es la asistencia principal que presenta el proyecto,
convirtiéendose en un apoyo para aquellas personas que poseen un vehiculo y que
por circunstancias adversas sufren algun tipo de averia o simplemente requieren de

chequeos y reparaciones de rutina y prevencion.

Es aquel mercado el que se planea cubrir al implementar un centro automotriz 24
horas, donde se atienda todo tipo de reparacion las 24 horas del dia aprovechando la
noche para que los propietarios de los vehiculos puedan circular sin novedades en

horas laborables.
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3.6. FUENTES DE INFORMACION

Las fuentes de informacién estan constituidas por todos los elementos capaces de

suministrar datos relevantes para ser utilizada en una investigacion

Las fuentes de informacion a utilizarse seran primarias en base a entrevistas con
expertos automotrices, observacion directa a los diferentes talleres automotores, etc,

con la ayuda de la investigacion exploratoria y descriptiva.

Como fuentes secundarias se empleara libros, articulos, revistas especializadas en el
tema, ademas la informacién proporcionada por diferentes Organismos como el
Municipio de la Ciudad de Quito, Jefatura de Transito, INEC entre otros que

colaboren y den respaldo a este proyecto.

3.7. TIPO DE INVESTIGACION

Para el desarrollo de la investigacion de mercados se empleara la investigacion

descriptiva y exploratoria.

3.7.1. INVESTIGACION EXPLORATORIA

Con el objetivo de documentar informacion fehaciente tanto como sea posible, se
recurrira a expertos sobre temas automotrices a los cuales se les solicitara
informacion acerca de dicha area para lograr un mejor desarrollo de la investigacion
de mercados, complementario a esto se apoyaran los conocimientos en libros y
revistas especializadas que sirvan de guia y sustento para el desempefio del

proyecto
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3.7.2. INVESTIGACION DESCRIPTIVA

El objetivo de la investigacién descriptiva consiste en llegar a conocer y determinar
las situaciones, costumbres y actitudes predominantes en actividades, objetos,

procesos y personas.

Este tipo de investigacion no se limita a la recoleccion de datos, sino que ademas
identifica las relaciones que existen entre dos o mas variables, por lo tanto es
aplicable en este proyecto investigativo, detectando rasgos y caracteristicas del

mercado meta.

3.8. DISENO DE LA MUESTRA

3.8.1. SEGMENTACION DEL MERCADO

Para segmentar e identificar el mercado meta para el proyecto de creacién de un
taller automotriz 24 horas orientado a vehiculos livianos se realizé el siguiente

cuadro:



CUADRO # 4

ANALISIS DE SEGMENTACION

Sector de Ubicacién

CRITERIOS DE | SEGMENTOS DEL
SEGMENTACION MERCADO

Geografica:

Regién Sierra

Provincia Pichincha

Ciudad Quito

Centro — Norte

Demogqréafica:

Poblacién de Direccion

Segmento

Parque  automotor del

D.M.Q.

Automaoviles livianos

Conductuales:

Preferencia

Nivel econdmico

Satisfacer una necesidad
de movilizacién

Medio Medio hasta Alto
gue posea necesariamente

un vehiculo

Edad:

Entre los 25 afos en

adelante

Capacidad de decidir una

compra.:

Que tenga independencia
econdémica necesaria para
tomar una decision de

compra.

Elaborado por: Autor

78
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3.9. TAMANO DEL UNIVERSO

Se ha identificado que el universo de investigacion esta conformado por:

o El Parque Automotor del Distrito Metropolitano de Quito en principios del afio
2.010, segun la Corporacion para el Mejoramiento del Aire de Quito
“CORPAIRE” esta constituido por 484.846 vehiculos livianos como automovil,

cuatro por cuatro, camionetas y furgonetas, por lo tanto:

CUADRO #5

PORCENTAJE DE POBLACION META

PARAMETROS CANTIDAD

Parque automotor de Distrito 484.846 vehiculos livianos

Metropolitano de Quito

Fuente: CORPAIRE 2010

Elaborado por: Autor

En base a estudios estimados de la CORPAIRE sobre contaminacion del aire en el
afio 2.009 hay mayor concentracion de dioxido de carbono proveniente de los tubos
de escape de los autos en la zona centro y norte del D.M.Q. donde hay una

circulacion promedio de 288.691 autos diarios.

Concluyendo, este estudio se enfocara a 484.846 vehiculos livianos que conforman
el parque automotor del D.M.Q., respaldados ademas en la amplia circulacion
vehicular por el sector centro y norte de la ciudad, lugar donde estara ubicado el

taller automotriz,
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Por lo tanto el universo en estudio es 484.846 autos.

3.9.1. TECNICA DE MUESTREO

Para esta investigacion se utilizara un modelo probabilistico aleatorio simple donde
cada elemento del conjunto tiene igual probabilidad de ser seleccionada dentro de la

poblacion.

3.9.2. TAMANO DE LA MUESTRA

Para el calculo de la muestra se utilizara la siguiente férmula:*°

/Np(l p)
n—
e N+Z/p(1 P)

Donde:

n = Tamano de la muestra

N

Tamafio de la poblacién

Z;
7% = Valor de Z critico, correspondiente a un valor dado del nivel de

confianza.

» Edwin Galindo, Estadistica para la Ingenieria y la Administracién, Graficas Mediavilla Hnos., Primera
Edicion, 1999.
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Proporcion de éxito en la poblacion

o
1

D
1

Error en la proporcion de la muestra.

Con el fin de cuantificar el tamafio de la muestra se realizaron los siguientes

calculos:

1)
2)

3)

4)

5)

N=484.846 automoviles livianos del D.M.Q. (Total Parque Automotor)
Para determinar la proporcion de éxitos y fracasos se utilizé el 50% para p
y q 50% debido a que no se conoce la proporcién aproximada de estos.

El nivel de confianza para la muestra del mercado es del 95%.

NC =95% equivalente al Z Critico de 1.96

El porcentaje de error de estimacion que corresponde a la amplitud del
intervalo de confianza, para el presente ejercicio sera el 6% debido al
tiempo y costo que implica una investigacion de mercado.

e =0.06

Al reemplazar los respectivos datos en la férmula del calculo de la muestra

obtenemos como resultado:

n= 267 (Muestra de personas a encuestar)
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3.9.2.1. Disefio de la Encuesta

Para cumplir con el objetivo de recopilar datos, se disefio un cuestionario que
contiene en primer lugar preguntas basicas relacionadas al encuestador, luego se
incluye preguntas generales con referencia al encuestado y para finalizar se
despliega 9 preguntas generales con respecto al servicio que se busca investigar,
estas preguntas satisfacen la necesidad de informacién para posteriores analisis y
toma de decisiones. El modelo de la encuesta que se aplicd en este proyecto se la

puede apreciar en el Anexo 1.

3.10. INVESTIGACION DE CAMPO

Este tipo de investigacion se la realiza en el propio sitio donde se encuentra el
objetivo de estudio de esta manera se alcanza un conocimiento a fondo por parte del
investigador y se puede obtener datos mas reales y seguros, existen varias técnicas
para aplicar una investigacion de campo dentro de las mas usadas se tiene las
entrevistas, la observacion, la encuesta, entre otras. Entre las técnicas mas
conocidas de recoleccion de datos en una investigacion de campo se tiene la visita a
hogares directamente, visitas por medio de contactos y el intercept directo a las

personas a ser encuestas.

Para el presente proyecto se usard y aplicard las encuestas como se describe a

continuacion:

3.10.1. ENCUESTAS
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La encuesta es un proceso interrogativo que finca su valor cientifico en las reglas de
su procedimiento, se le utiliza para conocer lo que opina la gente sobre una situacion
o problema que lo involucra, y puesto que la Unica manera de saberlo, es
preguntandoselo, luego entonces se procede a encuestar a quienes involucra, pero
cuando se trata de una poblacibn muy numerosa, s6lo se le aplica este a un
subconjunto, y aqui lo importante esta en saber elegir a las personas que seran
encuestadas para que toda la poblacion esté representada en la muestra; otro punto

a considerar y tratar cuidadosamente, son las preguntas que se les hara.

En el presente proyecto en resumen se aplicaran 267 encuestas del centro-norte de
la Ciudad de Quito, que poseen un vehiculo y que cumplen con las caracteristicas de

la segmentacion establecida con antelacion.

3.10.1.1. Recopilaciéon y analisis de datos

3.10.1.1.1. Informacién General

Se plantea como datos generales a los encuestados la edad, ocupacién y sector de
residencia con el propésito de conocer la naturaleza de los encuestados y poder

planear estrategias de mercadeo y publicidad.

CUADRO #6
EDAD
EDAD
ITEM # PERSONAS %

a) 21 - 29 afios 34 13%
b) 30 - 39 afos 55 21%
c) 40 - 49 afios 86 32%
d) 50 - 69 afios 49 18%
e) 60 afios en adelante 43 16%
TOTAL 267 100%

Elaborado por: Autor
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COMENTARIO:
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Los encuestados que poseen vehiculo y que pertenecen al segmento elegido tienen

entre 40 a 49 afios en un porcentaje del 32, de 30 a 39 afios un 21% de 50 a 69 afios
un 18%, mas de 60 afios el 16% y 21 a 29 afios el 13%.



CUADRO # 7

35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

OCUPACION
OCUPACION
ITEM # PERSONAS %
a) Desempleado 3 1%
b) Subempleado 1%
c) Obrero 25 9%
d) Estudiante 34 13%
e) Trabajador Independiente 59 22%
f) Empleado Publico 49 18%
g) Empleado Privado 83 31%
h) Ama de casa 12 4%
TOTAL 267 100%
Elaborado por: Autor
GRAFICO # 17
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COMENTARIO:

Las cuatro principales ocupaciones que los encuestados se dedican son: empleados
privados el 31%, trabajador independiente el 22%, empleado publico 18% vy
estudiante el 13%. Estos datos nos permiten saber que en su mayoria los empleados
que disponen de un salario fijo son propietarios de un vehiculo, incluyendo los

estudiantes universitarios.

CUADRO # 8
RESIDENCIA
RESIDENCIA
ITEM # PERSONAS %

a) Norte 175 66%
b) Sur 7 3%
c) Centro 69 26%
d) valles 16 6%
TOTAL 267 100%

Elaborado por: Autor

GRAFICO # 18
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Elaborado por: Autor

COMENTARIO:
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Los encuestados en un 66% residen en el norte, el 26% en el centro el 6% en los

valles y el 3% en el sur, por lo tanto los encuestados en su mayoria pertenecen a un

sector unificado y cercano al norte de la ciudad.

3.10.1.1.2. Pregunta N° 1

¢Indigue usted, si posee un vehiculo liviano?

Indique las caracteristicas de su automotor:

Marca

Modelo: ARo:

a) Automovil
b)Camioneta
c¢) Cuatro por cuatro

d) Furgoneta
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Esta pregunta nos permite identificar a las personas que pertenecen al segmento que
se esta direccionando la investigacion, aunque desde el inicio las encuestas fueron
realizadas Unicamente a personas que poseen vehiculos livianos, y ademas con la
pregunta se busca identificar de una vez las caracteristicas del automotor que seran

tomados en el estudio operativo.
CUADRO #9

RESULTADOS PREGUNTA 1

POSEE VEHICULO LIVIANO
ITEM # PERSONAS %
a) Si 267 100%
b) No 0 0%
TOTAL 267 100%

Elaborado por: Autor

GRAFICO # 19
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COMENTARIO:
La recoleccion de datos por medio de la investigacion de campo ejecutada, garantiz
gue las encuestas en su totalidad sean aplicadas a personas que poseen un vehiculo

de esta manera se logra mayor eficiencia en los resultados.

MARCA
CUADRO #10
MARCA
MARCA DEL VEHICULO
ITEM # PERSONAS %
a) Chevrolet 59 22%
b) Daewoo 9 3%
c) Datsun 3 1%
d) Ford 36 13%
e) Nissan 21 8%
f) Mazda 11 4%
g) Mitsubishi 29 11%
h) Fiat 20 7%
i) Citroen 21 8%
j) Toyota 19 7%
k) Hyunday 39 15%
TOTAL 267 100%

Elaborado por: Autor

GRAFICO # 20

MARCA
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Elaborado por: Autor

COMENTARIO:

El mayor porcentaje de marcas que los encuestados poseen es el Chevrolet con un
22%, luego se ubica Hyunday 15%, Ford 13%, Mitsubishi 11%, Nissan 8%, Citroen
8%, Toyota 7%, Fiat 7%, Mazda 4%, Daewoo 3% y Datsun 1%, estos resultados
muestran de cierta manera que la marca que mayor comercializacién tiene es la

Chevrolet por las evidentes facilidades de adquisicién y disposicion de repuestos.

MODELO
CUADRO #11
MODELO
MODELO DEL VEHICULO
ITEM # PERSONAS %
a) Automovil 142 53%
b)Camioneta 73 27%
c¢) Cuatro por cuatro 39 15%
d) Furgoneta 13 5%
TOTAL 267 100%

Elaborado por: Autor
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GRAFICO # 21
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Elaborado por: Autor

COMENTARIO:
De los encuestados el 53% responde que el modelo es automdvil, el 27% camioneta
el 15% cuatro por cuatro y la diferencia furgoneta. Esto nos permite saber datos para

el estudio operativo en cuanto a especializaciones de reparacion de la mecanica.

ANO DEL VEHICULO
CUADRO # 12
ANO DEL VEHICULO

ANO DEL VEHiCULO
ITEM # PERSONAS %
a) 2003 - 2004 75 28%
b) 2005-2006 82 31%
¢) 2007 - 2008 73 27%
d) 2009-2010 33 12%
e) 2011 4 1%
TOTAL 267 100%

Elaborado por: Autor
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GRAFICO # 22
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Elaborado por: Autor

COMENTARIO:

El 31% son vehiculos del afio 2005-2006, el 28% 2003-2004, el 27% de 2007-2008,
el 12% de 2009-2010 y el 1% del afio 2011, por medio de estos resultados podemos
evidenciar los tipos de arreglos que requieren los futuros clientes del proyecto objeto

de estudio.

3.10.1.1.3. Pregunta N° 2

Le pareceria novedoso un taller automotriz que trabaje las 24 horas del dia, indique
él Porque.
Si__ No
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La presente pregunta tiene como objetivo identificar la aceptacion de la idea de

negocio, estos datos nos permitiran conocer o proyectar la demanda del mercado.

CUADRO # 13

RESULTADOS PREGUNTA 2

AUTOMOTRIZ 24 HORAS

PARECERIA NOVEDOSO UN TALLER

ITEM

# PERSONAS

%

a) Si

264

99%

b) No

3

1%

TOTAL

267

100%

Elaborado por: Autor

GRAFICO # 23
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COMENTARIO:

Es gratificante comprobar que el 99% de la muestra tomada acepta la idea de un
taller automotriz 24 horas, incluso la recomendacion por parte de los encuestados de
poner en marcha el proyecto por diversos motivos que seran descritos

posteriormente.

¢ PORQUE?

CUADRO # 14

MOTIVO DE ACEPTACION

PORQUE?
ITEM # PERSONAS %

a) Por el trabajo 135 51%
b) Por mi familia'y su

transportacion 59 22%
c) Comodidad 12 4%
d) Por el problema de transporte

publico actual 61 23%
TOTAL 267 100%

Elaborado por: Autor

GRAFICO # 24
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Elaborado por: Autor

COMENTARIO:

Los motivos que los encuestados mencionaron para aceptar la idea del taller 24
horas es en un 51% que le ahorraria tiempo para dedicarlo a su trabajo o el vehiculo
es un medio de trabajo que debe ser ocupado en horario laborable, el 22% opina que
requiere el vehiculo en las mafanas y tardes para la transportacion de sus familias,
el 23% dice que requiere su vehiculo en horas laborables para movilizarse pues

existe en la actualidad problemas con el transporte publico.

3.10.1.1.4. Pregunta N° 3

¢ A qué tipo de centro automotriz asiste usted? Indique

a) Talleres propios de la marca de su vehiculo
b) Talleres particulares
c) Cualquier taller del sector de su domicilio

d) No tiene preferencia por ningun taller
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Con el proposito de identificar la futura competencia se planteo esta pregunta, donde
se obtendra la actual tendencia de asistencia a centros automotrices para observar
las ventajas de estos centros y asumirlos o mejorarlos.

CUADRO # 15

RESULTADOS PREGUNTA 3

TALLER AUTOMOTRIZ AL QUE ASISTE

ITEM # PERSONAS %
a) Talleres propios de la marca de su vehiculo 49 18%
b) Talleres particulares 143 54%
c) Cualquier taller del sector de su domicilio 48 18%
d) No tiene preferencia por ningtn taller 27 10%
TOTAL 267 100%

Elaborado por: Autor

GRAFICO # 25
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COMENTARIO:

El 54% de los encuestados opinan que asisten con frecuencia a un taller particular, lo
gue nos permite conocer que si mejoramos las debilidades de estos centros y con el
servicio adicional de 24 horas podemos captar este mercado, el 18% asiste a talleres
propios de la marca del vehiculo, el 18% a cualquier taller del sector del domicilio y el
10% en cualquier taller.

3.10.1.1.5. Pregunta N° 4

Marque con una X las razones por las que usted asiste a un taller automotriz

a) Cambio de aceite
b) ABC de Motor

c) ABC de frenos
d) Limpieza de inyectores
e) Alineacion

f) Balanceo

g) Rotacién

h) Enllantaje

i) Enderezada

j) Pulida de auto

K) Pintura

[) Otra (indique)
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Para identificar los servicios que van a tener mayor acogida en el centro automotriz

se plantea esta pregunta, detallando los servicios mas usuales prestados por todos

los centros automotrices.

CUADRO # 16

RESULTADOS DE LA PREGUNTA 4

RAZONES POR LAS QUE ASISTE AL TALLER AUTOMOTRIZ

ITEM # PERSONAS %
a) Cambio de aceite 27 10%
b) ABC de Motor 68 25%
c) ABC de frenos 60 22%
d) Limpieza de inyectores 13 5%
e) Alineacion 42 15%
f) Balanceo 39 14%
g) Rotacion 4 1%
h) Enllantaje 7 3%
i) Enderezada 2 1%
j) Pulida de auto 6 2%
k) Pintura 6 2%
[) Otra (indique) 0 0%
TOTAL 274 100%

Elaborado por: Autor

GRAFICO # 26
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Elaborado por: Autor

COMENTARIO:

Los principales servicios que los encuestados prefieren son: ABC de motor 25%,
ABC de frenos 22%, Alineacion 15%, Balanceo 14% y cambio de aceite 10%, con
estos datos se podra direccionar de mejor manera los servicios estrellas y la

publicidad para llegar a los clientes.

3.10.1.1.6. Pregunta N° 5

¢Cada qué tiempo usted lleva su vehiculo a realizar algun tipo de servicio
automotriz?

a) Unavez al mes
b) Una vez cada dos meses
c) Una vez cada tres meses

d) Otra (Indique)
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Para medir la frecuencia de consumo de los clientes que permitiran medir la

asistencia o demanda de los centros automotrices, se propone esta pregunta con los

siguientes resultados.

CUADRO # 17

RESULTADOS PREGUNTA 5

FRECUENCIA CON LA QUE ASISTE AL TALLER AUTOMOTRIZ

ITEM # PERSONAS %
a) Unavezal mes 44 16%
b) Una vez cada dos meses 76 28%
¢) Unavez cada tres meses 147 55%
d) Otra (Indique) 0 0%
TOTAL 267 100%
Elaborado por: Autor
GRAFICO # 27
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COMENTARIO:
Los resultados que se obtuvieron de los encuestados son una vez al mes 16%, una
vez cada dos meses 28% y una vez cada tres meses 55%, esto ayuda de gran

manera a proyectar el tamafio del centro automotriz debido a la rotacion de clientes.

3.10.1.1.7. Pregunta N° 6

Esta satisfecho usted, con el servicio al cliente que ofrece el centro automotriz al que
usted recurre?
Si__ No
Por qué: a) Entrega a Tiempo
b) Eficiencia y eficacia en el servicio

c) Precio

d) Otra Indique

Con esta pregunta se busca medir el grado de satisfaccion de las personas en la
actualidad con los centros automotrices existentes. Ademas se busca conocer el

motivo de la satisfaccion o insatisfaccion de los encuestados.
CUADRO # 18

RESULTADOS PREGUNTA 6

ESTA SATISFECHO CON LA ATENCION ACTUAL DEL
TALLER AUTOMOTRIZ

ITEM # PERSONAS %
a)Si 69 26%
b) No 198 74%
TOTAL 267 100%

Elaborado por: Autor
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GRAFICO # 28

RESULTADOS PREGUNTA 6

ESTA SATISFECHO CON LA ATENCION
ACTUAL DEL TALLER AUTOMOTRIZ

26%

W a)Si

Hb)No

Elaborado por: Autor

COMENTARIO:

Los encuestados mencionan que el 26% se encuentran satisfechos con la atencién
gue prestan los centros automotrices actuales, y la diferencia considerada como
mayoria (74%) se encuentra insatisfecha por motivos que seran descritos a

continuacion.

¢ PORQUE SI?
CUADRO # 19
MOTIVO AFIRMATIVO
PORQUE? "SI"
ITEM # PERSONAS %
a) Entrega a tiempo 24 35%
b) Eficiencia y eficacia en el servicio 41 59%
c) Precio 4 6%
b) Otra indique 0 0%
TOTAL 69 100%

Elaborado por: Autor
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GRAFICO # 29

MOTIVO AFIRMATIVO

PORQUE "SI"
o 59%
60% [~
50%
40% 35%
30%
20%
=0
10% -
- 0%
0%
a)Entregaa  b)Eficiencia c) Precio b) Otra
tiempo y eficacia en indique
el servicio

Elaborado por: Autor

COMENTARIO:
De los encuestados que se encuentran satisfechos con la atencion actual de los
centros automotrices dicen que es por la eficiencia y eficacia en el servicio 59%, el
35% dice que es por la entrega a tiempo de los vehiculos y un 6% opina que estan
satisfechos por el precio.
¢ PORQUE NO?

CUADRO # 20

MOTIVO NEGATIVO

PORQUE? "NO"
ITEM # PERSONAS %
a) Entrega a tiempo 69 35%
b) Eficiencia y eficacia en el servicio 117 59%
c) Precio 12 6%
b) Otra indique 0 0%
TOTAL 198 100%

Elaborado por: Autor
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GRAFICO # 30
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Elaborado por: Autor

COMENTARIO:

Las personas que opinaron que no se encuentran satisfechos con el servicio actual
prestado por los centros automotrices se debe a que no existe una eficiencia y
eficacia del servicio 59%, el 35% porque no entregan los trabajos a tiempo y un 6%

tiene precios no convenientes.

3.10.1.1.8. Pregunta N° 7

Indique usted si ha regresado por la misma falla al taller automotriz donde fue

atendido su auto. En corto tiempo
Si No

Uno de los motivos que las personas no se encuentran satisfechos con el servicio de
los centros automotrices es la eficiencia y eficacia del servicio por lo cual se propone
esta pregunta para medir la falencia de los centros en servicio especializado y

técnico.
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CUADRO # 21

RESULTADOS PREGUNTA 7

HA REGRESADO POR LA MISMA FALLA AL TALLER
AUTOMOTRIZ EN "CORTO TIEMPO"
ITEM # PERSONAS %
a) Si 176 66%
b) No 91 34%
TOTAL 267 100%

Elaborado por: Autor

GRAFICO # 31
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Elaborado por: Autor

COMENTARIO:
El 66% de las personas mencionan que tiene que regresar por la misma falla en un
corto tiempo por lo que estan muy insatisfechos con el servicio actual, el 34% opina

gue si supieron arreglar la falla de sus vehiculos y no tuvieron que regresar.
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3.10.1.1.9. Pregunta N° 8

¢ Qué servicio adicional le gustaria que presente este taller automotriz 24 horas?.
Indique una opcion

a) Servicio de taxi para su traslado en las noches

b) Informacion constante de servicios nuevos

c) Servicio de asistencia a domicilio en caso de dafio para el vehiculo

d) Recordatorio de la realizaciéon de algun servicio

Otra (Indique)

Al realizar esta pregunta se busca identificar el valor agregado se puede implementar
en el centro automotriz 24 horas, donde se ha obtenido los siguientes resultados:

CUADRO # 22

RESULTADOS PREGUNTA 8

SERVICIO ADICIONAL QUE LE GUSTARIA QUE PRESENTE ESTE TALLER AUTOMOTRIZ 24 HORAS
ITEM # PERSONAS %
a) Servicio de taxi para su traslado en las noches 81 30%
b) Informacién constante de servicios nuevos 56 21%
c) Servicio de asistencia a domicilio en caso de dafio para el vehiculo 78 29%
d) Recordatorio de la realizacion de algun servicio 52 19%
e) Otra (Indique) 0 0%
TOTAL 267 100%

Elaborado por: Autor
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GRAFICO # 32
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Elaborado por: Autor
COMENTARIO:

El 30% de los encuestados sugieren que deberia existir algiin convenio con una
cooperativa de taxis para el traslado de las personas en las noches, el 29% opina
gue se deberia contar con servicio de asistencia a domicilio, el 21% requiere
informacion constante de nuevos servicios y el 19% necesita que se le haga acuerdo

de realizar algiin chequeo o mantenimiento de sus vehiculos.

3.10.1.1.10. Pregunta N° 9

Indique usted que servicios utilizaria en el taller 24 horas. Margque con una X

a) Cambio de aceite

b) ABC de Motor
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c) ABC de frenos

d) Limpieza de inyectores
e) Alineacion

f) Balanceo

g) Rotacion

h) Enllantaje

i) Enderezada

J) Pulida de auto

k) Pintura

Otra (indique)

Esta pregunta busca conocer de manera directa el servicio que los encuestados

estarian dispuestos a adquirir en el nuevo centro automotriz 24 horas.

CUADRO # 23

RESULTADO PREGUNTA 9



SERVICIOS QUE UTILIZARIA EN EL TALLER 24 HORAS

ITEM # PERSONAS %
a) Cambio de aceite 14 5%
b) ABC de Motor 61 23%
c) ABC de frenos 53 20%
d) Limpieza de inyectores 4 1%
e) Alineacion 49 18%
f) Balanceo 46 17%
g) Rotacion 13 5%
h) Enllantaje 12 4%
i) Enderezada 9 3%
j) Pulida de auto 3 1%
k) Pintura 3 1%
[) Otra (indique) 0 0%
TOTAL 267 100%

Elaborado por: Autor
GRAFICO # 33

RESULTADO PREGUNTA 9

SERVICIOS QUE UTILIZARIA EN EL TALLER 24 HORAS
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Elaborado por: Autor

COMENTARIO:
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De igual forma los cuatro principales servicios que los encuestados prefieren son:
ABC de motor, ABC de frenos, Alineacion y Balanceo, mientras que los otros

servicios tendrian un consumo menor e incluso podria desperdiciarse recursos.

3.11. DEMANDA

Se puede definir como demanda “A la cantidad de bienes o servicios que el
comprador o consumidor esta dispuesto a adquirir a un precio dado y en un lugar
establecido, con cuyo uso pueda satisfacer parcial o totalmente sus necesidades

particulares o pueda tener acceso a su utilidad intrinseca”*

Por lo tanto, con la informacién adquirida en la encuesta aplicada a la muestra
extraida del parque automotor es decir 267 personas, se puede determinar que la
demanda en el Distrito Metropolitano de Quito, especificamente en el Centro — Norte
de Ciudad en base a la primera pregunta el 100% de las personas encuestadas
poseen un vehiculo liviano, de las cuales el 99% es decir 264 personas les parece
novedoso un taller automotriz 24 horas y estarian dispuestas a solicitar este servicio

por todas las ventajas que éste ofrece (pregunta 2).

3.11.1. PRONOSTICO DE LA DEMANDA

Para llevar a cabo el pronéstico de la demanda cabe remarcar los siguientes datos:

e Segun datos de la Direccion Nacional de Transito, el parque automotor en el

Distrito Metropolitano de Quito crece en 11% anual.

e Segun datos obtenidos de la encuesta aplicada en el proyecto, el 99% de los

encuestados menciona que solicitaria el servicio del taller automotriz 24 horas.

% http://www.promonegocios.net/demanda/definicion-demanda.html


http://www.promonegocios.net/demanda/definicion-demanda.html

111

e La circulacion vehicular tiene mayor concentracion por el sector Centro-Norte
de la Ciudad, segun datos de la CORPAIRE.

A partir de estas resefias se puede proceder al célculo de la demanda.

CUADRO # 24

DEMANDA DEL SERVICIO DE TALLER AUTOMOTRIZ 24 HORAS EN EL
DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO

CRECIMIENTO DEL SOLICITARIAN EL SOLICITARIAN EL SERVICIO
i PARQUE AUTOMOTOR | SERVICIO DEL TALLER DEL TALLER AUTOMOTRIZ
EN EL DISTRITO AUTOMOTRIZ 24 HORAS 24 HORAS
METROPOLITANO DE 99% 1%

2010 484.846 479.998 4.848
2011 538.179 532.797 5.382
2012 597.379 591.405 5.974
2013 663.090 656.460 6.631
2014 736.030 728.670 7.360
2015 816.994 808.824 8.170
2016 906.863 897.794 9.069
2017 1.006.618 996.552 10.066
2018 1.117.346 1.106.172 11.173
2019 1.240.254 1.227.851 12.403
2020 1.376.682 1.362.915 13.767

* Crecimiento del 11% anual, segun datos de la Direccién Nacional de Transito

Elaborado por: Autor
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Como se puede apreciar en el cuadro anterior, la demanda potencial del Distrito
Metropolitano de Quito especificamente el parque automotor del servicio 24 horas
asciende en el primer ano “2.010” a 479.998 personas las mismas que circulan por
dicho perimetro, pero en su mayoria se concentran en el Centro — Norte de la
Ciudad. Para los siguientes afios el crecimiento de la demanda continda pues, el
parque automotor perpetua a la alza. Esta alta demanda del servicio puede resultar
de las comodidades y beneficios que conlleva utilizar la asistencia de un taller
automotriz que trabaje las 24 horas, sobretodo en personas donde su herramienta de

trabajo es su vehiculo.

3.12. OFERTA

Se entiende como oferta a “la cantidad de bienes o servicios que
los productores estan dispuestos a ofrecer a diferentes precios y condiciones dadas

para comparar lo que sea, en un determinado momento.”*!

En la actualidad en el Distrito Metropolitano de Quito no se cuenta con una empresa
o taller automotriz que preste un servicio 24 horas, y en caso de dafios o averias en
los vehiculos lamentablemente los usuarios se ven en la necesidad de esperar a que
inicien los talleres su horario de trabajo, de aqui nace esta idea innovadora que

facilite, brinde y cubra las comodidades y necesidades de los clientes.

Por lo tanto al no existir oferta de este tipo de servicios automotrices 24 horas, la
oferta es Unica, haciendo de este taller el Gnico en el mercado con este servicio

novedoso y unico al momento.

31 http://es.wikipedia.org/wiki/Oferta


http://es.wikipedia.org/wiki/Productor
http://es.wikipedia.org/wiki/Precios
http://es.wikipedia.org/wiki/Oferta
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En el marketing mix se definirdA y detallard los servicios a implementarse,
desarrollarse y entregarse en el mercado de acuerdo a los resultados obtenidos en la

encuesta aplicada.

3.13. DEMANDA INSATISFECHA

Se produce cuando la demanda planeada en términos reales, supera a la oferta
planeaday por lo tanto, no puede hacerse compra efectiva de bienes y servicios.
En este proyecto la demanda insatisfecha constituye toda la oferta total pues

tomando en cuenta que su férmula es:

Demanda Insatisfecha= Oferta Proyectada — Demanda Proyectada

El nivel de clientes que se pretende cubrir serd del 2% anual del total de mercado
para el afio 2.010, es decir esta constituye la oferta del proyecto. Que corresponderia
a un promedio de 26 autos atendidos en el dia. Para el resto de afios se planea un

incremento del 8% anual de oferta.

Seguidamente se presenta un cuadro gue presenta ésta:

CUADRO # 25

DEMANDA INSATISFECHA DEL SERVICIO DE TALLER AUTOMOTRIZ 24
HORAS EN EL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO
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ANO OFERTA PROYECTADA* | DEMANDA PROYECTADA | DEMANDA INSATISFECHA
2010 9.600 479.998 -470.398
2011 10.368 532.797 -522.429
2012 11.197 591.405 -580.208
2013 12.093 656.460 -644.366
2014 13.061 728.670 -715.609
2015 14.105 808.824 -794.718
2016 15.234 897.794 -882.560
2017 16.453 996.552 -980.099
2018 17.769 1.106.172 -1.088.404
2019 19.190 1.227.851 -1.208.661
2020 20.726 1.362.915 -1.342.190

* 8% de mercado que se planea cubrir a partir del afio 2011

Como se puede apreciar en el cuadro anterior existe una demanda insatisfecha de

470.398 personas (autos) para el 2010, que es ascendente hasta el afio 2020, donde

se ha planteado como meta incrementar afio a afio por lo menos el 8% de

participacion en el mercado pues la demanda insatisfecha amerita preocupacion y

sentido de responsabilidad social y comercial.



115

3.14. MARKETING MIX

“El Marketing esta relacionado con la actividad de ventas que maneja una empresa,
la cual se puede definir como un sistema total de actividades comerciales tendientes

a planear, fijar precios, promover y distribuir productos satisfactores de necesidades

entre mercados metas, con el fin de alcanzar los objetivos organizacionales™?

GRAFICO # 34

MARKETING MIX

the

marketing
mix

promotion

Fuente: http://www.provenmodels.com

¥ STANTON W.; ETZELM.; WALKER B.; Fundamentos de Marketing. Mc Graw Hill. Edicién 11. 2006. Pag.
6


http://www.provenmodels.com/13/four-principles-of-the-marketing-mix/jerome-e.-mccarthy
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3.14.1. OBJETIVO DEL MARKETING MIX

Explicar de manera mas amplia las diversas caracteristicas del producto que se
presenta en el taller 24 horas, el proceso de fijacién de precios, las estrategias de
marketing que se plantearan con el fin de obtener participacion en el mercado y

adquirir ventajas competitivas por ser el primer taller de este estilo.

3.14.2. PRODUCTO

El producto es “cualquier bien, servicio, idea, persona, lugar, organizacion o
institucién que se ofrezca en un mercado para su adquisicion, uso 0 consumo y que

satisfaga una necesidad.

La politica de producto incluye el estudio de 4 elementos fundamentales:

1. La cartera de productos
2. La diferenciacién de productos
3. La marca

4. La presentacion”

El Taller Automotriz 24 horas se dedica a prestar servicio de cuidado y
mantenimiento de autos livianos, siempre buscando la calidad total y la satisfaccion

del cliente.
Caracteristicas:

e Calidad y eficiencia en el servicio

** Kotler, Philip (2003). Fundamentos de Marketing, 62 edicion, Pearson Educacion de

México, S.A. de C.V, pp. 712
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e Trabajo esmerado en el cuidado y mantenimiento de los vehiculos

e Cuidar la limpieza total del vehiculo y entregarlo aseado

e Abastecimiento de repuestos para el correcto arreglo de los vehiculos

e Servicio las 24 horas del dia

e Servicio de taxis para los clientes que lo requieran

e Recordatorio de fechas de mantenimiento de sus vehiculos y planificacion de

las fechas con los clientes
e Entrega del vehiculo al cliente en el tiempo establecido.

e Descuentos y promociones para los clientes mas fieles.

Segun la investigacion realizada se ha establecido cinco servicios principales a los

cuales se va a dedicar el Taller estos son:

e ABC DEL MOTOR:

GRAFICO # 35

ABC DE MOTOR

Fuente: http://www.comprasegura.com.ec
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El ABC de motor da solucioén al torpedeo, cascabeleo, pérdida de fuerza del motor y
sobre todo cuando el vehiculo pasa los 10.000 km de rodaje desde la ultima revision.

Este servicio consta de varios subservicios que se ofreceran en el taller 24 horas

entre los cuales se tiene:

o Toma de tiempo del motor

o Calibracion de las valvulas

o Lavado del carburador

o Cambio de las bujias

o Cambio y/o calibracion de los platinos

o Cambio y/o calibracion de condensadores

o Cambio de los filtros de aires, gasolina y aceite

En este servicio se utilizaran los mejores lubricantes y si fuera el caso los repuestos,
ademas se cuenta con un equipo humano especializado que garantiza la calidad del

servicio.
e ABC DE FRENOS

GRAFICO # 36

ABC DE FRENOS

Fuente: http://www.induauto.com/chevyexpress.htm



http://www.induauto.com/chevyexpress.htm
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El ABC de frenos ayuda a prevenir accidentes por falla de este sistema
importantisimo en el vehiculo que ademas puede provocar distancia de frenado y
seguridad en la conduccion del vehiculo, este mantenimiento se lo debe realizar al
menos a los 10.000 Km de rodaje después de la ultima revision el taller 24 horas

dentro de este servicio realizara las siguientes actividades:

o Revision del sistema de frenos

o Cambio de Pastillas

o Empacada de zapatas

o Pulida de disco

o Cambio de disco

o Cambio de mordazas

o Revision y cambio del liquido de frenos

e ALINEACION

GRAFICO # 37

ALINEACION
> P | L

Fuente: http://www.erco.com.ec/consejos/alineacion.html



http://www.erco.com.ec/consejos/alineacion.html
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La alineacion mantiene la estabilidad del vehiculo y prolonga la vida de sus llantas, y
permite que” las llantas trabajen en forma paralela unas de otras y que rueden en el

angulo correcto.

Cada vehiculo tiene sus propios angulos. Estos angulos dependen del peso sobre
cada una de las llantas delanteras y traseras, disefio y resistencia de muelles,

espirales o barras de torque y otros factores.”*

Se lo recomienda realizar este chequeo en los siguientes casos:

o Cuando se reemplazan las llantas con otras nuevas.

o Cuando las llantas tienen un desgaste irregular.

o Cuando se efectia un mantenimiento en el sistema de direccidon o suspension.
o Cuando el vehiculo no va en linea recta y jala el volante.

o Después de un choque con otro vehiculo.

o Cuando el vehiculo muestra sintomas de mala alineacion.

o Después de caer bruscamente en un bache.

o Después de 10,000 km de haber efectuado la dltima alineacién o 2 veces al

afno.

e BALANCEO

GRAFICO # 38

Fuente: http://www.atodoautos.com

** http://www.widman.biz/mantenimiento/alineacion.html


http://www.widman.biz/mantenimiento/alineacion.html
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“Balancear la rueda corresponde a equilibrar el peso de la misma por posibles

irregularidades del rin o del neumético; existen diferentes tipos de balanceo:

Balanceo Estatico: Su nombre proviene de las primeras balanceadoras que
requerian posicionar la rueda sobre el equipo de balanceo en forma horizontal para
comprobar el equilibrio de peso a través de un nivel de burbuja, este tipo de balanceo
corrige sOlo las vibraciones producidas por fuerzas verticales ya que sélo se permite
aplicar contrapesas (plomos) en una sola cara de la rueda. En la actualidad se hace

sobre maquinas dinamicas pero conserva el nombre de “estatico”.

Balanceo Dinamico: Este es el tipo de balanceo mas recomendado ya que corrige las
vibraciones verticales y laterales de la rueda; dependiendo del disefio del rin algunas
ruedas se ven imposibilitadas de balancear dinamicamente ya que se requiere
colocar contrapesas en ambas caras de la rueda. También existe una variante del
balanceo dinamico que se realiza con la rueda montada en el vehiculo, este tipo de
balanceo permite corregir vibraciones que se producen en diferentes partes del tren
motriz; si elige hacerlo de esta forma recuerde: cada vez que realice rotacion de las
ruedas necesitara volver a balancearlas. Si debe desmontar la rueda para volverla a
montar en el mismo sitio recuerde marcar la posicion del rin con respecto a los
orificios y/o pernos, de esta forma al montarlo debera posicionarlo exactamente como
se encontraba con respecto a los demas elementos de rotacion como los discos y

tambores de frenos.”®®

% http://www.todoauto.com.ve/1_doc/1_consejos_novedades/alineacion.htm


http://www.todoauto.com.ve/1_doc/1_consejos_novedades/alineacion.htm
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e CAMBIO DE ACEITE

GRAFICO # 39

CAMBIO DE ACEITE

Fuente: http://www.mercamancha.com

Con el propésito de dar al motor una larga vida se debe cambiar el aceite con
frecuencia y se debe usar el mejor aceite que se adapte al vehiculo. Este cambio
debe ser realizado a tiempo y con una duracién de 3.000 km hasta 10.000 km de
rodaje.

El estar atento al kilometraje y cuidado del vehiculo es la mejor manera de darle un

correcto cuidado al motor.

3.14.2.1. MARCA Y SLOGAN

Como marca para el Taller automotriz 24 horas se determin6 el nombre FC TALLER
AUTOMOTRIZ 24 HORAS, donde abarca la idea principal del negocio que es la


http://www.mercamancha.com/
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prestacion de los servicios de mecanica automotriz durante las 24 horas del dia, las
iniciales en el nombre hacen referencia al principal accionista y generador de la idea

del negocio.

En cuanto al logotipo que usara la empresa se lo ha disefiado recalcando los
aspectos principales del negocio como son la reparacion de vehiculos y el servicio 24

horas de donde se muestra lo siguiente:
GRAFICO # 40

LOGOTIPO

FC. TALLER AUTOMOTRIZ

24 HORAS

Elaborado por: Autor

Slogan es definido por: “El slogan es una frase memorable usada en un contexto
comercial (en el caso de la propaganda) como expresion repetitiva de una idea o de
un propésito publicitario para resumirlo y representarlo en un dicho.”®. Por lo tanto el

Taller Automotriz 24 Horas asumird el siguiente slogan

Ex1stimos para ti las 24 horas

% Harvard Business School; El manejo de inversiones de Capital. 2007
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3.14.3. PRECIO

El precio es “el valor de intercambio del producto, determinado por la utilidad o la

satisfaccion derivada de la compra y el uso o el consumo del producto.

Es el elemento del mix que se fija mas a corto plazo y con el que la empresa puede

adaptarse rapidamente segun la competencia.

Se distingue del resto de los elementos del marketing mix porque es el Unico que

genera ingresos, mientras que los demas elementos generan costos.

Para determinar el precio, la empresa debera tener en cuenta lo siguiente:

. Los costos de produccion, distribucién...
. El margen que desea obtener.
. Los elementos del entorno: principalmente la competencia.”®’

Para determinar los precios se considerara dos factores importantes: tanto el externo
que esta regido por la competencia, y el factor interno que se lo establece por medio
de los costos y gastos propios de la empresa, con un porcentaje de rentabilidad que

sera desglosado en el estudio financiero del proyecto.

De un sondeo realizado a cuatro mecénicas del sector Centro — Norte se obtuvo un
promedio de precios en los servicios que va a prestar el Taller 24 horas segun el

siguiente cuadro:

* Mufiiz, Rafael (2008). Marketing en el siglo XXI, 22 edicién, Centro de Estudios Financieros, S.A.,

pp. 424
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CUADRO # 26
PRECIOS

# SERVICIO PRECIO $
1|ABC DE MOTOR 40

2 | ABC DE FRENOS 27

3 ALINEACION 15

4 BALANCEO 15

5 CAMBIO DE ACEITE 27
PROMEDIO 24,8

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Autor

Donde, tal como se observa el precio promedio es $24.8 por los cinco servicios
ofertados.

3.14.4. PUBLICIDAD

La publicidad o promocién “persigue difundir un mensaje y que éste tenga una
respuesta del publico objetivo al que va destinado. Los objetivos principales de la

comunicacion son:

. Comunicar las caracteristicas del producto.
. Comunicar los beneficios del producto.
. Que se recuerde o0 se compre la marca/producto.

La comunicacién no es solo publicidad. Los diferentes instrumentos que configuran el

mix de comunicacién son los siguientes:

. La publicidad.

. Las relaciones publicas.
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. La venta personal.
. La promocién de ventas.
. El Marketing directo.”*®

Se empleara publicidad directa, pues al mercado que se pretende ingresar es
altamente competitivo a pesar de ser el primer taller 24 horas, por lo que es
necesario invertir en publicidad que impacte al cliente, atraiga el servicio que se
prestard y se pueda ganar espacio en la mente del usuario al ofrecer todas las

ventajas que puede obtener al usar los servicios del taller.

Por lo tanto se proyecta publicitar por medio de anuncios radiales, publicaciones en
revistas y periédicos, programas de television donde se muestre las bondades que
ofrece el talles 24 horas, ademas se buscara espacios en eventos masivos de estilo
automotriz para dar a conocer el taller, publicaciones en las paginas amarrillas, hojas
volantes y entrega de informacion a clientes, con el uso de estos medios se

propagara el servicio del taller

En la siguiente tabla se muestra los valores de inversiones en publicidad detallado

por costo y estilos.

% Cuervo, Alvaro (2008). Introduccion a la administracion de empresas, 62 edicion, Civitas, pp. 449
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CUADRO # 27

PRECIOS DE MEDIOS

MEDIO VALOR

Revista Carburando del Comercio $ 600.00

Diarios de mayor circulacion $ 1150.00

Radio $ 300.00

Disefio de pagina Web $ 1000.00

Hojas Volantes $ 150.00

Publicacién en las paginas amarrillas $ 250.00

Envio de informacién a clientes actuales Incluido en Gastos de Administracion

Telemercadeo en almacenes de autopartes | Incluido en suministros y servicios
Fuente: Investigacién en medios publicitarios

Elaborado por: Autor

3.14.5. PLAZA

Elemento del mix que utilizamos para conseguir que un producto llegue
satisfactoriamente al cliente por medio de las técnicas y acciones que se llevan a
cabo en el punto de venta. Consiste en la disposicion y la presentacion del producto
al establecimiento, asi como de la publicidad y la promocion en el punto de venta.

Entre las principales ventajas que le ofrece el taller automotriz 24 horas para sus

clientes es el servicio de taxis que consistird en un convenio con la Cooperativa de
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Taxis Quito Norte y Cooperativa Presidente, quienes estan abiertos al dialogo y

facilitar la transportacion de los clientes en los siguientes casos:

Cuando un cliente llega a dejar su vehiculo en el Taller y desea regresar a su
domicilio o a otro lugar de la ciudad. La empresa ofrece un 10% del pago del
taxi. Maximo $2 dolares.

Cuando un cliente desea llegar al taller para retirar su vehiculo. La empresa

ofrece un 10% del pago del taxi. Maximo $2 délares.

Si un cliente va a dejar su vehiculo en las horas de la mafiana en el Taller y desea un

taxi para trasladarse dentro de la ciudad con motivos de trabajo, la empresa facilitara

un cupo de $5 por cliente.

3.15. DETERMINACION DE ESTRATREGIAS DE MARKETING

3.15.1. Estrategias de Precio

Con el propésito de disminuir el valor de costos y poder mantener los precios
competitivos planteados se debe comprar la materia prima y los insumos de
acuerdo a una proyeccion y al por mayor.

Se deberd realizar una calificacion de los proveedores para establecer
relaciones comerciales, procurando ademas alcanzar alianzas estratégicas.
Establecer politicas de compra claras para asegurar una adecuada recepcion
de los productos evitando maltratos de los mismos.

Optimizar el uso de materiales e insumos con el propdsito de evitar
desperdicios o mal uso de los mismos, logrando reducir costos y obtener

mayor rentabilidad.



129

3.15.2. Estrategias de Producto

e Analizar e investigar constantemente las nuevas tecnologias en el ambito
automotriz y en procesos de mantenimiento y mecanica para ofrecer el mejor
servicio a los clientes.

e Cumplir en la totalidad los tiempos establecidos en la reparacién y
mantenimiento de los vehiculos de los clientes para asegurar fidelidad y
satisfaccion.

e Llevar un registro de futuros mantenimientos que requieren los vehiculos de
los clientes para realizar una informacion previa y acordar citas para el
desarrollo del mismo.

e Entregar los vehiculos siempre limpios por dentro y fuera.

e Establecer alianzas estratégicas con empresas dedicadas a la venta de
accesorios de vehiculos para satisfacer las necesidades de los clientes.

e Ofrecer informacién clara acerca de las actividades que se realizaron en el
vehiculo, mostrando los repuestos cambiados y las reparaciones realizadas.

e Capacitar al personal en temas de servicio y trato al cliente para que esta sea
un ventaja importante del taller.

e Ampliar paulatinamente los servicios que presta el taller segun la investigacion

de mercado.

3.15.3. Estrategias de Plaza

e Formular un plan para futuras expansiones en otros sectores de la ciudad o
fuera de ella de acuerdo a la demanda del cliente.
e Medir el cumplimiento de los convenios establecidos con las cooperativas de

taxis para asegurar un buen servicio en todas las fases.
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3.15.2. Estrategias de Publicidad

3.16

Difusion de hojas volantes con publicidad que muestre la disponibilidad y
bondades del producto.

Publicaciones en revistas y peridédicos de mayor circulacion.

Aprovechar los espacios de difusion televisiva que hablen de temas sociales e
innovadores para promocionar el taller, sus beneficios y disponibilidad. En su
mayoria este tipo de programas no tiene costo algunos ya que es necesario
lograr una invitacion del canal.

Ofrecer informacion constante de las promociones, descuentos y nuevos

servicios que ofrece el taller.

. CONCLUSIONES DEL CAPITULO

La poblacién en estudio es el parque automotor del D.M.Q. constituido por
automoviles livianos, de donde se aplic6 el muestreo aleatorio simple

extrayéndose una muestra de 267 personas a encuestar.

El 100% de las personas encuestadas poseen un vehiculo liviano, donde el
99% le parece novedoso el servicio automotriz 24 horas.

El 54% de las personas encuestadas asiste a un taller automotriz privado.

La mayor concurrencia de las personas a un taller automotriz es por un ABC
de motor, ABC de frenos, alineacion y balanceo por lo tanto estos seran los

servicios que ofrecera el taller en mencion.

La frecuencia de consumo del servicio es por lo menos una vez cada trimestre
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Actualmente los clientes se encuentran insatisfechos por varias razones en
principal la ineficacia e ineficiencia en los servicios automotrices, y la falta de

entrega a tiempo.

El nivel de demanda fue proyectado en base al crecimiento del parque
automotor registrado en la Direccién Nacional de Transito es decir el 11%. Por

lo tanto la demanda se encuentra en constante crecimiento.

El servicio ofrecido actual es novedoso y Unico en el pais, por lo tanto el nivel
de oferta es el que ofrezca el taller automotriz que al inicio seré el 2% del total
de la demanda total del afio 2010, y continuara su crecimiento en el 8% afo

tras afio.

Se ha identificado parametros importantes en cuanto al producto mostrando
cinco servicios que prestara el taller 24 horas estos son ABC de motor, ABC

de frenos, Alineacion, Balanceo y Cambio de Aceite.

En cuanto al precio se ha establecido una tabla de precios para ofrecer a los
clientes, considerando todas las ventajas que se ofrece y sobre todo que se
presta servicio en las noches evitando pérdidas de tiempo para los clientes.

La publicidad esta direccionada de una manera directa para que impacte al
cliente y sea quien perciba las ventajas que le ofrece el taller y se decida a ser
parte del grupo de cliente de este taller, ademas se asignara un valor mensual
para este rubro asegurando constantemente publicidad para el taller.

Se ha definido estrategias que permitiran cumplir las metas planteadas en el

marketing mix que son medibles, reales y alcanzables.
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CAPITULO IV

ESTUDIO ORGANIZACIONAL

4. ESTUDIO ORGANIZACIONAL

4.1. OBJETIVOS

4.1.1. OBJETIVO GENERAL

Este capitulo tiene como objetivo principal determinar la mision de la empresa, su
vision, politicas y valores las mismas que seran directrices para regir las tareas
cotidianas de la organizacion. Este estudio también ayudara a identificar, y definir las
correctas estrategias que ayuden a conocer las debilidades y fortalezas asi como las
oportunidades y amenazas, logrando alcanzar el éxito en la organizacion. Ademas se
busca conocer y cumplir todos los aspectos legales que se requiere para el normal

funcionamiento de la misma.

4.1.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Definir la misidn, vision valores, politicas y estrategias que seran las guias
para el cumplimiento de metas y objetivos.

¢ Identificar los niveles de responsabilidad y autoridad de la organizacion.

e Definir el organigrama de la organizaciéon que presente los diferentes niveles
empresariales

e Describir funciones y cargos de los diferentes empleados de la organizaciéon
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e Detallar fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la organizacion

para plantear adecuadamente estrategias que conlleven a plasmar metas

4.2. DISENO ORGANIZACIONAL
4.2.1. LA EMPRESA

El taller automotriz estard conformado por la aportacion de 3 socios capitalistas los
mMismos que promoveran este proyecto contribuyendo con activos fijos, capital de
trabajo y asesoria técnica para llevar a cabo el correcto desempefio del taller, por lo
que se ha decidido que el tipo de empresa a formarse es una Compafiia Limitada.

4.2.1.1. Nombre o Razén Social

La razdn social serd F.C. TALLER AUTOMOTRIZ 24 HORAS CIA. LTDA.

FC. TALLER AUTOMUOTRIZ

24 HORAS

4.2.2. MISION

La misibn es un elemento fundamental de la planificacidn estratégica y se

conceptualiza “Como el propdsito general o razén de ser de la empresa u
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organizacién que enuncia a qué clientes sirve, qué necesidades satisface, qué tipos
de productos ofrece y en general, cuales son los limites de sus actividades; por tanto,
es aquello que todos los que componen la empresa u organizacion se sienten
comprometidos a realizar en el presente y futuro para hacer realidad la visién del
empresario o de los ejecutivos, y por ello, la misién es el marco de referencia que
orienta las acciones, enlaza lo deseado con lo posible, condiciona las actividades
presentes y futuras, proporciona unidad, sentido de direccion y guia en la toma de

decisiones estratégicas”*

Por lo tanto la mision de la empresa es:

Somos una empresa dedicada a ofrecer servicios
automotrices integrales las 24 horas del dia de manera
eficiente y eficaz a precios justos, que cubra y supere las
exigencias de los clientes, en base a la honestidad, entrega
a tiempo, responsabilidad y confianza de que su vehiculo

tendra la mejor asistencia automotriz.

4.2.3. VISION

La vision es el componente al que la empresa desea llegar a ser en un tiempo
determinado. Por esta razon, para que esta perspectiva se convierta en realidad se

debe cumplir con ciertas caracteristicas como:

e Debe ser integradora

% http://www.promonegocios.net/mercadotecnia/mision-concepto.htm
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e Amplia, detallada y entendible

e Motivadora

e Coherente con la realidad institucional

e Apoyada, aceptada y compartida por todos

e Formulada por la alta gerencia, y los aportes de otros miembros

e Debe tener un tiempo definido, de acuerdo a las necesidades de la
organizacion y debe ser difundida tanto interna como externamente.

A partir de esta resefia seguidamente se enuncia la vision del taller automotriz:

En el 2015, se buscara el fortalecimiento organizacional y
aprovechamiento de los recursos logrando la expansién
comercial del taller automotriz 24 horas mejorando sus
servicios, desarrollando nuevas tecnologias y procesos
alcanzando la preferencia en nuestros clientes y sus
vehiculos, a través de la satisfaccion y la calidad del servicio
otorgando comodidad, confianza y seguridad.

4.2.4. PRINCIPIOS

Entiéndase que los principios son un conjunto de normas “Son el conjunto de
valores, creencias, normas, que regulan la vida de una organizacién. Ellos definen
aspectos que son importantes para la organizacion y que deben ser compartidos
por todos. Por tanto constituyen la norma de vida corporativa y el soporte de la

cultura organizacional”*®

40 http://www.slideshare.net/30207042/p-1-a-n-e-a-c-i-n-e-s-t-r-a-t-g-i-c-a
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Los principios propuestos para el taller automotriz han sido escogidos en base a los
siguientes grupos de interés y su impacto con respecto a la matriz axiolégica que

confronta la importancia de cada uno de éstos:

e Organismos de Control

e Sociedad — Estado

e Medio ambiente

e Accionistas

e Cliente Interno (Talento Humano)
¢ Cliente Externo

e Proveedores

e Competencia

Seguidamente se detallan los principios:

e ESTABILIDAD LABORAL: Se busca generar confianza y seguridad a los

empleados de la empresa.

e TRABAJO EN EQUIPO: Es la combinacion del recurso humano de la
empresa para convertirse en una gran fuerza que busca constantemente el

cumplimiento de metas y objetivos propuestos.

¢ INNOVACION: Relacionado con la creatividad de las actividades cotidianas
de la empresa otorgando apertura a multiples soluciones a los problemas

que se presenten.

e EQUIDAD: Busca ofrecer un trato justo y ecuanime bajo todos los mandos

de la empresa
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e CUMPLIMIENTO Y ORDEN: Es necesario establecer este principio general
para todos los cargos y sus respectivas funciones, buscando alcanzar los

objetivos propuestos

A continuacion se presenta la matriz axiolégica, la misma que es una herramienta

que permite identificar y priorizar los principios versus la incidencia en los grupos de

interés:
CUADRO # 28
MATRIZ AXIOLOGICA DE PRINCIPIOS
RUP !
GRUPO ORGANISMOS [SOCIEDAD- [MEDIO b CLIENTE INTERNO CLIENTE B O
PRINCIPIOS DECONTROL |ESTADO  |AMBIENTE "Talento Humano"  |EXTERNO
ESTABILIDAD LABORAL X X X X X X
TRABAJO EN EQUIPO X X X X
INNOVACION X X X X X X X X
EQUIDAD X X X
INTEGRIDAD X X X X X X
CUMPLIMIENTO Y ORDEN X X X X X X

Elaborado por: Autor

Como se puede apreciar los principios propuestos tienen alto grado de impacto en
los grupos de interés por lo tanto, éstos seran tomados en cuenta en el

direccionamiento estratégico del taller automotriz 24 horas.
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4.2.5. VALORES

“Los valores corporativos son creencias y normas que regulan la gestion de la
empresa. Forman parte de la cultura organizacional cuando se han convertido en

habitos de la gente”. *

Se tomo en cuenta valores como:

e LEALTAD. Es una obligacion de fidelidad que un sujeto o empleado le debe a

la organizacion en la que labora.

¢ TRANSPARENCIA. Informacién, clara, abierta y real para todos. Lo que se

dice se hace. No dejamos de decir lo que pensamos

e RESPONSABILIDAD. Es la obligacién y/o capacidad que tienen algunos
trabajadores de responder a los actos propios y en algunos casos de los

ajenos, al momento de realizar actividades operativas y/o administrativas.

e RESPETO. Es uno de los valores muy importantes tanto fuera como dentro de

la empresa para poder crear un ambiente de seguridad y cordialidad mutua.

e HONRADEZ. Es la cualidad que pueden poseer el personal de una

organizacion que radica en ser justo, recto e integro.

e COMPROMISO. Es la obligacion interna contraida por el personal,
generalmente mediante una promesa o acuerdo de resguardar la imagen de la

empresa mediante la consecucién de tareas eficientes.

4 MARINO, Hernando: “PLANEACION ESTRATEGICA DE LA CALIDAD TOTAL”; Bogota-Colombia; 1999.
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Los mismos que seran incluidos en todas las labores cotidianas de la empresa,
generando y motivando a un ambiente organizacional idéneo para los empleados

que refleje una corporacion comprometida con sus funciones.

Se tomo en cuenta a los grupos de interés mencionados anteriormente y también se

llevo a cabo la matriz axiolégica tal como se presenta en el cuadro:
CUADRO # 29

MATRIZ AXIOLOGICA DE VALORES

GRUPO ORGANISMOS [SOCIEDAD- [MEDIO ACCIONISTAS CLIENTE INTERNO CLIENTE PROVEEDORES |COMPETENCIA
PRINCIPIOS DE CONTROL |ESTADO AMBIENTE "Talento Humano" EXTERNO

LEALTAD X X X X
TRANSPARENCIA X X X X X X X X
RESPONSABILIDAD X X X X X X X X
RESPETO X X X X X X X X
HONRADEZ X X X X X X
COMPROMISO X X X X X X X X

Elaborado por: Autor

Los valores propuestos inciden altamente en los grupos de interés por ende seran

considerados en el direccionamiento estratégico.

4.2.6. OBJETIVOS

Al momento de plantear objetivos se debe tener en cuenta que éstos deben ser
especificos, medibles, alcanzables y contar con un limite u horizonte de tiempo a

cumplirse.
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4.2.6.1. Objetivos Corporativos

4.2.7.

Satisfacer necesidades y superar expectativas de los clientes, en base a la
entrega de un servicio automotriz 24 horas acorde con las exigencias del
mercado a través procesos administrativos, operativos y financieros que

integren a todo el talento humano.

Ingresar y posicionarse en el mercado automotriz con un servicio 24 horas, en
base al cumplimiento adecuado de los diferentes procesos y entrega a tiempo

de vehiculos pues el cliente es primero.

Brindar a sus trabajadores estabilidad laboral, ambiente organizacional
apropiado, beneficios e incentivos y acceso a capacitaciones oportunas como

principal elemento dentro de su motivacion.

Difundir y promover el trabajo en equipo teniendo como eje a la

responsabilidad, respeto, igualdad y apoyo.

POLITICAS

Las politicas son directrices basicas que ayudan a la empresa a cumplir objetivos y

metas, en base a orientaciones y guias globales

Las politicas definidas para F.C. TALLER AUTOMOTRIZ 24 HORAS CIA. LTDA. son:
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e Se notificara a los clientes sobre todos los servicios con los que cuenta el taller
automotriz 24 horas, receptando ademas quejas y sugerencias que ayuden a

la entrega de un servicio eficaz.

e Los empleados deberan usar vestimenta y proteccion (medidas de seguridad)

adecuada en la realizacion del servicio respectivo.

e Realizar cada trimestre un curso de actualizacion, capacitacion y
mejoramiento de practicas y técnicas automotrices para generar confianza y

confort al cliente.

e Colaborar con la comodidad y bienestar del cliente, ofreciéndole el servicio de
taxi para que se pueda movilizar de acuerdo a sus necesidades por el monto

establecido por el Gerente.

e Brindar informacion veraz y confiable al cliente sobre el servicio a realizar en

su vehiculo, evitando posteriormente conflictos y malentendidos.

4.2.8. DESCRIPCION DE F.O.D.A.

A fin de plantear las estrategias de F.C. TALLER AUTOMOTRIZ 24 HORAS, se
procede a emplear herramientas como la matriz EFE, EFI Y FODA que permitan
establecer fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que maximicen

beneficios y aminoren desventajas

El primer paso es establecer las oportunidades y amenazas provenientes del

ambiente externo
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4.2.8.1 Oportunidades

Son variables positivas que estdn a la vista de todas las empresas dentro de un
mercado o0 entorno externo, que al ser reconocidas a tiempo generan grandes
ventajas y si por el contrario no son identificadas en su momento representan la

pérdida de una ventaja competitiva.
Entre las oportunidades detectadas en el proyecto se encuentran:

e Sector de ubicacién del taller automotriz con alto grado de concentracion

vehicular

e Crecimiento rapido del pargue automotor.

e Estabilidad politica y tributaria del pais, que genera mayor inversion en
PYMES.

¢ Nivel de inflacién y riesgo pais actual aceptable.

e Alta demanda de servicios en el taller automotriz.

4.2.8.2. Amenazas

Son situaciones o hechos provenientes del ambiente externo de la empresa o
institucion y que pueden llegar a ser negativos para la misma, por lo tanto se deben

minimizar con las fortalezas con las que cuente la organizacion.

Entre las amenazas identificadas para el taller automotriz se encontro:
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e Rapidez en los avances tecnoldgicos que generan mayor inversion en el taller

automotriz.

e Facil ingreso de nuevos competidores en el mercado.

e Alto nimero de competidores en el mercado.

e Alto nivel de variacion de las tasas activas de las Instituciones Financieras.

El segundo paso es determinar las fortalezas y debilidades del entorno interno de la

organizacion.

4.2.8.3. Debilidades

Son los problemas presentes en la organizacion que una vez identificados y
desarrollando una adecuada estrategia, pueden y deben eliminarse a fin de aminorar

perjuicios empresariales.

Las debilidades identificadas son:

e Dependencia financiera a créditos bancarios.

e Escasa experiencia de empleados en el taller automotriz 24 horas.

e Desconocimiento de proveedores de materias primas.
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4.2.8.4. Fortalezas

Son aquellos elementos positivos que diferencian a una empresa de la competencia,
los mismos que deben ser aprovechados para detectar y elegir las mejores

oportunidades del mercado.

e EIl Giro del negocio es novedoso y Unico. copia

e Precios razonables de los servicios automotrices.

e Control de calidad minucioso en cada proceso consumado en los vehiculos.

e Funciones y cargos definidos adecuadamente que se ajustan a las

necesidades del taller automotriz y clientes.

e Alto nivel de liderazgo directivo.

e Compromiso laboral de los empleados con la empresa, buen ambiente

laboral.

e Conocimientos intelectuales y practicos eficaces de los empleados.

e Tecnologia de punta y actualizada.

¢ Nivel de formacion administrativa adecuada por parte de los socios que ayuda

a la correcta toma de decisiones.

e Excelente infraestructura para llevar a cabo los servicios automotrices.
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Posteriormente, se procede a la realizacion de la Matriz EFE

4.3. MATRIZ EFE

Se conceptualiza a la Matriz EFE como “La matriz de evaluacion de los factores
externos (EFE) permite a los estrategas resumir y evaluar informacién econdémica,
social, cultural, demografica, ambiental, politica, gubernamental, juridica, tecnolégica

y competitiva.”*?

El proceso para elaborar una Matriz EFE es:

1. Hacer una lista de los factores criticos o determinantes para el éxito
provenientes del ambiente externo, es decir enlistar las oportunidades y
después las amenazas

2. Asignar un peso relativo a cada factor, de 0.0 (no es importante) a 1.0 (muy
importante). La suma de todos los pesos asignados a los factores debe sumar
1.0.

3. Asignar una calificacion de 1 a 4 a cada uno de los factores determinantes,
donde 4 = una respuesta superior, 3 = una respuesta superior a la media, 2 =
una respuesta media y 1 = una respuesta mala. Asignar calificaciones de 3 6 4
para las oportunidades y de 2 6 1 para las amenazas

4. Multiplicar el paso de cada factor por su calificacion para obtener una
calificacién ponderada.

5. Sumar las calificaciones ponderadas y determinar el total ponderado de la
organizacién. El total ponderado mas alto que puede obtener la organizacion
es 4.0 (la empresa responde satisfactoriamente al entorno) y el total
ponderado mas bajo posible es 1.0 (La empresa es deficiente con respecto al

ambiente externo)

*2 http://planeacionestrategica.blogspot.es/1243897868/


http://planeacionestrategica.blogspot.es/1243897868/
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6. Cuando el valor del promedio ponderado es 2.5, éste significa que la empresa
con respecto al ambiente externo es indiferente pues le afecta pero no

mayormente.

Con estas resefias, se presenta la matriz EFE disefiado para F.C. TALLER
AUTOMOTRIZ 24 HORAS CIA LTDA.

CUADRO # 30

MATRIZ EFE F.C. TALLER AUTOMOTRIZ 24 HORAS CIA LTDA

Rapidez en los avances tecnoldgicos que generan

TOTAL
N2 FACTORES PESO | CALIFICACION | PONDERADO
OPORTUNIDADES
Sector de ubicacion del taller automotriz con alto grado
1 de concentracién vehicular 0,09 3 0,27
Crecimiento rapido de la participacién del mercado
automotriz, ya que va de la mano con el crecimiento del
2 parque automotor. 0,15 4 0,6
Estabilidad politica y tributaria del pais, que genera
3 mayor inversién en PYMES 0,13 3 0,39
4 Nivel de inflacion y riesgo pais actual aceptable 0,05 3 0,15
5 Alta demanda de servicios en el taller automotriz 0,15 4 0,6

B AMENAZAS i |

1 mayor inversién en el taller automotriz 0,13 4 0,52
Facil ingreso de nuevos competidores en el mercado

2 0,09 4 0,36

3 Alto numero de competidores en el mercado 0,13 4 0,52

Alto nivel de variacién de las tasas activas de las

4 Instituciones Financieras 0,08 3 0,24

| RESULTADOS TOTALES PONDERADOS B | 1 | ] 3,38|

Elaborado por: Autor

COMENTARIO. El resultado alcanzado en el desarrollo de la Matriz EFE fue de 3.38
puntos, que indica que la organizacion esta respondiendo de manera eficiente a las
oportunidades y amenazas existentes en el mercado automotriz. Es decir las
oportunidades existentes minimizan los posibles efectos negativos de las amenazas

creando confianza en la empresa por parte de los clientes internos y externos.
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4.4. MATRIZ EFI

Es una matriz que resume todos los factores internos que inciden en la gestién de
una organizacion, clasificAndolos en fortalezas o debilidades de acuerdo con las
capacidades de la institucion.

Paso para elaborar la Matriz EFI

1. Hacer una lista de los factores de éxito y de vulnerabilidad internos de la
organizacion es decir debilidades y fortalezas.

2. Asignar un peso entre 0.0 (no importante) a 1.0 (absolutamente importante) a
cada uno de los factores. El peso adjudicado a un factor dado indica la
importancia relativa del mismo para alcanzar el éxito de la empresa. Estos
deben sumar 1

3. Asignar una calificacién entre 1 y 4 a cada uno de los factores a efecto de
indicar si el factor representa una debilidad colocar los valores 2 (mas
importante) 6 1(menos importante), en caso de tratarse de una fortaleza
asignar 3(mas importante) 6 4 (menos importante). Se debe tomar en cuenta
gue los pesos dependen de la visualizacion del mercado.

4. Multiplicar el peso de cada factor por su calificacion correspondiente para
determinar una calificacion ponderada para cada variable.

5. Sumar las calificaciones ponderadas de cada variable para determinar el total
ponderado de la organizacion. El valor maximo es 4 (excelente)y el minimo es
1 (Deficiente), la media es 2.5 que es un estado neutro al ambiente interno,
por encima de este valor mejora la administracion y actuacion de la empresa

mientras que por debajo se debilita el desempefio de la misma.



Seguidamente se muestra

la Matriz EFI

AUTOMOTRIZ 24 HORAS CIA LTDA.
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correspondiente a F.C. TALLER

CUADRO # 31

MATRIZ EFI F.C. TALLER AUTOMOTRIZ 24 HORAS CIA LTDA

TOTAL
Ne FACTORES PESO CALIFICACION | PONDERADO
FORTALEZAS
1|El Giro del negocio es novedoso y Unico 0,16 4 0,64
Precios  razonables de los  servicios
3|automotrices 0,08 4 0,32
Control de calidad minucioso en cada proceso
4|consumado en los vehiculos 0,07 4 0,28
Funciones y cargos definidos adecuadamente
que se ajustan a las necesidades del taller
5|automotriz y clientes 0,04 4 0,16
6|Alto nivel de liderazgo directivo 0,08 4 0,32
Compromiso laboral de los empleados con la
7|empresa, buen ambiente laboral 0,08 3 0,24
Conocimientos intelectuales y practicos
8|eficaces de los empleados 0,07 3 0,21
9|Tecnologia de punta y actualizada 0,07 4 0,28
Nivel de formacion administrativa adecuada
por parte de los socios que ayuda a la correcta
10|toma de decisiones 0,07 4 0,28
Excelente infraestructura para llevar a cabo los
11|servicios automotrices 0,09 4 0,36
DEBILIDADES
Dependencia financiera a créditos bancarios
1 0,1 2 0,2
Escaza experiencia de empleados en el taller
2|automotriz 24 horas 0,05 2 0,1
Desconocimiento de proveedores de materias
3|primas 0,04 1 0,04
RESULTADOS TOTALES PONDERADOS 1 3,43

Elaborado por: Autor
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COMENTARIO: EIl resultado alcanzo en la Matriz EFI por parte de F.C. TALLER
AUTOMORTRIZ 24 HORAS CIA LTDA fue de 3.43 puntos por encima de la media lo
gue indica que la empresa cuenta con fortalezas que minimizan las debilidades
actuales, aprovechando las oportunidades que presenta el mercado logrando
ventajas competitivas y forjando beneficios administrativos, técnicos,

mercadologicos, financieros y economicos

Finalmente el paso para establecer las estrategias empresariales es la determinacion

y elaboracion de la matriz FODA.
4.5. MATRIZ FODA

“Es una herramienta que permite conformar un cuadro de la situacion actual de la
empresa u organizacion, permitiendo de esta manera obtener un diagndstico preciso
que permita  en funcion de ello tomar decisiones acordes con

los objetivos y politicas formulados.

El término FODA es una sigla conformada por las primeras letras de las palabras
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas, de entre estas cuatro variables,
tanto fortalezas como debilidades son internas de la organizacion, por lo que es
posible actuar directamente sobre ellas. En cambiolas oportunidades y las
amenazas son externas, por lo que en general resulta muy
dificil poder modificarlas.”*®

Anteriormente, se detall6 los componentes del FODA por lo tanto se procede a la

presentacion de la Matriz:
CUADRO # 32

MATRIZ FODA F.C. TALLER AUTOMOTRIZ 24 HORAS CIA LTDA.

3 http://www.monografias.com/trabajos10/foda/foda.shtml
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FACTORES EXTERNOS

FACTORES INTERNOS

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Sector de ubicacién del taller automotriz con alto grado de

Rapidez en los avances tecnoldgicos que generan mayor

concentracion vehicular 1 |inversion en el taller automotriz
Crecimiento rapido de la participacion del mercado automotriz,
ya que va de la mano con el crecimiento del parque automotor. |2 |Facil ingreso de nuevos competidores en el mercado

Estabilidad politica y tributaria del pais, que genera mayor
inversion en PYMES

Alto nimero de competidores en el mercado

4 Nivel de inflacién y riesgo pais actual aceptable

Alto nivel de variacion de las tasas activas de las
Instituciones Financieras

)]

Alta demanda de servicios en el taller automotriz

FORTALEZAS

FO

FA

[ERN

El Giro del negocio es novedoso y Unico

F1-F2-F3-O1. Aprovechar la amplia circulacién vehicular por el
Sector Centro Norte para generar mayor nimero de clientes por medio
de una publicidad agresiva (volantes)

F1-F3-F7-F8-F10-A1-A3. Realizar llamadas teléfonicas pos-

venta para conocer quejas y sugerencias del servicio

N

Precios razonables de los servicios automotrices

F3-F5-F7-02-01. Antes de entregar el vehiculo al clientes se realizara
un corto recorrido con el auto por la zona, comprobando que el
servicio realizado es eficaz

F1-F2-F3-F5-F8-F10-A1-A2-A3. Incluir entre los servicios

post-venta la entrega del vehiculo a domicilio

Control de calidad minucioso en cada proceso
consumado en los vehiculos

F5-F6-F7-F8-01-02-05. Diversificar en un la cartera de servicios

logrando mayores beneficios, ingresos e incremento de clientes.

F1-F2-F4-F8-F10-Al1-A2-A3. Otorgar facilidades de pago de
los diferentes servicios a los clientes que demuestren
seriedad en las relaciones comerciales con el taller

Funciones y cargos definidos adecuadamente que
se ajustan a las necesidades del taller automotriz y
clientes

F1-F2-F3-F4-F6-F5-F7-01-02-05. Establecer como post-venta el
servicio de taxi puerta a puerta para los clientes por un monto
acordado por la gerencia, que otorgue comodidad en los clientes

]

Alto nivel de liderazgo directivo

F4-F6-F8-F5-01-03-02. Semestralmente ofrecer capacitaciones a los
empleados para mantener su nivel laboral, eficiencia y eficacia

Compromiso laboral de los empleados con la
empresa, buen ambiente laboral

Conocimientos intelectuales y practicos eficaces de
los empleados

[oe]

Tecnologia de punta y actualizada

Nivel de formacion administrativa adecuada por
parte de los socios que ayuda a la correcta toma de

10

Excelente infraestructura para llevar a cabo los
servicios automotrices

DEBILIDADES

DO

DA

[ERN

Dependencia financiera a créditos bancarios

D1-A1-A2-A5. Ofrecer descuentos a los clientes por servicios,

generando mayor atractividad e ingresos

D2-D3-A1-A2. Crear ofertas de 2*1, 6 el segundo servicio a
mitad de precio por la compra del primero cautivando mayor
clientela

N

Escaza experiencia de empleados en el taller
automotriz 24 horas

D3-A1-A2-A5. Mantener precios competitivos tomando como
referencia a la competencia logrando mayor penetracion en el mercado
por el servicio 24 horas que se ofrece

D1-A1-A2-A3. Participar en ferias de exposicion que
mejoren la imagen de la empresa, incremente clientes,
incrementen beneficios econdmicos y eviten el

Desconocimiento de proveedores de materias
primas

D2-A1-A2-A5-A3. Ofrecer los productos via internet, llamadas
telefénicas y correo electronico captando mayor mercado

D3-A1-A3. Contratar servicios de empresas publicitarias
para disefiar anuncios en radio, television e internet
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4.5.1. SINTESIS DEL FODA

Se puntualiza como estrategia al “conjunto de acciones conscientemente deseado
y determinado de forma anticipada, con la finalidad de asegurar el logro de

los objetivos de la empresa.”*

A continuacibn se presenta el resumen de las estrategias empresariales

planteadas a través de la herramienta FODA:

4.5.1.1. Estrategias FO

e Aprovechar la amplia circulacién vehicular por el Sector Centro Norte para
generar mayor numero de clientes por medio de una publicidad agresiva
(volantes).

e Antes de entregar el vehiculo al clientes se realizara un corto recorrido con
el auto por la zona, comprobando que el servicio realizado es eficaz.

e Diversificar en un la cartera de servicios logrando mayores beneficios,
ingresos e incremento de clientes.

e Establecer como post-venta el servicio de taxi puerta a puerta para los
clientes por un monto acordado por la gerencia, que otorgue comodidad en
los clientes.

e Semestralmente ofrecer capacitaciones a los empleados para mantener su

nivel laboral, eficiencia y eficacia.

* http://www.monografias.com/trabajos11/henrym/henrym.shtml


http://www.monografias.com/trabajos35/categoria-accion/categoria-accion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/henrym/henrym.shtml
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4.5.1.2. Estrategias FA

Realizar llamadas telefénicas pos-venta para conocer quejas y sugerencias
del servicio.

Incluir entre los servicios post-venta la entrega del vehiculo a domicilio.

Otorgar facilidades de pago de los diferentes servicios a los clientes que

demuestren seriedad en las relaciones comerciales con el taller.

4.5.1.3. Estrategias DO

Ofrecer descuentos a los clientes por servicios, generando mayor
atractividad e ingresos.

Mantener precios competitivos tomando como referencia a la competencia
logrando mayor penetracion en el mercado por el servicio 24 horas que se
ofrece

Ofrecer los productos via internet, llamadas telefénicas y correo electrénico

captando mayor mercado

4.5.1.4. Estrategias DA

Crear ofertas de 2*1, 6 el segundo servicio a mitad de precio por la compra
del primero cautivando mayor clientela

Participar en ferias de exposicion que mejoren la imagen de la empresa,
incremente clientes, incrementen beneficios econdmicos y eviten el
endeudamiento

Contratar servicios de empresas publicitarias para disefiar anuncios en

radio, television e internet
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4.6. ORGANIGRAMA

Un organigrama es una representacion grafica que presenta en términos
concretos y accesibles la estructura jerarquica (funcional) de la empresa y la

interrelacion de las distintas areas que componen una organizacion

El organigrama delineado para F.C. TALLER AUTOMOTRIZ 24 HORAS CIA LTDA
es vertical, pues presenta ramificaciones de arriba hacia abajo en la parte superior
se encuentran los niveles jerarquicos mas altos y a media que sigue descendiendo

el poder de mando y toma decisiones va disminuyendo a la vez.

La estructura organizacional divide, agrupa y coordina las actividades de la
organizaciéon, y que grado de relacion empresarial tienen los gerentes o
administradores con sus empleados, entre gerentes y gerentes y entre empleados

y empleados.

F.C. TALLER AUTOMOTRIZ 24 HORAS CIA LTDA. Es la unién de personas
emprendedoras y dispuestas a trabajar arduamente en beneficio propio y del
mercado, que aportan experiencia, técnicas y conocimientos, logrando asi alta
calidad en la entrega de servicios automotrices con la novedosa idea de que sea
24 horas, donde el fundamento principal es la comunicacién y trabajo en equipo

entre sus trabajadores.

Considerando que el taller automotriz no requiere de gran capacidad en recursos
humanos en el organigrama es de estructura simple, tal como se presenta en la

siguiente figura:
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GRAFICO # 41

ORGANIGRAMA F.C. TALLER AUTOMORIZ

GERENTE GENERAL
CONTADOR
JEFE DE TALLER (2)
| |
OPERARIO 1 OPERARIO 2 OPERARIO 3 OPERARIO 4 OPERARIO 5

. i GUARDIANIA 1

Elaborado por: Autor

4.7. DESCRIPCION DE FUNCIONES Y CARGOS

Es un proceso que consiste en enumerar las tareas, funciones o atribuciones que
conforman un puesto y que lo diferencian de los demas cargos que existen en la
empresa dependiendo de su complejidad; el objetivo es la enumeracion detallada
de las tareas del cargo, la periodicidad de la ejecucién, los métodos aplicados para

la ejecucion de las atribuciones o tareas y los objetivos del puesto.
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Comprende:

1. Nombre del Cargo

2. -Posicion del cargo en el Organigrama (nivel del cargo, subordinacion,
supervision, comunicaciones colaterales)

3. Tareas o Atribuciones del Cargo (diarias, semanales, mensuales, anuales,

esporadicas)

Es necesario sefialar que los tres socios capitalistas del taller estaran
conformados por el Gerente General, Jefe de taller y Contador (Servicio Externo)
los mismos que aportaran con diversos activos y conocimientos Utiles e

indispensables para el correcto desempefio del negocio.

Para el organigrama planteado y sus unidades organizacionales se detallan las

siguientes funciones y responsabilidades a ser cumplidas:

4.7.1. GERENTE GENERAL

Es aquella persona que en una empresa u organizacion tiene la responsabilidad y
las tareas de guiar a los demas, de ejecutar y dar 6rdenes logrando que las metas

y objetivos se cumplan


http://www.definicionabc.com/social/organizacion.php
http://www.definicionabc.com/general/responsabilidad.php

CUADRO # 33

GERENTE GENERAL

Descripcion del cargo:

Este cargo sera desempefiado por uno de los socios de la organizacién, su
funcién principal es representar a la organizacion frente a terceros y
coordinar todos los recursos a través del proceso de planeamiento,

organizacion, direccion y control a fin de lograr objetivos establecidos.

Ademas llevard a cabo funciones de un Jefe de Recursos Humanos y Jefe

Financiero.

Funciones del cargo:

o Representar legalmente a la empresa.

. Establecer y proyectar las metas y objetivos de la organizacion.

. Revisar y dar el visto bueno a informes, balances, analisis de pérdidas y
rentas, distribucién de beneficios segun la ley.

e Ejecutar y disefar los correspondientes procesos de reclutamiento,
seleccion e induccion del personal, y a la vez elaborar planes de
capacitacién, motivaciéon e integracion entre empleados.

. Elaborar politicas de compensacion para los trabajadores, ademas de
periodicas evaluaciones de desempefio.

. Efectuar el correspondiente control del personal y del ambiente laboral

en la organizacion.
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http://www.monografias.com/trabajos7/plane/plane.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/direccion/direccion.shtml
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157

o Nombrar, promover, trasladar o remover al personal previa reunién con
la junta de socios.

e  Generar informes financieros que demuestre

Requisitos:
Perfil

- Minimo tres afios de experiencia en cargos similares

- Ingeniero en Administracién de empresas o afines

- Titulo superior — Estudios de postgrado en Economia, Administracion
de Empresas

- Actitud proactiva, dispuesto al cambio

- Negociacion, orientacion al cliente interno / externo

- Hombre o mujer

- Capacidad de liderazgo

- Certificado de salud

- Libreta militar (hombre)

Elaborado por: Autor

4.7.2. CONTADOR

Persona que se encarga de llevar a cabo los asuntos contables, declaraciones de

impuestos y pagos.

Este cargo sera ejecutado de manera externa por uno de los socios:
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CUADRO # 34

CONTADOR

Descripcion del cargo:

Este cargo sera desempefiado por uno de los socios de la organizacién, su
funcién principal es ejecutar actividades financieras y contables en todos sus

ambitos.

Funciones del cargo:

. Dar soporte integral a la Gerencia General

. Elaborar los presupuestos necesarios para la empresa y vigilar el
endeudamiento de la misma.

o Mantener una actualizacion constante de ingresos y egresos de recursos
financieros utilizando herramientas contables.

o Eleccion de un sistema contable adecuado PCGA (Principios de
Contabilidad Generalmente Aceptados).

e Elabora y entrega oportunamente los estados financieros al Gerente
General.

o Firmar los cheques para pagos a proveedores y sueldos a empleados

. Elaborar el presupuesto general de actividades, que sera aprobado por el
Gerente General

. Realizar declaraciones mensuales de IVA y Retencion en la Fuente, y
anuales de Impuesto a la Renta

. El contador esta4 obligado a firmarlos y se sujetara a las penalidades
estipuladas en la ley.
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e  Cumplird con su trabajo, revisara la informacién recopilada dos veces por

seémana.

Requisitos:
PERFIL

e Titulo Contador Publico Autorizado CPA

¢ Minimo dos afios de experiencia en cargos similares
e Contabilidad General y de Costos

e Control de gestion

¢ Mente abierta al cambio

e Actitud proactiva

e Hombre o mujer

e Capacidad de liderazgo

¢ Certificado de honorabilidad

e Record policial

e Certificado de salud

o Libreta militar (hombre)

Elaborado por: Autor

4.7.3. JEFE DE TALLER

El Jefe de Taller Automotriz constituye la mano de obra directa vital en este
proyecto, ya que alrededor de éste gira las actividades del negocio, ademas es el
encargado de dirigir y velar por el correcto cumplimiento de las actividades de los
operarios (mecanicos). Cabe mencionar que el proyecto tendra 2 Jefes de Taller
ya que por naturaleza del negocio tendra que haber turnos rotativos diurnos y

nocturnos.



CUADRO # 35

JEFE DE TALLER

Descripcion del cargo:

Administrar y coordinar las actividades de los operarios a cargo y equipos
asignados, dirigir las tareas de los diferentes servicios automotrices del

taller, organizar los horarios pertinentes.

Funciones del cargo:

e Dirigir el equipo de técnicos — operarios del taller de servicios

e Verificar que los trabajos sean realizados de manera eficiente y que
cumplan con la calidad y garantia minima exigida tanto por el taller
como por la organizacion.

. Hacer los diagnésticos de los servicios automotrices y dirigir las tareas
y actividades de los operarios.

. Hablar con el cliente que solicita el servicio para obtener una
descripcion del problema del vehiculo orientando la reparacion a
realizar.

. Examinar los vehiculos cualquier desgaste, dafio o mal
funcionamiento.

e  Seleccionar y contratar los técnicos calificados, ayudarles dandoles el
soporte técnico cuando lo necesiten y supervisar el rendimiento y la
productividad.

. Probar y ajustar los sistemas reparados para ver si cumplen con las
especificaciones técnicas y el rendimiento del fabricante.

e  Verificar que el taller se encuentre en perfectas condiciones en cuanto

a limpieza, seguridad y equipos realizando revisiones periédicas en los
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sitios de trabajo para asi mantener y dar un buen servicio.

Conducir y probar los vehiculos para verificar sus sistemas y sus
componentes usando analizadores (escaner), calibradores de
compresion y otros equipos de diagnostico computarizados.

Llamar a los clientes para indicarles que su vehiculo se encuentra listo
y que los servicios realizados han finalizado.

Elaborar y disefiar los horarios de trabajo de los operarios, tomando en
cuenta el giro del negocio “24 horas”

Realizar mensualmente el movimiento de materiales e insumos, al
ingresar y salir del almacén, anexando las 6rdenes de entradas y
salidas correspondientes. Evitar la escasez de materia prima e
insumos.

Realizar informes trimestrales de los servicios realizados y su impacto
comercial.

Cuidar y dar mantenimiento a los diferentes equipos y maquinarias
utilizadas en el taller automotriz

Disefiar planes de capacitacién para los operarios.

Requisitos:

PERFIL

Titulo de Ingeniero Automotriz

Minimo dos afios de experiencia en cargos similares

Especializaciéon en: Reparacion de motores, rendimiento del motor,
calefaccion, aire acondicionado, sistemas eléctricos, transmision
automatica, ejes, frenos y el tren delantero

Mente abierta al cambio

Habilidad en comunicacién para tratar con clientes, empleados y

vendedores.
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Actitud proactiva

Hombre o Mujer

Capacidad de liderazgo
Certificado de honorabilidad
Record policial

Certificado de salud

Libreta militar (hombre)

Elaborado por: Autor

4.7.4. OPERARIOS
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Los operarios del taller deben poseer habilidades y conocimientos tecnoldgicos

automotrices propios de

la ocupacion y de

los procesos operativos del

mantenimiento, reparacion y control de vehiculos. Se empleara a 5 operarios que

brinden el respaldo y confianza a los dos jefes de taller. Tendran turnos rotativos.

CUADRO # 36

OPERARIOS

Descripcion del cargo:

La persona designada para el puesto es responsable de llevar a cabo

revisiones, reparaciones y limpieza mecéanica de los vehiculos automotores.

Funciones del cargo:

Recibir los vehiculos para su revision.
Atender los vehiculos para su

rectificacion.

reparacion,

mantenimiento vy
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e Solicitar la autorizacion al Jefe del Taller para la reparacion de los
vehiculos.

e Realizar las actividades y tareas asignadas por el Jefe del Taller

e Apoyar al Jefe del Taller en todas las actividades que éste designe.

e Cumplir cabalmente con sus obligaciones y horarios

Requisitos:
PERFIL

e Experiencia necesaria: 5 afios en mecénica automotriz en general.

e Secundaria y estudios de mecéanica automotriz

e Rango de edades: 25 a 40 afios

e Habilidad en comunicacién para tratar con clientes, empleados y
vendedores.

e Actitud proactiva

e Hombre

e Record policial

e Certificado de salud

e Libreta militar

Elaborado por: Autor

4.7.5. GUARDIANIA

El servicio de guardiania en la actualidad es de vital importancia pues en los
altimos tiempos se ha incrementado la delincuencia en el pais, es por esto que es

necesario hacer hincapié en este servicio para evitar robos y mantener el orden.
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El servicio de guardiania sera brindado por una compaifiia especializada en

seguridad, por lo tanto es externo:
CUADRO # 37

GUARDIANIA

Descripcion del cargo:
Es la persona encargada de proteger la integridad fisica de las personas y
los bienes materiales del taller automotriz, teniendo a su disposicidén

recursos técnicos (su experiencia) y tecnologicos

Funciones del cargo:

e Velar por taller y cuidado de los activos fijos.
e Prestar auxilio en casos de peligro, calamidad publica o robo
e Auxiliar y proteger a los empleados en caso de robo o riesgo

e Prevenir actos delictivos.

Requisitos de la Compafia de Seguridad:
PERFIL

e [Experiencia necesaria
e Referencias comerciales

e Documentos en regla

Elaborado por: Autor
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4.8. ESTUDIO LEGAL

Como objetivo principal al realizar el estudio legal de un proyecto es analizar los
aspectos legales que son importantes en la creacion de una empresa, pues es
necesario conocer cual de las formas juridicas es la mas conveniente para el

correcto funcionamiento de la misma y los aspectos laborales.

4.8.1. TIPOS DE SOCIEDADES

En el pais existen diversas figuras de sociedades entre las cuales se tiene:

e Persona Natural

e Sociedad Colectiva

e Sociedad en Comandita
e Sociedad Limitada

e Sociedad Anénima

e Sociedad de Hecho

e Sociedad de Economia Mixta

Dentro de las cuales se escogera Sociedad Limitada que sera descrita

posteriormente.

4.8.2. RAZON SOCIAL DE LA EMPRESA

Considerandose que se ha seleccionado una empresa de responsabilidad limitada
para obtener la razén social de la empresa se debe realizar una reservacion de
nombre en la SUPERINTENDENCIA DE COMPANIAS y al comprobar que no
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existe otro nombre y slogan de taller que hemos elegido procedemos a realizar la

reservacion del nombre.

Por lo tanto la razén social a ser reservada es F.C. TALLER AUTOMOTRIZ 24
HORAS.

4.8.3. NUMERO DE SOCIOS

Segun el Articulo 92 de la Ley de Compafiias, que esta reformada por el Articulo
68 de la Ley de Empresas Unipersonales de Responsabilidad Limitada publicada
en el Registro Oficial 196 del 26 de enero del 2006 establece que el minimo de

socios es tres y un maximo de 15 personas.

Por lo cual en el actual estudio se va a constituir por tres accionistas uno
entendido en el area técnica, la mecéanica automotriz, uno conocedor del ambito

administrativo, financiero, contable, ventas y marketing y un contador externo.

4.8.4. CAPITAL MINIMO

El capital minimo que establece la Superintendencia de Compafias en la
constituciéon de una compafiia de responsabilidad limitada es de 400 USD, que
deberan ser suscritos en su totalidad y al menos pagarse el 50% del valor nominal
de cada participacién como es mencionado en el articulo 102 y 104 de la Ley de

Compaiiias.

4.8.5. ESCRITURA DE CONSTITUCION



167

Luego de haber cumplido con los requisitos anteriormente citados se debe
elaborar la escritura de constitucion, la misma que se debe adjuntar tres copias
certificadas que deberan ser presentadas al Superintendente de Compafias o a
su delegado para su aprobacion, adicional a estos documentos se debe presentar
una solicitud suscrita por un abogado donde se solicita la aceptacion del contrato

constitutivo.

4.8.6. PUBLICACION

Una vez aprobado el contrato social, y por medio de una resolucién emitida por la
Superintendencia de Compaiiias, se procede a la publicacion de un extracto de di-
cho contrato en uno de los diarios de mayor circulacién del domicilio de la compa-
fiia, para este caso la Ciudad de Quito, posterior a la publicacién se debe retirar de
la Superintendencia de Compairiias las tres escrituras certificadas y las tres
resoluciones, de las cuales una es destinada para el registro mercantil, la segunda

para la Superintendencia de Compafiias y la tercera es de la empresa.

4.8.7. OBJETO SOCIAL

Es necesario determinar a que va a dedicarse la empresa una vez determinado
este aspecto se requiere afiliarse a la Institucion pertinente en nuestro caso a la
Camara del Artesano de acuerdo al Art. 7 del Decreto No. 1531, publicado en el
R.O. 18 de 25 de septiembre de 1968 o en el Art. 5 de la Ley de Fomento de la
Pequefia Industria y Artesania, publicada en el R.O. 878 de 29 de agosto de 1975
y reformada mediante Ley promulgada en el R.O. 200 de 30 de mayo de 1989.
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4.8.8. PERSONERIA JURIDICA

En el Registro Mercantil es necesario registrar el contrato de constitucion para
obtener la personeria juridica de la empresa, para lo cual se necesita tres ejem-
plares de la escritura de constitucion, las tres resoluciones originales, certificado
de afiliacion de la cémara, certificado de exoneracion, patente municipal,

publicacion del extracto y las razones notariales.

4.8.9. PATENTE MUNICIPAL

La patente se requiere en el funcionamiento de la empresa, para lo cual hay que
acercarse al Municipio de domicilio de la empresa (Quito), a cancelar la patente y
sacar una exoneracion. El costo se fija segun el capital social de la empresa, en
este caso también se requiere las copias de la escritura, de la resolucién emitida
por la Superintendencia de Compaiiias, de la cédula de identidad y de la papeleta

de votacion del representante legal del negocio.

4.8.10. REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES

Para obtener este documente se debe acudir al Servicio de Rentas Internas (SRI)
con los siguientes papeles: copia de la escritura, copia de los nombramientos del

Gerente y del Presidente, copias de cédulas y papeletas de votacion.

4.8.11. PERMISO DE FUNCIONAMIENTO
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El permiso de funcionamiento lo emite el Municipio del Distrito Metropolitano de

Quito y para obtener este documente se requiere presentar lo siguiente:

¢ Planilla de inspeccion.

e Solicitud valorada para el permiso.

e Titulo del profesional responsable.

e Carné actualizado del profesional responsable.

e Listado de productos con numero de registro sanitario.
e Copia de cedula del representante legal.

e Copia del RUC del establecimiento.

e Copia del certificado del cuerpo de bomberos.

e Copia del certificado ambiental.

4.8.12. REQUISITOS DE AFILIACION A CAMARAS

Es requisito importante afiliarse a alguna camara, en este caso es a la camara de

Artesanos para ello se requieren los siguientes documentos:

e Cédula de identidad.

e Papeleta de votacion.

e Carta de servicios publicos del local donde funciona el negocio.
e Llenar la solicitud de afiliacion.

e Pago de $ 75,00 para gastos administrativos.

e Aprobar la inspeccion ejecutada por un funcionario de la camara.

4.8.13. BENEFICIOS DE LOS AFILIADOS A LA CAMARA ARTESANAL DE
PICHINCHA

Respaldo institucional de la CAP.
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1. Asesoramiento técnico para el acceso al crédito

2. Asesoramiento juridico y gestion en SRI, patentes, permisos y registros.

3. Capacitacion permanente para mejorar la actividad artesanal, a través de
los cursos y seminarios a eleccion del artesano.

4. Facilitamiento de la coparticipacion en ferias y exposiciones.

5. Asesoria técnica en la formulacion y seguimiento de proyectos de desarrollo
de la Unidad Productiva Artesanal.

6. Asesoria y capitacion para el mejoramiento de la relacion con los clientes y

marketing.

4.9. CONCLUSIONES DEL CAPITULO

e La razon social elegida para el negocio en estudio es F.C. TALLER
AUTOMOTRIZ 24 HORAS CIA LTDA., conformado por tres socios
capitalistas.

e Se ha establecido la misién, vision, valores, principios y politicas que
serviran de base para el cumplimiento de metas trazadas a nivel integral de

la institucion.

e Se ha establecido un analisis FODA donde se detectd fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas del proyecto y a partir de esto se
delimitd estrategias para lograr mayores beneficios y aminorar las

diferentes eventualidades a ocurrir.

e En cuanto al estudio del ambiente interno y externo se tiene una gran
actuacion de la empresa pero se necesita de mayor experiencia en el

desempenio de las actividades comerciales.



171

Luego de un andlisis cualitativo como estrategia organizacional se ha
contemplado la posibilidad a manera de incentivo de emitir acciones
minoritarias ordinarias al personal, que haya demostrado mayor

compromiso con la organizacion.
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CAPITULO V

5. ESTUDIO TECNICO

El estudio técnico consiste en detallar las actividades que integran la cadena de
valor de la empresa o0 proyecto en estudio, delimitando procesos en base a la
cantidad de: mano de obra, materia prima y costos-gastos necesarios para cumplir
cabalmente con las actividades primarias de la empresa con el soporte de la

gestion organizacional.

5.1. OBJETIVOS

5.1.1. OBJETIVO GENERAL

Establecer la ingenieria del proyecto, determinando los procesos principales de
F.C. Taller Automotriz 24 horas CIA. LTDA. conjugado con la cantidad éptima de
mano de obra, materiales e insumos y maquinaria — equipo. Asi como, fijar el
tamafio y localizacion adecuada para llevar a cabo las actividades comerciales de

la empresa.

5.1.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Verificar la posibilidad técnica de la prestacion del servicio de soporte
automotriz en la Ciudad de Quito, especificamente en el Sector Norte, con
el apoyo de la determinacién de la cadena de valor integral para la empresa

F.C. Taller Automotriz 24 Horas.
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e Determinar el tamafio 6ptimo del proyecto.

e Establecer el nivel de mano de obra, materiales e insumos, maquinaria y

equipos esenciales para generar los servicios automotrices.

e Disefiar la planta de operaciones donde se realizaran los diferentes

procesos de la empresa

e Detalle y descripcion de los procesos y responsables de las actividades

generados en la empresa.

5.2. TAMANO DEL PROYECTO

El tamafio del proyecto se encuentra definido por su capacidad fisica o real de
produccion del servicio automotriz, dentro de un periodo de operaciones. La
importancia del dimensionamiento de las instalaciones es determinar aspectos
econdémicos y financieros sobre los montos de inversion que representan cada tipo
de activo y de manera global, y que posteriormente serdn empleados en los
calculos de los costos y gastos en la evaluacion de la rentabilidad del proyecto.

5.2.1. CAPACIDAD INSTALADA

Para medir la capacidad instalada del taller se la va a realizar considerando el
tiempo que se utiliza en prestar los servicios segun los datos antes mencionados
en la investigacion de mercado, tomando en cuenta que se trabajaran las 24 horas
del dia.



CUADRO # 38

CAPACIDAD INSTALADA
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TIEMPO USADO

% TRANSF. PROMEDIO TRANSF. VEHICULOS
SERVICIO ACEPTACION (1440 MINUTOS HORAS MINUTOS HORAS ATENDIDOS
ABC MOTOR 23 331,2 5,52 25 0,42 13
ABC FRENOS 20 288 4,8 120 2,00 2
ALINEACION 18 259,2 4,32 10 0,17 26
BALANCEO 17 244,8 4,08 10 0,17 24
CAMBIO DE ACEITE 5 72 1,2 20 0,33 4

TOTAL

185

3,08

70

Elaborado por: Autor

Por lo tanto la capacidad instalada considerando las 24 horas de trabajo es de 70

vehiculos a ser atendidos en el Taller 24 horas por dia, de donde segun datos de

oferta se planea atender 26 autos diarios es decir el 37.14% , de la capacidad

instalada.

5.2.2. CAPACIDAD UTILIZADA

La capacidad utilizada se la medira de acuerdo a las metas establecidas de

cobertura y crecimiento en el mercado, por lo que se planed cubrir el 2% de la

demanda total de la Ciudad de Quito, que en promedio resulta atender 26

vehiculos al dia es decir se encuentra utilizando el 37.14% de la capacidad

instalada, como se menciond anteriormente.
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5.3. LOCALIZACION DEL PROYECTO

Toda empresa formalmente constituida tiene un domicilio fiscal de conocimiento
publico, lo cual le permitiria a la empresa que sus clientes puedan llegar a ella

facilmente a adquirir el servicio automotriz que esta ofreciendo.

Para lograr mayores beneficios no solamente se debe considerar criterios
econdmicos sino también discernimientos estratégicos como por ejemplo

ubicacion del negocio con respecto a la comerciabilidad del sector.

Seguidamente, se procede a la determinacion de la macro y microlocalizacion del

proyecto:

5.3.1. MACROLOCALIZACION

Tiene por objeto determinar la macrozona de ubicacion del proyecto, es decir el

espacio rural o urbano de alguna region.

La ciudad de Quito ha sido la seleccionada para llevar a cabo el proyecto,

especificamente el sector norte.

Quito, es la capital de la Republica del Ecuador y mantiene grandes expectativas
comerciales y financieras pues concentra a grupos empresariales y habitantes con
mayor porcentaje de poder econdmico del pais, que segun referentes del INEC
2009 la cuidad de Quito mantiene el 2.87% de pobreza y 5.4% de analfabetismo,

datos sumamente bajos con respecto a otras ciudades.

“La ciudad de Quito es el centro politico de la Republica, alberga los principales
organismos gubernamentales, culturales, financieros al ser sede de la mayoria de

bancos de la Nacion, administrativos y comerciales del pais la mayoria de
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empresas transnacionales que trabajan en Ecuador tienen su matriz en la urbe..
Fue la primera ciudad declarada, junto a Cracovia en Polonia, como Patrimonio

Cultural de la Humanidad por la Unesco, el 18 de septiembre de 1978.

Actualmente existen ocho zonas distritales, las cuales abarcan todo el territorio del
Distrito Metropolitano. A su vez estas se fraccionan en parroquias, 32 urbanas

(ciudad), 33 rurales y suburbanas.”*

En el norte de la ciudad se concentra la actividad financiera de la ciudad,
encontrandose los principales edificios de oficinas en el sector de Ifaquito. Aqui se
localizan el Parque La Carolina, el enorme Parque Metropolitano Guanguiltagua, y

el Aeropuerto Internacional Mariscal Sucre.

Segun informes del llustre Municipio del Distrito Metropolitano de Quito el sector

norte de la Ciudad estdn comprendidos por:
e La Mariscal

“Lleno de edificaciones de época, hermosas mansiones y espléndidos palacios,
como La Circasiana y Najas; esta zona fue un dia uno de los barrios mas
exclusivos de la capital ecuatoriana, antes de convertirse (a partir de los 70's) en el

vibrante nucleo comercial y turistico que es hoy en dia.

Comprende el cuadrado formado por las avenidas Patria, Francisco de Orellana,
12 de Octubre y 10 de Agosto. Es la sede de muchas de las principales oficinas
estatales del pais. Comienza en el extremo norte del parque El Ejido y la Puerta
de La Circasiana, donde empieza también el norte de la ciudad.

La Mariscal hace gala de algunos de los edificios mas altos de Quito, ubicados a lo
largo de la Avenida Patria (Torre CFN, Torre Hilton Colon, Edificio Banco
Internacional, Torre COFIEC, Edificio Banco de Préstamos). Dentro del cuadrado

de La Mariscal, se encuentra "La Zona", el barrio mas bohemio de la ciudad

** http://es.wikipedia.org/wiki/Quito


http://es.wikipedia.org/wiki/Cracovia
http://es.wikipedia.org/wiki/Polonia
http://es.wikipedia.org/wiki/18_de_septiembre
http://es.wikipedia.org/wiki/1978
http://es.wikipedia.org/wiki/Parque_La_Carolina
http://es.wikipedia.org/wiki/Aeropuerto_Internacional_Mariscal_Sucre
http://es.wikipedia.org/wiki/Palacio_de_La_Circasiana
http://es.wikipedia.org/wiki/Palacio_de_Najas
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Puerta_de_La_Circasiana&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Puerta_de_La_Circasiana&action=edit&redlink=1
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ubicado a los alrededores de la Plaza Foch o Plaza El Quinde, conocido por la

gran cantidad de turistas que visitan el sector.

Las principales arterias viales que cruzan este sector son la avenida Amazonas y
la calle Juan Ledon Mera (norte-sur), y la avenida Cristobal Colon y la calle Ignacio

de Veintimilla (este-oeste).
e La Gonzalez Suarez

Se encuentra a los alrededores de la Avenida Gonzales Suarez, desde el redondel
de Churchill, donde confluye con la Avenida La Corufia hasta el redondel donde se
enlaza con las avenidas Francisco de Orellana y 12 de Octubre. Es uno de los
barrios de mayor plusvalia de la ciudad. Las inmobiliarias han sabido explotar su
privilegiada ubicacion en la bajada hacia Guapulo, que le otorga una vista
excepcional de los valles cercanos y han llenado este sitio de altos edificios de
exclusivos apartamentos que datan principalmente de la década de 1980.

« El Batan

Sector residencial de clase media-alta principalmente, ubicado en la parte alta del
centro financiero de la ciudad. Aqui se encuentran el Parque Metropolitano
Guanguiltagua y uno de los campos santos mas importantes del norte de la
ciudad. Su principal arteria vial es la avenida Eloy Alfaro que lo cruza de norte a

sur.
e Bellavista

Zona residencial de clase alta. Se encuentra cruzando la quebrada Batan Grande
a los alrededores de la calle Bosmediano. Sus edificios de apartamentos y
elegantes residencias, que datan principalmente de la década de 1990, cuelgan de
una elevacion desde la que se aprecian muchos de los volcanes que rodean la
ciudad. Aqui se ubica la Capilla del Hombre, museo que guarda las obras del

artista Oswaldo Guayasamin.


http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Plaza_Foch_(Quito)&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/wiki/Oswaldo_Guayasam%C3%ADn
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e Guéapulo

Ubicado a una altura menor al resto de la ciudad, es un barrio historico de gran
importancia turistica. Aqui se encuentra el monasterio de Guapulo y la plaza del
mismo nombre, desde el cual se tiene una vista a los valles de Tumbaco y Pifoy a
la gran Loma de Auqui. Las calles de este sector son todas empedradas y sus
edificaciones son muy similares a la del centro historico. Con el pasar de los afios
este sitio se convirtid6 en un punto bohemio importante de la ciudad, destacando
los cafés y bares de musica rave ubicados mayoritariamente en su principal via de
conexion con el resto de la urbe: la avenida Camino de Orellana, que es a su vez
un sitio histérico, pues fue el mismo camino que el espafiol Francisco de Orellana

utilizé para llegar a la selva y después descubrir el rio Amazonas.
e IAaquito

Es un distrito de gran magnitud, ubicado en los alrededores del Parque La
Carolina; es el centro financiero de Quito, en donde tienen sus sedes los bancos y
empresas multinacionales que han llenado los flancos del enorme parque con
altos edificios de acero, concreto y vidrio, confiriéndole un aspecto muy moderno y
vanguardista. Muchos de los mas importantes y tradicionales centros comerciales
de la ciudad se encuentran en este sector: Mall El Jardin, Quicentro Shopping,
Centro Comercial Ifaquito (CCl), Centro Comercial Caracol, Centro Comercial
Naciones Unidas (CCNU).

Las principales vias que atraviesan este sector las componen las avenidas
Amazonas, De Los Shyris, Republica del Salvador, 6 de Diciembre y Eloy Alfaro
(norte-sur); y Mariana de Jesus, Republica, Portugal, Naciones Unidas y un tramo

desviado de la Eloy Alfaro (este-oeste).
e Quito Tennis

Barrio de clase media alta y alta ubicado en la parte alta del intercambiador de La

Y entre las avenidas Edmundo Carvajal, Brasil y Granda Centeno, que son a su


http://es.wikipedia.org/wiki/Parque_La_Carolina
http://es.wikipedia.org/wiki/Parque_La_Carolina
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vez sus principales conexiones con el resto de la ciudad. Muchas de sus
residencias datan de la década de 1980 y pertenecen a familias muy acaudaladas

y embajadas.

e LaFlorida

Sector residencial de clase media y media baja que se ubica al oeste de la
terminal de pasajeros del Aeropuerto Internacional Mariscal Sucre. Se divide en

Florida Alta (cruzando la Avenida Occidental) y la Florida Baja. Toma su nombre
de la corta avenida homonima que divide al sector de este a oeste y que ha

tomado una pequefia importancia comercial, sobre todo con negocios familiares.
e San Carlos

Barrio residencial de clase media que ha tenido gran crecimiento urbanistico
durante los ultimos afios. Ubicado al oeste del museo de la FAE y del sector de La
Florida, su horizonte resalta por la gran cantidad de edificios de apartamentos que
conforman diferentes conjuntos habitacionales. Sus principales arterias viales las
componen la calle Machala (norte-sur), llena de pequefios almacenes y negocios
minoristas, y las avenidas Emperador Carlos V y Fernandez Salavador (este-

oeste).
e Cotocollao

Uno de los sectores mas antiguos de la ciudad, fue de hecho una ciudad
independiente hasta mediados del siglo XX, cuando inicié su rapida incorporacion
a los limites de la metrépoli quitefia que crecia de manera asombrosa tras el boom
del petréleo. Cuenta con edificaciones muy similares a las del centro historico,
muchas de ellas se cuentan dentro del patrimonio de la urbe, como la Casa de la
colonial Hacienda "La Delicia", misma que perteneci0 a Mariana Carcelén IV
Marquesa de Solanda y Villarrocha y esposa del Mariscal Antonio José de Sucre,
y que hoy es ocupada por las dependencias de la Administracion municipal

equinoccial.


http://es.wikipedia.org/wiki/Aeropuerto_Internacional_Mariscal_Sucre
http://es.wikipedia.org/wiki/Mariana_Carcel%C3%A9n_y_Larrea
http://es.wikipedia.org/wiki/Antonio_Jos%C3%A9_de_Sucre
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Cotocollao es una zona de gran movimiento comercial y en los ultimos afios ha
sido un foco de atraccion especialmente de los migrantes chinos que han
convertido sus calles en un paraiso del comercio al menudeo. Sus principales vias
las componen las avenidas De la Prensa, Diego de Vasquez y las calles Machala

y 25 de Junio.
e Comité del Pueblo

Ubicado a la altura del intercambiador de las avenidas 6 de Diciembre y Galo
Plaza, es el conjunto de barrios marginales e invasiones mas grande del norte de
Quito.

e Ponceano

Dividido en Ponceano Alto y Bajo. La parte alta es mayoritariamente residencial
para la clase media que la ha poblado con mayor intensidad en los ultimos afios,
cuenta ademas con una serie de instituciones privadas de educacion media de
prestigio. Ponceano Bajo, en cambio, es de mayor importancia comercial; aqui se
encuentran el Estadio de Liga Deportiva Universitaria, el moderno Condado
Shopping Center, la estacion norte de la linea azul del Metrobus Q, importantes
supermercados, una gran feria de verduras y legumbres que se instala cada

sabado y muchos restaurantes y tiendas minoristas.

Las principales vias que cruzan este sector son las avenidas Diego de Vasquez y

Real Audiencia.

e El Condado

Ubicado en una parte alta del extremo noroccidental de la ciudad, al norte de los
sectores de La Ofelia y Cotocollao. Es una zona relativamente nueva que se
empezd a poblar desde mediados de la década de 1990; esta habitada

mayoritariamente por familias de clase media alta y alta que llegaron atraidos por


http://es.wikipedia.org/wiki/Estadio_de_Liga_Deportiva_Universitaria
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la gran oferta de exclusivas urbanizaciones y elegantes barrios que proliferaron

tras el traslado a este sitio del Quito Tennis Golf Club.

Las urbanizaciones méas importantes de este sector son "ElI Condado”, "23 de
Junio” y "Loma Hermosa"; conectadas entre si por tranquilas calles que
desembocan en la transitada avenida Occidental, misma que conecta este sector

con el resto de la ciudad.
e Carcelén

Conocido como "El Nuevo Norte". Es una zona concebida en la década de 1980
como una pequefa ciudad satélite para paliar la demanda de vivienda de la clase
media migrante del norte del pais. Dividido en Carcelén Alto y Bajo, el sector
crecio aceleradamente y se unié muy pronto a los limites urbanos de Quito entre
los afios 1995 y 2000. La parte baja es de caracter mayoritariamente industrial son
algunos nudcleos de viviendas de clase media-baja y baja; mientras que la parte
alta (la concepcion original y ordenada de este sector) es ocupada por la clase

media.

Sus principales vias son las avenidas Diego de Vasquez, Galo Plaza, Jaime
Roldos Aguilera y Republica Dominicana. Los alrededores del enorme parque
comunitario han cobrado una gran importancia comercial que sirve como centro de
abastecimiento para el sector que no debe atravesar grandes distancias para

realizar sus compras.”*®

Por lo tanto estos sectores serdn considerados para el andlisis de macro
localizacion del proyecto, en base a una matriz de localizacion, que servira de

herramienta basica para delimitar la ubicacion del negocio.

*® http://es.wikipedia.org/wiki/Anexo:Barrios_de_Quito
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5.3.1.1. METODOLOGIA DE LA MATRIZ DE MACROLOCALIZACION

e Determinar los sectores a ser evaluados.

e Determinar las variables a ser comparadas con los sectores respectivos.

e Colocar los pesos a cada variable dependiendo de su grado de importancia
e incidencia en el mercado.,

e Otorgar calificaciones a los diferentes sectores con respecto de las

variables a ser estudiadas de la siguiente manera:

o 1 = Deficiente
o 2=Malo
o 3 =Bueno
o 4 =Muy bueno
o 5= Excelente
e Posteriormente, se procede a multiplicar el peso con su respectiva
calificacion.
e Sumar todas las calificaciones otorgadas a cada sector en observacion
e Elegir el que obtenga mayor calificacion, pues es el sector que tiene mayor

afinidad en el mercado con respecto al servicio a ofrecer.

A continuacidon, muestra la matriz de macrolocalizacion:

CUADRO # 39

MATRIZ DE MACROLOCALIZACION
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MACROLOCALIZACION DEL PROYECTO

FACTORES PESO | LAMARISCAL | GONZALEZ SUAREZ EL BATAN BELLAVISTA GUAPULO INAQUITO QUITO TENNIS | LA FLORIDA SAN CARLOS COTOCOLLAO
CALIF. |TOTAL |CALIF. [TOTAL CALIF. |TOTAL |CALIF. [TOTAL |cALIE. [TOTAL [cAuF. [roTAL [caLiF. [toTAL [cALF. [toTAL [cALF. Jrotal  [caLF. [ToTAL
COMERCIABILIDAD DEL SECTOR 0,1 5 0,5 1 0,1 4 0,4 1 0,1 4 0,4 5 0,5 1 0,1 4 0,4 5 0,5 5 0,5
DISPONIBILIDAD DE MANO DE OBRA 0,03 2[ 0,06 2 0,06 3] 0,09 2| 0,06 3] 0,09 3 0,00 2| 0,06 3] 0,09 3 0,09 3] 0,00
INFRAESTRUCTURA 0,1 2 0,2 2 0,2 3 0,3 1 0,1 4 0,4 4 0,4 2 0,2 4 0,4 5 0,5 3 0,3
SEGURIDAD SOCIAL 0,1 2 0,2 5 0,5 3 0,3 5 0,5 2 0,2 4 0,4 5 0,5 1 0,1 1 0,1 1 0,1
NEGOCIOS SIMILARES 0,1 1 0,1 1 0,1 4 0,4 1 0,1 2 0,2 3 0,3 2 0,2 3 0,3 1 0,1 1 0,1
VIAS DE ACCESO 0,05 s 0,25 3 0,15 4 0,2 4 0,2 2 0,1 s 0,25 4 0,2 3 o015 3 0,15 3 o015
TRAFICO VEHICULAR 0,05 1| 0,05 3 0,15 1| 0,05 3[ 015 3[ 015 3[ 015 3[ 015 1| 0,05 1 0,05 3[ 015
DISPONIBILIDAD DE SERVICIOS BASICOS 0,1 5 0,5 5 0,5 5 0,5 5 0,5 5 0,5 5 0,5 5 0,5 5 0,5 5 0,5 5 0,5
NIVEL DE DEMANDA 0,15 4 0,6 5 0,75 s 0,75 s 0,75 3 045 s 0,75 s 0,75 s 0,75 5 0,75 s 0,75
PROXIMIDAD A VIAS PRINCIPALES 0,1 5 0,5 3 03 5 0,5 3 03 3 03 5 0,5 3 03 4 0,4 3 03 3 03
ACCESO A PROVEEDORES 0,06 3[ o018 2 0,12 5 0,3 3[ o018 2 012 5 0,3 3[ o018 4 0,24 3 0,18 3[ o018
COSTOS DE ARRIENDO 0,06 1| 0,06 1 0,06 2| o012 1| 0,06 2| o012 3[ o018 1| 0,06 2[ 012 4 0,24 4 0,24
TOTAL 1 3,2 2,99 3,91 3 3,03 3,2 3,5 3,46 3,36
MACROLOCALIZACION DEL PROYECTO
COMITE DEL
FACTORES PUEBLO PONCIANO EL CONDADO CARCELEN
CALIF. |TOTAL |CALIF. |TOTAL |CALIF. |TOTAL |CALIF. |TOTAL

COMERCIABILIDAD DEL SECTOR 5 0,5 4 0,4 4 0,4 4 0,4

DISPONIBILIDAD DE MANO DE OBRA 4 0,12 4 0,12 4 0,12 4 0,12

INFRAESTRUCTURA 3 0,3 4 0,4 4 0,4 4 0,4

SEGURIDAD SOCIAL 1 0,1 1 0,1 1 0,1 1 0,1

NEGOCIOS SIMILARES 1 0,1 1 0,1 1 0,1 1 0,1

VIAS DE ACCESO 1 0,05 3 0,15 2 0,1 3 0,15

TRAFICO VEHICULAR 2 0,1 3 0,15 3 0,15 3 0,15

DISPONIBILIDAD DE SERVICIOS BASICOS 4 0,4 5 0,5 5 0,5 5 0,5

NIVEL DE DEMANDA 5 0,75 5 0,75 5 0,75 5 0,75

PROXIMIDAD A VIAS PRINCIPALES 3 0,3 2 0,2 2 0,2 1 0,1

ACCESO A PROVEEDORES 5 0,3 2 0,12 3 0,18 3 0,18

COSTOS DE ARRIENDO 5 0,3 3 0,18 4 0,24 3 0,18

TOTAL 39 3,32 37 3,17 38 3,24 37 3,13

Elaborado por: Autor
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El sector de Ifiaquito es el que cumple con los mayores y mejores requerimientos
para la prestacion de servicios automotrices tal como se puede corroborar con la
matriz anterior pues sobretodo tiene mayor accesibilidad a la demanda y a las
arterias principales de la ciudad. Por lo tanto en este lugar se buscard una
infraestructura que cumpla con los requerimientos deseados por
F.C. Taller Automotriz 24 horas CIA. LTDA.

5.3.2. MICROLOCALIZACION

La microlocalizacion es la determinacion del punto preciso donde funcionara
F.C. Taller Automotriz 24 horas CIA. LTDA. dentro de la regién, y en ésta se hara

la distribucion de las instalaciones en el terreno elegido.

Una vez definida a la zona o poblacion de localizacion se determina el terreno
conveniente para la ubicacion definitiva del proyecto, como se habia mencionado

en la macrolocalizacion.

Se ha utilizado el método cualitativo de puntos mediante el cual se le asigna un
valor a cada una de las caracteristicas de la localizacién, evaluando estas
caracteristicas en cada zona que se tome en cuenta para la realizacién del
proyecto, quien tenga mayor puntuacién sera el lugar elegido donde se instalara el

proyecto.
Las caracteristicas a ser tomadas en cuenta son:
- Vias de acceso

- Cercania de las actividades comerciales

- Abastecimiento de insumos



- Costo de arriendo

- Disponibilidad de las instalaciones

- Construccion adecuada para el taller

- Disponibilidad de servicios basicos

Los sectores seleccionados para el estudio son:

SECTOR 1: De los Guayacanes y de Las Orquideas

SECTOR 2: La Gasca y Adolfo Valdez

SECTOR 3: Mafosca y Veracruz esquina

FACTORES PARA DETERMINAR LA MICROLOCALIZACION

CUADRO # 40
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FACTORES PARA DETERMINAR LA MICROLOCALIZACION

FACTORES PESO | SECTOR 1 SECTOR 2 |SECTOR 3
Vias de acceso 0,1 8 0,8 9 0,9 9 0,9
Cercania de las actividades 0,05 5[ 0,25 8 0,4 9 0,45
comerciales
Abastecimiento de insumos 0,1 6 0,6 8 0,8 9 0,9
Costo de arriendo 0,15 3 0,45 5[ 0,75 5[ 0,75
Disponibilidad de las instalaciones 0,25 3| 0,75 3| 0,75 9| 2,25
Construcciéon adecuada para el 0,3 2 0,6 3 0,9 10 3
taller
Disponibilidad de servicios 0,05 9| 0,45 9| 0,45 8 0,4
basicos
TOTAL 1 36 3,9 45 4,95 59| 8,65

Elaborado por: Autor




186

Luego del andlisis realizado el sector mas adecuado para la instalacién del taller

24 horas es la Calle Mafiosca y Veracruz esquina.

5.4. PROCESOS DE PRODUCCION

Segun la investigacion de mercado realizada se ha obtenido los principales
servicios que las personas prefieren al momento de dar mantenimiento a sus
vehiculos y estos servicios son; ABC de motor, ABC de frenos, alineacion,
balanceo y cambio de aceite; ademas se considerara como un servicio adicional y
por el cual se va a distinguir el taller 24 horas es el lavado completo del vehiculo

antes de ser entregado a sus propietarios en el tiempo establecido.

Como primer paso para realizar un correcto modelamiento de los procesos de los
servicios que prestara el taller 24 horas es necesario determinar la cadena de

valor gue se muestra a continuacion:
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CUADRO # 41

CADENA DE VALOR

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA: Gestion del sistema organizacional - Direccidn de proceso - Relaciones con

GESTION DE RECURSOS HUMANOS: Reclutamiento — Seleccién — Capacitacion.

DESARROLLO TECNOLOGICO: Innovacion - Investigacion de mercado

ABASTECIMIENTO: Compra de insumos

PLANIFICACION ESTRATEGICA
[E

FINANZAS, CONTROL Y EVALUACION DE AUDITORIA
—_

GESTION DE CALIDAD

Elaboraao por: !u!or
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Dentro de los procesos principales del taller automotriz 24 horas que conforman la

cadena de valor de la misma se tienen los siguientes:

e Compra de materia prima y almacenamiento
e Prestacion de servicios (Produccion)

o ABC de motor

o ABC de frenos

o Alineacion

o Balanceo

o Cambio de Aceite
e Publicidad, promocion y descuentos

e Post Venta

Los mismos que seran descritos en un modelamiento de procesos donde se
describirdn las actividades, simbologia, responsable y tiempo total utilizado en el
proceso.

CUADRO # 42

MODELAMIENTO DE PROCESOS



MACROPROCESO: LOGISTICA INTERNA

ACTIVIDAD/TAREA

INICIO

Verificacion de stock de

materia prima

Decision de compra

Cotizacion con

OPERA OPERAC DECISI ARCHI INSPEC ESPE MOVIMIE PRO

CION

S IANG

ION ON VO CION

PROCESO: COMPRA DE MATERIA PRIMA

L)

RA NTO

CES
O

189

SUBPROCESO: ---

RESPONSABLE

Jefe de taller

Jefe de taller y

Contador

Contador
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Seleccidén mejor oferta Jefe Taller, Gerente

Compra de materiales Contador

Almacenamiento Jefe de produccion

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Autor
CUADRO # 43

MODELAMIENTO DE PROCESOS
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MACROPROCESO: PRODUCCION — PRESTACION PROCESO: ABC DE MOTOR SUBPROCESQO:

DE SERVICIOS TOMA DE TIEMPO
DEL MOTOR
SIMBOLOGIA
ACTIVIDAD/TAREA [:] i RESPONSABLE
OPERA OPERAC DECISI ARCHI INSPEC ESPE MOVIMIE PRO
CION ION ON VO CION RA NTO CES
@)
INICIO X
Recepcién del vehiculo X Jefe de Taller
Llenar hoja de recepcion y X Jefe de Taller

tomar datos importantes

del vehiculo y propietario

Colocar cables de pistola X Mecanico Asignado
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Colocar la pistola y calibrar Mecéanico Asignado
el motor

Revision final y prueba del Jefe de Taller
vehiculo

Facturacion Contabilidad

Cobro y entrega de llaves Contabilidad
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Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Autor
El tiempo para este proceso es de: 18 minutos

CUADRO # 44

MODELAMIENTO DE PROCESOS
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MACROPROCESO: PRODUCCION — PRESTACION PROCESO: ABC DE MOTOR SUBPROCESQO:

DE SERVICIOS CALIBRACION DE
VALVULAS
SIMBOLOGIA
ACTIVIDAD/TAREA [:] i RESPONSABLE
OPERA OPERAC DECISI ARCHI INSPEC ESPE MOVIMIE PRO
CION ION ON VO CION RA NTO CES
@)
INICIO X
Recepcion del vehiculo X Jefe de Taller
Llenar hoja de recepcion y X Jefe de Taller

tomar datos importantes

del vehiculo y propietario

Sacar la tapa de valvulas X Mecanico Asignado
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Calibrar las véalvulas X Mecéanico Asignado

Revision final y prueba del Jefe de Taller
vehiculo

Facturacion Contabilidad
Explicacion al cliente del Jefe de taller
trabajo

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Autor
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El tiempo establecido para este proceso es de: 43 minutos

CUADRO # 45

MODELAMIENTO DE PROCESOS
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MACROPROCESO: PRODUCCION — PRESTACION PROCESO: ABC DE MOTOR SUBPROCESQO:

DE SERVICIOS CAMBIO DE
BUJIAS
SIMBOLOGIA
ACTIVIDAD/TAREA [:] i RESPONSABLE
OPERA OPERAC DECISI ARCHI INSPEC ESPE MOVIMIE PRO
CION ION ON VO CION RA NTO CES
@)
INICIO X
Recepcion del vehiculo X Jefe de Taller
Llenar hoja de recepcion y X Jefe de Taller

tomar datos importantes

del vehiculo y propietario

Sacar los cables de bujias X Mecanico Asignado
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Sacar las bujias X Mecéanico Asignado

Colocar cable de bujias Mecanico Asignado
Entrega del informe del Jefe de taller

trabajo realizado

Lavado y secado Mecanico Asignado
Cobro y entrega de llaves Contabilidad

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Autor
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El tiempo establecido para este proceso es de: 15 minutos

CUADRO # 46

MODELAMIENTO DE PROCESOS



MACROPROCESO: PRODUCCION — PRESTACION PROCESO: ABC DE MOTOR

DE SERVICIOS

ACTIVIDAD/TAREA

INICIO

Recepcion del vehiculo

Llenar hoja de recepcion y
tomar datos importantes

del vehiculo y propietario

CION

ION

ON

ARCHI

VO

SIMBOLOGIA

B ANYe

OPERA OPERAC DECISI INSPEC

CION

B

ESPE MOVIMIE
RA NTO

200

SUBPROCESQO:
CAMBIO Y
CALIBRACION DE
PLATINO Y
CONDENSADOR

RESPONSABLE

PRO
CES

Jefe de Taller

Jefe de Taller
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Sacar el platino Mecéanico Asignado
Sacar condensadores Mecénico Asignado
Colocar la tapa de Mecanico Asignado
distribucién

Entrega del informe del Jefe de taller

trabajo realizado

Lavado y secado Mecanico Asignado
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Cobro y entrega de llaves Contabilidad

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Autor

El tiempo establecido para este proceso es de: 18 minutos

CUADRO # 47

MODELAMIENTO DE PROCESOS
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MACROPROCESO: PRODUCCION — PRESTACION PROCESO: ABC DE MOTOR SUBPROCESQO:

DE SERVICIOS CAMBIO DE
FILTROS
SIMBOLOGIA
ACTIVIDAD/TAREA [:] i RESPONSABLE
OPERA OPERAC DECISI ARCHI INSPEC ESPE MOVIMIE PRO
CION ION ON VO CION RA NTO CES
@)
INICIO X
Recepcion del vehiculo X Jefe de Taller
Llenar hoja de recepcion y X Jefe de Taller

tomar datos importantes

del vehiculo y propietario

Sacar tapa de filtro de aire X Mecanico Asignado



Sacar filtro de aire
Colocar filtro de aire nuevo

Colocar tapa de filtro de

aire

Sacar seguro de filtro de
gasolina

Sacarr filtro de seguro

Colocar filtro de gasolina

nuevo

Colocar seguro de filtro de

gasolina

Revision final y prueba del

vehiculo

Entrega del informe del

trabajo realizado

X
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Mecéanico Asignado
Mecéanico Asignado

Mecanico Asignado

Mecéanico Asignado

Mecanico Asignado

Mecanico Asignado

Mecanico Asignado

Jefe de Taller

Jefe de taller
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Lavado y secado Mecéanico Asignado
Cobro y entrega de llaves Contabilidad

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Autor

El tiempo establecido para este proceso es de: 20 minutos

CUADRO # 48

MODELAMIENTO DE PROCESOS
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MACROPROCESO: PRODUCCION — PRESTACION PROCESO: ABC DE MOTOR SUBPROCESQO:

DE SERVICIOS LAVADO DE
CARBURADOR
SIMBOLOGIA
ACTIVIDAD/TAREA [:] i RESPONSABLE
OPERA OPERAC DECISI ARCHI INSPEC ESPE MOVIMIE PRO
CION ION ON VO CION RA NTO CES
@)
INICIO X
Recepcion del vehiculo X Jefe de Taller
Llenar hoja de recepcion y X Jefe de Taller

tomar datos importantes

del vehiculo y propietario

Sacar el carburador X Mecanico Asignado
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Lavar el carburador X Mecéanico Asignado

Revision final y prueba del Jefe de Taller
vehiculo
Facturacion Contabilidad

Cobro y entrega de llaves Contabilidad

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Autor
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El tiempo establecido para este proceso es de: 33 minutos

CUADRO # 49

MODELAMIENTO DE PROCESOS
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MACROPROCESO: PRODUCCION — PRESTACION PROCESO: ABC DE FRENOS SUBPROCESO: ----
DE SERVICIOS ——-

SIMBOLOGIA

ACTIVIDAD/TAREA C] i RESPONSABLE

OPERA OPERAC DECISI ARCHI INSPEC ESPE MOVIMIE PRO

CION ION ON VO CION RA NTO CES

O

INICIO X
Recepcion del vehiculo X Jefe de Taller
Llenar hoja de recepcion y X Jefe de Taller
tomar datos importantes
del vehiculo y propietario
Colocar el vehiculo en el X Mecanico Asignado

elevador y subirlo



Sacar las 4 ruedas del

vehiculo

Sacar mordazas y

tambores

Sacar pastillas de las
mordazas y zapatas de los

tambores

Empacar zapatas y pulir

disco

Colocar las pastillas en las
mordazas y las zapatas en

los tambores

Colocar las 4 ruedas del

vehiculo

Bajar el vehiculo del

elevador
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Mecéanico Asignado

Mecanico Asignado

Mecéanico Asignado

Mecanico Asignado

Mecanico Asignado

Mecéanico Asignado

Mecanico Asignado
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Entrega del informe del Jefe de taller
trabajo realizado

Lavado y secado Mecéanico Asignado
Cobro y entrega de llaves Contabilidad

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Autor
El tiempo establecido para este proceso es de: 120 minutos
CUADRO # 50

MODELAMIENTO DE PROCESOS
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MACROPROCESO: PRODUCCION — PRESTACION PROCESO: ALINEACION SUBPROCESO: ----
DE SERVICIOS

SIMBOLOGIA

ACTIVIDAD/TAREA C] i RESPONSABLE

OPERA OPERAC DECISI ARCHI INSPEC ESPE MOVIMIE PRO

CION ION ON VO CION RA NTO CES

O

INICIO X
Recepcion del vehiculo X Jefe de Taller
Llenar hoja de recepcion y X Jefe de Taller
tomar datos importantes
del vehiculo y propietario
Alineacion del vehiculo X Mecanico Asignado

Revision final y prueba del X Jefe de Taller
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vehiculo

Facturacion Contabilidad

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Autor

El tiempo establecido para este proceso es de: 10 minutos
CUADRO # 51

MODELAMIENTO DE PROCESOS
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MACROPROCESO: PRODUCCION — PRESTACION PROCESO: BALANCEO SUBPROCESO: ----
DE SERVICIOS

SIMBOLOGIA

ACTIVIDAD/TAREA [:] i RESPONSABLE

OPERA OPERAC DECISI ARCHI INSPEC ESPE MOVIMIE PRO

CION ION ON VO CION RA NTO CES

O

INICIO X
Recepcién del vehiculo X Jefe de Taller
Llenar hoja de recepcion y X Jefe de Taller

tomar datos importantes

del vehiculo y propietario
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Revision final y prueba del Jefe de Taller

vehiculo

Facturacion Contabilidad

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Autor
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El tiempo establecido para este proceso es de: 10 minutos

CUADRO # 52

MODELAMIENTO DE PROCESOS
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MACROPROCESO: PRODUCCION — PRESTACION PROCESO: CAMBIO DE ACEITE SUBPROCESO: ----
DE SERVICIOS e

SIMBOLOGIA

ACTIVIDAD/TAREA C] i RESPONSABLE

OPERA OPERAC DECISI ARCHI INSPEC ESPE MOVIMIE PRO

CION ION ON VO CION RA NTO CES

O

INICIO X
Recepcion del vehiculo X Jefe de Taller
Llenar hoja de recepcion y X Jefe de Taller
tomar datos importantes
del vehiculo y propietario
Sacar el tapon del aceite X Mecanico Asignado

Dejar salir el aceite malo X Mecanico Asignado
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Colocar el aceite Jefe de Taller
Facturacion Contabilidad

Cobro y entrega de llaves Contabilidad

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Autor

CUADRO # 53

MODELAMIENTO DE PROCESOS
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MACROPROCESO: MARKETING Y VENTAS PROCESO: PUBLICIDAD, PROMOCION Y SUBPROCESO: ----

DESCUENTO
SIMBOLOGIA

ACTIVIDAD/TAREA [:] i RESPONSABLE

OPERA OPERAC DECISI ARCHI INSPEC ESPE MOVIMIE PRO

CION ION ON VO CION RA NTO CES

O

INICIO X
Realizar investigacion de X Gerente
mercado
Determinar necesidades y X Gerente

requerimiento del cliente



Determinar estrategias y X
medios de comunicacion

para publicidad

Verificar presupuesto para

inversion

Determinar politicas de X

descuentos y promociones

Disefio de publicidad para X

medios de comunicacion

Contratacion de medios de X

comunicacion

Ejecucion de promociones X

Medir el impacto de la X

publicidad y promocion
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Gerente

Gerente, Contador

Gerente, Contador,

Jefe de Taller

Gerente

Gerente

Gerente, Contador,
Jefe de Taller

Gerente, Contador,

Jefe de Taller
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Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Autor

CUADRO # 54

MODELAMIENTO DE PROCESOS



MACROPROCESO: SERFVICIO POST VENTA PROCESO: SEGUIMIENTO DE LOS CLIENTES

ACTIVIDAD/TAREA

INICIO

Revisar base de datos de

los clientes

Seleccion de clientes

Realizar llamadas

SIMBOLOGIA

S OO DES

OPERA OPERAC DECISI ARCHI INSPEC ESPE MOVIMIE PRO
CES

CION ION ON VO CION RA NTO

O
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SUBPROCESO: ----

RESPONSABLE

Jefe de Taller,

Contador

Gerente, Jefe de
Taller

Persona Asignada
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Registrar opiniones Persona Asignada

recibidas

Dar solucion a las quejas Gerente, Jefe de
Taller

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Autor



224

Como servicio importante del taller 24 horas es la calidad en el servicio, siendo que para satisfaccion del cliente a mas de ofrecerle
garantia en el trabajo mecéanico realizado al momento de retirar su vehiculo lo podra retirar bien lavado evitandose pagar por un

servicio adicional por lo tanto el servicio de lavado sigue el siguiente proceso:

CUADRO # 55

MODELAMIENTO DE PROCESOS



MACROPROCESO: POST VENTA

ACTIVIDAD/TAREA

INICIO

Recepcion del vehiculo

Llenar hoja de recepcion y
tomar datos importantes

del vehiculo y propietario

Lavado del auto

OPERA OPERAC DECISI ARCHI INSPEC ESPE MOVIMIE PRO

CION

PROCESO: LAVADO DEL AUTO

S IANG

