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CALIDAD, ESPECIALIZADA EN MANTENIMIENTO, SERVICIO Y
AFINACION DE SISTEMAS DE INYECCION ELECTRONICA DE
COMBUSTIBLE. ’

OBJETIVO

SE REALIZARA EL ESTUDIO TECNICO, MERCADOLOGICO Y
FINANCIEROQO, ASI COMO LA ESTRUCTURA DE ORGANIZACION
PARA IMPLEMENTAR UNA EMPRESA ORIENTADA A LA
CALIDAD EN EL SERVICIO AUTOMOTRIZ, ESPECIALIZADA EN
SISTEMAS DE INYECCION ELECTRONICA DE COMBUSTIBLE.
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INTRODUCCION

El presente trabajo cs la culminacitn de una scrie de inquictudes quc se despertaron
a través de mis cstudios profesionales en la Facultad de Ingenierfa de 1a Universidad

Nacional Auténoma de México.

Como estudiante de Ia carrera d¢ INGENIERIA INDUSTRIAL estoy convencido
quc la problemdtica de mi pals depende cn cierta forma de la demanda tan fucrte
quc existe de productos y servicios de calidad, para poder aspirar a la compelencia a
nivel internacional. Esto a su vez traerd beneficios sociales como fuentes de trabajo;
creando producios y servicios de calidud que scan preferidos por nucstra sociedad
aumentando cl consumo nacional, disminuyendo el internacional y aumentando
exportaciones que den como resultado la superacién del nivel de vida de nucstra

poblacidn.

Cuando ¢l hombre comenzé a transformar, adaptar y aprovechar la naturalcza para
su beneficio, comenzaron a darse cambios que harfan revolucionar radicalmente su
vida, pues su ingenio crecia en forma exponencial y a su vez los beneficios que nos

Ilevarian a una vida més fdcil y sin complicaciones.

Asf pues, dentro de este desarrollo se iniciaron las disciplinas que estaban mds

ligadas a los clementos naturales, disciplinas que trataban de aprovechar de la mejor

mancra la naturaleza y sus recursos. De ahf ecmpezaron a surgir inventos importantes

todo ello gracias a la inquietud del hombre por tratar de adelantarse a los fenémenos
1



naturales, es a partir de aqui donde surgen las ingenierfas; disciplinas que ayudan al

hombre a transformar y aprovechar de la mejor manera los recursos con que cucnta.

Por lo mismo que ha sido una constante cvolucién llena de transformaciones, el
hombre ha buscado la forma de optimizar sus recursos ya sean econ6micos,
materiales 0 humanos y ésto ha lievado a crear la Ingenierfa Industrial que nos
integra una forma para lograr una mejor y mayor productividad. Es as{ pues, que al
hablar de la Ingenierfa Industrial nos remontamos al siglo XVIII donde nace el
proceso de la transformacion, de la produccin artesanal a la industrial, pues en esta
€poca la demanda empieza a sobrepasar a la oferta y por Io consiguiente se necesita
producir m4s para cubrir esa dcmanda ¢n menor tiempo sin, por supuesio, descuidar
la calidad. A su vez sc le da mayor importancia a los conceptos como tiempo,

productividad, organizaci6n, trabajo productivo, economfa, etc.

Por Io tanto sc empieza a cstudiar ¢l trabajo en sf, la creacién de nucvas formas de
organizacién y el mejor aprovechamiento del tiempo y los recursos constituyen un

nuevo campo de cstudio.

Asf con las revoluciones industriales que trajeron consigo las guerras s¢ aceleraron
los desarrollos dc mdquinas y transportes, cs decir; la mecanizacién, caracterfstica
principal de las revoluciones industriales que atrajeron la atencién especial de
cientificos especialistas ¢ ingenieros de varias disciplinas con intereses comunes, " La
productividad *. De aquf nacieron inquietudes que aunadas con la creatividad y con
la orientacién intelectual se aceler6 el proceso de mecanizacion, de esta manera se
agilizaron y aceleraron todo tipo de actividades relativas a la industria y por lo tanto
esta rama de la Ingenicrfa tom6 fuerza, y se convirtio en la Ingenicrfa que tomaba



muy en cucnta ¢l factor humano asf como los aspectos técnicos y materiales, por esta
razén s¢ le conoce también como Ingenicria de los Sistemas de la Aclividad

Humana.

Al aparccer con la computadora andloga a mitad del siglo, surgen una serie de
interdisciplinas y campos de cstudio como la investigacion de operaciones, teorfa
general de sistemas, informdtica, cibernética ete. 'Y al acclerarse el Area
computacional con las computadoras digitalcs, 10dos €sos nucvos campos sc van
incorporando paulatinamente como herramicatas metodolégicas de gran ayuda para

la Ingenierfa Industrial.

Estas innovacioncs prdcticas y creativas han llevado a interpretar a las
organizacioncs humanas como sistcmas operativos, asf pues podemos dividir a la

Ingenicria Industrial en las siguicnics clapas, quizd mds importantes:

- INGENIERIA DE TIEMPOS Y MOVIMIENTOS (ESTUDIO DE TRABAJIO )

- INGENIERIA DE MODELQS ( PLANEACION )

- INGENIERIA EN COMPUTACION (SISTEMAS DE INFORMACION)

- INGENIERIA INDUSTRIAL CON BASE EN CIBERNETICA Y TEORIA GENERAL
DE SISTEMAS

- INGENIERIA INDUSTRIAL VINCULADA CON EL COMPORTAMIENTO
HUMANO Y EN BUSQUEDA DE LA EXCELENCIA COMPETITIVA

A pesar de ser una de las ramas mds jévences de la Ingenierfa, no implica que hasta
entonces ¢s cuando ¢l hombre ponc més atencién a fos sistemas de produccitn, por
¢l contrario ha sido y seguird sicndo una preocupacién de gran importancia para la

humanidad.



El mismo ingenio del hombre lo ha lievado a buscar la médxima efectividad con el
minimo de esfuerzo. La necesidad de integrar todos los recursos con que se cuenta,
humanos, econdmicos y materiales es en donde principia el origen del deseo, de ia
eficiencia con el menor esfuerzo, as{ como la optimizacién de sus recursos,

Al hablar de esta Ingenierfa, no debemos concretarnos a pensar en productos de
consumo cn oferta y en demanda sino también cn servicios que también demanda la
misma sociedad y que también debe gencrar de la misma manera con un control y

organizacion de calidad y servicio.

La Ingenierfa Industrial es pues, un instrumento para generar bienestar compartido
que demanda la sociedad, es decir tiene como funcién social incrementar la
productividad con objcto de crear biencstar compartido a todos y cada uno de los
individuos que componen una sociedad, también el emplear como fuerza laboral,
creativa e intelectual a individuos y grupos de esta misma sociedad y elevar de esta

manera la calidad y ¢l nivel de vida del pafs.

También podemos hablar de uno de los pocos conceptos universales que se
enticnden tanto en las tcorfas cconémicas de régimen capitalista, como las
inspiradas en los sistemas comunistas y socialistas, hablamos entonces de la

productividad.

Tratar de dar una definicién completa de Ingenierfa Industrial resultarfa un tanto
complejo, pero dentro de las adoptadas en este género podemos decir que es la
disciplina que se encarga del disefio, mejora, instalacién e implementacién de

sistemas que integran al hombre, asf como de los materiales, maquinaria y equipo,
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informacion, encrgfa y recursos econémicos para la optimizacién y mejoramicnto de

su ambiente.

El profesional de esta drea serd un integrador que se vale de los conocimientos
espécializados de la propia ingenierfa, de la fisica, matemdticas, quimica y de las
ciencias econémico sociales; asf como de los principios y métodos de andlisis, sfntesis
y diseito. También de la computacidn que le permite especificar, predecir, planeary
evaluar los resultados que se obticnen de tales sistemas, todo elio encaminado a
lograr un beneficio para la sociedad, ya que se debe considerar que los sistemas
productivos u operativos de la actividad humana tienen valor s6lo por el servicio que
prestan a la comunidad, Podemos entonces resumir que al desarrollar sistemas

productivos de productos y scrvicios fograremos:

- TENER UN DESARROLLOQ INDUSTRIAL DE PRODUCTOS Y SERVICIOS
QUE GENEREN FUENTES DE TRABAJO.

- MAS Y MEJORES PRODUCTOS DE MAYOR CALIDAD.

- CREAR SERVICIOS DE CALIDAD QUE CUBRAN LAS NECESIDADES
REALES DE LA DEMANDA SOCIAL.

- DISMINUIR LA DEPENDENCIA TECNOLOGICA MEDIANTE METODOS,
PRODUCTOS, PROCESOS, SERVICIOS Y SISTEMAS INDUSTRIALES,
QUE POR SER DE IMPORTACION SON DE COSTOSOCIAL Y
ECONOMICO MUY ELEVADQO.

- DESARROLLAR PRODUCTOS, SERVICIOS, SISTEMAS, PROCESOS Y



METODOS DE TRABAJO DE CALIDAD, ACORDES CON LA REALIDAD
SOCIAL, ASI COMO LA ADECUADA UTILIZACION DE NUESTROS
RECURSOS, CONTRIBUYENDQO A LA FORMACION DE INDUSTRIAS
Y EMPRESAS CON PRODUCTOS Y SERVICIOS PROPIOS QUE
PUEDAN COMPETIR EN MERCADOS INTERNACIONALES EN
CUANTO A PRODUCTTVIDAD, CALIDAD Y SERVICIO.

Para cumplir con nuestra funcién social 1os cstudios y el enfoque que debemos tener
serd la formacién integral para que descmpefiemos un trabajo profcsional en puestos
de responsabilidad técnica y/o administrativa y que lleve a cabo trabajos de
investigacién industrial e innovacién tccnolGgica, discfio de productos y sistemas. Al
mismo tiempo estaremos capacitados para organizar y dirigir la formacién de
empresas de productos y/o servicios creando fuentes de trabajo y optimizando
recursos, contribuyendo asf al desarrotlo del pafs. Entonces en el presente trabajo, se
presenta un estudio, cuyo desarrollo extrac partes imporiantes de la carrera de
Ingenierfa Industrial y que al relacionarse entre sf conforman un trabajo que de
llevarse a cabo traerd consecuencias muy positivas, un beneficio colectivo para una

socicdad.

Este estudio culminara con el establecimicnto de un Centro dc Servicio Atomotriz
especializado ¢n sistemas de inyeccion clectrénica de combustible con sus beneficios
en particular, asf como brindar un servicio esmerado y honesto orientado a la calidad

total en el servicio.



CAPITULOI1
CALIDAD TOTAL Y SERVICIO

1.1. LAS EMPRESAS Y LOS NEGOCIOS

Siempre que nos referimos a negocios o empresas damos como un hecho que
estamos hablando de generar riqueza, genmerar dincro y desgraciadamente sc
relaciona con ¢l hecho de ganar, y al referirnos a este término como elemento
idiomdtico que resulta un lanto expresivo y mds en algunas culturas como la
espaiiola que forma parte de la nucstra, nos pucde llevar inconscicntemente a
relacionarla con 1a de perder y claro, es 16gico si alguien gana, alguicn picrde, cs como
un mecanismo interior que relacionamos con los conceptos de teorfa de los juegos,

1o que el oponente me gana yo lo pierdo.

Quizd sea por esta razén que en estas culturas la actividad empresarial ha tenido en
ocasiones una difusién errénea. Y asi sc¢ ve involucrada también una negativa

asociacion que se crea en toda una sociedad que puede generar en el



empresario una actitud vergonzante que trata de hacerse perdonar por su €xito

econémico.

En otras culturas como la catalana o la sajona sc le da otro enfoquc a esta expresién
de hacer dinero en cataldn fer diners, 0 to make money en inglés (sajén). Para estas

culturas no es que el dinero se gane ¢l dincro se face .

Y por lo tanto con cste enfoque, con ecsta diferente manifestacién del idioma, el
empresario al hacer negocio presenta una connotacion positiva, estd bicn visto que
el hombre de negocios que deberd entonces estar orgulloso de su €xito econdmico
personal. Es l6gico que participe de los beneficios de la creacion aquél que

determina y contribuye a que ésta se de.

Por lo 1anto ¢l hacer dinero, es decir hacer negocio, ¢s una actividad noble, es en
realidad la noble actividad de la empresa de negocios que asi contribuye al bien
comin, al bien de la sociedad. Y por supuesto esta actividad de la empresa por
exigencia €tica y social ha de llevarse a cabo en bien y por cl bien del hombre sin
detrimento de la sociedad, sin dafiar su convivencia y favoreciendo el potencial de

realizacién del hombre mismo.



De igual manera que las instituciones humanas que generan bicnes comunes y fines
propios, las empresas también contribuyen a beneficios comunes y sociales creando
fuentes de trabajo, aportando bienes y servicios que demandan las sociedades; es
decir en concreto, 1a empresa de negocios se inclina a la satisfaccién de un
sinnGmero de honestas apetencias del mercado,

Y para que las empresas puedan hacer dinero €5 necesariamentc preciso que tenga
clientes satisfechos; desgraciadamente son pocas las empresas que llevan a Ia
prdctica csta filosofia; la filosoffa de calidad y calidad en el servicio, tal como el
cliente quiere ser servido, como el cliente se merece, pues debe ser por éste y para

éste cl funcionamiento de nuestra empresa.

Cuando nosotros reflexionamos un poce sobre nuestras propias experiencias como
consumidores de tantos productos y servicios, se puede ilegar a la conclusién de que
no siempre hemos sido complacidos por lo que pagamos en los productos o servicios .

que engafiosamente se nos han ofrecido.

En algunas mds de las ocasiones sentimos que nos han tratatado mal, que no nos han
dado lo que esperdbamos, lo que nos prometian, es decir que nos Ganaban nuestro

dinero.



Es por ello que los nuevos empresarios debemos crear una nucva ¢ imperante
imagen, de luchar arduamente para dar confianza a una nueva generacion de clicntes
mds exigentes, pucs serdn cllos los que dictaminen y den pauta para ¢l sano
desarrollo y crecimicnto de nuestra Empresa, siendo entonces la calidad total de
nuestros productos y servicios nuestro principal objetivo para as{ lograr tener

clientes cicn por ciento satisfechos.

Una Empresa entonces, ya sea de productos o servicios estard enfocada y dirigida
para cubrir la necesidad de un grupo de individuos, esta necesidad serd cubieria s6lo
cuando ellos sientan una satisfacién completa que ataiie no sé6lo en el producto o
servicio adquirido sino a todo ¢l entorno que conlleva esta adquisicion, asf como las
posibles reclamaciones que podrfan estar involucradas con la adquisicién del mismo;

es decir, se licne que brindar todo un proceso que cubra una funcidn determinada,
Por otro lado, al hablar de Empresas entramos dentro del contexto econémico, de

igual forma que los negocios. Sin embargo por la naturaleza del trabajo bastard con

1a ditima relacidn que se hace de éstos para la comprension del mismo.
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Usualmente el director de una pequefia o mediana Empresa desarrolla su actividad
productiva orientdndola a un mercado bajo el criterio de la prueba y el error; se
ensayan distintos productos y modelos, con diversos procesos y sistemas de

comercializacion.

El empresario de habla hispana desarrolla frecuentemente su e¢mpresa en un
ambiente de especial escasez de recursos. No debe continuar fijando sus estrategias
de competencia en base a un criterio de prucba y error; no podemos darnos ese lujo.
Actualmente la Empresa Mexicana vive la necesidad apremiante de incrementar su
productividad, de convertir muchos de sus sectores en competitivos a nivel

internacional.

Serd de vital importancia ia capacitacién de su fuerza laboral, la creacién de nuevos y
mejores métodos de sistemas de produccidn y servicios que sean competitivos no
s6lo a nivel nacional sino también a niveles internacionales creando estrategias
competitivas a cualquier nivel. S6lo asf se podr4 aspirar al pleno empleo dentro de

un crecimiento importante desde su inicio.
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El ndice de fracasos debe necesariamente ser menor al de los pafses actualmente
industrializados, y un factor de {ndice indiscutible es la precisién cn el andlisis
sectorial del cual se deber4 tener la mayor y mejor informacion para asf tener datos
precisos y veraces que nos llevardn a sacar las mejores conclusiones para nuestro

enfoque en particular.

Por otro lado, México dentro de un crecimiento acelerado en cuanto a poblacion se
refiere, tendrd como principio bdsico, Ia responsabilidad de 1a creacién de empleos,
fuentcs de trabajo que encaminen a ayudar a un crecimiento y desarrello pleno y

constante.

En un centexto mundial los pafses industrializados -principalmente los Europeos-
se ac;:rmn a una tasa de crecimiento dcmogrdfico negativa y los pafses
latinoamericanos poseedores de un alto crecimiento demogrdfico se encuentran
frente a la oportunidad de convertirse en proveedores de manufactura. En este
mismo contexto, las empresas multinacionales tendrdn en el futuro que ser capaces
de orquestar operaciones y mercados, apoyindose en la capacidad productiva de

pafses con mano de obra intensiva y de calidad.
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1.2. EL SERVICIO Y LA CALIDAD

L2.1. EL SERVICIO

Cuando nos referimos al servicio entramos a un concepto bastante extenso, un
concepto que involucra aspectos tan amplios y yariados como son las rafces
culturales, los principios filoséficos de vida y fundamentos de cultura social. Cuando
nos remontamos & las culturas primitivas nos damos cuenta que éstas se basaban en
la colaboraci6n de cada individuo para su comunidad en contribuir para un bienestar
comin y social. La participacién de cada uno de los miembros de la comunidad de
acuerdo a sus aplitudes y cualidades contribuycron al mejoramicnto general de cada

uno de ellos y por lo tanto de todo su sistema.

Ciertamente hay que tener en cuenta que los individuos de estas primitivas
comunidades prestaban algtin servicio sin esperar remuncracién alguna, s¢ prestaba
cada uno de ellos de la mejor manera para resolver los problemas que se les iban

presentando dfa con dfa en Ja comunidad para el bienestar comin, tales como la

i3



cacerfa, la pesca, Ia construccién de viviendas, claboracién de materiales de trabajo,

captacién de agua, etc.

Pero con ¢l avance y sofisticacién de estos sistemas y socicdades, se fue modificando
esta situacion de manera que, fue necesario proporcionar un producto o servicio a
cambio de alguna remuneracion; primero por aigin tipo de trueque y después por
alguna remuneracion econdémica. Desgraciadamente el principio de servir a su
comunidad se transformd en enfocar como primer término de importancia el hecho
de ganar dinero y no de servir. Si nos ponemos a analizar, vivimos diariamente
situaciones que cn muchas ocasiones nos conducirdn a descubrir que hemos recibido

un mal servicio o producto a cambio de nuestro dinero.

Unas veces una descortesfa por parte de la persona que nos atiende, otras veces el
mal trato del mismo, en ocasiones un servicio deficiente o incompleto. En el caso de
productos mal acabados, falta de funcionalidad; en esencia algo mds profundo que
atafie al disefio de los procesos y que se manifiesta desagradablemente al término en
1a funcién que se esperaba de ese producio o servicio.

La primera podria ser cuestion de la actitud de una persona, 1a segunda el resultado

de una mala polftica comercial o un mal disefio de procesos.
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Es importante que desde cl principio marquemos esta diferencia para salir cuanto
antes de esta mala actitud, csta deformacion muy extendida para poder llegar al

fondo y poder dar tratamiento a ¢stos problemas y actitudes,

Con esto podemos llegar a un recurso muy importante para el tratamiento de estos
males: La Cultura Organizativa como clemento determinante para el buen o mal

servicio de una empresa.

Esta cultura de organizacién entendida como un conjunto de valores,
comportamientos, motivaciones y actitudes de un grupo humano seré decisiva para
la solucién de nuestros problemas. S6lo con una cultura de organizacién y una
filosoffa de¢ calidad y servicio imperante en nuestro grupe empresarial podremos
llevar a cabo cambios de actitud hacia el desempefio y desarrollo de labores hechas
por cada individuo que trabaje hacia la misma direccién, logrando asf que cada

persona que labore con nosotros tenga la vocacion de servir.

Estas ideas sirvem de marco de referencia para dar definiciones sumamente
importantes. El servicio es la produccién de una experiencia de compra satisfactoria,
-recordemos que se trata de productos o servicios- a su vez esta adquisicién trae

consigo toda una percepcion que principia desde el contacto inicial de quien lo
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atiende y culmina en que el bien o servicio haya cumplido con la funcidn especifica
que ¢l consumidor buscaba; es asf, que cuando existc un pequerio o gran desalle en todo
este proceso de atencién y cumplimiento de 1a funcién especifica, se crea esa

percepeion satisfactoria que conlleva a la repeticion y a la recomendacion,

Podemos decir entonces que:

En realidad el saldo positivo entre lo que €l comprador percibe y lo que esperaba es la
escencia misma del acto de servicio. Por otra parte, la propia realizacién positiva del
acto de servicio; es decir, la oblencién de una percepcién muy satisfactoria, aumenta

las expectativas para las compras posteriores.

Nuestro propio bucn servicio incrementa la exigencia de mds servicio futuro.

Por lo tanto serd nuestra primordial labor la de estar elevando constantemente el

nivel de percepcién.

Esto obtiga a tener claro que lo que dcbemos medir para valorar nuestra operacion,
debe estar totalmente apegado a lo que estamos prometiendo. Por consiguiente,

siempre serd mejor acostumbrarnos a dar un detalle extra, a que falte uno porciento
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de lo que prometfamos. Siempre deberemos preocuparnos por crear detalles
inesperados, as{ como de descubrir lo intangible que determinard que una percepcion

serd satisfactoria.

1.2.2. LA CALIDAD

Cuando nos referimos a la calidad, pensamos que se trata de algo especial, de alto
grado de perfeccion, quiza dificil de lograr, pucs pensamos que se da después de un

Iargo proceso de control, ya sea de un producto o de un servicio .

Es légico entender el concepto de esta manera, pues anteriormente la filosofia de la
calidad era el control; es decir, s¢ hablaba de control de calidad. Pero ahora la
situacién ha cambiado, la calidad en productos 0 servicios no se controla, se hace. Sin
embargo se tendrd que trabajar arduamente sobre este cambio. Quizd antes no era
mds que una parte técnica dnicamente, la cual requerfa incluso un departamento
especial que se encargara de corregir fallas, ya fuera de un producto o de un servicio
una vez finalizada la accién, lo cual requerfa de medidas correctivas que consumian

m4s tiempo productivo,
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Ahora es diferente, la calidad forma parte integral de todos y cada uno de los
participantes fa empresa. Es hasta ahora cuando nos damos cuenta que la calidad se
debe de crear y lograr, debido a qué, es ahora cuando la calidad es una filosoffa de
vida. Es una parte que debe de integrarse a cada individuo que trabaje para un bien

comiin, es una filosoffa de producir y de servir y serd hasta entonces cuando las
empresas puedan llegar a tener €xito, no s6lo econémico, sino €xito al producir o

servir con calidad.

Todo esto nos adentra en la cuestién clave para enfrentar en forma adecuada los
retos que ésto conlleva; un proceso de cambio de calidad serd entonces un proceso
de cambios de estructura en la esencia de los principios de Ia empresa; por lo que ahf{
es donde nos damos cucnta que hablar de servicio y calidad total, estdn
estrechamente relacionadas; que estamos tratando de un mismo y Gnico proceso. La

calidad leva consigo algo intangible, inexpresable.

La calidad se percibe, se siente, y solamente Ia define el cliente. Podrfamos decir que
la calidad es la acumulacién de actos de servicio y también serd la acumulacidn de
experiencias satisfactorias y que por lo tanto de mayor probabilidad de Repeticién con
todo lo dificfi que resulta determinar por qué una experiencia resulta satisfactoria y

otra no, pero serd el camino correcto para enfrentar nuestra cuestion.
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1.3. LA CALIDAD EN EL SERVICIO

Ya definimos la calidad y el servicio. llegando a fusionar estos dos conceptos en uno
mismo, ddndonos cuenta de la trascendencia que trae consigo este enlace, ya que

éste, licvard a realizar cambios estructurales.

Por otra parte entendemos que el clicnte por un lado, tiene un primer contactoe con
algin empleado, siendo éste 1a primera impresién que ¢l cliente tiene, y por otro
lado serd la calidad del producto o servicio que el adquiere, finalizando con la
realizacién o frustracion de lo que €l esperaba de nuestro producto o servicio; es

decir, si alcanza la satisfaccién descada.

El cliente espera llegar a satisfacer una necesidad, por lo tanto, mds que un producto
o servicio, €l espera ser cubierto con una furtcidn o cubrir una necesidad espectfica ©
deseada; es decir por funcisn entenderemos para nuestro estudio el lograr la satisfaccién

o realizacidn plena de una necesidad especifica obtenida por un producto o servicio de calidad.
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En nuestro caso dar servicio, es resolver al clicnte lo que él quiere resolver a su
mancra en particular, para esa funcidn, ¢l entrega su dinero esperando ser
complacido a su medida y a su manera; es decir complacerlo cien por ciento, por lo

tanto deberemos poner mucho cuidado en los siguientes puntos importantes:

1.- CONTACTO INICIAL
CORDIALIDAD, ATENCION ESPECIAL
INTERES POR SU PROBLEMA O NECESIDAD

2.- ESPONTANEIDAD Y CAPACIDAD RESOLUTIVA EN EL
CONTACTO INICIAL.
SINCERIDAD Y HONESTIDAD. SER VERACES EN NUESTRA
PRIMERA  INFORMACION (TIEMPO DE  ENTREGA,
DIAGNOSTICO INICIAL, COSTO APROXIMADO DEL
SERVICIO)

3.- FLEXIBILIDAD (ESTAR UN PASO ADELANTE)
ATENDER LOS REQUERIMIENTOS ESPECIALES DE CADA

CLIENTE.

4.- ARREGLO CUANDO LAS COSAS SALIERON MAL
ATENCION ESPECIAL AL CLIENTE CUANDO HAYA
RECLAMACION AUN Y CUANDO EL NO TENGA LARAZON
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Cuando de verdad logramos ofrecer al comprador todo aquello que €l esperd
encontrar, cuando ilegamos a descubrir €] segmento que el comprador busca, es
entonces cuando logramos que sea un clicnte satisfecho, logramos inducirlo a la
repeticion, y la repeticion satisfactoria crea adiccion, por lo tanto lograremos tener
clientes adictos, clientes satisfechos que no s6lo regresardn a dénde se les atendid
como esperaban, sino que ademdis representan un medjo ideal de publicidad, sin

costo para la Empresa.

La puesta en marcha de un programa de calidad/servicio se hace dentro de un
csquema que es realmente sencillo, aunque requiere mucha constancia y atencion. A
partir de una investigacién comercial, es neccsario descubrir ¢n el cliente los
elementos que forman la verdadera calidad y de ahf hacia atrds habrd que plantear la
revisién de procesos, de tal forma que se logre observar por encima de la linea de
flotacién lo que emerge sobre ¢sta y asf crear rercepciones satisfactorias. De la mfsma

forma se mantendrédn desviados estos procesos para poder crear mejoras sucesivas.

Pero todos estos programas y procesos llevardn tiempo, cuidado y csfuerzo que

obligan a romper habitos muy arraigados y ¢sto siempre genera resistencias al

cambio y por lo tanto nos lleva a aprender nuevos modos de hacer las cosas.
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En realidad, el programa de calidad/servicio parte de una visién ambiciosa, mucho
més que la de un producto/servicio de calidad y unas relaciones competitivas en
precios y condiciones comerciales especfficas y especiales. En un programa calidad-

servicio podriamos hablar de los siguientes puntos especiales.

* CONTACTO INICIAL. ATENCION ESPECIAL Y
PERSONAL A CADA CLIENTE.

¢ OPCIONALIDAD DEPRODUCTO-SERVICIO; ES
DECIR QUE LO QUE OFRECEMOS NO SEA
ESTANDARIZADQ COMO UN COMODIN, SINO
ESPECIFICAMENTE A LA MEDIDA DE LAS
DISTINTAS NECESIDADES DE CADA CLIENTE.

¢ EVITAR COLAS DE ESPERA. SOBRE TODO EN
NUESTRO CASO (SERVICIO), EN 1A
RECEPCION Y ENTREGA DE LAS UNIDADES,
ASICOMO PARA EL PAGO DE LOS SERVICIOS.

* DAR GARANTIAS DE SERVICIO. QUE EL CLIENTE
SIENTA EL RESPALDO, AUN CUANDO YA
HAYA PAGADO, QUE SIENTA Y QUE SEPA QUE
ESTAMOS DE SU PARTE, QUE CUENTA CON
NOSOTROS.

* DAR EMPUJE TECNOLOGICO. TRATAR DE ESTAR
A LAVANGUARDIA EN CUANTO A EQUIPO Y
HERRAMIENTA. SIEMPRE VALDRA LA PENA
LA INVERSION.
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* ATENDER AGIL Y CUIDADOSAMENTE LAS
RECLAMACIONES. SIEMPRE Y DE LA MEJOR
MANERA PUES ES PARA LA SATISFACCION
COMPLETA DEL CLIENTE PARA LO QUE
TRABAJAMOS.

* CAPACITACION CONTINUA DE NUESTRO
PERSONAL.

* CREACION DE UNA FILOSOFIA IMPERANTE EN

NUESTRO PERSONAL. ATENCION PERSONAL
DELADIRECCION.

23



CAPITULO II

ESTUDIO MERCADOLOGICO. ENFOQUE Y GENERALIDADES
EN TORNO A LA INGENIERIA INDUSTRIAL

2.1. ENFOQUEY GENERALIDADES

Al remontarnos al afio 1940, entendemos que al estallar una crisis mundial, atn
teniendo su epicentro en el Continente Europeo, América se ve involucrada y para
entonces México adopta un modeclo de sustitucién de importaciones, en el cual
Meéxico solamente adquirfa tecnologfa, bienes de capital y producta, pero cerrd sus
fronteras a la apertura comercial lo cual dio como resultado un mercado cerrado,
teniendo que consumir inicamente lo producido en el pafs, asf como los servicios
que aquf se ofrecfan trayendo consigo un deterioro de calidad de estos productos y
servicios, pués no habia mayor competencia, viéndose ef consumidor en la necesidad

de adquirir éstos sin alternativa alguna.

Esto se desarrollé durante tres décadas; en la actualidad el modelo futuro de
desarrollo industrial que el pafs necesita, deberd basarse en la competitividad y en
una gran capacidad de respuesta para disefiar sistemas productivos de calidad. Con
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la creatividad necesaria que implica la competencia a nivel internacional en una
guerra de costos de producci6n, servicios y retos industriales, por ello es necesario
aplicar nuevas y perfeccionadas tecnologias para lograr mejores productos y

servicios, més variados, a menor costo y por lo tanto a ofrecer un mejor precio.

Desgraciadamente, gran parte del avance de nuestro pafs se ha basado en 1a venta de
materias primas, recursos naturales y otros minerales, lo cual ocasion6 que México
quedara atrapado cn una gran contradiccién pucs nunca compctimos ¢n productos o
servicios, por 1o tanto si ahora queremos incursionar en mercados internacionales
debemos producir mercancfas a bajo costo y bicn hechas con disefios competentes y
funcionales. Esto implica que deberemos crear las mejores y Optimas tecnologias,
hacicndo uso de obreros calificados y mano de obra competente. Por otro lado
sabemos que la tecnologfa trae consigo una aparente reduccion de mano de obra
pero a la vez crecimiento y expansion de fibricas y empresas, que redundars en un

indiscutible mejoramiento para el pafs .

Es por eso que en México los futuros Ingenieros Industriales sc enfrentardn a

grandes desaffos y nuevos retos; todo esto enfocado a obtener un mejor y mayor

rendimiento de recursos y mejora en la produccién de bicnes y servicios.
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México, asf como es un pafs lleno de recursos, también es un pats lleno de carencias,
por lo que cntendemos que hay que darle gran importancia a promover la
creatividad de la Ingenierfa Industrial con el fin de tratar de atacar algunas de las

siguientes dreas que por su naturaleza son de suma importancia:

- MODERNIZACION INDUSTRIAL

- CAPACITACION TECNICA

- DESARROLLO DE BIENES DE CAPITAL

- INCREMENTO DE LA PRODUCTIVIDAD

- COMPETITIVIDAD EN LA PEQUENA Y MEDIANA INDUSTRIA

- MEJORAMIENTO DE LA ALIMENTACION HUMANA'Y ANIMAL.

- TECNOLOGIA PARA EMPAQUE, ENVASE Y TRANSPORTE DE
PRODUCTOS

- TECNOLOGIA PARA EL USO RACIONAL DEL SUELO Y AGUA

- CONSTRUCCION DE VIVIENDAS ADECUADAS

- MEJORAMIENTO DEL MEDIO AMBIENTE (ECOLOGIA)

- DESARROLLO DE FUENTES ALTERNAS DE ENERGIA

- DISTRIBUCION ADECUADA DE RECURSOS HIDRAULICOS

- GENERACION DE EMPLEOS

Estos desaffos no tienen paralelo con otras profesiones y constituyen una demanda
extraordinaria de calidad académica para los cs(udiaq(cs de Ingenierfa Industrial,
por lo que los actuales y futuros Ingenicros tendrdn que satisfacer un elevado nivel
académico y la real vocacién de servicio con su sociedad, demand4dndose una mayor

actualizacién y modernizacién de los elementos con que se cuenta para alacar €sos
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problemas. La creatividad e inventiva tendrdn que evolucionar para lograr la mejor

y mayor realizacién de los mismos.

La Ingenieria Industrial atraviesa por un periodo critico de desarrollo, de ahf que
debe ser orientada hacia una funcién social sin por ello dirigirla 2 un aspecto

puramente técnico.

Dcberd pucs, partirse de una profunda labor educativa para que el futuro del
Ingeniero adquiera conciencia de que es un individuo, y que como tal va a estar en
contacto permanente con ¢l elemento mds importante y valioso de la socicdad, el
hombre _mismo. De¢ esta manera su labor tendrd verdadera transcendencia no
exclusivamente utilitaria, se encaminard a la obtencién de satisfactores para un

bicnestar comiin, un bienestar social.

Es importante que los futuros Ingenieros Industriales tengan presente que bajo su
dinamismo, capacidad y personalidad habrdn de integrar de 1a mejor manera los
recursos humanos obteniendo el mayor provecho de los recursos materiales y
administrando de manera Optima los recursos econémicos, pues traerd

consecuentemente un aumento en la productividad, generando asf un bienestar
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social para lograr un pafs mds fuerte, una patria mas justa y un México con una

nueva visién para la creacién de un mejor futuro.

2.1.1. GENERALIDADES EN TORNO A EL PETROLEO

Con el descubrimiento y aprovechamicnto del petr6leo vinicron muchos cambios.
Sabemos que ya culturas ancestrales lo conocfan y le daban un cierto uso aunque
realmente insignificante. Fue hasta el siglo XV y XVI cuando se empez6 a dar mayor
importancia y ademds mucho mayor utilidad, pues después de las mdquinas y
motores de vapor fue ¢l petréleo el elemento més importante en la transformacién
de la energfa, Los motores de combustién interna gencraron toda una revolucion
para el aprovechamiento del petréleo, cvoll;cioné mucho el transporte y eso trajo
avances de toda fndolc y gran importancia; sin cmbargo no se pensé que generd

costumbre, dependcencia y contaminacién.
El medio ambiente se deterioraba poco a poco afectando no s6lo nuestro ecosistema

principal, sino también las capas de ozono que en la atmésfera son tan importante

filtro solar de los rayos ultravioleta.
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Al ver el hombre tan desastroso dafio que se causaba, se empezaron a crear sistemas
para cvitar o cuando menos reducir estas emisiones de gases tan nocivas para el

hombre mismo.

Estos sistemas fueron -por mencionar algunos- filtros en Ios escapes, silenciadores,
combustibles con menor contenido de plomo, incremento en el voltaje de

explosién de combustible (chispa en la bujfa), ctc.

Pero por cambiar la fucnte de energfa es hasta ahora cuando se esta haciendo algo,

sin embargo se sigue itilizando el petréleo como fuente principal de energfa.

El petréleo, preciado oro negro, ha traido consigo problemas politicos muy fuertes,

conflictos y guerras.

Por lo tanto, la optimizacion de su uso y el mejor aprovechamiento de éste, es una
necesidad sin precedente, tan importante como buscar una fuente alterna de encrgfa
y esta labor estd en la Ingenierfa Industrial, que como ya mencionamos, buscard las

mejores alternativas para la optimizacién de nuestros recursos.
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Es por eso que nuestro estudio trata acerca de uno de los innovadores sistemas, para
el mejor aprovechamiento de combustible, no sélo administrdndolo dec la mcjor
mancra, sino reduciendo la contaminacion hasta en un 80% de la que causa un
sistema convencional. Por otra parte, los estudios de la rclacién peso-potencia, asl
como 1a reduccidn de cilindros, tanto en nimero como en desplazamiento sin que
por esto se pierda potencia ni velocidad, aunado al uso d¢ motores que casi no
requieren un mfnimo de plomo cn la gasolina y el uso de voltajes mayores en la
chispa para la detonacién del combustible, son algunas de las ventajas de Ia nueva
generacion de motores de inyeccién clectrénica de combustible, estudio del cual nos
encargaremos, asf como del de la organizacién para Ia implementacion de un centro

orientado a Ia calidad total en el servicio de vehiculos automotores.
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2.2. MARCO GENERAL DE REFERENCIA

2.2.1, PANORAMA SOCIOECONOMICO

En nuestro estudio, para ubicarnos en un plano real, necesitamos establecer un
marco de referencia, apoydndonos con estadfsticas y asf poder llegar a resultados

mds satisfactorios y veraces.

El cambio demogrifico sufrido en el Distrito Federal en las Gltimas décadas, ha
mostrado una tendencia creciente exponencial, es decir, a menor tiempo mayor
poblacién. Este crecimiento se debe en parte a la natalidad y por otro lado a la-
inmigracion del resto de la Repiiblica y por lo tanto entendemos que una sociedad
creciente es y serd una sociedad cambiante. Estos cambios tienen que darse en todos
los 4mbitos para el progreso y prosperidad de la misma sociedad y por lo tanto del

pafs. .
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La cducacién, cultura, economfa, y la urbanizacién, etc. son algunos de los aspectos
que por su importancia y transcendencia deberdn ser impulsados por csta poblacién
para lograr un cambio transcendente y positivo. Por la naturaleza de nucstro estudio

nos referimos a aspectos econdémicos y sociales.
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A continuacién se muestra una grafica del crecimiento de 1a poblacién en el Distrito

Federal en los tiltimos 40 afios.
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Asfmismo, nuestra sociedad tiene que ir resolviendo poco a poco problemas de
educacién, que serd una parte de suma importancia para ¢l 6ptimo desarrollo de la
misma, trayende bencficios a mediano y largo plazo. Estos benceficios no s6lo serdn
ccondmicos, sino sociales y culturales que por lo tanto redundardn en una mecjor

calidad de vida.
En los dltimos afios en ¢l Distrito Federal se ha podido lograr una mejorfa en este

4mbito, ya que las estadisticas nos muestran que ha aumentado el porcentaje de la

poblacién que cuando menos estudia nivel primario.
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POBLACION DE 6 A 14 ANOS QUE CUANDO MENOS CURSAN PRIMARIA

642% 35.8%8 768 24%
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De acuerdo a la grifica anterior y tomando en cuenta que el crecimiento de la
poblacién ha ido en aumento en proporcién a las personas que reciben educacién

bidsica; se piensa que el analfabetismo se podrd erradicar en algunas décadas mis.

Cuando se logra conseguir mejoras en la educacién, la poblacion se volver4 entonces
un tanto més exigente en cuanto a su nivel y su calidad de vida, pues al lograr que
mds gente sca mds preparada, la demanda de mejores trabajos, con una mayor

remuncracién, vendrd conjunto con estos cambios,

Entonces a su vez, esta poblacion exigird mejores productos y mejores servicios, pues
su poder adquisitivo serd cada vez mejor, trayendo consigo un beneficio colectivo

para toda la sociedad y el pafs.

En cuanto al scctor econ6mico, s¢ obtuvicron los siguicntes datos, siendo esta

informacién un tanto incompleta por todo ¢l comercio negro y ambulante, pero en

cuanto a establecimientos tenemos:
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11.3% 2% 18% 31%

INDUSTRIA . INDUSTRIA
COMERCIO 21.8% COMERCIO © 23%
62.7% 2%
SERVICIO 37.3% SERVICIO 5%
21.3% 25%
OTROS 8.9% OTROS 1%
2.8% 5%
ESTABLECIMIENTOS PERSONAL ESTABLECIMIENTOS PERSONAL
OCUPADO OCUPADO
(1987) {1991)
(1987) (1991)
ESTABLECIMIENTOS 266,223 605,560
PERSONAL OCUPADO 3'408,945 700,500

Como se puede constatar en la grafica anterior, a la par del crecimiento demografico

ha surgido la creciente demanda del sector servicio.
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2.2.2. TRANSPORTE

En relacién al aspecto transporte, tenemos que éste también ha venido en aumento

debido a las distancias que existen entre lugares de trabajo y vivienda.

La relacién de habitante por vehiculo en 1987 cra de 7.2 habitantes por vehfculo, y
en 1991 fue de 6.2, esto significa que la proporcién de habitantes que ahora tienen
acceso a algiin vehiculo es mayor, Entonces, nos damos cuenta que también tendrén
que preveerse problemas de trdfico, de contaminacion y de la mejor administracién
de nuestro combustible. Para esto se cstdn creando nuevos y mejores sistemas de
alimentacién de combustible, asf como la posibilidad de sustituir el petréleo como

principal fuente dc energfa.

Al crecer la demanda de transporte, las fibricas tienen que producir mds, la
produccion de vehiculos es mucho mayor aumentando asf las fuentes de trabajo en el
sector industria, pero a su vez se necesita de méds puntos de distribucién y venta asf
como de servicio especializado, aumentando los empleos en el sector comercio y

servicio. Nos damos cuenta entonces que ¢l beneficio se vuelve exponencial.
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Para cubrir 1a demanda nacional, Ias ventas que registraron las principales marcas de

automoviles fueron las siguientes:

UNIDADES DE VEHICULOS POR MIL

200
150
100

50

90 91 9091 9091 90091 90 91

vw NISSAN  CHRYSLER  FORD GM
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Por otra parte cl sistema de inyeccion electronico s¢ introdujo en México en 1987,
por la GM., Posteriormente en 1988 por las demds marcas tcniendo asl, un
porcentaje alto de unidades con cst¢ sistema que requiercn se.r atendidas con
herramienta, equipo y personal especializado, lo cual s6lo era cubierto en un
principio por las agencias de servicio de cada marca, pero lentamente los talleres se
han ido especializando en la atencién de estos sistemas, siendo atn mayor la
demanda de un bucn servicio que la oferta del mismo.

En la actualidad (1991) se encuentran circulando en la ciudad de México
aproximadamente: 3'595,305 unidades de vehfculos, de los cuales ¢l 90.6% son

automoviles o sea 3,257,346, cl resto son camiones, camionetas y motocicletas.
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9.4%
CAMIONES
CAMIONETAS

MOTOCICLETAS

AUTOS 90.6%

Y de este total de automdviles, aproximadamente tenemos un 25% de unidades que
cuentan con ¢l sistema de inyeccion electrénico de combustible, son atrededor de

814,336 unidades que demandan este servicio especializado.
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El total de agencias de servicio especializado de todas las marcas es de 167,
desglosadas de la siguicnte manera:

CRAFICA DE AGENCIAS ESPECIALIZADAS

11.98% 15.77% 17.37% 33.53%

E';,T,YTY Y".,Y v,w
{50 04 Al

e A

:

100%

TOTAL 167

Este total abarca uni drea i D.F.
Datos abtenidos en enero de 1992, seccian amarilla del Directorio Telef6nico.
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Las agencias por no haber crecido de una manera apropiada y proporcional a las
unidades que anualmente salen a circulacidn, el servicio es actualmente insuficiente
e inadecuado. Por otro lado, el total de talleres registrados en la seecidn amarilla del
directorio es de 959, y que se dicen ser especializados en el sistema
aproximadamente el 20%, es decir 192; pero de acuerdo con las visitas fisicas (50 en
total) que sec realizaron a talleres de las delegaciones Alvaro Obregén, Benito
Judrez, Coyoacdn y Cuauhtemoc; de los 10 que represcntaron el 20% de los
especializados, careclan de herramienta, equipo y personal especializado para dar un
buen servicio a estos sistemas. Lo que da como resultado final que s6lo 10 de ellos

son realmente especializados.

De acuerdo a toda esta informacién para fijar un marco general de referencia,
podemos conclufr que es factible este proyccto, ya que se pretende establecer en
forma adecuada, el Centro de Servicio Automotriz con el herramental, equipo y

personal especializado para llevar a cabo un buen servicio de calidad total.
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DEL TOTAL DE TALLERES REGISTRADOS EN LA SECCION AMARILLA SIN
CONTAR AGENCIAS ESPECIALIZADAS

ENERO 1992

108 20%

TOTAL DE TALLERES REGISTRADOS EN LA SECCION AMARILLA 959
192 = 20X DICEN SER ESPECIALIZADOS
96 = 10% REALMENTE SON ESPECIALIZADOS
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2.3. CENTRO DE SERVICIO AUTOMOTRIZ

Tradicionalmentc empresas y personas han recurrido a talleres especializados para
ser atendidos ¢n alguna operacién de mantenimiento o reparacién de unidades
automotrices, por 1o que se entiende que cada parte componente de un sistema
completo del automévil, requiere de un especialista; credndose por este motivo

diversos tipos de talleres, cada uno especializado en algén componente en particular.

Esta situacién obliga a los usuarios de dichos servicios a recurrir a diferentes talleres
para reparar © dar mantenimiento a algdn sistema del automévil. Y como es sabido
en una ciudad tan grande, las pequefias distancias se vuelven enormes en tiempo de
recorrido, recurso escaso que no debemos destinar a desperdiciar en trasladarnos de
un lugar a otro buscando un especialista para reparar o dar servicio a cada

componente.

Esta realidad cotidiana ha obligado a los interesados a volverse mds pricticos y a
buscar nuevas soluciones para sus necesidades, creando asf un nuevo mercado de
servicios; y es precisamente este mercado el que deseamos servir, aprovechando la

oportunidad de crear un taller que sea capaz de brindar servicios miltiples, de
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realizar todas las operaciones de mantenimicnto y reparacién que sean necesarias en

cada unidad dando servicio esmerado, honesto y de calidad total.

En dicho taller se dard mantenimicnto especializado a las unidades que tengan el
sistema de inycccién clectr6nico de combustible, quc como ya analizamos es un
mercado en el cual se ticne 1a oportunidad de ingresar por la demanda tan grande

que existe de estos servicios.

Con esta perspectiva tan intercsante como es la de un mercado en expansion, se ha

creado una nueva industria de servicios, concentradora de trabajos y a la cualse le ha

dado ¢l nombre de Centro de Servicio Automotriz.

2.3.1. DESCRIPCION DE SERVICIOS DE MANTENIMIENTO

El Centro de Scrvicio Automotriz, ¢esarrollara en el mismo local, diferentes tipos de

operaciones de mantenimiento, Dentro de estos tipos de trabajos se encuentran la

afinacién de motores, que consiste en el reemplazo de bujfas, filtro de aire, filtro de
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gasolina y en algunos modelos de autos, de platinos y condensador; también incluye
el cambio de empaques del carburador, asf como de una limpieza del mismo para

obtener el miximo rendimiento y cconomfa del automévil.

La afinacién dec un sistema de inyeccién electrénica de combustible consistird en la
limpieza det riel de inyectores asf como de los mismos, esto con el equipo adecuado
que se requiere, también serd necesario el cambio de bujfas y filtros de aire y de

gasolina,

Ctro trabajo de mantenimiento, s ¢l ajuste de frenos como parte importante de la
seguridad de los tripulantes. El mamcnﬁniento del sistema de frenos, consiste en el
intercambio de piezas desgastadas y la inspeccion de fugas de lfquido de frenos por la
bomba, asf como por las lineas y empaques de las mismas y la frecuente reposicion

del lfquido.

El servicio de alineacidn consiste en reajustar los mecanismos de suspensién y
direccion de las ruedas delanteras segn las especificaciones de fabricantes, estas
especificaciones varfan en el mismo vehiculo a lo largo del tiempo y por lo tanto es

necesario su frecuente chequeo y reajuste.
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En lo que respecta al balanceo, consiste cn compensar las diferencias de peso que
existe en una lianta provocadas por el desgaste. Este servicio da mayor seguridad y

comodidad al mancjo del automévil.

Otro servicio de gran importancia ¢s el lavado, engrasado y revisién de niveles de
aceites y liquidos, ya que mantiene la parte inferior del vehlculo y el compartimiento
del motor libre de polvo y substancias extrafias que podrfan en un cicrto tiempo
provocar un daio por corrosién en sitios vulnerables del vehiculo; el engrasado en
las partes en movimicnto se realiza para evitar oxidacidn y menos desgaste en donde
existen choques mecdnicos y as{ prolongar la vida 4til con un 6ptimo
funcionamiento; !a revision de los niveles correctos de Ios lubricantes y liquidos es

importante para ascgurar el correcto funcionamicnto y seguridad del automévil.

El Centro de Servicio Automotrfz, ademds de trabajos de mantenimiento realiza
labores de reparacion mediana y mayor, entre los primeros se encuentran: cambio,
reparacion y ajuste del sistema de embrague; la reparacion de sistemas de escape con
cambios de silenciadores y catalizadores; de sistema eléctrico y también reparaci6n

de alternadores, marcha y reemplazo de baterfas.
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En cuvanto a la suspension se hard también el reemplazo de amortiguadores ya

gastados o dafiados.

La sustitucion de partes, engranes, cadena del sistema de distribucion y verificacion
del sistema de combustible serdn otras de las responsabilidades del Centro de

Servicio Automotriz.

En el caso de reparaciones mayores se encuentran: el reacondicionamicnto de
motores desgastados, reparacion de suspensiones, direcciones, cajas autom4ticas,
diferenciales, transmisiones manuales, sistemas de medicion, asf como hojalaterfa y

pintura,

Con esto se pretende dar una idea de lo que es un Centro de Servicio Automotriz y
lo que se pretende al constituirse como una empresa oricntada a la calidad en el

servicio.
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CAPITULO III

ESTUDIO TECNICO GENERAL DEL SISTEMA DE INYECCION
ELECTRONICA DE COMBUSTIBLE
INTRODUCCION AL SISTEMA

SISTEMA DE INYECCION ELECTRONICA DE COMBUSTIBLE

Este nuevo sistema provee un medio de distribucién de combustible para controlar
las emisiones de escape y administrar mejor la gasolina, esto es para cutnplit con los
estindares cada vez mds estrictos en las emisiones de los motores de combustion

interna que se han implantado.

Para alcanzar estos estdndares de cconomia de combustible y niveles de emisi6n, es
necesario controlar las emisiones de hidrocarbonos y monéxidos de carbono; esto se
hace por medio de controles electr6nicos de aire y combustible gobernados por una

computadora principal (médulo electrénico de control central).
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El sistema de inyeccion de combustible a los puertos cs accionado por un médulo de
control electrénico que procesa las operaciones del motor y las condiciones
ambientales, ademds genera sefiales que proveen la mezcla correcta de aire y
combustible al tiempo de ignicién y la velocidad de operacin del motor en marcha

minima.

Este sistema presenta una doble inyeccién de combustible simultdnea. Todos los
inyectores por medio de una sefial del médulo de control electrénico pulsan una vez
cada revolucién del motor,
VENTAJAS QUE PROPORCIONA EL SISTEMA DE INYECCION ELECTRONICA DE
COMBUSTIBLE

1.-INCREMENTO DEL PAR MAYOR (TORQUE) DEL MOTOR
- Porque ¢l discfio que sc cmitio en los ductos de admisién al cilindro provee una carga

mis densa de mezcla aire/combustible, las P de mezcla més baja,
aumenta la densidad de cargo del cilindro, no usa evaporador prematuro de
combustible

2.- DESARROLLO MEJORADO DE LAS EMISIONES

Mejora la distribucion de mezcla aire combustible

No usa ciclo de ahogador pama mezcta rica

Control de combustible més preciso para operar con mezela pobre durante el perfodo
dc calentamicnto del motor

- Controla la humedad

Controla ia temperaturs

Controla la presiéa del aire

= Mejora e control de combustible transitorio

Mecjora ¢l &k de emisi primari

)

¢
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3.- MEJOR ECONOMIA DE COMBUSTIBLE

- Mgjora la precisién del control en {a mezcla aire/combustible
- Mcjora la relacién del transeje al mismo nivel de desarrollo
4.- MEJOR RESPUESTA EN ACELERACION

= Porque se reduce el ticmpo que le toma al combustible liegar al cilindro ya que este es
inyectado y atomizado en e} puerto de admisién

5.- MEJOR DESPLAZAMIENTO
- Seoblendrd mayor respuesta del motor debido a la reduccién en la variacion de 1a
mezcla aire/combustible

PRINCIPALES COMPONENTES DEL SISTEMA

Los principales componentes del sistema de inyeccién electrénica de combustible
son:

3.1. MODULO ELECTRONICO DE CONTROL CENTRAL

3.2. RED DE SENSORES

3.3. SISTEMA DE SUMINISTRO DE COMBUSTIBLE

3.4. SISTEMA DE ENCENDIDO DE ALTA ENERGIA

A con.linuacién sc listan los principales elementos que conforman los componentes
del sistema, asf como un diagrama para mayor comprension del mismo e identificar

la posicién de los elementos en el vehfculo.
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También conforme al desarrollo de este capitulo se dard una breve descripcion de
todos los componentes y clementos mencionados para poder tener una idea clara, asf

como saber la funcién que desarrolla cada elemento.

Por la naturaleza del presente trabajo se mencionan Gnicamente los componentes

mds importantes y generales de los principales sistemas de todas las marcas.
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GOBERNADOR PRINCIPAL DEL SISTEMA

1.-MODULO ELECTRONICO DE CONTROL CENTRAL

2.- FUSIBLE DE ALIMENTACION DEL MODULO ELECTRONICO DE
CONTROL CENTRAL

3.. TIERRA DEL MODULO ELECTRONICO DE CONTROL CENTRAL

4.- CONECTOR DE DIAGNOSTICO

V2 =t TP L4 Z300ZX (1423552 5)
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RED DE SENSORES E INTERRUPTORES

A_- SENSOR DE POSICION DEL ACELERADOR

B.- SENSOR DE TEMPERATURA DEL REFRIGERANTE

C.- SENSOR DE VELOCIDAD DEL VEHICULO

D.- SENSORES DE MASA DE FLUJO DE AIRE

E.- INTERRUPTOR PARK/NEUTRAL

F.- INTERRUPTOR DE PRESION

G.- SENSOR TEMPERATURA AIRE DEL MULTIPLE

H.- INTERRUPTOR VENTILADOR PRESION DEL AIRE
ACONDICIONADO

L- INTERRUPTOR CORTE ALTA PRESION AIRE
ACONDICIONADO

J.- SENSOR PRESION ABSOLUTA DEL MULTIPLE

K.- SENSOR DE DETONACION

L.- SENSOR DE GXIGENO

124 =05 72TLFLZANZIX (128AAA}
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SISTEMA DE SUMINISTRO DE COMBUSTIBLE

) TANQUE DE COMBUSTIBLE

b) BOMBA DE COMBUSTIBLE

¢) CONDUCTO DE SALIDA DE COMBUSTIBLE

d) CONDUCTO DE RETORNO DE COMBUSTIBLE

¢) FILTRO DE COMBUSTIBLE

0 REGULADOR DE PRESION

g) INYECTORES

h) RELEVADOR DE LA BOMBA DE GASOLINA

1) SOLENOIDE DEL COLECTOR DE VAPORES DE COMBUSTIBLE,
(CANISTER)

= v

VU= ¥ 7.7 L 202X (128 AAK)
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1/24 2042 72T L F4 Z300ZX (1285305 )

SISTEMA DE ENCENDIDO DE ALTA ENERGIA
5.- BOBINA DE ENCENDIDO

6.- DISTRIBUIDOR 80MMm

7.- ALTERNADOR REGULADOR 97 AMPS.
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3.1. MODULO ELECTRONICO DE CONTROL CENTRAL

Por lo genceral se encuentra localizado por debajo del lado derecho del tablero de

instrumentos y es por decirlo asf, ¢l cerebro del sistema,

Esta unidad regula, de acuerdo a las condiciones ambicntales, altitud (respecto al
nivel del mar) demanda de potencia del motor y condiciones especiales la

dosificacién de gasolina, para as{ administrarla de la mejor mancra.

Este médulo electronjco dictamina una sefial a los inyectores para enriquecer o
empaobrecer la mezcla airefcombustible de acucrdo a las condiciones especificas
requeridas en cada momento del manejo del automévil. Siendo la mezcla dptima
14.7 -la relaci6n que se hace de (14:1) €s en volimen- partes de aire por una de
gasolina (14.7:1).

[ ]
La operacitn del mdédulo estarfen basc a las condiciones de entrada que reciba éste,

dadas estas condiciones por factores ajenos al vehfculo; como por ejemplo

_ temperatura ambiental, altitud en relacién al nivel del mar, cantidad de oxigeno
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contenido en el aire, etc, asf como por factores dircctamente relacionados con la
demanda de potencia del motor como por ¢jemplo: velocidad del vehlculo, aire

acondicionado, temperatura del motor, revoluciones del motor, etc.

Por otra parte se tendrd ya almacenada cicrta informacion de condiciones especiales
como mfnimos y madximos de temperatura, tiempos etc. Para cumplir con ciertas

especificaciones y estdndares ya programados.

Es en este médulo de control central donde se registran y acumulan las fallas y
codigos del sistema. Estas seiiales serdn enviadas por la falla de uno o varios sensores

de los cuales se tratardn en ¢l capitulo 111 seccién 3.2.

Las fallas serdn detectadas por ¢l médulo electr6nico de control central y éste
enviard una senal luminosa en ¢l tabiero, desplegando un mensaje de urgencia de

servicio.

Esta sefial servird para que ¢l conductor sepa que existe una falla en el sistema y se
tormen las debidas precauciones, lievando su unidad a servicio lo mds pronto posible.
Se sabe entonces que de cualquier forma el vehiculo no se detendrd, puesto que

todos los componentes importantes del mismo tienen un respaldo que entraran en
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funcién, en el mismo instante que cualquier componente falle permitiéndole llegar

al Centro de Servicio Automotrfz sin problema alguno, para asf corregir su falla.

Serd en este modulo donde concclemos nuestra computadora (Scanner);
herramienta necesaria, preprogramada previamente y de acuerdo a aigunos datos
requeridos por ésta como marca, afio y modelo del vehfculo, para asf al desplegar la
falla en la pantalla (display); es decir, ¢l cddigo, scpamos interpretar y corregir el
problema de una manera rdpida y con precisién dando asf un servicio eficiente,

oportuno y sin error alguno.
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DIAGRAMA DE FUNCIONAMIENTO DE ENTRADAS Y SALIDAS DEL

777
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MODULO ELECTRONICO DE CONTROL CENTRAL

INUGCTORRS

MODULO _ CLECTRONICO
COMTIROL CENTAAL

RED DE SENSORES
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3.2, RED DE SENSORES

Unos de los componentes importantes que forman parte del sistema de inyeccién
elcctrénica son sin duda los sensores, que son los emisores de sefiales cofrectas o
fallas, de condiciones ambientales, tempetaturas y demandas de potencia del
automovil, enviadas al médulo electréniu.) de control central. De acuerdo a estas
sefales de entrada al M6dulo Electyénico de Control Central, éste se¢ encargard de
enviar una sciial de salida, resultante en la mezcla correcta de aire/combustible mds
rica © mis pobre de acuerdo a las necesidades y requerimicntos precisos en cada

momento de mancjo.

A continuacién se hard mencién de los principales sensores e interruptores del

sistema, haciendo una breve descripcién de cada uno de cllos.
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SENSOR DE POSICION DEL ACELERADOR

Indica por medio de seiial de voltaje al MECC la posicién de la mariposa del
acelerador dejando pasar mayor o menor cantidad de aire, y cn caso de una

aceleracién rdpida cortar4 de inmediato el aire acondicionado.

SENSOR DE TEMPERATURA DEL REFRIGERANTE

Es un componente sensible a la temperatura, informa al Médulo Electrénico de

Control Central sobre la temperatura del refrigerante.

A medida que la temperatura del refrigerante cambia, la resistencia del Sensor de

Temperatura del Refrigerante cambia.

E! Mddulo Electrénico de Control Central suministra una sefial de referencia de 5
volts al Sensor de Temperatura del Refrigerante y mide la cafda del voltaje a través

del sensor.

A medida que la temperatura aumenta el voltaje del Seasor de Temperatura del

Refrigerante disminuye.
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SENSOR DE VELOCIDAD DEL VEHICULO

Sefiala al Md6dulo Electrénico de Control Central la velocidad del vehfculo y &ste
ordena incremento o disminucién de gasolina asf como también controla el
ventilador de enfriamicnto. Rcbasando cierta velocidad el vehfculo, ordena
desconectar ¢l ventilador, pues la entrada de aire de acuerdo a esa velocidad serd la

suficiente para mantener a cierta temperatura el motor de! vehfculo.

SENSOR DE MASA DE FLUJO DE AIRE

De acuerdo a la cantidad de aire que penetre por la toma del mismo, regulard la

cantidad adecuada de aire que deberd pasar para crear una mezcla adecuada.
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INTERRUPTOR DE PARK/NEUTRAL

Indica cuando estd puesta una velocidad estando detenido el vehiculo, ya sea 12, 2%,
drive o reversa, para asf incrementar 1a entrada de gasolina para que no disminuyan

las revoluciones del motor. Por supucsto, esto  solamente en vehiculos de

transmisién automética.

INTERRUPTOR DE PRESION

Activard la bomba de la gasolina ¢n caso de que el relevador (relay) de ésta no

funcione y sin embargo el Médulo Electrénico de Control Central sf reciba sefial de

corriente.
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SENSOR DE TEMPERATURA DEL AIRE DEL MULTIPLE

Se encarga de poner a tiempo el motor. Enriquece o cmpobrece la mezcla de
acuerdo a la temperatura del motor, participa cn conjunto con otres sensores para
regular algunas operaciones del motor. Pone en operacién el ventilador de

enfriamiento cuando asf Io necesita.

INTERRUPTOR DE YENTILACION Y AIRE ACONDICIONADO
Cuando el aire acondicionado se cncuentra en funcionamiento ordena al Mddulo

Electrénico de Control Central que trabaje el ventilador de enfriamiento para

congelar el gas (freon R-12 hierve a -30°C).
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SENSOR DE PRESION ABSOLUTA DEL MULTIPLE

Este sensor se¢ encarga de dar lectura al Médulo Electrénico de Control Central de
la altitud respecto al nivel del mar para asf regular la cantidad de gas y el tiempo de

encendido. Pone a tiempo el motor automaticamente.

Cuando el molor se encuentra en movimiento indica las variaciones dentro del

motor para indicar la relacion de aire/combustible que debe combinar y enviar.

SENSOR DE OXIGENO

Este sensor entra ¢n funcidn hasta que la temperatuta de salida de los pases alcanza
una temperatura de 600°C y con la sefial que manda cariquece o empobrece la

mezcla manteniendo una relacién de 14.7 a 1. Este s¢ encuentra en Ja salida de

escape.
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VALVULA JIAC

Estg controlada por ¢l Mdédulo Electronico de Control Central para mantener las

revoluciones del motor en marcha mfnima.

VALVULA EGR
Cuando el motor se calienta demasiado produce éxidos de nitrSgeno y para

disminuir estos gases, Ia vdlvula se abre para recirular gases quemados carentes de

oxfgeno para asf debilitar la explosién y enfriar las cdmaras de combustion.
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3.3. SISTEMA DE SUMINISTRO DE COMBUSTIBLE

Esta parte del sistema se compone dc la bomba de gasolina que va dentro del tanque
¥ que trabaja con presjones hasta de SOPSI. Otro componente muy importante del
sistema es el regulador de presién, que sc cncarga de regular las presiones en el riel
de inyectores y mantenerlas entre 35PSI y 45PSI, asl también se encarga de regresar

el exceso de combustible al tanque, evitando as{ fugas y pérdidas de combustible.

El sistema de suministro de combustible en el sistema de inyeccién electrénica, es un
sistema completamente cerrado que ni siquicra tiene respiracién como los sistemas
anteriores porque como sabemos, existe contaminacién desde los gases que eseapan
de la gasolina; entonces, al ser un sistema cerrado cvita la contaminacién del
ambiente guardando estos gases y requiriendo de otro elemento que se encarga de
almacenarlos y aprovecharlos en la combustién de la gasolina. Este elemento es ¢l

canister.

Los inyectores serdn los encargados de dosificar Ia cantidad exacta de mezcla
ajre/combustible que como ya se menciond anteriormente es de 14,7 partes de aire

por 1 de gasolina siendo esta la mezcla Sptima.
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Sin embargo de acuerdo a las cargas de potencia, condiciones ambientales, demandas
en el motor y gracias a 1as sefiales enviadas por los sensores al Médulo Electronico
de Control Central, éste se encargard de mandar seflales a los inyectores para

enriquecer o empobrecer la mezcla seglin sca necesario.

Entonces entendemos por [o tanto, que los inyeclores 10 son 0tra cosa que valvulas
electromagnéiicas que reaccionan con pulsaciones de voltaje, siendo el tiempo que
cada inyector dura abierto para dosificar la mezcla de 1.7 milisegundos por cada

pulsacién.
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3.4. SISTEMA DE ENCENDIDO DE ALTA ENERGIA

Estudios realizados comprobaron la importancia que tenfa el voliaje de la chispa de
1a bujfa, pues mientras mds alto era el voltaje en ¢sta, mucho mejor era ia explosion y
la combustién en la cdmara, logrdndosc quemar mejor toda la mezcla

aire/combustible.

Sin embargo, lo mds que sc habfa fogrado cicvar ese vollaje cn la chispa cra de
27,000 volts en las mejorcs condiciones de tiempo de encendido, platinos,
distribuidor y bujlas qucdando cn miiltiples ocasiones gases no quemados
desperdiciando asf cnergfa del mismo combustible y causando una mayor

contaminacién ambicntal,

En la actualidad cxisten mcjoras muy importantes. La primera consiste en un nuevo
distribuidor mds pequefio pero mds eficiente y una bobina que eleva el voltaje hasta
45 000 volts,, logrindosc una mejor combustién de toda la gasolina con cste sistema

Hamado GI.
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Ademds, la climinacién del distribuidor colocdndo directamente un disco en el
ciglicnal y que al girar permite que la schal que indica ¢l momento preciso de
mandar la chispa a lu bujia, logrando mayor precision y por supucsto mancjando
€s10s altos voltajes. A este sistema se le conoce como Sistema de Ignicion Directa

(DIS).

Como podemos entender ¢ste sistema no ¢s tan complicado como parcce; ya que
todos sus elementos estdn sincronizados correctamente para llevar a cabo su
funcién, para tener un perfecto trabajo en conjunto y lograr la optimizacién decl
sistema, redundando cn un bencficio, no sélo de cconomizacién de combustible, sino

también ccolbgico y social.

Por otro lado como veremos mds adclante, al crcar un Centro de Servicio
Automotriz oricntado a la calidad en ¢l servicio, sc logrard atender de mancra
cficicntc y honesta a un gran ndmero de clicntes, contribuyendo a aumentar ci
nimero de unidades moviles sin que 6stas contaminen de manera excesiva; ya sea
que cuenten con el sistema de inyeccion electrnica de combustible o el

convencional (carburacién) y dando mantenimiento tanto correctivo como
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preventivo para que éstas circulen con seguridad, logrando maantener las emisiones
de gases en el minimo y serd una forma real de contribuir y cooperar, manteniéndo

los vehiculos en buen estado y cuidando ¢l medio ambiente.

Es asf entonces que este revolucionario sistcma trae beneficios a corto plazo, pues
cada unidad movil quc cuente con este sistema disminuira la contaminacién hasta un
80%, ya que ademis requiere combustible con un mfnimo contenido de plomo,
administrando de mejor manera ¢l combustible, rindiendo de un 20% a un 50% ms.
Esto redundard en beneficio a largo plazo, en lo que se refiere a la duracién de

nuestras reservas petroleras.
Por otro lado serd de vital importancia el buscar nuevas fuentes de energfa y llevara

cabo ideas y proyectos que ayuden a climinar la dependencia tan grande que existe

actualmente del petréleo,
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CAPITULO IV

ESTUDIO FINANCIERO. CENTRO DE SERVICIO
AUTOMOTRIZ

4.1. OBJETIVO DEL CENTRO DE SERVICIO AUTOMOTRIZ

La actividad empresarial que desarrolla un Centro de Servicio Automotriz cncuadra
en el scctor econémico de servicios, siendo de vital importancia el aportar a nuestros

clicntes la calidad total en servicio a un precio justo.

Como primordial objetivo sc ticne el de definir nuestro mercado y por esta razén, se
tendrd que canalizar gran parte de los recursos con ¢l propdsito de captar clientes
con una bien definida publicidad acorde con un presupucsto precstablecido, y por
otro lado con calidad en la produccién, lo que implica disponer de mano de¢ obra

capacitada, servicio eficiente, dedicado y honesto en el diagnGstico, revisién y
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compostura de las fallas en los vehfculos, y en sustitucién y reemplazo de piezas y
partes, con la ayuda de equipos apropiados de diagndstico, medicién y andlisis del
funcionamiento de los diversos sistemas mecdnicos y ademds con la diversidad de

nuestros servicios.

Con esta parte dc las politicas del Centro de Scrvicio automotriz nos encontramos
en la posibilidad de ingresar en diversos segmentos del mercado, con la capacidad
suficicnte para ofrecer altcrnativas atractivas para satisfacer las nccesidades
especificas de nucstros posibles clicntes y de esta manera motivar o incentivar para

que regresen y recomienden nuestro servicio de calidad totai.

Como segundo objetivo se tiene ¢l de l1a consolidacién del Centro de Servicio
Automotrfz dentro del ramo industrial al que pertenece. Para elio, la Dircecion
tendr4 que sancar finanzas, administrar y controlar las operaciones de tal forma que
se logre una empresa sélida, organizada, con perspectivas de crecimicnto y algo que
resulta muy importante; mediante el reconocimicnto de sus clientes, el sector
industrial de servicios al que periencee se constituird ¢n una organizacién Gtil a la

comunidad.
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Como tercer y Gltimo objetivo est4, el retorno del capital invertido, la obtencién de
utilidades y demostrar a los inversionistas que la empresa es sélida, nobie. Por Io
tanto con un futuro y posibilidades de crecer y desarrollarse y también de generar
utilidades, mostrando confianza a los inversionistas fomentaremos la reinversion

para <recimiento y expansién.
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4.2, LOCALIZACION, PLANEACION Y ORGANIZACION

En el proceso de localizacién del Centro de Servicio Automotrfz, existen difercntes
factores y limitantes que debemos tomar en cuenta. En el caso de este proyecto, la
ubicacién del centro debe considerar, tanto preferencias personales como limitantes
econdmicas a que estdn sujetos 10s inversionistas en cudnto a intereses personales,
Referente a lo econémico, se cuenta con un capital disponible para la adquisicion
del terreno; tomando en cuenta también que se requiere un terreno minimo de

400m?2., entendiendo las necesidades y naturaleza del negocio.

Los inversionistas tambiér tiencn ideas al respecto que deberdn tomarse en cuenta,
respecto al mercado que descamos atender, las cuales condicionardn de alguna

manera, la eleccién de 1a ubicacién,

Las demandas del Centro de Servicio Automotriz podrian ser de dos tipos: el gran
mercado de automotores de particulares, en el cual, cada persona es libre de utilizar
los servicios que mds le agraden, y el mercado de una zona industrial donde
mediante un convenio, se pueda pactar el mantenimiento de las unidades al servicio

de cada empresa con trato especial respecto al precio y clase de servicio.
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Dicho Jo anterior, el Centro de Scrvicio Automotrfz deberd ubicarse en una zona tal,
quc lo mismo se encuentren ¢asas habitacién que industrias, quedando éstas en un

radio no mayor a 5 Km.

Otro requisito para scleccionar ¢l terreno es de tipo gubernamental. El Jugar
seleccionado debe ser tal, que cumpla con los requisitos de uso de suclo, de acuerdo
a las rcglamentaciones legales en vigor y la disposicion de servicios municipales
como luz, agua, drenaje, recoleccién de basura, pavimento, banquetas, vigilancia,

teléfono, alumbrado, ctc.

Junto a los requisitos de localizacién habrd de considerarse lo relativo al tamaiio
definido por condiciones técnicas de operacién. En este aspecto se concluyé por
observacion directa de los negocios semejantes, que la superficic minima deberd
quedar comprendida entre los 400 y 500 m2. Con esta superficic podrdn llevarse a

cabo las aspiraciones en Ia multiplicidad de servicios.
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4.3. DISPOSICION DE IMPLEMENTACION

Sin formular un andlisis minucioso, la disposicién de construccién, en cuanto a la
obra civil se reficre, pretende mencionar los principales requerimientos de
construccién y con csta base sc rcalizard un cstudio previo a la construccién.
Tendremos en cuenta que habrd variaciones y modificaciones de acuerdo a el

tamaiio y cimentacioncs que ya tenga el lugar en que iniciemos nuestro taller,

El piso del Centro dc Servicio Automotriz deberd ser de concreto pulido para dar
una bucna presencia al lugar, sicndo éste m4s facil de mantener limpio, tomando en

cuenta también que la disposicién para laborar ¢n éste serd mejor.

Para el techo se ticne pensada una estructura que se encuentre anclada a la
cimentacién que podrd ser de lamina zintro galvanizada y cubrird ¢l 80% del terreno
pues la Delegaci6n solicita dejar un 20% del drea total del terreno sin techar, el
cuarto de reparacion y cuarto para guardar herramicnta y equipo, serd una pequciia
edificacién de 2 pisos de castillos, trabes y muros de tabique; su segundo nivel se
destinard a bafios y vestidores de empleados, otra pequeita edificacion se requerird

para la recepcion, la oficina y el almacén a basc de castillos y trabes con muros de
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tabique con un altura aproximada de 6m. EI fin de tener dos niveles, es que en éste
segundo se ubique el almacén. La recepcion contard con un bafio, la estructura del
techo podrd ser soporiada por los mismos muros y estructuras. Podrfa hablarse asf a

grandes rasgos de la obra civil del Centro de Servicio Automotriz.

Tambi€n scrd necesaria la construccion de una fosa para realizar inspecciones en la
parte inferior de los coches (chasis), asf como para realizar cambios de aceite, por
supuesto que haciendo una mayor inversién podrfamos implementar ramipas
hidrdulicas que nos facilitaran mds el trabajo, pero siempre serd necesario evaluar la

inversion.

Otro factor fundamental en la disposicién del taller, ya sea que nosotros hayamos
construfdo o que adaptemos el local, serd la distribucion de planta (lay out) para
optimizar Ia circulacién de los automdviles y ocupar ast, de Ia mejor manera nuestro
espacio, sin obstruir las dreas de trabajo, pintura, desmontaje de motores; asf
también tener los pasillos libres de escombros y estorbos para tener flufdez del
personal, asl como de herramienta y refacciones necesarias para cada drca de

trabajo.

Serd de primordjal importancia la implementacién de la seguridad industrial, el
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personal estard capacitado para utilizar extintores, guantes, botas, anteojos; asf como
también se les adiestrard en la utilizacién de guardas, solventes, herramientas

punzocortantes pasa evitar al maximo accidentes.
La implementacion del taller serd un aspecto en el cual se pondrd mucho cuidado,

sobre todo en equipo y herramienta para tener lo mds adecuado y esencial, para asf

poder hacer todo tipo de reparaciones desde ¢l primer dfa de apertura.
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4.4, DESARROLLO DEL PROYECTO

4.4.1. CAPACIDAD DE LOS SERVICIOS

Serd importante tener ¢n cuenta la capacidad de los servicios y del mismo taller para
asf poder atender al 100% de la mejor manera y con un servicio de calidad total a

nuestro l{mite midximo de capacidad sin descuidar o desatender a algdn cliente,

Habr4 que tomar en cuenta que la calidad del servicio que nosotros debemos al
clicnte serd cl boleto de regreso y de recomendacién de nuestro servicio. En
definitiva el proyecto puede considerarse de la siguiente forma, una empresa
confiable que, al mismo tiempo que pueda llegar a soportar una calda de ventas, ya
sea por temporadas O alguna crisis, podrd también ser capaz de a!cn&er el mayor
némero de clientes proyectado; es entonces un negocio {lexible, concluyendo
entonces que el Centro de Servicio Automotriz podrd ser un negocio rentable y muy

noble.
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El andlisis operativo del Centro dc Servicio Automotriz, tratado por cada servicio,
permitird planear al mdximo el aprovechamiento de sus instalaciones, con lo cual,
los beneficios obtenidos serdn 6ptimos. Si se dispusiera de un 4drea de trabajo con un
minimo de 400m2, podrfamos hacer referencia a lo siguiente. En promedio
pedriamos considerar de 8 a 10 unidades reparadas diariamente, ya que se
realizarfan operaciones simultineas ya sca de frenos, afinacién, alincacién y
balanceo, etc. En los casos en que la operacién requicra mds tiempo serd en
hojalaterfa y pintura, ya que por su naturaleza necesitard de desmontaje de partes,
conseguir molduras, calaveras, faros y partes mecdnicas, tomando también en cuenta
que el tiempo de secado de pintura causa un ticmpo muerto, permaneciendo por

estas razones la unidad mds tiempo en el talier.

Los cambios de aceite, estética y limpicza especializada serdn otros servicios que no
requerirdn mucho tiempo para su realizacion y que podrdn ser cubierios al mismo
tiempo sin afectar otras drcas o unidades en operaciones simultdneas; el tiempo de

estas operaciones se estima en promedio de 1:00 hora cada una.

Con los datos anteriores, pueden realizarse varias combinaciones ahorrando y

aprovechando ticmpo productivo, dependicndo la demanda que cada servicio tenga.
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Por otre lado todas las unidades que sec aticndan en el Centro de Servicio
Automotrfz, serdn sometidas, una vez terminadas del servicio demandado, a lavado
de carrocerfa, asf como de limpieza de interiores, esto con el fin de que el cliente se

sicnta complacido 100% en su servicio.

La cstimacion de tiempo se complicard un poco en cuanrto a los servicios de
reparacién mayor, asf como de electricidad y suspensiones, por lo cual se le hard

saber al cliente que el tiempo de este servicié estard determinado en basc a un

primer diagndstico, una vez revisado por el especialista.

4.4.2, PERSPECTIVAS DE VENTAS

En lo que respecta a las perspectivas de ventas, consideraremos el tiempo productivo
al dfa que serd de ocho horas, en un horario de lunes a viernes de 9:00 am a 18:30 y

sdbados de 9:00 a.m. a 14:30.

Para mantener e¢n Splimas condiciones ¢l taller hay que tomar en cuenta que 30
minutos se utilizardn para organizacion de herramienta, 15 minutos en la mafiana y

15 minutos por ia tarde, asf también se hard limpieza a la salida .

84



También consideraremos que los empleados tendrdn una hora para tomar sus
alimentos, exceptuando el sdbado, ya que la salida serd a las 14:30, por lo cual

tendremos a la semana 45 horas productivas.

Por otra parte, las ventas de taller se conforman de la siguiente manera:

Primeramente corresponde el precio de la mano de obra aplicada en cada
reparacion, y segundo, el importe de los repuestos, materiales y accesorios utilizados

en ella.

En cada servicio, se tendrd un volimen de venlas promedio, de acuerdo a las
méximas capacidades posibles a precios ya preestablecidos, ya que se tendrd 'quc
tomar en cuenta el salario del técnico con las prestaciones y gastos respectivos,
siempre tratando de hacer una reparacién cquitativa de la utilidad para asf tener
sucldos competentes y que nuestre personal labore con gusto y preste cuidado en su

trabajo,
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De acuerdo a la demanda que vayamos teniendo de cada servicio, se podrd manejar
un voltimen de ventas, para asf asignar mds personal en algin tipo de servicio en

especial o reducirlo.

Quedarfa por analizar los ingresos por ventas del factor trabajo en cada uno de los
servicios, pero por la naturaleza de nucstro tipo de servicios y por cuestion de
inflacién y variacién en precios de refacciones y salarios nos concretamos a dejar
aclarado que ésto se ird realizando desde el primer dfa de servicio en nuestro Centro
de Servicio Automotriz, sin descuidar ningin punto de los antes mencionados, sélo
nos referiremos a unidades de servicio en relacién a unidades de tiempo (hora): por

ejemplo, estimamos lo siguiente:
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CAPACIDAD DEL CENTRO DE SERVICIO AUTOMOTRIZ

UNIDADES

PORDIA
AFINACION DE INYECCION 6
AFINACION NORMAL . 8
ALINEACION Y BALANCEO 8
FRENOS 6
LAVADO Y ENGRASADO 8
CAMBIO DE ACEITE 8
ESTETICA ESPECIALIZADA 4
REPARACION MAYOR MOTOR 05
HOJALATERIA Y PINTURA VARIABLE

NOTA: Serd prudente actarar que esto ¢s fo que se puede atcnder, pero variard de actierdo a la demanda

d. & ; 1

que exista del como ya se
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CAPACIDAD DEL CENTRO DE SERVICIO AUTOMOTRIZ

UNIDADES

POR DIA
AFINACION DE INYECCION 6
AFINACION NORMAL 8
ALINEACION Y BALANCEO 8
FRENOS 6
LAVADO Y ENGRASADO 8
CAMBIO DE ACEITE 8
ESTETICA ESPECIALIZADA 4
REPARACION MAYOR MOTOR 05
HOJALATERIA Y PINTURA VARIABLE

NOTA: Serd prudente aclarar que esto es lo que se puede atender, pero variard de acuerdo a Ia demanda

que exista del mercado, como ya se menciond anteriormente.
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4.4.3. INVENTARIOS DE ALMACEN

Para analizar los comportamientos de almacén, serd necesario ajustarnos a la
demanda existente de cada servicio, nosotros podrfamos definir un inventario, pero
el real lo dictaminard cl movimicnto diario de ios servicios, recordemos quc no
podemos concretarnos a la teorfa; ya que en muchas ocasiones realmente estd muy
alejada de 1a prdctica y nunea seria bueno invertir dinero en un inventario de poca o
nula rotacion; sin olvidar que al dar servicio a varias marcas sicmpre serd un poco
dificil predecir el néimero de unidades de cada marca que se atcnderdn en un semana,

por lo tanto este criterio nos lo ird delincando el movimiento real diario que se

tenga.

4.4.4. INVERSION

En este subtema nos dedicaremos a mencionar un an4lisis de los costos de inversion
manejados en una plageacion estratégica, tomando precios en fecha reciente (¢nero
1992). Es prudente mencionar fecha ya que sabemos que debido a la inflacidn

existente, serd muy probable 1a variacion de los precios.
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Para esta parte de nuestro trabajo se llevd a cabo un nuevo estudio, analizando los
costos en el mercado y haciendo una evaluacion de su uso y aplicacion, para reducir
la inversién 1o mds posible, pues sabremos que mientras menor sea la inversién mds
rdpida serd la recuperacion y, por lo tanto, mejor tipo de negocio estaremos

realizando.
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Para este fin obtuvimos los siguientes datos.

1.- Una rampa hidrdulica de 4

toneladas $15'000.00
2.- Laboraterio eléctrica de
afinacién con analizador de 4 gases $24'000.00
3.- Alineador y balanceador $28'000.00
4.- Lavador de presién para
chasis $ 4,000.00
5.- Laboratorio para el sistema de
inyeccion $ 9.000.00
6.- Laboratorio para lavado de
inyectores. $16,000.00
?.- Compresora 5 caballos con tanque
de 500 litros $10,000.00
8.- Engrasadora a presion con manguera

§ 1.500.00
9.-Gato de patin de 2 ton. (2) $ 2,400.00
10.- Arancador para moter § caballos
(1rifssico)S $ B00.00
11.- Herramienta de mano para mecénico
(pinzas, llaves, e1c.) $15,000.00
TOTAL DE INVERSION APROXIMADA
EN HERRAMIENTAMIENTA, MAQUINARIA
Y EQUIPO $125'700.00

Nota: Cifras en miles de pescs.
Con ésto podemos tener idea de o que representa la inversién iniciai del Centro de
Servicio Automotr(z para poder llevar a2 cabo nuestro objetivo, estando conscientes

de que esta inversién variard de acuerdo al local y a la ubicacién.
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4.5. ESTUDIO FINANCIERO

Es innegable que un problema que agobia a nuestra sociedad, tanto a nivel micro y
macroeconémico, es la escasez de recursos. Por lo tanto la optimizacion de éstos y
de los recursos materiales y humanos, dardn como resultado el mejor

aprovechamiento y sano desarrollo de nuestra Empresa.

Serd la planeacién un recurso inmejorable que utilicemos que nos ayudard para
preveer errores y aprovechar mejor ios recursos con los que contamos. Como parte
de nuestra plancacién tendremos nuestro estudio financiero, el cual nos dard una
mejor visién del aspecto econémico de la Empresa.el trabajo posibles ingresos de
acuerdo a precios establecidos en el mercado, asf como los egresos erogados por
nuestro taller como son renta; servicios, teléfono, luz, agua; némina, sueldos; gastos
de oficina; publicidad, etc., todo esto estard dado en base a un supuesto nimero de
empleados, niimero de horas trabajadas; es decir, a una capacidad de trabajo,

tomando cn cucnta nuestras limitaciones como inicio del mismo.

También asf nos apoyaremos en la simulacién (proyecciones a futuro), proponiendo
diferentes variables de los factores involucrados y de esta manera acercarnos a

resuitados reales, mds favorablcs.

Como inicio de esta parte tenemos la inversién que pretendemos realizar, que como
ya se vio en este capftulo es de 3125'700,000.00 y serd importante para los
inversionistas saber en cudnto ticmpo podran recuperar su inversién, de acuerdo a
las ventas esperadas, tomando en cuenta las salidas; es decir, los gastos que la
Empresa tenga, asf como los impuestos que la misma genere.
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Para hacer mds comprensible nuestro estudio financiero, desglosaremos nuestras

variables, entonces tenemos:

INVERSION $125,700.000.00
COSTO DE VENTAS MENSUALES

DEPRECXACI.ON 5,006
RENTA 6,000
SERVICIOS 3,000
NOMINA 1 1,5(1)
SEGUROS 600

GASTOS DE OFICINA 1,500
PUBLICIDAD 500

PERMISOS 1,000
MANTENIMIENTO 800

OTROS GASTOS 1,500
TOTAL 31,400
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COSTO DE VENTAS MENSUALES APROXIMADO: $31,400.00

Por otra parte tenemos que de acuerdo a nucstra capacidad estimada de venta y de

acuerdo a nuestros diferentes tipos de servicio sc obtuvieron los siguientes ingresos

de 1as ventas presupuestadas:
Precio unitario por Semanal descuerdoala Meansual
repacacién capacidad
Afinaciondeinyeccion 250 8,250 33,000
Afinacién 150 6,600 26,400
Alineaciony Balanceo 60 2,640 10,560
Frenos 200 6,600 26,400
Lavadoy Engrasado 60 2,640 10,566
Cambiode Aceite 30 1 ,3(2)8 g .g.gg
ica iali 100 2.2 : X
Emmw 2,000 6,000 24,000
Hojalateriay Pintora Variable promedio se- 5,000 20,000
mansl
Total N 41,250 165,000
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Del total de ingresos mensuales nos informamos que aproximadamente el 50% de

éstos se utilizan para refacciones y componentes para las reparaciones, es decir:

Ingresos mensuales 165,000
Menos 50% (refacciones) 82,500
Utilidad Bruta 82,500
Menos costos de Ventas 31,400
Menos L.S.R. 35% 17,885
UTILIDAD ESPERADA 33,215

De aquf podemos sacar nuestro factor de utilidad teniendo la utilidad esperada entre

las ventas.

FU = FACTOR DE UTILIDAD
VT = VENTAS
UT = UTILIDAD

FU = VT = 33215 = 0201

VT 165,000

Concluyendo que en teorfa resulta un proyecto rentable por ser el factor de utilidad
del 20% mensual aproximado. Una rentabilidad excelente, de acuerdo al costo del

dinero actual.
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CAPITULO YV

ORGANIZACION Y ADMINISTRACION DE RECURSOS

5.1. ORGANIZACION Y ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANQS

5.1.1. ORGANIZACION EMPRESARIAL

El Centro de Servicio Automotrfz estard dividido principalmente en tres
departamentos: Taller, Almacén y Oficina, que serdn dirigidos por la Direccién
General. Estos dcpartamentos trabajardn interrelacionados, pero gozaran de
autonomia para cjercer las funcioncs que les asigne la Direccién y lograr asi los

objetivos establecidos.
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ORGANIGRAMA DEL CENTRO DE SERVICIO AUTOMOTRIZ

DIRECCION
JEFATURAS
AARLLN OFINA TANLR

El nimero de plazas en cada departamento, podrd ir en aumento de acuerdo al

crecimiento que tenga nuestro Centro de Servicio Automotriz.
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La DIRECCION GENERAL tendrd entonces que cumplir con las siguientes funciones;

- Conducir la administracién general de la empresa,

- Estar al tanto en todo momento de la situacién
financiera, y los pagos a proveedores.

- Establecer estrategias para conseguir, lograr los
objetivos, analizar continuamente los procesos de
servicio haciendo las correcciones y mejoras que se
requieran

- Mantener en orden y al corriente todos los trdmites que
sean necesarios tanto del local como del personal
(impuestos, seguro social, supervision de Ia

contabilidad, etc.).

El mantenimiento tanto correctivo como preventivo del Centro de Servicio formard

parte de las actividades de 1a Direccién.
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JEFATURA DEL TALLER.- El jefe del taller es la persona c¢ncargada tanto de abrir
. como cerrar el taller a las horas indicadas; ordenar y dar seguimiento a los trabajos;
elaborar las érdenes de trabajo; dirigir los trabajos de cada drea, dependiendo el
trabajo y proceso que requiera; llevar la lista de asistencia de todo el personal, pasar
las 6rdenes de trabajo a facturacién cuando csté terminado, entregar personalmente
el automévil al cliente haciendo las observaciones pertinentes, serd también el
encargado de verificar la calidad del trabajo hecho por el personal; rendird los
reportes que la Direccién crea pertinentes respecto a todo et personal; serd entonces
nuestro contacto con los clientes siendo de suma importancia para la imagen de

nuestro Centro de Servicio Automotriz

El nimero de dependientes en cada departamento variard de acuerdo a las

necesidades y crecimiento que demande el tatler de servicio.

JEFE DE ALMACEN.- El jefe de almacén tendrd a su cargo el control de equipo y
herramienta, asf como refacciones en stock, se encargard también de surtir las
refacciones que diariamente se requieran, llevando un control de entrada y salida,
elaborard pedidos a proveedores péra mantener las piezas necesarias, se encargard

de llevar un contiol en cardex del movimiento en inventario de piezas, repuestos y
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refacciones, as{ también controlard la entrada y salida de materiales necesarios como

son (estopa, thinner, gasolina, franela, etc.)

Reportar4 directamente a la Direccién, como resuitado de la supervicion hecha, que
toda la herramienta y equipo quede guardado, ordenado y que todas las dreas estén

siempre fimpias.

OFICINA.- En este departamento se encontrar4 la persona responsable de organizar
y dirigir todo lo relacionado con facturaci6n, entradas y salidas de dinero,
administracién y contabilidad del Centro de Servicio Automotrfz, teniendo a su

cargo "la caja chica”, controlando el dinero para materiales y refacciones, serd

direc responsable de los pagos a proveedores, elaboracion de pagos de
impuestos, néminas, seguro social, cobros, pagos pendientes, reportando también

directamente  la Direccién.

5.1.2, ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

La planeacién de recursos humanos, tanto en un proceso formal como informal
consiste en primer término en pronosticar la necesidad del némero de empleados

por parte de la empresa.
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En la plancacién de nuestros recursos humanos, se especificard en la medida de lo
posible la cantidad y calidad de las personas por contratar, basindonos en las
caracterfsticas del puesto; se localizan los lugares donde se¢ encuentra la oferta de
mano de obra, en general existen dos fuentes de personal: internas, que son las
personas que pertenecen a la némina y que podrfan ser transferidas o ascendidas; y

las externas, O sea las personas ajenas a la organizacion.

El reclutamicnto serd el medio que utilizard la empresa para seleccionar y atraer

candidatos idéncos para el empleo.

El proceso se inicia con la bisqueda de posibles reclutas, ya sea por referencias o
anuncios en los peri6dicos, continuando con la revision minuciosa de Ias solicitudes
y terminard con la entrevista adecuada y necesaria del aspirante a cada puesto. Una
vez realizado ésto se proceders a seleccionar a los mejores candidatos que de manera

6ptima cubran los requisitos ya estipulados de acuerdo a cada cargo.

En Ia seleccién del personal se tendrdn en cuenta siete pasos fundamentales para la

contratacién, ya sea temporal o permanente en la empresa:
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1.- RECEPCION PREELIMINAR DE SOLICITUDES
2.- ENTREVISTA DE SELECCION

3.- PRUEBA DE EMPLEO
4.- COMPROBACION DE REFERENCIAS Y ANTECEDENTES

5.- EVALUACION MEDICA
6.- ENTREVISTA CON EL JEFE O DEPARTAMENTO RESPONSABLE

7.- DECISION DE CONTRATACION PERMANENTE

Cuando el solicitante haya cumplido con los primeros seis pasos, el Director y los

jefes de departamento decidirdn si se hace l1a contratacién.

101



5.2, ADMINISTRACION Y SUMINISTRO DE MATERIALES

Como toda empresa productiva, €l suministro y administracién de materiales es
crucial y para cualquier sistema de produccién, el Centro de Servicio Automotrfz, no
es la excepcidn, el suministro de materialcs, piczas y refacciones permitird el 6ptimo

desarrollo y eficiente produccién.

En el Centro de Servicio Automotriz se suministrardn dichos materiales por medio
de pedidos ordinarios y extraordinarios. Los ordinarios se formulardn a los
proveedores en base a las cantidades flotantes o que se encueniren en mfnimo
aceptable en almacén, se elaborard la lista semanal y a cada proveedor se pedird la
cantidad y tipo de piezas que cada uno surte y que ofrece, con €sto ¢l almacén se
encuentra preparado con las piezas de mayor movimicnto que no afectar4 la etapa

productiva por falta de alguno de estos materiales.
En el caso de los pedidos extraordinarios, se trata cn general de piezas que no

mancjard ¢l almacén o que son materiales 0 refacciones de trabajo de poco uso en

nuestro Centro de Servicio.
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Dichos pedidos consistirdn en la elaboracion de listas diarias de piezas incxistentes,
este pedido se transmitir4 via telefonica al proveedor para que sea surtido, el mismo
jefe de almacén tendrd la responsabilidad de conseguir dicha picza para no detener

mucho tiempo la unidad cn servicio.

Los materiales faltantes podran hacerse en pedidos extras y se surtirdn por medio de
algun tranporte del Centro de Servicio Automotrfz, dichos materiales podrian ser
papelerfa de oficina, thinner, estopa, grasa, gasolina y pintura, t0odo esto se paga en
efectivo tomando el dinero de la caja chica y pidiendo la respectiva nota o

comprobante a nuestro proveedor.
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5£3. ALMACEN

El almacén como se menciond tendrd un papel muy importante en la produccién y
dependiendo de la capacidad el Centro de Servicio Automotriz podrd ser mds o

menos cficiente.

El almacén recibird 1a orden de trabajo del jefe de taller, en dicha orden se
especificardn los trabajos a realizar mediante un tabulador. El almacenista verificard
las piezas necesarias, en dicho tabulador se especificar4 el modelo, marca, némero de

cilindros de! vehfculo y cantidad de piezas.

De esta manera el almacenista puede temer piczas listas para entregarlas al
mecdnico, antes de que éste acuda al almacén para hacer la solicitud de piezas. Con
este movimiento también se facilitar4 la facturacion ya que el almacenista sicmpre

estard en posibilidad de elaborar el documento de cobro.

Serd responsabilidad del jefe de almacén el surtir de los pedidos extraordinarios;
&stos se claborardn por lo general después del diagndstico del automdvil y si se
carece de piczas 0 matceriales, la unidad quedard desarmada ocupando un lugar de

produccién, de tal suerte que s importante la existencia oportuna de repuestos para
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que se eviten tiempos improductivos y facilitar el cumplimiento con nuestros
clientes. Por lo anterior y dada la gran responsabilidad del jefe de almacén, serd
supervisado y apoyado por el Director General y recibir de ¢l nuevos y mejores

métodos para el correcto cumplimiento y buen desempeiio de su trabajo,
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5.4. CAPITAL, ADMINISTRACION Y CONTABILIDAD

5.4.1. EL CAPITAL

Una de las mejores y mds acertadas definiciones de capital podrfa ser expresada: ® el
capital es la palanca que pone en condiciones al empresario de someter a su
soberanfa los bicnes que necesita para poner a produccién determinada tendencia®,
esta concepcién define el capital como dquel patrimonio o suma de valores que sirve
al empresario para obtener la disposicion o el dominio sobre la fuerza de trabajo y

los medios de produccidn.

El capital o inversion, est4 represeatado por dinero en efectivo, mercancias, deudas
de clientes, documentos por cobrar, mobiliario, equipo de oficina, inventarios de
almacén, transporte, equipo y maquinaria, cdificacion, terreno, etc. Todo esto a su

vez conforma los activos de la Empresa como se verd mds adelante.
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5.4.2. CAPITAL DE TRABAJO

Toda empresa desde que inicia su operacion, necesita dinero en efectivo para cubrir
todas las erogaciones originadas por sus actividades. A estc dinero, se le da el
nombre de capital de trabajo, tal capital se encuentra a disposicion de la direccién
para destinarlo de la mejor manera y hacer uso 6ptimo del mismo para llevar a cabo
los fines preestablecidos, principalmente y los pagos de fuerza de trabajo y los
materiales bdsicos de la produccién. En todo momento respalda financieramente al
Centro de Servicio Automotrfz, a fin de capacitarlo en el desempeiio de su actividad

empresarial.

El capital de trabajo ticne diversos objetivos y aplicaciones, entre cllos se encucntran
las siguicntes: al llevar a cabo una cuenta a crédito, se¢ afectan los recursos que
constituycn el capital, esto es por lo siguicnte; al realizar un trabajo en nuestro
Centro de Servicio Automotriz se invierte en mano de obra y refacciones asf como
materiales de ayuda y complemento; siendo la operacién a crédito, serd entonces €l
capital de trabajo el encargado de sufragar cstos gastos, todos estos costos deberdn
cubrirse de inmediato ademds del propio cargo financicro por la inmovilizacién del

dinero aplicado en el crédito urgente hasta que el cliente pague su adeudo.
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La sana existencia de capital de trabajo permitird también programar erogacioncs

futuras destinadas a pagar a los acreedores del Centro de Servicio Automotriz.

El volGmen dcl capital de trabajo varfa segin las circunstancias. Un crédito bancario
incrementa su volimen pero al mismo tiempo, programa un pago que debe ser
liquidado por el capital de trabajo, este tipo de operaciones muestra la relacién
directa existente entre ¢l capital de trabajo y la posibilidad de adquirir compromisos

financieros.

Contablemente se acepta que, el capital de trabajo neto es la diferencia entre los
recursos, menos las obligaciones. Los recursos son €1 conjunto de valores financieros

que constituyen los elementos de trabajo del Centro de Servicio Automotriz.

Las obligaciones son el conjunto de deudas contrafdas que representan elementos de
trabajo, pero que son ajenos, esto scr que el capital de trabajo variard su volmen
ya sea que 5¢ cuente con recursos propios o ajenos pero ¢l capital de trabajo también

es el encargagdo de sufragar las oblipaciones contrafdas por el Centro Automotriz.
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Ct=R-O
._ Ct = Capital de trabajo
R = Recursos

O = Obligaciones

5§.4.3, FLUJO DE EFECTIVO

El capital de trabajo sc deposita ¢n [a caja y ésta s¢ cncargard de recibir los abonos y

efectuar pagos.

En ]a mayorfa de los casos las transacciones que implican recibo y desembolso, es
decir; ingreso y cgreso de efectivo son mds numerosas que cualquiera de las otras
transacciones. La caja ¢s ademds ¢l activo més Ifquido y el m4s expuesto a malos

manejos y malversacién de fondos.
Por lo tanto serd de ecscencial importancia implementar el conjunto de

procedimientos y registros contables y de otro tipo para mantener un control estricto

sobre ¢l efectivo, asf como depdsitos en bancos, ahorros, fondo de caja chica, giros
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bancarios, cheques de gerencia, cheques personales y documentacién comercial

como vales y cheques de viajero.

La administracién del Centro Automotrfz desarrollard su propio sistema de
procedimientos y registros contables, supervisados diariamente por direccién que
pondr4 especial atencion en el control de ingresos de caja y el contacto directo con el

personal que interviene ¢n tedo el proceso.

Todo estard sicnpre respaldado por documentacion ya sea cheques, facturas, notas,

ordenes de trabajo, vales, ctc. Nunca se deberd dejar dinero sin respaldo escrito.

De la misma manera la Direccién tendrd el control sobre desembolsos de caja; los

pagos se hardn con la autorizacién previa y estardn también por los documentos

correspondientes.
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5.4.4. CLIENTES

CARTERA

La cartera de clicntes es el instrumento que se utiliza para obtener informacidn
sobre compradores de servicio de nuestro Centro y nos ofrecers la oportunidad de
mantenernos en contacto con nuestros clicntes y asf poder brindar un mejor servicio,
dando una buena imagen al preocuparnos por seguir en contacto con los mismos.

Este contacto se podrd cstablecer telefénicamente o por correo.

Asf también contendra datos especificos de cada cliente para integrar el indicador de

la demanda, su ciclo y asf cstablecer relaciones estratégicas para cada clicnte.

Finalmente la cartera de clientes permite determinar el catdlogo de precios de todos
los servicios, de acuerdo a Ia polftica que al respecto se apruebe y tomando en cuenta
que existen clientes que desean un servicio de calidad, sacrifican el precio, por lo que
dichos clientes estardn dispuestos a pagar un sobreprecio justo y tenderdn a

permanecer como clicntes cautivos del Centro de Servicic Automotri{z.
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5.4.5. SELECCION

El Centro de Servicio Automotriz deberd incrementar su cartera de clientes, hasta el
grado de poder elegir entre muchos a los clicntes mds favorables, esta labor llevard
mucho tiempo pero serd fundamental para el crecimiento y fortaleza de esta

empresa.

La seleccion serd cntonces una variable estratégica en el drea de los servicios
automotrices ya que nucstto Centro de Servicio Automotrfz tendrd una
diferenciacién de servicios con respecto a su competencia, requerird ajustar su

produccion a sus propios objetivos, metas y procedimientos.

En el proceso de scleccién de empresas, los clientes consideraran circunstancias
diversas que afectardn ai mercado, tales como: crecimiento del sector individual al’
que pertenece y su posibilidad de aumentar en el futuro su demanda de servicios,
pues como se sabe algunos segmentos industriales, por lo general crecen mds que
otras y esto se reflcjara en la mn;idad de unidades en servicio que requerirdn

reparacion.
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5.4.6. CONTABILIDAD

GENERALIDADES

La contabilidad es 1a técnica que ayuda a ordenar, analizar y registrar en términos
monetarios, todas las operaciones que celecbrard la empresa, proporcionando
ademds, los medios para implantar un control que permita obtener informacién
verdz y oportuna a (ravés de los estados financieros asl como la correcta
interpretacién de los mismos.

Los propdsitos fundamentales de la contabilidad son los siguientes:

1.- Establecer un control riguréso sobre cada uno de los recursos y obligaciones del

negocio.

2.- Registrar en forma clara y precisa, todas las operaciones efectuadas por la

empresa duraate el gjercicio fiscal.
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3.- Proporcionar en cualquier momento una imagen clara y verfdica de la situacién

financiera que guarda ¢l negocio.

4.- Preveer con bastante anticipacion el futuro de la empresa.

5.- Servir como comprobante y fuente de informacidn ante terceras personas de
todos aquéllos actos de caricter jurfdico en que la contabilidad puede tener fuerza

probatoria conforme a Io establecido por la ley.

CATALOGO DE CUENTAS

El catdlogo de cuentas incluye todas las cuentas por tftulo y su respectiva

numeracion.

La estructura numérica para las cuentas, es importante para quc éstas ofrezean:
adecuada flexibilidad de expansién sin modificar todo el sistema bisico. Este
catdlogo establece un método sistemdtico para identificar y Iocalizar cada cuenta en

el libro mayor, en cada una de estas cuentas se indicard:
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a) Movimiento de la cuenta
b) Naturalcza de su saldo
¢) La presentacién en el balance general en €l estado de pérdidas y

ganancias.

5.5, ESTADOS FINANCIEROS

Los estados financieros ofrecen respuestas rdpidas y seguras a los inversionistas y al
Director de la empresa sobre el desempefio de la administracién del negocio; la

utilidad neta y la magnitud de los activos.

El simple balance de activo contra pasivo y capital efectuado €n una ecuacion
contable, es suficiente para dar respuesta a las interrogantes anteriores, Es por esto
que ademds, se debe conocer ¢l lipo y la cantidad de cada gasto durante el periodo
contable, aunado a esto, es necesario precisar el tipo y la cantidad de cada cuenta de

activo, pasivo y capital al final del ejercicio.
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En ¢l Centro Automotriz se claborar4n los estados financieros de Ia siguiente forma:
los estados de pérdidas y ganancias proporcionan y concentran la informacién
necesaria para analizar el estado de ingresos y cgresos de la empresa; el balance

general, analiza los estados activo, pasivo y capital de la empresa.

a) ESTADO DE RESULTADOS

También conocido como estado de pérdidas y ganancias, es un documento contable
que muestra detallada y ordenadamente la utilidad o pérdida del ejercicio, ésto es,
enuncia en forma detatlada en qué rubros se detuvieron ingresos y en cuales gastos y
al final de un total positivo o negativo. A continuacién se proporciona el significado
de los elementos que intervienen en ¢! estado de resultados, para obtener mejor
comprensién del tema ingresos: Aumento del capital que resulta de la venta de
mercancfas o servicios por parte de la empresa cn cantidad, cl ingreso es igual al
dinero en efectivo y los efectos por cobrar obtenidos como compensacion por los

bienes entregados y los servicios prestados.

Gastos: Disminucién en capital resultante de las operaciones generadas de renta de
un negocio. En cantidad el gasto es igual al valor de los bienes y servicios utilizados o

consumidos a fin de obtener la renta.
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Utilidad Neta: Aumento de capital ocasionado por las operaciones lucrativas de un

negocio; es el exceso de 1s ingresos sobre los gastos para el periodo contable.

Con el objeto de facilitar el andlisis de pérdidas y ganancias del Centro de Servicio

Automotrfz, la dividiremos en dos principales partes:

1* Parte : Analiza todos los elementos que entran en la compraventa de mercancfas
hasta determinar la ganancia o pérdida, o sea, 1a diferencia entre el precio de costo y
el de venta de las mercancfas vendidas o scrvicios prestados para poder determinar la
utilidad o pérdida por el ejercicio de compraventa se deben conocer los siguientes

resultados.

Ventas Netas
Compras Totales o Brutas
Compras Nectas

Costo de lo Vendido
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2* Parte : Consiste en analizar detalladamente los gastos de operacién; asf como los
gastos y productos que no corresponden 2 la actividad principal del negocio, y
determinar el valor neto que debe restarse de la utilidad bruta para obtener la
utilidad o la pérdida liquida del ejercicio. Para determinar la utilidad o 1a pérdida

lquida del ejercicio, es necesario conocer los siguientes resultados:

Gastos de Operacién
Utilidad de Operacién

El valor neto en otros gastos y otros productos

b) BALANCE GENERAL

El balance general resulta mds Gtil para comparar y hacer andlisis financieros y
permite clasificar los grupos de activo y pasivo. Presenta la situacién financiera de un
negocio en determinado momento.

Para el Centro de Servicio Automotriz se escogié el método de balance general

clasificado, ¢l cual est4 dividido en activo y pasivo de la siguiente forma:
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ACTIVOS

1.- Activo Corriente.- Activos que se espera convertir en dinero o utilizar en las
operaciones corrientes del negocio. Ejemplos de este grupo son: caja, obligaciones,

cuentas por cobrar, existencias, etc,

2.- Activo fijo.- Activos duraderos que se utilizan en la produccidn de bienes y

servicios.

3.- Otros actives.- Activos de distintas clases que difieren de los corrientes y de los

fijos, 0 de activos a los cuales se les ha dado una denominacién espectfica.

PASIVO

1.~ Pasivo corriente.- Dcudas que deben pagarse con ¢l activo corriente dentro del
ejercicio fiscal, gencralmente de un afio, Como ¢jemplo de pasivo corriente son las
cuentas y obligaciones por pagar, las cuotas de deudas a largo plazo, sucldos

impuestos, etc.
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2.« Pasivo circulante.- Estd formado por todas las deudas y obligaciones cuyo
vencimiento sean un plazo menor de un afio, se encuentran en constante

movimiento o rotacién.

3.- Pasivo fijo.- Son todas las deudas y obligaciones con vencimiento mayor de un

afio, contando apartir de la fecha del balance.

4.- Pasivo diferide.- Cantidades cobradas anticipadamente por las que se ticne la
obligacién de proporcionar un servicio tanto en el mismo ejercicio como los
posteriores.

Estos son a grandes rasgos los estados financieros que se van a utilizar en la
administracién y toma de decisiones del Centro de Servicio Automotrfz. EI manejo
contable y numérico no se tocard, ya que no entra en los objettvos del presente

trabajo.
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CAPITULO VI

EVALUACION DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES DE UN CENTRO DE
SERVICIO AUTOMOTRIZ

6.1. INTRODUCCION

En los capftulos anteriores se ha mencionado el proyecto de desarrollo, cvaluacién y
administracién de un centro de Servicio de Secrvicio Automotrfz, asf como la
tecnologfa que utiliza el sistema de inyeccion electrénica de combustible, para dar
una idea general del sistema mismo; ya que dentro del Centro de Servicio
Automotrfz, estd la especializacin en brindar mantenimiento y compostura a dicho

sistema.

Otros de los puntos tratados en uno de los cap{tulos anteriores es el de la calidad y el
servicio, visto como un mismo concepto con una nueva visién y un nuevo cnfoque,
genetrdndose una filosofla de la cual se habla ahora y que ha resultado en las dltimas

décadas en empresas tan présperas y exitosas como las japonesas.
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Se explicé en mayor o menor grado su organizacién, métodos técnicos y controles
administrativos. Estos diferentes conceptos; es decir, comprenden los puntos bésicos
para la construccién, puesta en marcha y operacidn del Centro del Servicio

Automotriz.

Serd en este capitulo en donde se agreguen elementos de juicio para aceptar a los
inversionistas del Centro del Servicio Automotriz y las posibilidades de reinvertir

utilidades cuando la empresa asf lo permita.

Este capitulo tiene como objetivo el plantecamiento de nuevas posibilidades de
crecimiento que de flexibilidad al proyecto original, ya que, segdn el espfritu
moderno empresarial, al mismo ticmpo que se planca una empresa, deben explicarse
las oportunidades y riesgos que se podrdn tener en un futuro por las organizaciones
que hoy en dfa se encuentran en constante lucha por mejorar y captar un mayor
nGmero de clientes, pues siempre existird competencia en cualquier 4mbito que uno

quiera ingresar.
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6.2. PLANES DE EXPANSION

El Centro de Servicio Automotrfz, surge bajo el concepto de empresa, considerada
como un organismo; de tal forma que sc Ie atribuyen vida, asf como propésitos por
cumplir. Sus principales propoésitos, como los de cualquier organismo, son la
supervivencia y el crecimiento, las utilidades de la empresa se consideran como los
insumos que le proporcionan la vida; como algo necesario, pero no, como la razén

de su existencia.

Los esfuerzos de Ja administracion s¢ encaminaron a conseguir esa sobrevivencia y
luego a mantencerla y cultivarla, Paralelamente a la supervivencia de la empresa se
fomentard el desarrolio de todas las partes que constituyen el Centro de Servicio
Automotrfz. De esta manera sobreviviendo y desarrolldndose se llegard a la
maduracion, en la cual instalaciones, equipo y personal estardn produciendo la
totalidad del tiempo productivo, en consecuencia, esperando utilidades que si no se
utilizan sensatamente, conducirfan a la pérdida de éapiml, salvo que se realicen

planes de expansién.
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El crecimiento se refiere al aumento de tamafio (drea de trabajo) para asf tener més
captacion; es decir, ofrecer nuestro servicio a m4s clientes sin vernos limitados por
nuestro aspecto de trabajo, incrementando las ventas, participacién en el mercado,

ntimero de empleados y por lo tanto de utilidades.

El crecimiento se puede detener o acelerar, dependiendo de la situacién financiera
del Centro de Servicio Automotrfz, pero en todo caso estard dirigido por las
politicas de desarrollo que sean autorizadas por los socios, ya sean capitalistas o

industriales.

Para la expansion del Centro de Servicio Automotriz, se ha disefiado la polftica de
aumentar la penetracién en el mercado; para lo cual, tendrd que acompafiarse el
crecimiento fisico, como es 1a ampliacién de instalaciones, adquisicién de nuevos
equipos e incremento de calidad y cantidad de su planta y personal.

Con estos nuevos recursos provenientes de la inversion de utilidades, el Centro de
Servicio Automotriz podria también ver su expansién en cuanto a nuevos proyectos

y servicios relacionados directamente por supuesto, con el dmbito automotr{z.
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6.2.1. VERIFICACION DE EMISIONES DE GASES

El afiliarse al programa de Verificacién de Contaminaci6n vehfcular de la ciudad de
M¢xico se plantea como una oportunidad; ya que puede generar al Centro de

Servicio Automotriz trabajo seguro durante todo ¢l afto.

El programa estd controlado por la Direccion General de Reordenacién Urbana y
Ecologia a través de la Subdireccion de Prevension y Control de Contaminantes del
Aire, dicha Subdireccion ¢s la que actualmente otorga concesiones a particulares
para la verificacién de las condiciones mecdnicas de aulomdviles, segln las

siguientes disposiciones:

1. Todos los propictarios de vehiculos automotores, matriculas del Distrito Federal
o del estado de México, estdn obligados a verificar sus unidades dos veces

al afio.
2. Se extender4 un certificado oficial y una calcomanfa que rectificar4 que

los niveles de contaminantes del vehiculo se encuentran en los Ifmites

permitidos por la Secretaria de Desarrollo Urbano y Ecologfa.
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3. Elcertificado y calcomanfa se extenderd por un semestre, por lo que se
efectuard otra revisién para el siguicnte semestre y se otorgard un nuevo

certificado y calcomanfa.

DESVENTAJAS:

a) El costo de una aparato capaz de realizar dichas mediciones de hidrocarburos
(HC) y monoéxido de carbono (COY) por medio de rayos infrarrojos que
es el solicitado por las autoridades, podrfa ‘llegar a 6,000.00 U.S. o mis,
de acuerdo a las ventajas y desventajas que ofrezca cada aparato.

b) Se requiere un espacio minimo exclusivo para efectuar mediciones de la
contaminacién, de cuatro cajones de estacionamiento pot lo que el
Centro de Servicio Automotriz, se verd obligado a sacrificar dicho

espacio para este dinico fin.

¢) Se calcula que para brindar el servicio con eficiencia, serd necesaria la contracion
de un técnico y una secretaria, que gencrarfan un incremento en la

ndmina.
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d) La administracion tendrd que cjercer un control y una vigilancia sobre el manejo

y expedicin de documentos oficiales, expuestos a uso paco ético,

VENTAJAS:

a) El hecho de que ¢l Centro de Servicio Automotriz posea la concesién oficial para
ser un centro de verificacién de contaminacidn, indicard que su
situacién legal es adecuada y que tiene la capacidad humana y
tecnoldgica para incorporarse a un importante programa de utilidad

puiblica, brindando un excelente servicio.

b) Eldinero se generarfa de un forma m4s rdpida con una inversién de capital media

y con unas perspectivas a futuro muy alentadoras.

¢) El proceso de verificacion generarfa mucho trabajo para el taller, ya que por un
lado, algunos automdéviles requerirdn servicio, de afinacion y por otro
lado, los clicntes observarfan nuestras normas de calidad y servicio

adopténdo nuestro taller para cualquier otra reparacion.
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d) La preferencia de los clientes por un taller, est4 limitada en cierta forma por cl
servicio de verificacion de contaminacién del vehfculo. El Centro de
Servicio Automotrfz como Centro de Verificacién resultard mds
atractivo para sus clientes asiduos y potenciales.

e) Las personas que acuden al Centro de Scrvicio Automotriz a realizar la
verificacién de  contaminacién que fueron llevados por
recomendaciones o publicidad, se conviertirin en clientes; ya que de

esta manera conocerdn el negocio, su equipo, personal y servicio.

Haciendo un breve estudio de lo que representarfa la verificacién de contaminantes,

se tiene lo siguiente:

La flota automotriz del distrito federal es aproximadamente de 3,500 unidades que,
divididos entre los 600 centros de verificacién que existen - noviembre, 1991-
podrfan ser aproximadamente de 5,833 unidades a revisar por Centro en cada

semestre.

Supongamos que de este total, 833 sean eatre motos y camiones, que requieren de

otro tipo de Centro de Verificacion, ademds de no ser nuestra especialidad.
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Tendrifamos un aproximado de 5,000 unidades que atender, dos veces por afio, con
verificacion; por pequefio margen de utilidad que esto dejara, serfa rentable para
n0s0tros y recuperarfamos la inversion del equipo en un corto plazo, no mayor a un |
afio.

6.2.2. RECONSTRUCCION INTEGRAL DE VEHICULOS

Al igual que todas las mdquinas, los vehfculos automotrices sufren un desgaste
normal en sus componcntes. Los servicios de mantenimiento cstdn enfocados a
conservar la unidad y aumentar 1a vida Gtil de las unidades, de tal forma que se
prolongue el mayor tiempo posible, pero tarde o temprano se presenta la situacién
en que los servicios de mantenimiento prevertivo no son suficientes para conservar
el vehiculo cn condiciones ¢ptimas de opcracién. Es cntonces en ese momento,

cuando se requiere de un mantenimiento correctivo.

Cuando un automdévil atraviesa por esta etapa, los propietarios o responsables de la

unidad, pueden optar por dos alternativas:

1. Vender la unidad y adquirir una nueva

2. Someter el vehiculo a una reparacién mayor
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En el primer caso puede significar un desembolso mayor, ya que la reposicién de un
vehfculo nuevo siempre llevar4 gastos mayores.

En el segundo caso siempre el descmbolso serd menor y puede ser un camino mds
viable y econdmico al ser sometido el vehfculo a una reparaciébn mayor y a un

reacondicionamiento.

Por o tanto, siempre serd en aumento el porcentaje de propietarios de unidades que
demanden este servicio de mantenimiento, mayor que la gente que cambia su unidad
por una nueva, sicndo esta opcion una verdadera posibilidad de crecimiento para

nuestro Centro de Servicio Automotriz

6.23. ESCUELA Y CAPACITACION

La mano de obra constituye para ¢l Centro de Servicio Automotriz su principal
producto de venta. En primera y Gltima instancia, esto ¢s lo que vendemos -nuestro
servicio- y de la calidad, experiencia y capacidad de la mano de obra aplicada en la

ejecucion de los negocios; dependerd el nivel de produccién que se obtenga.
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La dificultad se prescnta al tratar de conscguir en el gremio de mecdnicos
automotrices el personal que reiina las caracteristicas deseadas para el Centro de

Servicio Automotriz,

La necesidad de preparar y de producir su propia fuerza de trabajo lo contempla el

Centro de Servicio Automotrfz como expansién a futuro.

El proyecto contempla el establecimiento dc su propia escucla de mecdnicos

automotrices, s{ como la capacitacién de nuevos sistemas.

Aquf se preparard, capacitard y desarrollardn las caracterfsticas del personal que
laboren en nuecstra empresa. Las personas que se encuentren estudiando en esta
escuela tendrdn mucha prictica en el campo, puesto que desarrollaran experiencia,
préctica y estilo en las mismas instalaciones del Centro de Setvicio Automotriz,
ejecutdndo lo aprendido en la teoria y recibiendo instruccién de los mecdnicos més
experimentados.

Esta escuela tendrd por objetivo el preparar personas hdbiles y motivadas para
asurnir responsabilidades; de tal forma que produzcan el méximo rendimiento en el

desempefio de sus funciones.
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Entonces pucs, aquf hemos presentado en una forma scncilla y clara, algunas de las
oportunidades que se podrian aprovechar para el crecimiento y desarrollo de

nucstro Centro de Servicio Automotriz.

Los riesgos y limitacioncs que se pudicrdn tener iridn de acuerdo a lo que uno sc
limite y cierre para ir resolviendo los problemas que se susciten, asf como poca 0
nula iniciativa que s¢ tenga para innovar y desarollar nuevos proycectos.

Entonces serd aqui donde nuestra iniciativa, desempeiio, aptitudes y conocimientos
entren cn juego para poder demostrar y demostrarnos a nosotros mismos, para

poder cnfrentar el reto que tenemos ahora en nuestras manos.

6.2.4. ESTETICA AUTOMOTRIZ ESPECIALIZADA

Al realizar un estudio cuidadoso, respecto a la estética automotriz, se descubrié que

se ticne cste terreno practicamente virgen, ya que proporcionalmentc a la cantidad

de automéviles y talleres son pocos los centros especializados en dar csle servicio.
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Dentro de esta drea, podrian mencionarse las siguicntes actividades, que estarfamos
¢n posibilidad de cubrir por un drea especialmente asignada por 1a Direccién, Estas

podrian ser algunas de las actividades expecializadas:

- LAVADO DE CARROCERIA
- PULIDO Y ENCERADO
- LAVADO ESPECIALIZADO DE RINES Y LLANTAS
- SOPLETEADO DE INTERIORES
- LAVADO DE INTERIORES (ALFOMBRA, VESTIDURA Y
TOLDO)
. RETOQUE DE: PINTURA EN CARROCERIA
- DETALLADO GENERAL

- TRATAMIENTO DE HULES, VINILES, PLASTICOS Y PIEL

Este tipo de servicio se podria dar por scparado, independientemente del servicio
mecdnico, en su mayor parte se trata d¢ mano de obra, pocos son Ios gastos que
generan los maleriales que sc requicren, perciben una utilidad mayor y otorgando
una buena opcién y alternativa de ayuda para ¢l préspero crecimiento del Centro de

Servicio Automotriz,
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6.3. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

EL Centro de Servicio Automotriz como toda alternativa de inversion, implica un
riesgo y plantea en todo tiempo, la posibilidad de fracaso; sin embargo esa
posibilidad se minimiza en la medida que se estudien con profesionalismo sus
diferentes facetas, tal como se ha manejado ¢n este trabajo nos da los antecedentes

suficientes.

Por otra parte sabemos que siempre serd un tanto diferente la teorfa respecto a la
préctica, pero resultando ésa mds fdcil de llevar a cabo con una teor(a definida y
especifica. Serd entonces pues, la prictica la que dictamine el é&xito por nuestros

fundamentos tedricos y profesionales.

A) Se estudiaron aspectos importantes del proyecto como: edificacion,
equipamiento y administracion, asf mismo se analiz6é el mercado hasta
obtener estimaciones que soporien la inversi6n requerida y
justifiquencandoe futuros planes de expansion y desarrollo en la medida

que el avance financiero logrado, asf lo permita.
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B) Se hizo mencidn de la importaacia que tiene la catidad y el servicio, enfocados
desde un mismo punto de vista para un buen desarrollo de nuestra
empzesa, as{ como también el concepto serviclo-calidad o calidad en &
servicio, haciendo mencién de que no es un conceplto de una 4rea
especifica, sino toda una filosofia de vida, un cambio de actitud total de los

integrantes de una empresa, ya sea de bienes o serviciosl.

C) Se generalizo el entorno de la Ingenierf2 Industrial, respecto a Ia importancia
que tiene ésta, sobre cl desarrolio de nuestra comunidad y de nuestro pafs.
Mencionamos también estadisticas bdsicas y fundamentales enfocindonos
a nuestro marco de referencia, para asf tener una idea clara de quién
demanda nuestro servicio en estudio, destacando la importancia social que

todo esto conlleva.

D) Sc estudi6 el sistema de inyecci6n electronica de combustible, mencionando sus
partes y componentes méis importantes, hablando de las funciones que
tiene cada una de ellas y localizindo mendiante un diigrama, cada
componente para su mejor comprensién. Mencionando por supuesto las

ventajas que ticne el sistema en sf.
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E) A grandes razgos se destacd la importancia social del Centro de
Servicio Automotrfz, pues se atenderdn las demandas de reparacién

automotrfz con calidad y honradez

Los puntos anteriores muestran los aspectos més importantes a considerar en
Pproyectos similares y que por su naturaleza integran los objetivos mencionados, los
cuales deben complementarse con un andlisis detaliado de ciertas actividades
fundamentales para la correcta operacién, de ahf que se recomiende tomar muy en

cuenta [o siguiente:

1. Las labores de mantenimiento son fundamentales para conservar en Optimas
condiciones de funcionamiento el equipo y maquinaria del Centro de Servicio
Automotrfz, de otra manera se incusrirfa en altos costos y otros impornantes cargos
financieros por la falla de alglin equipo clave, limitado a poder ofrecer algén servicio
en especial y no satisfacer, en gran medida Ias necesidades especificas de algin
cliente, trayendo consigo la desacredilacién de nuestro Centro de Servicio
Automotriz. Ademds la falta de mantenimiento, puede ocasionar €l deterioro de
nuestra imagen general. El mantenimiento y limpieza de pises, muros, techos y
mobiliario en general, serd de suma importancia para dar una buena imagen de

nuestro trabajo y servicio a nuestros clientes.
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2. El almacén tiene que contar con las piezas de repuesto ias, para ¢j

trabajos de primer orden, pero tiene sus limitaciones pues la inversion no puede, ni
debe ser indiscriminada por el costo financiero que provocarfa el inventario
excesivamente elevado y de rotacién limitada. Habrd que controlar los inventarios

para mantener piczas en volimen y existencia adecuada a las necesidades.

3. Las relaciones personales juegan un papel muy importante que pueden reporiar
beneficios para la empresa. El Director General deberd establecer y fomentar la
comunicacién con las empresas susceptibles a manterer relaciones comerciales.
Otro punto importante son las relaciones con !os clientes particulares y para este
efecto se recabard informacién escrita o verbal para efectuar cambios internos

encaminados a la satisfaccién de todas sus necesidades.

El contacto con asociaciones puede aportar beneficios para el Centro de Servicio
Automolrfz, por ello se recomienda pertenecer a la Cdmrara Nacional de 1a Industria
de 1a Transformacién y a la Asociacién Nacional de Talleres Automotrices; de estas
asociaciones s¢ puede obtencr apoyo tecnoldgico, fiscal y organizacional, fijacion de
precios , etc. Ademds de que estas instituciones cuentan con bolsa de trabajo que

facilita el reclutamiento de personal.
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4. El Centro de Servicio Automotrfz requiere conocimientos profundos de la
Industria Automotriz, pero ha demostrado que es un negocio noble y como todo; en
un negocio tiene que aplicarse voluntad, trabajo, desco de superacion y sobre todo
cardcter para enfrentar con <aima y estudio todas las situaciones que s¢ presenten,
En este negocio el éxito es probable, pero no seguro y Hegard como en toda labor
empresarial cuando sus dirigentes le dediquen lo mejor de sf mismos en una labor

tesonera ¢ imaginativa de cambio permanente y superacion constante.
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