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INTRODUCCION

La ingenieria industrial es aquella rama de 1a ingenieria que coordina ¢ integra personas, maquinaria, materiales e
informacién para facilitar una operacién efectiva mediante el disefio de sisternas, siendo el elemento humano
decisivo para ¢l desarrollo de! proceso. Este tltimo aspecto es ef que la distingue, de manera importante, de otras
disciplinas de la ingenieria, por lo tanto fa ingenieria industrial es una profesién interdisciplinaria que busca la
humanizacién de 1a tecnologia,

La ingenieria industrial ha logrado penetrar en la era de las industrias de servicio. Incrementar la productividad en
esta 4rea es sicmpre una meta para la ingenieria industrial. Asi mismo dar un buen servicio ¢s uno de los puntos
més importantes que actualmente sc propone una empresa, ya que ¢l juicio de los clienics normalmente suele
referirse al elemento humano involucrado ¢n el servicio que han recibido, debido 2 que una parte fundamental de
este tipo de industrias es que las personas brinden ¢l servicio vy otras personas lo reciban, de ahi que mucho del
trabajo que reatiza el ingeniero industrial en la industria es concerniente a fa persona. :

Las industrias de servicio han venido a representar cada vez mds un porcentaje significativo en la economia del
pais, logrando captar asi una mayor atencién por este sector de 1a economia, por lo que el papel de éste puede llegar
a representar una parte decisiva en el manejo econdmico del pais, de este modo, la ingenieria industrial ha
desarrollado y adaptade sus conocimientos dentro de este campo para mejorar o incrementar la productividad de
€513S OTEANZACIONES.

La misién de este trabajo de tesis es ¢l lograr demostrar ¢l éxito que puede tener un Laboratorio Antomaotriz sobre
sus competidores directos, sélo por el hecho de estar dirigido por gente preparada, capaz y comprometida con la
Calidad y trabajando bajo un esquema bien definido y estudiado. Cubrir las necesidades sentidas y otras que no se
conocen como tal, de la mejor manera, mediante servicio profesional y especiatizado serd el objeto de estudio.

Es importants destacar que habrd elementos que lo distinguirin tanto de las agencias automotrices como de los
talleres mecinicos normales, tales como;

+ Enfoque principal del aseguramiento de la calidad en el servicio.
«  Precios justos y paquetes de servicio integrales.
¢  Plan agresivo de comercializacién con servicio a domicilio.

Tanto actualmente, como ¢n tiempos anteriores, la conjugacidén de estos tres clementos, construyen la parte dificil,
¢l reto para que esie tipo de empresas sean aitamente productivas, eficientes y que den una satisfaccién total al
cliente.

Se tiene una imagen deteriorada sobre estas empresas, por ejemplo se piensa que el Uevar el auto a una agencia es
sumamente ¢aro y por el otro lado si se lleva a un tailer mecinico no encontraremos la calidad ¢n el servicio que se
requiere.

Por estas razones y observando una oportunidad de mercadoe muy grande se pensé en la realizacion de un proyecto
de inversién en un laboratorio mecdnico automotriz con las mismas caracteristicas de una ageacia en 10 que se
refiere a tecnologia ¥ equipo y por otro fado L2 calidad en el servicio personalizado y 10s precios bajos de un taller
mecénico.

Debido a que el laboratorio mecinico automotriz es una empresa de servicio que busca ¢t asegurar 1a calidad del
servicio y de sus procedimientos en forma continua, este labomatorio funcionard muy de la mano con los
procedimientos de [SO 9003 (catidad en servicio e inspeccién final); ¢s aqui donde se aplicardn todos los slementos
de la ingenieria industrial,




La principal variable en nucstro estudio de factibilidad serd que estudiaremos y tratarentos nuestro servicio como un
prodecto manufacturable capaz de entrar a un proceso de asegeramiento de calidad, de tener un proceso completo
de mercadotecnia, de entrar en un proceso de introduccién al pablico, de perfeccionamiento, de posicionarse y
luego re-imventarse o ser objeto de la re-ingenieria basados en las demandas, opiniones y cambios de los clientes.

Con esto lograremos que los clientes tengan en mente que estdn en un lugar donde se les ofrece otra cosa aparte de
que su coche salga con las averias compuestas, sino que serd su lugar de confianza donde el coche saldrd o mejor
posible o al menos tendrd la seguridad de que la falla por lo que s¢ ha Hevado estd reparada y se le avisard en caso
de existir mayor problema o en su defecto se corregirin de antemano.

La idea principal de crear este laboratorio esti mas en funcion de crear una empresa, desde mi punto personal es:

Fomento al Desarrollo: toda empresa honesta, sana, basada en un sblido pilar de ética y moralidad, sca cual fusse
su giro o destinatarios fomenta ¢l desarrollo de le pais, entidad o de su entorno sociat.

Aceptacion de Responsabilidad Social: esto es que al abrir una gmpresa se acepta el compromiso de dar empleo,
desarrollar al personal, a sus familias ¥ sus habilidades, asi como la responsabilidad que recae sobre [a empresa de
ser un ente s6lido para toda esta gente que tiene su trabajo y confianza con ésta.

Obligacion Moral de Desarrollo Personal: para toda actividad laboral o empresarial no importando si es como
dueflo, socio, o como colaborador tenemos la obligacion con nosotros mismos y con Dios de desarrollarnes ya que
contamos con habilidades innatas y adquiridas que sin lugar a duda nos ponen en un lugar privilegiado ante los
demds, lo cudl al ser una ventaja nos arraiga mds al compromiso de ser mejores. En el caso mio y de mis
compafieros, Ingenicros Industriales de la Universidad Panamericana, este compromiso del que hablo es muy
grande debido a que realmente hemos sido privilegiados al poder terminar una edncacién superior £n un pais con
tan bajo nivel de profesionistas y ain mas en una de las mejores universidades privadas del pafs.

Generaciin de Riqueza y Modus Vivendi; sin hugar a duda el abrir una empresa es con la idea de hacer dinero pero
esto no debe ser por ninguna razén la anica razdéa de su existir, de hecho lo principal debe de ser s6lo un resultado a
Ia ardua labur, al trabajo continuo, digno y comprometido con la superacion de toda 1a empresa.

Una de las razones para emprender esta ¢mpresa cs el hecho de que se tiene la experiencia familiar en ¢l ramo de
los talleres mecdnicos automotrices y s¢ cucnta con ¢l terreno.




1.1

CAPITULO 1
EMPRESAS DE SERVICIO

DEFINICION

De manera tradicional se puede decir que una empresa de servicios es en la cudl se ofrece algiin tipo especial de
actividad, proceso, cobertura o facilidad Ahora en dia para que una empresa de servicios se precic de serlo tienc
que cumplir con una caracteristica primordial, VENDER CALIDAD, MAS QUE UN SERVICIO, esto es la
diferencia entre una empresa de €xito y otra,

Las empresas de servicio en México son de gran importancia para la economia del pais, esta industria ha tenido un
gran c¢recimiento en los dltimos aiios debido al crecimiento y modernizacidn del pais, las empresas de servicio son
la fuente de empleo mis importanie en México.

Pero se debe definir qué es una empresa de servicio dando sus principales caracteristicas las cuales son:

La operacién se realiza con un contacto humano inmediato con el cliente, no hay intermediarios, nj canal
de distribucién,

El servicio debe ser a la medida del cliente.

Los servicios son altamente perecederos y no pucden ser almacenados.

La funcién comercial se presta sin producto intermediario,

Los servicios son heterogéneos, es decir, que es dificil de juzgar 1a calidad de los mismos sin antes haber
comprobado el servicio.

La calidad percibida es gestionable.

Por las caracteristicas antes mencionadas se podra dar cuenta de que un Iaboratorio mecdnico automotriz es una
empresa de servicio. Y se debe estar conscientes de que se compite con ofros talleres mecénices y con las agencias
automeotrices.




1.2 LAS EMPRESAS DE SERVICIOS Y LA ECONOMIA, PRODUCTIVIDAD DE
LOS SERVICIOS.

Para diferenciarse de la competencia, se¢ debe dar una buena calidad de servicio, pero para sobresalir s debe de
brindar la mejor calidad del mercado.

El buen servicio es cuestién de la actitud de las personas, politicas comerciales de la enpresa y un buen disciio de
procesos. La cultura de la empresa ¢s determinante para ¢l buen o mal servicio que preste ¢l taller; uno de los
mejores ejemplos de esto serd un plan continuo de entrenamiento a todos los aiveles del negocio. El activo mas
importante de un ¢mpresa ¢s la gente,

Para dar un buen servicio se debe estar consientes de que las personas al contratar un servicio compran funciones y
no productos. Se debe de preocupar por lo que el cliente realmente necesita y resolverle sus problemas.

El laboratorio mecdnico antomotriz tiene como su principal funcién brindar el mejor manienimicnto preventive que
¢l mercado pueda requerir bajo un esquema de programacién de servicios en base a las necesidades y capacidades
del cliente.

Se debe recalcar la importancia de perfeccionar el cumplimiento de la funcién del laboratorio hasta llegar a los
limites insospechades para lograr la satisfaccion del cliente,
Las cinco condiciones de un bugn servicio son:
Sistema de aseguramiento de calidad basado en procedimientos y politicas perfectamente definidos.
Conocimiento profundo del cliente y de sus necesidades reaies y potenciales.
Capacidad de respucsta ¢n los momentos de verdad.
Solucionar problemas potenciales evitando demoras y problemas graves,
Inversién y capacitacién continua en ia gente.
En el laboratorio automotriz, definiremos un Momento de Verdad, tal v como lo deﬁne Jan Carlson er su libro
“Momentos d¢ Verdad™: Un Momento de Verdad es todo el tiempo que el cliente estd en contacto con cualquier
persona de la empresa.

Definamos de igual manera lo que debemos entender como empleado de primer nivel, también segiin Carison, es
toda aquella persona que ticne contacto primario ¢ inictal con el cliente.

Lo que le importa al clieme ¢s obtener lo que busca y posteriormente reclamar Io que le fuc prometido. Lo que se
debe medir para valorar 1a operacion del laboratorio debe estar totalmente apegado a lo que sc estd prometiendo.
Nunca se debe prometer mis de lo que se pueda cumplir ya que esto trae insatisfaccion en el cliente al no cumplir
las expectativas creadas por la empresa. Si la mercadotecnia levanta expectativas muy ¢levadas, va a ser muy dificil
conscguir que sean superadas por la percepcion del cliente.

La calidad sélo la define el cliente y por eso se debe estar ¢n contintto contacto con el cliente. Sélo del contacto
continuo con ¢l cliente nacerdn las soluciones posibles y factibles que satisfagan sus aecesidades y esto se convertird
en la satisfaccion total del cliente, que es lo que buscamos.



La calidad encuentra su definicién formal como ‘La acumulacién de experiencias satisfactorias repetidas™. (1)
Cuando la satisfaccién del comprador se repite, se crea una adicién y asi ¢l comprador se convierte en cliente.

La catidad son procesos, por lo tanto se puede hacer la calidad haciendo procesos eficientes enfocados totalmente al
cliente. La calidad y el servicio deben ser uno mismo y resultados de un (inico proceso.

Hacer calidad es disefiay y redisefiar procesos para que la cola de clientes en el sistema se acorte, o se Uene de
actividad con sentido o el cliente se encuentra con “detatles inesperados™

El éxito de toda empresa es su CAPACIDAD PARA ASEGURAR LA CALIDAD. Esto slo se logrard com los
controles y estudio de procedimientos adecuados para cada una de las actividades recesarias para cumplir con las
funciones del servicio.

Para asegurar la calidad del servicio se debe considerar al menos las siguientes caracteristicas
Entregar a tiempo.

Atender dgil y muy cuidadosamente las necesidades de los clientes,
Dar decisidn de quien trata con el clients {empleados de primer aivel).
Aumentar la opcionalidad (versatilidad en les servicios).

Evitar los retrasos.

Dar garantias de servicio y de refacciones.

Estar tecnoldgicamente respaldados.

Cuidar los detalles inesperados.

Precios justos, puntualidad y honradez.

Lugares definidos y acondicionados a cada actividad.

Dar un servicio integral.

Anticipar objeciones y adelantar necesidades.

= ® 8 ¢ & F & s 8 2



1.3

INGENIERIA INDUSTRIAL

1.3.1. Definicién e Importancia

“La ingenieria industrial se refiere al diseflo, mejora e instalacion de sistemas integrados de personas,
materiales y equipo. Toma conocimientos especializados y habilidades de las ciencias matemdticas, flsicas y
sociales, junto con los principios y métodos de andlisis y deseo de ingenieria, para especificar, predecir v
evaluar los resuitados a obtenerse en estos sistemas"(2).

La definicién anterior da una idea clara de lo que debe hacer ¢l ingeniero industrial.

El ingeniero industrial se encargs de utilizar en forma éptima todos los insumos y se debe emplear
adecuadamente a las personas. El ingentiero indnstrial debe estar dedicado a la “busqueda de la mejor forma de
hacer las cosas”. Para eflo ¢l ingent¢ro industrial se vale del conocimiento especiatizado, de 1a habitidad fisico
materndtica y de las ciencias econdmico sociales junto con los principios y métodos del andlisis y disefio de
ingenieria.

El ingeniero industrial desarrolla productos, servicios, procesos y métodos de trabajo en los sistemas de
actividades humanas. E] ingeniero industrial debe de tener una gran creatividad ¢ ingenio para solucionar
problemas y crear nuevos métodos de hacer las cosas.

El trabajo de un ingeniero industrial debe enfocarse 2 mejorar la productividad del trabajador. Debe generar
mayores fuentes de trabajo y mejores productos y servicios.

En una empresa de servicios son las personas quienes dan los servicios, de csta forma las personas son el
insumo mds importante cn una empresa de¢ servicios, por esto para clevar la productividad ¢! factor clave es la
persona.

El ingeniero industrial debe tener claro los fines del hombre, buscar satisfacertos, motivarios y desarrollar sus
potencialidades y caracteristicas personales para el bien propio de la persona y de la comunidad en general.

Debe de quedar ¢laro para <l ingeniero industrial que se inicia como empresario que el activo mds importante
con el que cuenta es la gente, va que ésta es pilar y final de toda ejecucién y en funcién de la gente giran todos

los procesos y procedimientos, por eso optimar tiempos ¥ movimientos estudiades en combinacién con una
capacitacion consistente es Ia mejor manera de llegar al éptimo resultado deseado.
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1.4 PRODUCTIVIDAD Y DESEMPENO

“La productividad es la relacidn entre produccion e insumo, es el cociente entre la cantidad producida y la
cantidad de los recursos que se havan empleado en la produccién "(3).

“El correcto desempeRio va mds allé de una alta productividad, es el realizar todas y cada una de las actividades
de la empresa anadiendo valor al producto, servicio, o a la empresa misma”.

Los recursos pueden ser:
o Tierma.
s  Materiales.
« [nstalaciones, miquinas y herramientas.
o Humanos.
¢ Informactdn,

Un aumento en la produccién no supone de por si un aumento de productividad. Si hay que afiadir recursos
proporcionalmente iguales al aumento de produccién obtenidos, la productividad no cambia. Si los recursos
utilizados, crecen en un porcentaje mayor que la produccién, el aumento de esta altima se estard logrando al precio
de un descenso de ia productividad.

Elevar la productividad significa producir mis con el mismo nimero de recursos, 0 bien producir la misma
cantidad, pero utilizando menos recursos.

Si se produce mas al mismo costo 0 51 se consigue la misma cantidad de produccién a un costo inferior, la
comunidad en conjunto obtiene beneficios que pusden ser utilizados por sus miembros para adquirir mds bienes y
servicios de mejor calidad y clevar ast su nivel de vida.

Es importante en una empresa el tener una alta productividad ya que hace a la empresa mds competitiva al reducir
costos, y obtener un mejor servicio a un menor costo. Se debe tener claro que al aumentar la productividad no s
debe de sacrificar la calidad ni el servicio. La productividad y 1a calidad deben ir siempre de 1a mano,

Para calcular la productividad se toma como base la cantidad de producios 0 servicios que sc obtienen de una
maquina o de un trabajador en un tiempo dado. y s¢ expresa asi:

»  Una hora hombre es el trabajo de un hombre en una hora.

¢ Una hora miquina es el funcionamiento de una mAquina ¢ parte de una instalacion durante una hora
(estas horas sor horas promedic de desempedo y debe también estimarse la Barinas o coeficiente de
variacién asi como el factor de error atribuible a la medicion).

Para mejorar la productividad se debe escandalizar los procesos y tenerlos bajo control.
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1.5  ESTANDARIZACION Y OPTIMIZACION

“ Un estAndar es una norma establecida o modelo aceptado, que sc aplica er la
Medicidn, estructura, método, logro u otras caracteristicas de los tangibles o de las acciones.”(4)
“La optimizacion de aigin proceso o recurso €s lograr escandalizar el desempeRo mds elevado posible ",
Los estdndares ayudan a medir ¢l desempefio de un trabajador ¢n determinada tarea y ast poder medir en forma
adecuada su productividad.
Existen dos tipos de estandares los cuales son:

1. Propiedades de objetos fisicos.

2, Mtodos y funcionamicntos de hombres y organizaciones.
En cuanto a los estindares de métodos y funcionamiento de hombres ¥ organizaciones, sen los que interesan para
este estudio, se puede decir que ayudan para fijar bases para ¢l pago a empleados, a la programacién de produccién
y de servicio y calculo de costos.  Algo mds para lo que nos avuda la estapdarizacién es para los prondsticos de
crecimiento y proyecciones a largo y corto plaze.
Los principales objetivos de la estandarizacion estin reducidos a los costos ¥ al mejoramiento de la calidad, sin
embargo el fin ultimo de 13 estandarizacién es la optimizacién,

La estandarizacion da como resultado una calidad mds uniforme, puesto que los estindares pueden restringir cierta
clase de calidad

El mayor estimulo para la estandarizacién en las empresas ¢s 1a reduccién del costo. Los estindares de método y
funcionzmiento contribuyen a la eficiencia y afectan finalmente at volumen de operaciones, costo de operacién y
utilidades.
La estandarizacién de una operacién mediante un andlisis completo abarca los siguicntes pasos:

L Estudio preliminar de la operacién y de las circunstancias que lo rodean,

2. Estwhio de movimientos para desarrollar cl mejor método.

3. Estudio de tiempos para formular los estindares de desempefio.

4.  Acuerdo entre la administracion y los obreros respecto a los estindares prescritos.

5. Establecimiento de instalaciones, condiciones y ruiinas para mantener los

estindares.

La empresa ademis de poner los estindares y motivar que se cumplan debe facilitar al empleado su cumplimiento,
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1.6 MOMENTOS DE VERDAD

Los Momentos de Verdad es cuando tienen alguna relacién el cliente potencial y 12 empresa de servicios. Son los
contactos personales que los integrantes de una empresa tienen con los clientes.

Un empleado de pritmer nivel es todo aquel responsable de tener el contacto primero ¢ inmediato con ¢l cliente y
serd sin lugar a dudas ¢l mejor receptor de las necesidades del cliente, asi como muestra principal cana de
presentacidn,

Es muy importante identificar los puntos de contacto, ya que ahi es donde se va 2 dar la primera impresién de la
compaitia y de éstos depende que se haga el negocio o no se haga. En los contactos hay experiencias satisfactorias y
experiencias negativas por lo que hay que tratar que la cxperiencia sea bucna ya que las cxperiencias malas se
Los contactos tienen que describirse ampliamente para conocer completaments el desarrollo de estos puntos y
evaluarios continuaments. Los contactos tienen ¢que relacionarse con los procesos para alimentar 15 revision de los
procesos. La finalidad de esta retroalimentacién es que por medio de los Momentos de Verdad se podrin encontrar
las necesidades del cliente que deben de ser cubtertas a la brevedad posible, y necesidades intrinsecas del negocio
ue s¢ podrian ver reflejadas como mas clientes satisfechos, utilidades, o permanencia en el negocio.

Para que una compafiia de servicios tenga éxito hay que reorientar la empresa hacia las necesidades del mercado at
que sirve. Para hacer esto se debe delegar mis ¢n la geate que atiende al piblico, a la gente de primera linea. Las
decisiones las deben tener 1a gente que trata con el publico ¥ que éstos son los que conocen los problemas y los
pueden resolver, no asi 1a direccién de la empresa, Al delegar mas a la gente que estd en la “trinchera” la compaiiia
se abre nuevas oportunidades orientadas al mercado y hacia la energia creativa de sus empleados. Un empleado que
carece de poder de decisidn al momento de un problema crea la imagen de una empresa que no esti bien
estructurada, y por el contrarto, crea la imagen de confianza y de mutua armonia. El delegar responsabilidades no
s6lo es la mejor manera de monitorear la capacidad de los empleados, ta capacidad de organizacién de la cmpresa,
sino que también ¢s uno de los mejores instrumentos de motivacién, porgue al hacer sentir al empieado de primer
nivel que tienc Ia responsabilidad de responder como duefio y parte de 1a empresa que es su desempedio, logra estar
siempre tmds cerca del dptimo,

Para hacerle caso a Ia gente que estd en los puntos de contacto, la direccion debe hacer un aplanamiento de la
estructura de la compafifa y disminuir el niimero de niveles para hacer una organizacién mis eficiente.

Es muy importante capacitar intensa y continuamente 2 Ia gente que esti en los Momentos de Verdad, que su trato
sea amable y eficiente. Se¢ debe tener un plan de detalles inesperados. Estos son detalles que sorprenden al cliente y
hacen que el servicio le dé una satisfacci6n extra al cliente la cual no esperaba.

Con la seleccion y capacitacién de personal nace la necesidad de retener los equipos humanos, asi formados. Se
debe buscar la disminucién de rotacién de personal para ao estar gastando en capacitacién frecuente o de lo
contrario se da una pérdida de tiempo y de dinero. Para evitar la rotacién continua hay que buscar los incentivos
correctos para ¢l personal. Se debe de lograr que el empleado no s¢ preocupe por su bienestar sino el de la empresa,
que la empresa ya se estd preocupando por el suyo.

Al capacitar a un empieado no se debe perder en temas muy generales, la capacitacién debe servir a objetivos
concretos ¥ no perderse en ©0sas mas 0 menos interesantes.

Se debe conseguir y seleccionar a las personas que integran a la organizacién, Instalar a tas personas seleccionadas
en los puestos establecidos ¥ adecuados segln las aptitedes de cada individuo, y después adaptar a la persona en su
puesto.
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Es importante fomentar el trabajo en equipe ¥ formar un conjunto de personas que trabajen en busca de un fin
establecido, utitizando cada uno sus 2ptitudes y desarrotlindose por medio de su trabajo.

Es dificil conseguir que varios depantamentos distintos trabajen juntos en &l mejor interés del cliente. Sc deben de
formar grupos de trabajo més alld de la estructura format y en el piso mismo donde la accidn transcurre.
Todachcisiﬁnymdaaaividaddebedewarbasadaenmmipiosdeopcmdén politicas v valores bicn definidos,
solo de esta manera se logrard crear una empresa firme que perdure basada en sus principios y valores, :

1.7 SATISFACCION TOTAL. UN ARMA COMPETITIVA Y NUESTRA MEJOR
GARANTIA.

En las empresas de servicio las garantias llaman mucho 1a atencién del cliente, En lugar de pensar en términos de
producto se debe pensar en términos de funcidn comercial para caer en cuenta que una garantia completa debe
suponer bastante mds que la convencional sustituciém del elemento defectuoso, por lo que se debe indemnizar por el
“ no uso “ del servicio o en este caso del automévil y por toda 1a seric de contratiempos que s¢ ha generado al
cliente.

Se debe disefiar una garantia que sea atractiva al cliente y que sea de su total satisfaccién.

La manera como s¢ entenderd el concepto de satisfaccién total seri que el cliente, antes de encargarnos este
servicio, entienda los érminos, plazos y condiciones en los que este servicio se brinda, Partiendo de esta sélida
base ¢l cliente tenddrd derecho de exigir este servicio hasta su entera satisfaccion, si se llegara a fallar en algin
punto el servicio serd hecho a la perfeccién por segunda vez, completamente gratis y con otro servicio de cortesia,
para lograr que la garantia de satisfaccion total lejos de ser algo que ¢l cliente exija como una amenaza sea algo que
sin confesario desea,

¢Cuil es el beneficio de una garantia que puede legar a ser un quebranto en nuestro estimado de costos? En primer
lugar antes de dar esta garantia se debe de estar seguro de que se cuenta con los recursos necesarios para poder
asegurar una calidad como la que prometemos. Resultado de esta parantia serd la confianza del cliente de que
cualquier empresa que ofrece este garantia, es una empresa cierta del compromiso que adquiere, y por lo tanto no se
podria arriesgar si no es una empresa fuerte, seria y eficiente.

La empresa debe alentar el uso de las garantias, ya que éstas son un termémetro que indica cémo estd la calidad en
el servicio de la empresa.

El monitoreo de estas garantias acompafiadas de un plan de reaccién basado en desempedio, dreas de oporfunidad, y
encontrando responsables ¥ no culpables de las fallas, nos llevard a tener esia garantia como un arma competitiva y
no como una mella a nuestros resultados financieros.

1.8  EL SERVICIO COMO UNICO PRODUCTO.

El limite de expansién de una empresa es su capacidad de dar servicio al cien por ciento. No se debe tener la
capacidad de ung empresa de servicio ocupada completamente, ya que al no haber holgura no se tiene flexibilidad y
se va a quedar mal con el cliente.

El laboratorio flexible simplifica el proceso y a la larga baja el costo total del servicio ofrecido. Esto se debe
principaimente a que se reducen los inventarios y los costos que se derivan a ellos.

Sin holgura se carece de flexibilidad y hay que cargar entcramente a inventarios la responsabilidad sobre uno de los
puntos basicos del servicio, como es el surtir a iempo.
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Siempre hay que concentrarse en el mejor servicio, es mejor tener pocos clicntes pero satisfechos a tener mds
clientes pero insatisfechos. La empresa siempre debe conservar a sus clientes, ya que ¢s mis caro perder un cliente
que reemplazarlo por uno nuevo. El nliimero de clientes seguros coincide con el namero de clientes que 1a empresa
es capaz de darle buen servicio.

Bajo estos criterios sdlo queda establecer ciertas bases sobre las que debemos trabajar.

A) Nuestro (nico producto cs el servicio:  esto significa que lo dnice que diferenciard a un laboratorio
automotriz de un taller mecinico es la capacidad de asegurar la cilida y de hacer bien las cosas, por eso:

El tinico producto que podemos vender superior a los demds y que nos distinga es el Servicio de Calidad,
esto porque ¢n cuanto a tecnelogia podremos en algin momento competir con las agencias, en cuanto a
bajos precios, podremos competir, en algin momento, con los talleres mis baratos, pero lo que realmerne
crea lealtad en los clientes es la calidad en el Servicio.

B) La visién de negocio de esta empresa estd basada en eso, en brindar un servicio integral, como
estrategia de negocio, es el brindar un servicio de calidad, a domicilio, bajo un esquema express, con un
sistema de aseguramiento de calidad con escalas de precios competitivos; por todo esto lo inico con o que
vamos a entrar al mercado a competir, serd €l Servicio.

1.9 LA CALIDAD PLANEADA

La calidad no es resuliado del azar, no s resuliado de hacer bien las cosas, ni s resultado de tener buenos
trabajadores, “La calidad ¢s e! resultado de una planeacion estratégica de los procesos, y procedimientos correctos
desempeilados de la manera adecuada y por Ia gente idénea™. De esto podemos inferir que 12 calidad es resultado
de una correcta planeacton.

La calidad son procesos. por lo tanto la calidad se hace y s¢ va mejorando por medio de los procesos.
En una empresa de scrvicio se deben hacer inversiones para hacer mas dgil y mas nico el servicio.

Se decbe plantear la revisién de los procesos para establecer el autocontrol para su mantenimiento y mejoras
sucesivas.
Los dos procesos de gencracidn de calidad son:

a) Calidad vertical: es el movimiento que nace en ¢t corazén de 1a operacidn del negocio ¥ fundamentalmente
busca poner el producto en condiciones de satisfacer exigencias de especificaciones en cuanto a disefio,

b} Cantidad horizontal: se genera en todas las dreas de la ¢mpresa para garantizar que ésia sea una empresa de
calidad.

<

Hay que capacitar a los responsables del proceso en:

El modelo de calidad

Estadistica bisica

Andisis de procesos

Anghisis de problemas

Identificar los Momentos de Verdad

Identificar los requerimientos ¥ necestdades del cliente

Tomar tiempos de ciclo y estudio del trabajo

Cuidar los tiempos de espera y las holguras permitidas por actividad
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1.10 IMPORTANCIA DE LOS SERVICIOS EN LA ECONOMIA

En los tltimos afios tas empresas de servicio han mostrado un répido crecimiento en la economia mexicana. Se han
convertido en la principal actividad en ¢l pais rebasando asi a los bien¢s de consumo y a la rama de la construccién.
Para demwostrar este hecho se analizard el volumen de los servicios vendidos en México en comparacién con las
empresas de manufactura y la construccion. Para esto se utilizars el PIB (producto interno bruto).

El PIB es: “El valor monetario de los bienes y servicios producidos por una nacion durante un periodo especfico
de tiempo (5},

Producto Interno Bruto
Millones de nuevos pesos a 1980
Afios PIB Incremento Anual
porcentual (%)

1987 4,824.1 1.80
19388 48871 130
1989 5.048.1 331
1990 5,276.3 4.50
1991  5,468.7 3.64
1992 56190 2.80
1993 5658.0 0.70
1994 58570 3.52
1995  5663.7 -3.30
1996  5.827.9 2.90

Producto Interno Bruto Sector Servicios
Millones de nuevos pesos a 1980
Afios PIB Incremento Anual
porcentual (%)

1987 29557 1.22
1988 2,997.1 140
1989 30853 3.30
L1990 3,198.2 3.60
1991  3,333.0 4.20
1992 343%8 3.20
1993 34735 1.00
1994  3,596.1 3.69
1995 34702 -3.50
1996 3.556.9 2.5
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PARTICIPACION DE LOS SECTORES EN EL PIB

Servicios
0% Agl'itl.lltlll’l

6%

Consiruccion
4%

Manufactura
14%

Tabla 1.1

En este grafico se¢ puede apreciar que ¢! sector de Servictos en nuestro pais representa el 50% del Producto Interno
Bruto, esto se explica ficilmente debido a que nuestro pais no es un pais desarroliado en ¢l cual la industria
manufacturera o las plantas de la transformacion estén muy desarroliados.

Como lo muestra el grifico el sector Servicios representa el 50% del PIB. sin embargo representa mds de un 60%
de los empleos del pais.
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INCREMENTO ANUAL PORCENTUAL DEL PIB
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Tabla 1.2

Como se puede apreciar en ¢l grafico nuestra economia muestra un crecimiento lento en los noventas que se vio
precipitado por 1a gran crisis del afio 1994, en donde ¢l PIB ne solo no crecio sino por el contrario presentd una
contraccion en su volumen.

En el aflo de 1995 se ha presentado un incremento en el PIB favorable. lo que es un indicador macro economico de
que se perfila una mejora econdmica del pais que hace mas factible el éxito del Laboratorio Automotriz.
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INCREMENTO AN RCENTUAL DEL PIB EN EI SECTOR DE SERVICIOS
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Tabla 1.3

Como se puede observar el PIB en el sector de Servicios presenta un comportamiento similar al de! PIB macional y
esto no se debe a ninguna coincidencia. por el contrario, esto se debe a que en realidad el comportamiento del sector
mis grande de la economia nactonal, asi como el mas representative de la actividad interna econdmica sirve como
un indicador muy precise de como se comportard e! PIB nacional.

La caida del 3.5% que se presenta en el afio de 1994 se ve mas aguda en esta grifica que en la grafica a nivel
nacional, debido a que en este caso s¢ vio mas resentida la economia interna que es donde mas se sustenta el sector
de Servicios.
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COMPARATIVO DE INCREMENTOS ANUALES PORCENTUALES DEL PIB
NACIONAL VS SEC. SERVICIOS
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Tabia 1.4

Tal v como se menciond en los gréficos anteriores ¢l comportamiento del sector de Servicios impacta de wna
manera contundente a los resultados que esperames del PIB nacional debido a:

a) Representa el 30% del PIB nacional lo que puede representarse como el sector de mayor importancia en los
indicadores nacionales.

b) Ningin sector como el de los Servicios. es tan representativo debido a que éste representa el mavor indicador
de 1a economia interna de un pais subdesarrollado en el cual mds del 60% de la gente s¢ dedica a los servicios y
otro 15% depende directamente de este sector.

Como es evidenie la economia de nuestro pais puede que no sea el panorama perfecto para el arranque de alguna

empresa. por €S0 na empresa como un taboratorio mecinico automotriz de servicio integral, debe de estar enfocado
¥ pensado para ser altamente competitivo dentro del sector de servicios ¥ dentro de tos subsectores donde compite.
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CAPITULO 2
ESTUDIO DEL MERCADO

2.1 OBJETIVO

El presente proyecto se realizé con la finatidad de dar a conocer la simacion actual de la industria automotriz, y en
especial la de los talleres mecdnicos.

En el capitule anterior se realiz6 todo un estudio sobre la calidad en el servicio, sobre como se puede aplicar todos
€505 conceplos para llevar al éxito este proyecto, cuyos obietivos se citardn a continuacién:

1. Analizar ia viabilidad del proyecto, de acuerdo con los factores predominantes en ¢l mercado de la industria
automotriz.

2. Evaluar la implementacidn de un laboratorio mecdnico automotriz bajo un esquema de aseguramiento de la
calidad, dentro del marco generat de 1a economia del pais, de manera que contribuya a aclarar las condiciones que
afectan la factibilidad v la rentabilidad del provecto.

3. Poder establecer la perspectiva desde la que se ven las posibilidades del proyecto, de manera de que s¢ entienda
de qué manera se ve la rentabilidad del negocio.

2.2 MARCO DE DESARROLLO

2.2.1 ANTECEDENTES

Luego de cuatro afios muy favorables, en las que sc presentaron tasas de crecimiento por encima del 20%
en ¢l indice de produccidn de automoviles, desde e afio pasado 1a industria automotriz comenz6 a resentir
la desaceleracion econdmica y durante estos afios presentd su situacidn mds delicada desde las afios 80.
Para explicar ¢ste hecho solo se inferird a una de las peores crisis econémicas, sociales y politicas que ha
vivido nuestro pais, ya que en estos afios se han vivido levantamientos armados, magnicidios y fraudes de
gran escala, con lo que vino una gran crisis acomparizda de desempleo ¥ desprestigio internacional, 1o que
ha golpeado fuertemente al pais (los motivos de estos hechos o se mencionan por no ser objeto de estudio
y pudieran causar controversia).
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Es bien sabido que la industria autometriz y la industria de la construccion son de las mas dindmicas en cualquicr
economia, y debido a eso reaccionan con mayor fuerza a los ciclos econdmicos.

Por ejemplo cuando la economia crece, éstas suelen hacerlo a una tasa mayor al promedio de la economia, y
por el contrario, en caso de recesién su cafda es mis dristica que el demis sector manufacturerc.

Segin los indicadores del Banco de México el indice del volumen de la produccion de automdviles apenas crecié
un 0,66% en 1993 y tuvo un decremento del 3% de enero 2 junio de 1994, con respecto al mismo lapso de 1993,

Esto contrasta significativamente con el crecimiento que ¢sta indusiria observa en los primeros cinco meses de
1992, la cual fue de 20%.

Han sido varios los factores que han afectado el desenvolvimiento de la industria sutomotriz. Para empezar, se ticne
que, a partir de 1992, comenz6 en nuestro pais a sentirse unz desaceleracion econdmica; pero esto no es lo tinico
sino que se le han adicionado algunos cambios en la politica fiscal, por ejemplo, la no deducibilidad de automdviles
en las empresas, se estima que debido a este cambio fiscal las ventas de unidades terminadas disminuyd en 60 mil
unidades el aflo pasado.

Otro problema que se ha presentado es que la desaceleracién econdmica se profundizd al grado de que el PIB
apenas crecié 1.3% en ¢l primer semesire de 1993 y tan sdlo 3% en 1994.

Recordando un poco, durante 1989 la compra de vehiculos se alentd debido a la baja de tasas de interés, por citar
algunas cifras, hasta el afio de 1992 sc hablaba de que cerca del 80% de la adquisicién era via crédito,
principalmentc bancario; sin embargo, es bien sabido que a partir de finales de 1992 se aplicé una politica
monetaria restrictiva, que no es otra cosa que el encarecimiento del crédito, convirtiéndose ¢n un gran problema,
que incluso, ocasioné que diversas instituciones de crédito hayan tenido que recoger varios miles de vehiculos por
falta de pagos (cartera vencida).

A pesar de los problemas laborales que han experimentado algunas firmas (Ford, VW, Nissan), en 1992 se alcanzé
una produccitn total de 1,083,091 unidades. A esta cifra cabe aclarar que son unidades terminadas y no todas son
para ¢l mercado nacional, sino por el contrario mds del 40% es de exportacién.

El connin denominador en esta época de crisis con las firmas automotrices es: los grandes inventarios, el despido de
personal y el cierre temporal de plantas.
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Si esta situacién se analiza financieramente, la industria terminal se encuentra en una fase de consolidacidn luego
de seis afos ininterrumpidos de crecimiento. Este tipo de estancamientos, después de un crecimiento constante es
natural y a 1a vez sano, entonces hablar de una fuerte crismis en la industria, es falso debido a que coémo se explicaria
que la mayoria de las firmas armadoras cstablecidas en México continian reatizando fuertes inversiones para
ampliar su capacidad instalada y cubrir, tanto ¢l mercado doméstico, como de exportacidn (esto es avalado por la
SECOF! quicn contimia realizando estos proyectos de inversion).

PARTICIPACION EN EL MERCADO INTERNO DE LAS EMPRESAS AUTOMOTRICES

vw 38 %
NISSAN 197 %
CHRYSLER 157 %
FORD 14 %
GM 123 %

PARTICIPACION DE LAS EMPRESAS AUTOMOTRICES NACIONALES EN EL MERCADO
EXTERNO

CHRYSLER 33 %
FORD 261 %
GM 205 %
vw 106 %
NISSAN 57 %
DINA CAMIONES 0.1 %

(Cabe aclarar que en esta participacién que da 1a SECOFI s6lo se estd tomando en cuenta las unidades vendidas, no
la cartera vencida, liquidez o flujo de efectivo, por o que algunas otras consideraciones como retorno sobre la
inversion anual o financiamiento negativo son pertinentes).

Otras empresas que han resentido la desaceleracion de la industria automotriz, por logica, ha sido la industria de las
autopartes debido a que lo primero que hacen los armadores es reducir los pedidos de piezas automotrices, otras
industrias que resienten esto, pero en menor parte son: la del vidrio, ta metilica bdsica v pldstico.

Las cifras oficiales del Banco de México exponen que ¢l indice de produccién de carrocerias, motores, partes y
accesorios, registré una caida de 9.44% en 1993 contra 1992,
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Ortro caso curioso que comenzd a suceder es que la industria nacional de autopartes, demandé a 3 de las principales
firmas, debido a que comenzaron a imporntar mdis autopartes de las autorizadas, establecido en ¢l decreto autometriz
de 1989 el cual con el TLC, se verd afectado y se tendrd que realizar una revisién de dicho decreto; reflejando en
que las plantas de autopartes han bajado a un 65% de su capacidad instalada y han despedido al 13% de su
personal, :

Con el TLC se ofrecen bucnas oportunidades, pero no se debe pensar exclusivamente en ¢l mercado estadounidense,
sino también en ¢l curopeo; €n general el mercado de exportacién ofrece buenas expectativas para las firmas
armadoras y de autopartes nacionales,

Algunos datos interesantes recopilados de la Asociacién Mexicana de la Industria Automotriz (AMIA), y de la
Asociacién Nacional de Productores de Autobuses (ANPACT), 1a venta a nivel nacional de vehiculos automotores
en los siete primeros meses de 1994 totalizé 343, 207 unidades representando una contraccién det 3% con respecto
al mismo perfodo en 1993 (10,632 unidades contra, el mismo periodo en 1993).

La Secretaria de Comercio y Fomento Industrial (SECOFT) indica que ¢l sector automotriz participd en 1993 con el
2.5% del PIB nacional y el 9.7% del PIB manufacturero. Las exportaciones automotrices alcanzaron un incremento
del 30% con respecto a 1993.

La industria automotriz contempla a 5 grandes empresas annadoras de autos y camiones ligeros; éstas representan
el 96.7% de 1odos los vehiculos producidos en México. Dichas empresas cuentan con 31 plantas ensambladoras,
con una capacidad instalada superior a un milién de vehiculos ¥ 2 millones de motores al afio.

Existen cerca de 540 fabricantes de autopartes, mas mil distribuidores y 10 mil empresas dedicadas al mercado de
refacciones. (Informacion: CANACINTRA)

La contraccitn del mercado automotriz ha obligado, por una parte, a efectuar ajustes drésticos en los programas de
produccién de automéviles, con [a consecuente reduccién de las planiflas de personal y los pedidos de autopartes;
por otro lado, los distribuidores de vehiculos han tenido que absorber importantes inventarios en sus patios.
Segun un andlisis de 13 AMIA (Asociacién Mexicana de la Industria Automotriz) se continuard la tendenciay
negativa del mercado y se perderdn 70,600 unidades, [o que representara 10.4% menos que en 93, La pérdida de
este volumen en ventas representara; '

I Drastica disminucion en ¢l vator de las ventas por aproximadamente 6,550 millones de nuevos pesos.
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2. Ajustcs en [as condiciones de operacidn del sector, pérdida de 21 mil 600 empleos lo que representa 6% del
empieo tolal que genera este sector.

3. Una baja en la recuperacion de la recaudacion del erario federal de 596 millones de nuevos pesos por concepto
del IVA.

4. El exceso de inventarios que represenia para los distribuidores un costo financiero 185 millones de nuevos
pesos bimestrales.

“El proceso de desaceleracion que vive actualmente la industria automotriz nacional ng es privativo inicamente de
Meéxico. A nivel internacional, el sector se encuentra esiancado y no ¢ pronostica una recuperacion antes de 1995,
(Grupo Financiero Bancomer)

Con estos datos sobre la industria actometriz nacional, definitivamente no son del todo alentadores. Como se puede
ver, aparece un mercado el cual se ve en este entorno y que definitivamente resiente lo que estd sucediendo en el
medio. Pero definitivamente es ung realidad que los vehiculos antomotores existen aqui en la ¢iudad de México y
que s¢ ¢std saturado, como se puede observar, simplements con ver alrededor, por eso en el estudio donde se
propone 1a evaluacién de un laboratorio mecanico automotriz; ¢l entorno es mnay desfavorable para la industria
automotriz y las empresas que la rodean. Para ¢l mercado de reparacién de autos, cominuard la demanda debido a
que el ritme de vida de 1a ciudad de México continia y estos vchiculos neccsitan de servicio y cada vez el
consumidor requicre de un servicio de calidad, a un menor costo.

222 LA COMPETENCIA. LOS TALLERES MECANICOS EN MEXICO

En ¢l mercado de reparacién automotriz existen 2 vias de entrada, cuando se descomponen los automdéviles:
¢ Los talleres mecinicos * Las agencias automotrices

Estas son las dos alternativas mds usnales a escoger, porgue uha tercera es arreglarlo yno mismo (pero esta opcién
es cada vez mds escasa debido 2 la complejidad de fos antoméviles conforme pasa ¢l tiempo, y la capacitacion del
personal que reparsn los autos cada vez es mis necesaria). Por cste motive se ha concentrado cn estas principales
vias,

Loes talleres mecdnicos normalmente se dividen en 2 tipos:

« Especializados
s Talleres generales

Los primeros, sen ialleres que Gnicamente st enfocan en una cicrta clase de tarea, por cjemplo los talleres
eléctricos, Unicamente se dedican a la reparacién del sistema eléctrico automotriz (alternadores, generadores,
marchas, luces en general, eic.)

Los segundos, como su nombre lo indica s¢ dedican a cualquier tipo de descompostura no importando del tipo que
sea, estos talleres necesitan de mas inversion, de mds personal, de muis capacitacién.

Conforme a estudios realizados se pudo analizar, que los talleres mecdnicos en general son los menos, debido a que
es dificil que un solo talter tenga todos los servicios, v si los llegara a ener, tiene deficiencias ¢n algunas dreas, o
simplemente muchas de las veces el taller mecdnico en peneral dice tener los servicios y maquila, con talleres
especializados sobre lo que necesite.

Otro caso son las agencias automotrices, que en realidad se puede decir son talleres mecinicos en general ya que
cuentan con todos los servicios para arreglar cualquier descompostura. Muchos clientes ven bien que la agencia
tenga todo en un solo lugar porque el cliente no tiene que estar de taller en taller, pero también se sabe que las
agencias son mucho mds caras (posieriormente esto se reafima con I3 encuesta y con el estudio a la agencia
misma). En esto de que 1as agencias son mas caras es ¢ierto pero no s con una base en 1a calidad sino en gastos de
operacion y pago de impuesios, lo que digo de que su calidad no es superior es el becho de que en muches de los
Cas0s no reparan sino que simplementc sdlo son cambiadores de piezas, y 11 gente que tienen, en el 90% de los
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casos, no invierten dinero en capacitacién alguna, por lo que lo dnico que los diferencia de un taller es ia czpacidad
de disponer de recursos.

También se puede observar que conforme transcurren los afies, cada vez los autos los hacen mds complejos y que
los aparatos y la tecnologia para poder fograr hacer un diagnéstico o una reparacion es mds cara, esto muchas veces
es con ¢l fin de obligar a la gente a asistir a las agencias, debido a que los talleres normales no cuentan ¢on los
equipas o herramientas especiales para lograr la reparacién.

Otra manera de diferenciar ¢l trabajo de una agencia, es que en clla no se hacen reparaciones normalmente, la
mayoria de las veces se cambian las piezas que estin fallando (posteriormente esto se reafirmard en el estudio
técnico).

En el andlisis de la encuesta realizada se adentrard mods en ¢l tema de cudntas personas creen que fas agencias y los
talleres son cares o qué tipo de servicio dan, ete.

Otro tipo de talleres mecdnicos que no son tema de este estudio, pero que entran en wna gama muy importants
porque el servicio que tienen que dar es ripido y de calidad son los talleres diesel, los cuales dependen de este tipo
de talleres y que son la mayoria de tos camiones, donde es necesario tener un servicio muy ripido y bueno, debido a
que el tiempo que el vehiculo permanece parado s dinero que deja de ganar el duefio.

2.3 ANALISIS DE DEMANDA

¢{Qué es 1a dernanda?

“Es la cantidad de bienes y servicios que el mercado requiere o solicita para buscar 1a satisfaccién de una
necesidad especifica a un precio determinado”. (1)

La demanda es funcitn de una serie de factores como sor la necesidad real que se tiene del bien o servicio, su
precio, etc.

En el caso de este andlisis de factibilidad del laboratorio mecdnico antometriz no peligra por ¢l hecho de no
poder encontrar demanda, debido a que exisle una sobredemanda por haber un parque vehicular tan grande.

231 EL MERCADO DE CONSUMO

México se deservuelve en un mercado de libre competencia en donde cada vez va siendo mayor entre las
empresas, para poder colocar sus productos o servicios en &l mercado, siendo ésta la instancia que decidira
¢l éxito o fracaso de un negocio al aceptar o rechazar el producto que, éste ofrece al piblico. Es bien
conocido, que es necesaria y sana la competencia que se desarrolla ¢n este entorno porque se obliga a
desartoliar sus actividades con un margen de seguridad tal que disminuya en su mayor parte las
posibilidades de fracaso de la cmpresa.  Es por 50 que s¢ considera importante determinar los puntos
relevantes del mercado para conocer mejor el marco donde se desarrollard nuestra  empresa; con ¢lio
pretende agotar de zlguna manera todas las posibilidades existentes para que la empresa progrese, teniendo
en cuenta que en ¢f terrepo de ta mercadotecnia, hay una gama interminable de posibilidades y caminos a
los cuales recurrir,

Como cs logico en todo mercado tan competido y con una economia tan comprimida lo que mas ingporta es
¢l hecho de que se debe de lograr ofrecer una calidad que sea mds que lo que el cliente buscaba, y por otro
lado, abatir la mayor cantidad de costos para lograr la competitividad que tanto se busca.
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Para llevar a cabo la investigacion del mercado se debe de tener bien claro dos conceptos fundamentales:

¢ La satisfaccidn total de las necesidades del cliente.
e Ventas que procuzcan utilidades a la empresa.

El mercado de consutno ests representado a grandes rasgos por:
Consumidores

Compradores

Industriales

Organizaciones dedicadas al mayoreo y menudeo.
Lugares geograficos.

Una de las cosas mds importantes que sc tiene que desarrollar con este estudio, es lograr conjuntar todos log
elementos necesarios para desarrollar un plan efectivo de mercadotecnia para identificar el mercado que se quiere
atacar. Con este plan de mercadotecnia se debe crear una necesidad de consumo a los clientes.

Para lograr penetrar en ¢l mercado que se quiere conocer pera poder atacario comrectamente, se debe realizar una
clasificacién del mismo que permita conocerlo de Ia siguiente manera:

Mercado real, absoluto v relativo:
Real, debido 2 que esté formado por consumidores que actualmente obtienen la satisfaccién producida.
Absoluto, nuestros productos o servicios son absolutos para cualquier persona con automdvil,

Relativo, porque nvestros servicios y refacciones no abarcan todo lo que el consumidor necesita y da lugar a otros
prestadores de servicio a ganar al cliente.

Mercado potencial:
Porque lo forman toda persona que tenga necesidad de consumir ¢l producto o servicio.
Mercado diferido;

Mercado a firturo, porque en el momento no s tanto la necesidad de ese bien 0 servicio hasta que el tiempo v las
circunstancias lo requieran, {(esto se refierc a que en México no es de mucha costumbre el hecho de que la gente
lleve su coche a mantenimiento programado, mas bien lo llevan cuando el coche no camina o se descompuso).

Mercado uniforme:

No existe temporatidad en este mercado debido a2 que no hay un periodo del aflo en que se descompongan mas o
menos los automéviles, por ejemplo en época de calor y trafico los sobrecalentamientos, ¥ en época de vacaciones
aumenta los servicios de afinacién, frencs, lubricacién. En este punto de Ia falta de temporalidad, en realidad no se
puede decir que es algo en México bien definido porque aungue bien no existe una temporalidad en automéviles si
existe una rotacion definida y mds ain para servicios de mantenimiento preventive basado en el sistema de color de
calcomania que nos dird qué coches y con el tiempo que clientes tendremos por mes, por semana y hasta por dia lo
que nos ayudara en un fituro a una calendarizacitn total de nuestro trabajo, con el fin de poder planificar todas las
actividades. En este punto de las calcomanias nos permite adelantarnos al Uamado del cliente mediante una
calendarizacién de nuestra cartera, y mediante un sistema de mercadeo por teléfono, contactar a nuestros clientes
para recordarles de los servicios pendientes que necesitarin sus automdviles y en la mayoria de los casos ayudardn a
que nuestro servicio sea aceptado de inmediato.

El conocimiento que sc tenga del mercado de consumo es de suma importancia debido a que no sblo sirve para
planear los recursos que se debe invertir, sino también en los recursos de que sc debe disponer y la forma de
aplicarlos adecuadamente.
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El potencial de ventas que puede obtener un taller mecdnico, segin estudios y encuestas realizadas se puede decir
que es: ¢l gran mercado de [os automéviles qué ha aumentado aflo tras aio haciendo que los servicios para éstos
sean de gran demanda por reparaciones y tenga un aumento considerable y muestreo potencial.

Taminén se puede observar que conforme aumenta el nimero de automdviles, éstos van conteniendo mayor grado
de tecnologia que resulta cada vez mds compleja ¥ por lo tanto requiere de un tratamiento especial que no
cualquiera podrd repararlo, siendo cada vez mads la tendencia de los automovilistas de asistir a las agencias
autorizadas o a talleres que cumplan con las expectativas del cliente. Es aqui donde se muestra una clara ventaja
competitiva para nuestro laboratorio mecinice automotriz, debido a que la gente que laborard aqui, en su mayoria,
ingenieros o técnicos con estudios necesarios para brindar un servicio a nivel laboratonio.

Se pudo observar en 1a encuesta realizada, que la inclinacién ¢s muy similar, para las personas que asisten a una
agencia automotriz y a un tailer mecinico.

232 PROYECCION Y ESTIMADO DE LA DEMANDA.

Para caicular cuantitativamente la evolucién de la demanda, se han aplicado series estadisticas bdsicas;
especificamente, mediante el método de regresidn lineal miltiple, que de acverdo con el comportamiento
histérico de un taller mecénico muy similar al nuestro, en condiciones similares, los resultados que arrojé
de 1988 a 1994 son los siguientes, que permiten tener una vision mds amplia de Io que pudicra ser una
proyeccidn a futuro de nuestro Laboratorio Mecinico Automotriz.

ANO VENTASNS INFLACION PIB

1988  §5.050,664 51.65% 1.20%
1989  §7,568,509 1969% 3.30%
1990  $8,769.360 29.92% 4.40%
1991  $10,912,982 18.80% 3.60%
1992 §$11.,787.285 11.90% 2.60%
1993 $12,419,157 8.10% 1 00%
1994  $14.000,156 7.05% 3.04%
Tabla 2.1
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En referencia a los factores de decisidén que se emplearon en los cdlculos, se considerd 1a tasa de inflacion y el PIB,
de estos factores, el que presenta el coeficiente de correlacide mas alto es el PIB (0 9737), como se¢ muestra en el

anexo 1.

Proyeccién de la Demanda considerando al PIB como tercer variable:

Y=184046x + 58697y +11 35343

ANO

1995
1996
1997
1988

Tabla 2.2

X

&)
)
(10)
an

Y (PIB)

-0 90%
3.20%
3 50°,0
3.90%

IPROYECCION VENTAS N§

515,348,837
$19,595874
$21,E12,425
$23,687673

233 ENCUESTA DE FUENTES PRIMARIAS.

Objetive de la encuesta: analizar 1a situacién actual del mercado mtomotriz en relacién con los principales
competidores y sus tendencias a corto y mediano plazo. desde e! punto de vista de los consumidores, para
observar las perspectivas y expectativas de la futura empresa objeto de estudio.
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ANEXO1

COEFICIENTE DE CORRELACION

INFLACION

yx= 09583

= -1221282.05 =-0.9099
sqr((105637755)X17052.82))

vz= 08279

mz=  -533.57 =0.7721
sqr((28)(17052.82))

~z= 05962

ryex=__0.9583 - (- 0.9099) (- 0. 7721) = 0.9701
(sqr(1 - 0.5962)(sqr(1- 0.8279))

PIB

yx= 5211998 =0.9583
sqr((28)(105637750)

ryz= 773329 =().2375
sqr{(105637755)(10.04))

vz= 00564

wz= 1 =0.0596
sqr((10.04)(28))

mz=  0.003557

ryxe=  0.9583- (0.2375)(0.05%6(sqrt 1 - .003557)(sqr(1-0.564)) = 0.9737
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Conclusiones del Andlisis de Resultados de las fuentes primarias de informacidén:

1. +Cuinto s2be de mecdnica automotriz?

La mayoria de la gente sabe de mecdnica, algo o mis bien nada. Esto es importante saberlo debido a que 1a gente es
ignorante con relacién al tema de la mecinica, v debido a esto tiene que recurrir a alguien para que realice el
servicio, El manejo de esta supucsta ignorancia cs vital para ¢f negocio, debido que aunque queda comprobado que
la inmensa mayoria no sabe nada de mecdinica, 1a mayoria estan convencidos de que saben algo y entienden todo lo
referente a las reparaciones de sus autos.

2, A dbnde acostumbra llevar su automévil cuando necesita de algin tipo de
reparacién?

Con respecto al lugar que la gente acostumbra a Llevar su automdévil la respuesta fue:
Agencia 50%
Taller mecinico 50%
¢JPor qué asisten a la ageﬁcia automotriz?
Mejor servicio
Garantia
Seguridad
;Porqué asisten a los talleres?

Son mas baratos comparados con las agencias automotrices

Cercania del hogar, del trabajo, o por facilidad de ubicacion.

Rapidos, cn el sentido que en la mayoria de los casos s¢ habla con el duedlo o jefe para quedar en una fecha
compromiso de entrega.

3. <Con qué frecuencia visita alguno de los lugares antes mencionados en un afio?

La frecuencia con que asisten las personas a estos lugares se tabulé de la signiente manera:

La mayoria de la gente va a las agencias o a los talleres de 2 a 3 veces por afio (es necesario tener en cuenta que
ahora en la ciudad de México se implant6 el sistema de verificacién vehicular que obliga por lo menos a asistir 2
veces al aflo a una afinacion).

4, < Cuidles son las causas de las visitas # estos lugares?

Con esta pregunia se quiere dar cuenta qué tanto la gente & responsabiliza por darle un mantenimiento y no un
¢ofrective a su vehiculo.
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Se calculé que en promedio el 50% de los automovilistas llevan su auto a un taller para darle maatenimiento
preventivo , el otro 50% lo lleva porque ya estaba fallando. Posiblemente ¢n esta pregunta los resultados no sean
tan apegados a la realidad por dos principios bdsicos.

a) La mayoria de los usuarios de automdviles ticnen un concepto errénec del maatenimiento preventivo, para
ellos es Hevarlo al taller 0 agencia en el momento que sienten que algo les falla y previenen que se les quede

parado.
b) Muy pocos automovilistas se definen como descuidados para cuidar sus autes, por lo que tienen un juicio de sus
mantenimientos demasiado alto.

Estas primeras preguntas ayudaron a analizar; ;A dénde la gente lleva su auto cuando s¢ descompone?; ;Por qué
los llevan? y ; Con qué frecuencia lo hacen?,

De adqui en adelante se analizaran cudles son las opiniones fanto de fas agencias automotrices como de los tatleres.

5. £, C6mo considera los precios que se cobran en las agencias automotrices?

El 99% de los encuestados estuvieron de acuerdo ¢n que los precios que se cobran en las agencias son caros.

6. (Cuando lleva su automévil 2 una agencia, cumplen con e tiempo de entrega
acordado?

Con respecto al tiempo de entrega, al 70% de los encuestados & les emtregan sus automéviles cuando se les
promete.

Este es uno de los puntos donde se encuentran areas de oportunidad a la representatividad y veracidad de la
encuesta, debido a que los propios registros de [as agencias muestran que en tiempo de entrega encuentran por
debajo del 65%. en los mejores casos.

7. ;Cémo ey la atencién que recibe en las agencias automotrices?

Con respecto a la atencién que brindan estos lugares, ¢l 80% de 1a gente respondié que cra buena en general.

8, JEs importante una garantia por escrito?

Esta es una pregunta un tanto obvia debido a que se estd viviendo una época donde se estd buscando la calidad y el
servicio al cliente v éste siempre espera algo mis, y en muchas ocasiones el extra es la garantia del servicio que se
estd prestando; €l 100% de las personas ¢stén interesadas en una garantia por escrito.

9. ¢Cudles son los principales motivos de que usted asista a una agencia automotriz?
Las opiniones principales porque la gente asistc a la agencia fueron;

Coche nuevo y si no pierdo la garantia 32%

Buen servicio 21%

Por desidia de encontrar un taller 14%

Problemas mecanicos dificiles 17%
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10, ;Cbémo consideran los precios de los talleres mecdnico?
Con respecto al precio de sus servicios, el 50% de lag personas oping que eran justos.
11.  ;Cuando Ileva su automdévil a un taller, cumplen con el tiempo de entrega acordado?

Con respecto al cumplimiento en 12 entrega del auto la opinidn se dividié en que algunas veces entregan a tempx y
otras no.

12. ;Cbémo es Ia atencitn que se recibe de estos lugares?

Con respecto al servicio que se otorga la opinida fise dividida entre bueno y regular.

13.  ;Cudles son los principales motivos de que usted asista a estos lugares?

Los motivos de la asistencia a un taller y no a una agencia, ¢l 50% de las personas van a estos lugares porque son
mds baratos.

14.  ;Cuédles son las principales fallas por las que usted asiste a alguno de estos dos
lugares?

Esta pregunta se realizéd para observar las causas de las descomposturas mis frecuentes de los autos; servicio
afinacién frenos y fallas mayores.

15.  ;Qué elementos principales deberia tener su taller ideal?

Las respuestas fueron muy variadas, pero las que mds resaltaron fueron:
Honestidad
Precio justo
Rapidez
Limpieza
Servicio
Garantia
“Que quede bien a 13 primera™
Capacitacién
Experiencia, etc.

Creo que lo mis relevante de esta enciesta, es que nos da las pautas que necesitamos para saber que ¢stamos en el
camino correcto con nuestro Laboratorio Automotriz, debido a que la principal razén por la que la gente va a un
taller es et precio y la comodidad, pero saben que al levario carecerd el servicio de calidad, honradez, servicio
técnico garantizado y limpteza, pero el éxito de mucstro laboratorio mecinico automotriz estd asegurado si logramos
que con precios bajos, el consumidor encuentre todo esto.
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2.4  ANALISIS DE LA OFERTA

i Qué es 1a oferta?

“Es la cantidad de bienes o servicios que un cierto mimero de productores estin dispuestos a poner a disposicién del
mercado a un precio determinado™ 62).

Lo que se quiere lograr con este andlisis es el medir las cantidades y las condiciones en que una economia puede y
quicre poner a disposicién del mercado un bien o servicio. La oferta, al igual que la demanda es una funcién de una
seric de factores, como son los precios, los apoyos gubemamentales efc.

Se tiene que tomar en cuenta que existen 3 tipos de oferias: competitiva, oligopdlica, ¥ 1a monopdlica.

El proyecto se encuentra comprendido en Ia oferta cornpetitiva, debido a que es un mercado libre, por estar los
productores en circunstancias de libre competencia. Debido a la cantidad de productores, esta participacién dentro
del mercado sc va a dar tanto en calidad, precio, tiempo y servicio que s¢ ofrezcan al consumidor y por esta razén
ningun productor domina ¢l mercado.

Competencia alrededor de nuestra ubicacién (10 Km a la redonda)

Capacidad instalad
Tipo de Taller Cantidad (No. autos) Personal
Mecanica en Gral. 5 10,23 20.14,15. 6,15,13,15.10.
Alineacién y Balanceo 3 2,103, 36,5,
Afinaciones y Fuell Inj 4 5,7.8.6. 2,454,
Franquicia Tune oil 2 20,18, 2523,
Franquicia Speed Bec. 2 14,16 12,15,

Clutch y frenos 6 445647 4,4.53.5,6.
Transmisiones aut. 1 16. 13.

Mofles. 3 2,32, 3.5.3.
Hojalateria y Pintura. 2 25,12, 28.8.
Verificentros 3 10,10,16. 30,3445,
Agencias Automotrices 6 “+ de 40 chu” “+de 110 c/u”
Refaccionarias 23,

Tabla2 3

Como podemos observar, la competencia en todos los servicios que pensamos ofrecer es demasiada; pero lo @nico
que queda por desarrollar son procesos ¥ procedimientos en los cuales ¢l aseguramiento de la calidad y la ejecucidén
constante de ésta serdn las bases para lograr ¢l &dto y marcar una diferencia notoria para sobresalir.
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25  ANALISIS DE PRECIOS

4 Qué es precio?

“Es la cantidad monetaria a que los productores estdn dispuestos a vender y los consumidores a comprar un
servicio cuando la oferta y demanda estdn en equilibrio.” Esta definicién de precio tiene sus pros y sus comtras
debido a que empezardn protestas acerca de ésta.” (3)

Desde hace un tiempo, en México existe un control gubernamental de precios en cienos productos y servicios.

También hay otros casos donde dicen que la definicién de precio anterior es errdnea porque decian que el precio es
¢l costo de produccién mis un porcentaje de ganancia;pero esto, tiene la dificultad de cuantificar, debido a que este
porcentaje no ¢s ficil de calcular.

En el caso de! taller mecinico en proyecte, existird un precio de los materiales que se utilicen (materia prima,
refacciones), este rubro es muy amplio, debido a que existe una variedad de refacciones muy extenso y la otra parte
la conformard la mano de obra que estard determinado por el salario de los empleados.

Con respecto a los precios que maneja la competencia, los precios promedio que s¢ cobrardn en el laboratorio
automotriz serdn muy por encima de la media de los talleres, aunque un poco abajo de la agencia pero el servicio y
1a calidad serdn superiores a ambos por mucho. Esto se puede observar en la tabla 2.4, que son io suficientemente
Competitivos. '

En comparacidn con las agencias automotrices, los precios del laboratorio son altamente competitivos ya que,
realizando una investigacién con algunas de ellas, los precios son mas bajos en todos los casos encontréndose el
taller entre un 15% y un 35% por abajo de sus precios.
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Proyeccion del precio def servicio:

TODO ESTA EN PESOS.

DEPARTAMENTOS COSTO COSTO COSTO PRECIO
MO  REFACCIONES TOTAL PUBLICO PROM.
MECANICA MENOR
AFINACION MAYOR 400 280 680 1000
AFINACION MENOR 250 200 450 750
REPARACION FRENOS 100 350 450 700
VERIFICACION 85 100 185 250
LAVADOQ Y ENGRASADO 1000 150 250 350
ALINEACION Y BALANCEO 80 40 120 240
PINTURA Y HOJAL. GRAL. 500 300 800 2300
CLUTCH 200 350 550 1000
PAQUETE SERV. # 1 200 300 600 1500
PAQUETE SERV. #2 300 500 800 1700
PAQUETE SERV. #3 350 600 950 2000
MOTOR COMPLETO 500 2500 3000 4300
% MOTCR 350 1500 1850 3000
Tabla 2.4

Como se explica desde un principio, este laboratorio automotriz tiene un enfoque de servicio y catidad mus alld de
las expectativas del cliente; es por esto que los paquetes de servicio se han ideado.

2.5.1 PAQUETES INTEGRALES DE SERVICIO

PAQUETE SERVICIO #1.-
Afinacién mayor, verificacion, y servicio a domicilio integral.

PAQUETE SERVICIO #2.-
Afinacton mayor, servicio de lavado v engrasado, verificacion, con servicio a domicilio integral.

PAQUETE SEVICIO #3.-

Afinacién mayor, servicio de lavado y engrasado, embrague (clutch)o frenos, verificacion, con servicio a
domicilio integral.
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¢Qué significa un servicio de “servicio 4 domicilio integral™? Esto es sin duda alguna una innovacién para el
servicio automotriz en México, debido a que permite que el coche se recoja en un demicilio particular o en una
oficina o drea de trabajo determinada a hora que permitan utilizar el coche para trabajario mientras el doeflo
trabaja, o el coche no circula, entregindoio al otro dia en ¢! mismo domicilio u otro, con todos los servicios hechos
y con la factura elaborada; en todos estos trayectos el auto contard ¢on un seguro de SCrvicios automotrices.

2.6 PLAN DE COMERCIALIZACION Y MERCADEO DEL SERVICIO

+Qué es comercializacién?
“Es la actividad que permite al productor hacer ilegar el servicio al consumidor con los beneficios de tiempo y

3 fugar"(4).

Esto es lo que indica la mercadotecnia en sus principios mis vagos y por eso anteriormente aunca se cspecificaba o
s¢ hablaba de la comercializacién de un producto o servicio; en la actualidad es una realidad el uso de esta
importante herramjenta para dar a conocer los servicios que se ofrecen en el laboratorio.

Se puede estar ofreciendo el mejor servicio al mejor precio con la mejor calidad Pero si esto no lo sabe el
consumidor en forma eficiente, la empresa no va a funcionar, debido a que en los tiempos modernos se tienen que
respetar algunos fundamentos bxisicos para la venta de cualquier servicio, como lo son la distribucién o cobertura
del servicio, una curva de crecimiento ¢ un desarrollo de la cartera de clientes, y un constante estudio de cémo van
cambiando las necesidades de los clientes,

La comercializacién oo ¢s la simple transferencia de servicio hasta las manos del consumidor; esta actividad debe
conferirle al servicio los beneficios de tiempo y lugar, es decir una buena comercializacion s aquella que coloca el
Servicio en un sitio y un momento adecuado para dar al consumidor la satisfaccién que espera en ta compra del bien
0 servicio.

Tomando muy en cuenta uno de los clichés de mercadotecnia norteamericanos mds famosos “La percepcién del
cliente acerca de un producto es su realidad acerca de este”.(5)

Antes que nada debemos de definir qué imagen queremos que el cliente tenga de nosotros, y también estar
conscientes de que estamos creando la imagen adecuada de nuestro aegocio, debido a que de este primer contacto
con el cliente dependerd el futuro def negocio.

En nuestro caso existen 2 canales de comercializacion a los que preferimos llamar “tipos de clientes™:

a) Piblico en general (particulares).
b} Flotillas de automéviles en las diferentes empresas.

Para cada una de ¢llas se utilizard un mercades y una introduccién muy diferente, va que el enfoque de negocio son
muy diferentes, debido a que hasta financicramente son diferentes.

Perfil del cliente: nuestro clients particular pertenece a las clases media alta y alta con automdviles de no mis de 5
affos de antiguedad, con solvenia econémica en busca de un servicio inigualable y la confianza absoluta en ¢l
negocio, asi como calidad total, tanto en ¢l servicio como en los tiempos de entrega.

Perfil de las empresas: se busca trabajar con empresas medianas y pequeflas con flotillas entre los 15 y 50 autos
para poder ascgurar que podremos cubrir con sus necesidades; se buscan pequeiias y medianas no tanto por ¢l
numero de coches, que logicamente se da por ende del tamafio, sino por el trato v la negoctacidn con los duedos o
involucrados directamente en las utilidades, rentabilidad y necesidades de negocio, evilando de esta forma entrar en
¢l negocio de los sobornos a los jefes de mantenimiento y demas anormalidades a las que se enfrentan los talleres al
competir por flotillas de empresas muy grandes o transnacionales. Debido a que a las flotillas se les pueda dar
servicio preventive a domicilio los dias que no circulan, pretendemos que los duefio tengan como un exira de
servicio esta ventaja competitiva.
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Nota: ninguna flotilla de gobierno, dependencia estatal o federal, secretaria o similases son de interds para nuestro
laboratorio.

Una vez definidos nuestros perfiles de clientes procederemos con el plan de mercadeo de nuestro producto. Detwdo
a que nuestro servicio no ¢s de rutina, ni de impulso, volantes, radio y otros tipos de mercadotecnia aplicada, no son
lo suficientemente eficaces y rentables.

Nuestro plan de mercadotecnia serd contactar con alrededor de 50 empresas tipo para tratar de lograr que conozcan
fhuestro servicio; de la misma forma, sc harin campafias de folleto a domicilio, en las zomas y colonias que
pretendernos como cliemtes potenciales.

El costo proyectado de muestro plan de Mercadeo esti contemplado en alrededor de $ 40,000 pesos.

=  Manta espectacular en punto de venta del servicio (laboratorio). $ 5,000
»  Mhuestreo de folletos informativos $15,000
¢ Visitas programadas a empresas inchiyendo gastos v vidticos $20,000.

26,1 REVENTA DE EL SERVICIO.

La comercializacién del iaboratorio mecdnico, cuando ya se cuente con unia cartera de clientes constante, se llevard
a cabo una base de datos donde se archivard perfectamente toda la informacidn ¢ historial de cada automdvil
(conocida como bitdcora de recorrido en el ambiente automotriz) ¥ de su propietario. En esta forma se podri
realizar una labor de seguimiento para los clientes a través del nuevo concepto de mercadotecnia directa, ésta es un
medio sencitlo, directo y a muy bajo costo, por ejemplo notificarle al cliente cuindo deberd traer nuevamente su
automévil al taller para efectuarle el servicio correspondiente de mantenimiento y/o la verificacién, o también
quedar de acuerdo en una fecha para pasar a recogerio a su domicilio particular o Iaboral para que se realicen los
servicios en ¢l tiempo que el coche estd parado o no es vital su uso. Para ¢l caso de las empresas contamos con un
plan de laborar tos domingos a fin de trabajar las unidades de ¢mpresa con uso continuo los seis dias de la semana
laboral, claro que este servicio levard un costo adicional de mano de obra debido a aspectos laborales y legales.

Tambi¢n lo que se puede hacer con esta base de datos s realizar cartas conteniendo paquetes promocionales sobre
“La oferta del mes”, “Promociones a clienies Frecuentes”, “Paquetes de servicio a precio de cliente constante”,
“Paquetes de servicio con trabajos extras sin cargo™.

Los procedimientos mis commnes para ponerse en contacto con los clientes es por medio de recordatorios, caras
personales (mercadotecnia directa) o telefonicos (mercadeo a través de teléfono).

Se puede contar con el mejor laboratorio de servicio, con una muy buena organizacién y con el mejor personal
mecanico, pero no es suficiente para obtener los objetivos planeados de ventas; s¢ requiere de la presencia de los
clientes que son proptamente ¢! elemento que mmeve al negocio con &l trabajo requerido por sus automéviles.

No nada mis ¢l trabajo estd en hacer venir a los clientes sing que se debe trabajar en conjunto con todas las demss
dreas del taller para que el cliente que llegue una vez al taller nunca mis busque otro tailer (servicio al cliente). La
mis dificil con lo que se encuentran los talleres hoy dia es la alta rotacién de clientela, lo que no permite hacer
estimados de venta exactos, no permite lograr un crecimiento sostenido, debido a que un cliente perdido son mis de
cinco potenciales que se dejardn de captar, lo mismo una cartera de 75 clientes satisfechos puede resultar en un
efecto dominé (estudiado por Henrry Dalton-Fundador de Car Service Inc.) de mis de 1000 clientes al término de 30
meses.
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En el caso de las empresas que ya sean clientes seguros, la labot de reventa es mds ficil y provechosa debido a que
se puede hacer una exacta calendarizacion de servicios de mantenimiento preventivo, para cada unidad, y con un
margen de error en el servicio muy bajo; de [a misma forma s¢ pueden crear sistemas de crédito y cobranza muy
efecﬁvmwnwﬁmm&venmsmuyexactosycopajummemes.tl'imcsll'alﬁosemesu‘al&saIospﬂgos
programados.

Como se puede observar, son dos negocios en uno debido a que el servicio es uno y las necesidades de auestros
clientes son muchas y nwry variadas ya que para un particular es sy importante ¢l tiempo que su coche se
encontrard en servicio, estd mentalizado a que ahi permanecera un tiempo necesario, pero la cuestion de Ia ecuacién
de valor es bdsicz, mientras que para las empresas el tiempo que sus unidades no se ¢ncucntran produciendo cs
bdsico y aqui, aunque 1a ecuacién de valor ¢s importante, pasa a segundo término.

Nota: se tienen todos estos fundamentos para pequeilas empresas sin capacidad vesicular sobrada por mucho mis
de suys necesidades.

Ecuacién de Valor .- “Es la relacién precio-producto o servicio, que ¢l cliente percibe y que cada fabricante o
empresa pueden ofrecer” (6)

262 SERVICIO A DOMICILIO.

Unra de las motivaciones principales para la creacion de esta empresa es la seguridad de que estaremos brindando
un servicio con calidad y bajo procedimientos que nos permitan asegurar esta calidad, pero otro de los factores clave
para brindarnos una ventaja competitiva, es el servicio a domicilio, que o es lo mismo que los sistemas existentes
en las agencias de Hot Lines mr. Chrysler Co., 0 Asistencia en el Camino mr. General Motors México, Esta es una
estructura de servicio que permite al cliente olvidarse de las molestias de atender a un tailer o agencia, que para la
mayoria de nuestros clientes prototipe que no cuentan con tiempo de sobra para atender a estos menesteres, les
causa trastornos a sus agendas v rutinas, pero con un servicio de calidad que les recuerde cuwindo y les dé 1a
facilidad de recoger y entregar en un domicilio acordado la unidad con la seguridad de que el servicio se llevd a
cabo con todo ¢l profesionalismo requerido y esperado por ¢l cliente, serd io que nos mantenga en ¢l gusto del
cliente y como un socio de negocios en la relacién cliente - proveedor con las empresas particufares,
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CAPITULO 3

ESTUDIO TECNICO .

Objetivos del Estudio Técnico

¢  Verificar la posibilidad técnica de crear y desarrollar un taller mecinico para satisfacer una necesidad.
¢ Analizar y determinar ¢| tamafio dptimo, la localizacion éptima, los equipos, las instalaciones y la
organizacion que se requiere para realizar las reparaciones de los automéviles.

31 TAMANO DEL PROYECTO

3.1.1 FACTORES QUE DETERMINAN EL TAMARNO DEL PROYECTO

3.1.1.1 TAMARO DEL MERCADO.

México es un pais con mds de 93,000,000 de habitantes de los cuales estin distribuidos 18,051,539 en la civdad de
Méxaco { Estado de México y Distrito Federal ).

En la cindad de México se estima un parque vehicylar de 2,500,000 automéviles.

Existen alrededor de 5,000 talleres mecinicos con una capacidad instalada en promedio de 10 automéviles por
taller mecdnico {contando agencias automotrices).

A todo esto s¢ le suma la cantidad tan grande que existe de escasez de calidad en el servicio en muchos de ¢stos
talleres, 1a gran desconfianza de 1a gente y la dificultad de encontrar un bugn taller en donde se conjuguen varios
factores como; servicio y precio justo; esto abre un panorama de un mercado potencial tncalculable.

Teniendo en consideracion el pimero de veces que un automévil visita el taller enr una ado, mis e] programa de
verificacion y otros factores, s¢ puede observar un mercado potenciat que supera por mucho a la oferta.

3.1.1.2 DISPONIBILIDAD DE PROVEEDORES Y MATERIALES DE TRABAJO (REFACCIONES)

Distribuidores mayoristas de refacciones en 12 ciudad de México:

Refaccionaria el Cocodrilo (Cumbres de Maltrata #229, Lomas de Chapuliepec)
Refaccionana Herso ( Eje Central Lazaro Cdrdenas 213 A)

Refaccionaria Hirata (Calle 28 #504-A)

Diez mil autopartes SA de CV ( Calle 1 3 # 119, Col. Prohogar)

Refacciones Automotrices México SA de CV (Diaz de Velazco #15, Azcapotzalco)
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Estos distribuidores s¢ encuentran en la ciudad de México, todos ellos cuentan con servicio a domicilio, y le surten
al 40% de los principales talleres mecanicos del Distrito Federal. Estos distribuidores son proveedores de
refaccionarias mas pequeiias,

Las condiciones de ventas son: 6 compras al contado y dependiendo del historial de éstas se establece una finea de
crédito (con un minimo de $10,000 de compra).

Con respecto a los suministros tanto de agua, electricidad, etc., 12 zona en la que se pretende se encuentre el taller
mecdnico cuenia con todos los servicios de una zena urbanizada,

3.1.1.3. CAPITAL DE TRABAJO

Para cubrir tas erogaciones por concepto de la inversion fija lotal, son necesarios en total de $2,801,945, que en este
capitulo se asumirdn como dinero aportado en su totalidad por los socios.

3.2  UBICACION DEL LABORATORIO MECANICO AUTOMOTRIZ.

¢Por qué en 1a Ciudad de México?

Una de las razones principales que se tienen que tomar en cuenta es que todos los socios radican en esta ciudad y
¢on ningyin interés de cambiar su residencia.

Por otra parte el parque vehicular de ia ciudad de México es ¢l mds grande de la Repibtica, aunque también ¢s la
ciudad con mis negocios del ramo, la cantidad de clientes potenciales a los que nos estamos enfocando estd
realmente zbandonado por los talleres mecénicos ya que el concepto de laboratorio automotriz, solo se le “podria”
acercar ¢l de una agencia automotriz.

El fluje de dinero de la capital de un pais que vive un centralismo aterrador la hace cada vez mds interesante para
cualquier inversion o proyecto de empresa,

La ubicaci6n exacta del Laboratorio Mecdnico Automotriz es Avenida Universidad 2078, es un terreno de 2300 m2
en la Delegacién de Covoacdn, en estos momentos s¢ encuentra como un terreno urbanizado con uso de suelo
comercial. pero sin funcién u ocupacidn alguna (terreno propiedad de los socios anterior al proyecto).

Las caracteristicas buscadas en nuestra ubicacion fucron las siguientes:

1. Cercania a zonas residenciales v zonas comerciales de alto poder adquisitivo, este es uno de los principales
atractivos que tiene esta ubicacion, debido a que estd entre Chimalistac y Pedregal de San Francisco, muy cerca
de Romero de Terreros, Coyoacin y Pedregal de San Angel, San Angel Inn; y San José Insurgentes, que son
zonas residenciales del perfil de nuesiros clientes.

2. Areas comerciales: en esta transitada avenida (Universidad, casi esquina Copilco, entre Miguel Angel de
Quevedo e Insurpentes) s¢ encuentra una concentracidn comercial, y esta es una drea llena de pequedlas
empresas desde Ajusco hasta Coyoacan, incluvendo San Jerdnimo y otras dreas de importancia para la micro y
pequeila empresa.

3.- Sin duda alguna una gran ventaja compeltitiva de esta ubicacidn es que las agencias cercanas son muy pequeiias

y los talleres mecanicos. muy lejanos al servicio que quercmos brindar. Se encuentran en colonias de bajos
recursos, aledafias a esta zona (Santo Domingo, Colonia Azteca).
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33  ADQUISICION DEL EQUIPO, HERRAMIENTA E INSTALACIONES

El abastecimiento de equipo requertdo se analizard en esta seccién v se dividird en 3 grandes grupos:

* Instrumento de medicion y diagndstico y maquinara pesada.
* Herramientas
+ [Inswafaciones

Instrumento de medicidn y diagndstico ¥ maquinaria pesada.

La compra de todo este equipo se debe de buscar entre los tres principales proveedores de equipo de diagndstico en
Meéxico: lo que se debe de buscar at momento de 1a compra serd la mejor negociacion, debido a que el negocio de
los instrumentos de medicion v diagndstico, la depreciacion debido a la innovacion es muy similar al del mercado
de las computadoras, respecto a la maquinaria pesada en cada momento se ird dando explicacion del proveedor,

Los aparatos se dividen de forma que cada uno de ellos esté contenido en una seccidn taller.
+ Centros de diagnéstico computarizados Mitutoyo DTA 2000, o Texas instruments AOP 4.

Estos analizadores presentan las mismas caracteristicas de desempeiio ¥ son lo mis completo dentro de los centros
de diagnésticos individuales de precio moderado v de uso particular,

La proveccion del laboratorio hace de imperiosa necesidad contar con 4 de estos centros de diagndsticos integrales,
ya que se cuenta con las siguientes funciones.

» Indicader digital con decimales del dngulo de avance de! tiempo de arranque del motor en su sistema de
distribucion.

Indicador digitat de las revoluciones del motor.

Indicador de agujas para la compresién interna de los pistones.

Indicadores digitales. de amperimetro. voltimetro y chmetro.

Analizador de 7 tipos de gases emitidos por motores de combustidn interna de gasolina. gases y diesel.
Analizador digital de presién y vacio con adaptadores para cuaiquier entrada o salida de liquidos o gases.
Analizador electrdnico de inyectores de gasolina.

Impresora de tiquet para cualquier diagnostico.

Entrada para equipos multimedia v cualquier tipo de “scanner”. para codigos de motores o puntos de
optimo de tiempo e hidrocarburos de cualquier marca.

El costo aproximadoe de estos equipos es de $ 10,200 a $10.400 délares. dependiendo de los modelos. ¥ en caso de
que no sea lanzado al mercado otro centro de diagndstico integral por computadora. esto es una inversion de casi
$40.000 dolares en estos equipos que serin realmente la inversién fuerte en equipo.

eAlineadora modelo ML-1300.
Conjunto para alineacidn de 4 ruedas, integrado por los siguientes componentes:

Consola base, una fase 110/220 V., 50/60 Cy

Juego de 4 sensores para nedas

Juego de 4 sujetadores para ruedas

Juego de 2 platos delanteros giratorios mecanices

Impresora de 80 celumnas

Pedestal

Balanceadora modele MT-530 (CWB-1820)

Computadora de balanceo de dos planos con capacidad hasta Rin 17.5

2 & 5 & ¢+ °* ¢+
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+ Cono grande para balanceadora.

El costo aproximado de estas dos estaciones de servicio realmente estd entre los $3000 y los $3200 délares, debido a
que existen mas de 250 proveedores de equipo similar en la Repiblica Mexicana. Este equipo es muy ficil de
instafar y por lo general el precio de venta lleva la instatacién incluida y la entrega a domicilio.

Equipo de rectificacién, torno y pulido de piezas metiticas.

Torne para rectificar tambores y discos de frenos en automéviles y camionetas

Juego de copas, co y adaptadores para tambores y discos

Cortador doble para discos.

Cortador hexagonal para tambores.

Juego de herramientas de servicio para instalar los accesorios en el torno.

En este equipo se encuenira una gran ventaja ya que cuenta con todos los aditamentos necesarios para los trabajos
de torno y rectificado de frenos y clutch, a 1a vez que es una excelente miquina auxiliar en el rectificado de piezas
como cabezas metilicas y bimetdlicas como cabezas, drbol de levas, vdlvulas y buzos del motor,

Debido a que existen varios fabricantes de tornos en México, esta miquina multifuncional se puede encontrar entre
los $500 y $700 ddtares.

*  Equipo para Servicio Express de Lavado y engrasado.

+ Pistones hidraglicos con capacidad de tres toneladas, manejados por palancas de liberacion de presién
hidriulica. Se necesitan dos pistones por lo menos.

¢ Pistolas de presion para liquidos y aire, son las necesarias para brindar ¢l servicio completo. Se
necesitan al menos 4 pistolas de estas, 2 por pistdn de elevacién (una de aire y agua y otra de aceite y
gasolina o petréleo).

E! costo estimado de esta unidad de trabajo esti considerado en § 5000 délares.

E! costo total de todos los instrumentos de diagnostico y los diferentes ceatros de trabajo s aproximadamente de
$45.000 a $50,000 délares,

Toda {a herramienta pecesaria y ocupada por los mecinicos para la reparacion de los autos tendrd que ser comprada
por cada mecdnico; esta medida se adoptd de estudios que han hecho agencias y talleres que los mecinicos no
tienen un cuidado sobre la herramienta que no es suya ¥ por tal motivo e intentando hacer un poco mais
responsables a los mecdnicos se tomo esta medida. Hay que tener en consideracidn que el taller les otorga préstamos
para que compren su herramienta, descontindoselos de su sueldo.

Instalaciones
Todas las instalaciones deben considerarse desde la construccidn de la estructura del taller debido a que como
el terreno es pequeiio no se pueden hacer muchos cambios fisicos.

¢ 1 Pistén hidrdulico con tode su equipe, el cudl debe de tener acceso a corriente trifisico y tuberia con
conexién directa a una fosa o pozo en donde el agua tratada para los servicios express s llevan a cabo.

¢ 4 unidades de trabajo las cuales deberdn de estar ubicadas junto a las tomas de corriente principales y con
apoyo de a planta de luz debido a que estas también son trifisicas y los altos cambios de voltaje dafdan
severamente estos centros debido 2 su complejidad electronica.

¢ ] centro de alineacién v balanceo, asi como una sala de trabajos eléctricos la cual sélo tendrd instrumentos
de medicion electronica sencillos como son volmetros, ohmetros y amperimetros.
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3.4  DISTRIBUCION DE PLANTA

Objetivos de una buena distribucion de planta .

“Una buena distribucion de planta es aquella que proporciona condiciones de trabajo aceptables y permite la
aperacidn mas econdmica, a la vez que mantiene las condiciones dptimas de seguridad y bienestar para los
trabajadores “. (I}

Se debe lograr una integracion de todos los elementos, tanto materiales, como humanos. Se debe tener claro que
entre menos tiempo pierda un mecdnics en traslados. serd mds productivo, pero més que eso s¢ debe de tener muy
claro de que no contamos con espacio sobrado y esta es una de las principales razones de que nuestro trabajo estd
bajo un esquema de justo a tiempo, [o que nos evitard espacios muertos que podrian ser autos ¢n procesos detenidos
o esperando ser reparados en otra seccién del taller, o automdviles estacionados debido a una mala planeacién del
tiempo o del espacio. Principalmente se deben observar normas de seguridad e higiene para la buena distribucién
del taller.

Finatmente, se debe tener una vision a futuro de lo que puede oonvenifse el taller mecdnico (¢xpansion), por lo que
se pretende que la planta tenga una flexibilidad en la distribucién.

Método para la mejor distribucion de planta.

La distribucion. como ya se hablé anteriormente. debe conjuntar una seri¢ de variables interdependientes, donde el
objetivo principal es el reducir al minimo posible los costos no productives, el manejo de materiales y e
almacenamiento.

Existen 3 tipos de distribuctones fisicas:
»  De procesos

+ De productos
¢  De localizacion fija

Un taller mecidnico tiene una mezcla de: localizacidn fija con procesos, va que normalmente el mecdnico repara el
vehiculo Ulevando todos los elementos necesanos para reparario y posteriormente, si necesita otro tipo de reparacién
lo llevard a ia siguiente estacion.

Una de las principales fuentes de estudio para determinar la distribucion del taller es !a observacion de los ya
existentes y 1a consulta con los duefios o gerentes de los més exitosos, porque algo que es digno de comentarse ¢s
que todos los talleres de prestigio, asi como los centros de servicio de las agencias cuentan con una distribucién
muy similar v esto sdlo obedece al tiempo de reparacion que requiere un tipo de servicio, por lo que al fondo del
taller quedan instaladas las estaciones de servicio pesado como lo pueden ser ajustes de motor o cambios de éstos. v
dejando el servicio express para las primeras estaciones de servicio tomando como referencia la puerta de entrada
del laboratorio mecinico automotriz.

Otro de los aspectos principales es que la distribucion de la planta debe permitir la independencia en el flujo de
vehiculos a cada estacion de trabajo, o al menos promover que esta dependencia sea la menos posible ¥ entre menos
estaciones de servicio posible, lo que se logrard con el método del automévil “chatarra”.

“El Méiodo del Automévil Chatarra™, es un muy simple pero efective método utilizado por la mayoria de los
talleres norteamericanos para verificar el correcto flujo de un auto supuestarmente descompuesto de iodos los
posibles servicios que ¢l laboratorio pueda proveer y sc toma en cuenta que ¢l laboratorio se encuentra trabajando a
su capacidad normal y este auto debe de legar a cada una de las estaciones de servicio sin necesidad de detener
ningin trabajo v a ningiin trabajador, en caso de que en algun tugar se atore al auto se debe de analizar si es debido
a un tiempo de espera para Ser atendido por alguna estacion de servicio (en este caso se trata de un problema de
capacidad de la planta, o s realmente un problema de distribucion).
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ANEXO 3

DISTRIBUCION DEL LABORATORIO MECANICO MEDIANTE EL METODO
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3.5 LA EJECUCION Y DESEMPENQ DE NUESTRO SERVICIO.

Lo primero que se debe de conocer de toda empresa para empezar a estudiarla son los tres pilares sobré los que se
encuentra cimentada y los valores que representa, de lo contrario, ninguna cmpresa ¢s digna de tomarse en cuenta
sin antes contocer su ideologia y principios.

PRINCIPIOS Y VALORES

Los principios y valores sobre los cuales trabajard esta empresa son los mads puros conocidos por ¢l hombre, y serdn
La Honradez, La Honestidad, El trabajo en equipo, La Justicia y la Equidad, siempre apoyados por la Verdad y la
Razdn.

MISION DE LA EMPRESA.

Es ser parte activa del desarroilo de nuestro pafs como una empresa que ayude a mejorar la calidad de vida de sus
colahgradores, clientes, proveedores y todos los miembros de su comunidad.

OBJETIVO DE LA EMPRESA.

Es ser el mejor Laboratorio Mecinico Automotriz de México en cuanto a su ecuacién de valor y en cuanto a
servicio-garantia, contra precio y trato.

ESTRATEGIA DE LA EMPRESA.

Es llevar un sistema de trabzjo justo a tiempo bajo un esquema de aseguramiento de calidad que nos permita
mantenernos siempre a la vanguardia siguiendo una linea constante de mejora continua,

3.5.1 NUESTRO SERVICIO.

Por definicién nuestro servicio tendrd la capacidad de estar ascgurado a completa satisfaccion del cliente, sin
testricciones hi trucos de mingun tpo.

La importancia de poder crear un centro de servicio automolriz en donde ¢l cliente jamas tenga que volver a
preocuparse si ¢l coche quedd © no quedd como esperaba, sino que tenga la seguridad de que va quedar tal y como
debe de ser, y sin el temor de que pueda ser estafado de alguna forma, seré lo que nos llevard a ser completamente
superiores a cualquier competencia debido a que esto todavia no existe en nuestro pais en el ramo automottiz.

Nuestra empresa se caracterizard porque ninguna situacién dard lugar a respuestas como “no sabemos” o “vemos
como lo hacemos”, porque aunque se tratari de desaparecer el error tanto humano como mecdnico en caso de
cualquier contingencia se recurrirdn a manuales bien especificos en base a un esquema de [SO 9000 en sus términos
de servicio.

Dentro de todo 1o que es el marco det taller mecinico y el enfoque hacia una empresa de servicio se ha determinado
1a creacién de un Departamento de Servicto [ntegral que serd el encargado del laboratorio mecinico automotriz en
su totalidad.

Se sabe que cada vehiculo requiere para su buen funcionamiento, un servicio de mantenimiento constasnte y
peritdico, que estd representado por una serie de reparaciones que abarcan todas las drdenes de la mecanica, en este
punto también seremos innovadores presentando el primer sistema “CONFIANZA Y SERVICIO”.
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3.5.2 CONFIANZA Y SERVICIC.

Serd el primer plan continuo de reparaciones de un auto, desde nuevo, hasta que el vehiculo deje de ser atendido
por nosotros, y consistird en reparaciones de mantenimiento preventivo programadas en una agenda que serin
recordadas al cliente mediante una tarjeta tipo carnet, ¥ en caso de que el cliente lo solicite, mediame una llamada
telefonica que en el caso de que el cliente esté al corriente en sus servicios no tendré cargo alguno.

Lo que logrard con esto ¢s tener clientes satisfechos y sin la preocupacion de saber cudndo le toca el servicio a su
coche, v lo mds importante, el saber que el dia que le 10c3 a su coche éste sélo permanecera en el laboratorio el
tiempo destinado para su reparacion y no tendrd que hacer una fila de espera por la falta de planeacion.

En cuanto a los beneficios para nuestra empresa podemos expresar que podremos tener estimados muy exactos de
inventarios, de ingresos y de egresos, asi como para planear los recurso necesarios para el excelente desempeiio del
laboratorio,

Una visi6n futurista y d¢ expansion nos lleva inmediatamente a pensar que con una cartera de cliente bien sélida y
determinada este laboratorio tendrd el trabajo de todo ¢l afio programado, podrd hasta estimar la cantidad de
reparaciones no programadas de los mismos clientes , lo que podrd en un futuro permitir la instalacién de
sucursales, sdlo con anmentar la cartera y reubicar a los cliemes segin sus intereses.

Para el caso de las empresas la calendarizacién resulta algo muy productivo ya que se podrin programar los dias en
que los autos estardn en reparacion, las personas responsables y los pagos correspondientes hasta con fechas de
vencimiento muy aproximadas (en el capitulo se verd el plazo de pago concedido a las empresas).

También se sabe. que para que exista un mercado de servicio, se requiere que haya zutomédviles y como se mencionéd
anteriormente, formaran €] mercado potencial.

Estos mercados aumentan considerablements dia con diz, por efecto de 1a produccidn masiva de la industria
automotriz en nuesiro pais, 1a cual lanza al mercado una cifra aproximada de 40,000 sutos mensuatmente (fuente:
AMIA).

Segin la encuesta realizada, los automéviles en promedio visitan en taller mecdnico o agencia por lo menos 4 veces
al afio.

Serd mision de todos los que trabajen en esta empresa que cada uno de nuestros clientes no s6lo quede satisfecho,
sinoque rebasemos sus expectativas de servicio y logremos que se convierta en un vendedor de nuestro servicio.

3.5.3 EL TRATO AL CLIENTE

Respecta al trato con el cliente podemos decir que todos nuestros colaboradores de  primer nivel, que son los
encargados de tener contacto en cualquier forma con el cliente, ticnen la obligacién de crear un ciclo de
comunicacion efectiva con el cliente.

3.5.3.1 El ciclo de la comunicacién con el cliente debe de consistir en:

Acoger al cliente: esto significa, recibirio, y que sepa que llegd al tugar adecuado en ¢l momento adecuado y
que puecde estar seguro de que fue su mejor eleccion.

Escuchar al cliente:  esto es que cualquier colaborador que reciba al cliente tiene por obligacién lograr que €l
cliente diga todo lo que desea sobre sus molestias con el auto hasta un momento que sienta que sus necesidades
han sido escuchadas y atendidas.

Resoiverle al cliente;  en este momento el colaborador capacitado y autorizado debe de poder explicar al
cliente, el tiempo, ¢l costo y los pormenores de la reparacion o servicio y se debe de comprometer con todo lo
dicho, a mis de que existird un procedimiento para que todo quede capturado desde el momento en ¢f que
llegue el cliente.
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Cerrar el ciclo de comunicacion:  después de asegurarse de que el cliente entendi6, aceptd y comentd, se
pide su autorizacién mediante la firma de la orden de trabajo. En esta orden de trabajo queda perfectamente
identificado el precio (en los casos en los que no se pueda dar un precio final serd un presupuesto con todos los
imponderables contemplados), tiempos de entrega, y garantia de servicios.

3.6 RACIONALIZACION DE PRECIOS.

Esto es algo de lo mds importante en nuestra politica de satisfaccidn total, (como resultado de un sistema de
aseguramiento de calidad), debido a que todos los precios serdn bajo una base que no serd una explicacién de las
tarifas, pero todos y cada uno de los cargos que se facturen al cliente serdn cosas claras, esperadas, demostrables y
previamente negociadas. Con esto atacamos uno de los mayores problemas que existen en cuanto a la satisfaccion
del cliente debido a que en la mayoria de los talleres mecdnicos particulares y aiin mds en agencias, que per falta de
profesionalismo o carencia de evaluaciones expertas o completas, siempre se dan presupuestos de trabajos muy
inferiores a los cobros finales.

3.7 LA GARANTIA.

Para nosotros la garantia no serd una promesa © un extra, serd el resultado de nuestra prioridad de Servicio y
Calidad Total, por lo que todo trabajo quedard garantizado al 100% ¢n términos de su gjecucioén y con los lapsos de
tiempo razonables para cada uno de los servicios. Debido a la importancia de las garantias sélo se utilizarin
refacciones y auto-partes de fabricantes reconocidos como aptos para proveer éstas, 0 en su defecto s¢ tendrd que
utilizar las de especificacidn {las que venden {as agencias autorizadas).

La calidad en e! servicio debe ser lo mis importante y no dejar que se olvide ningin detalle, serd obligacién del
Departamentto de servicio al cliente lograr una atmosfera en la que nuestro cliente pueda percibir [a ética y valores
de nuestra empresa, sin tener nunca como misién desviar la atencién de lo que ¢s importante El satisfacer la
necesidad de un servicio de Laboratorio Mecinico Automotriz,

Para lograr todos estos pequetlos detalles se hard un estudio de ambientabilidad y otro de servicios indirectos. en los
que se pueden contar con bebidas refrescantes, agua, café, teléforo para Hamadas locales, alguna pequeiia sala con
mesa y contacto de luz en caso de que algin cliente. por la hora, tenga que hacer anotaciones o trabajar con alguna
computadora personal, etc. El fin no es que el cliente disfrute su estadio sino que sienta que esta en un lugar donde
todo tiene una razon profesional de ser y estar ahi.

3.8 LA MEJORA CONTINUA Y LA SINERGIA.

Hay que recordar siempre que la eficiencia y rendimiento del taller se basa en el esfuerze colective de todos. los
factores que lo integran, por lo que se dividird en tres pilares bdstoos para ¢l desarrollo de nuestro trabajo.
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. LA GENTE DE LA EMPRESA

Como principio fundamental de esta empresa, ¢l activo mas imporiante v en donde todos los esfuerzos
primarios estardn enfocados serd 1a gente, a todos los niveles de 1a organizacién. por que ¢l lema de esta
cmpresa sera: “Que los empleados se preocupen por las necesidades de la cmpresa, que ésta, se ocupa de los
intereses de eflos™.

Esto sera llevado a cabo por una plan de desarrollo profesional personalizado y revisade cada 6 meses para
cada uno de los colaboradores de 1a empresa, porque teremos la certeza de que un mundo como el de los coches
y como en ¢l que vivimos, la capacitacion continua, ¢l estudio y la vanguandia, son las lmicas herranuentas con
efectividad comprobada

2. LAS NECESIDADES DEL CLIENTE.

Nuestro segundo objetivo serd conocer las necesidades sentidas por el cliente y las latentes, asi como los
servicios de alta calidad que nuesira competencia pueda ofrecer, y esto se refiere a que siempre nuevos paquetes
de servicio entran al mercado en cuanto a conveniencia, precio, complejidad, etc,

Solo mediante estudios de mercado constantes hechos por nosotros, asi como los llevados a cabo por las
organizaciones mis serias ¥ reconocidas podremos estar siempre a la vanguardia de nuestros competidores.

3. TECNOLQGIA Y EQUIPQ.

Nuestro tercer pilar para 1a mejora continua serd la constanie inversién en tecnologia ¥ equipo de trabajo,
necesarias para lograr siempre ofrecer el mejor servicio tecnolégico que un labomatoric mecinico automotriz
pueda ofrecer. Debido al increible y vertigineso desarrollo de las computadoras, los autos y todas las grandes
empresas que rodean al mondo de los autos sdlo adquellos que invierten constantemente €n su negocio habran
de tener posibilidades de ser los mejores.

Es légico suponer que dentro de cstos factores existen deficiencias que afectan [a operacidn del taller, pero may
especialmente en el factor humane, que en realidad, es el grupo que ejecuta el trabajo, y por lo mismo, cada
elemento deberd curnplir con sus obligaciones y desempediar su trabajo con ¢l mayoer grado de perfeccion posible.

Ademis una de las herramientas de trabajo diario con las que se estara asepurando la calidad de los servicios en el
laboralorio mecanico automotriz serd las tablas de chequeo, que seran obligalorias para cada auto, cada servicio,
todos los dias de el aflo y a toda hora, aup para los mis expertos v experimentados en cualquier funcién o trabajo.

La satisfaccion del! cliente serd lo mas importante porque producirs el elemento que recomiende al laboratorio, y to
dispondra a volver v ademas, sicmpre que hable del mismo lo hard con base en su satisfaccion de haber sido bien
atendido. Lo que resumiendo, nos lleva a decir que la sausfaccidn  de los clientes serd la mejor cara de
presentacion de nuestro negocio.

Si sc analiza cuidadosamente lo anterior, se encontrard que todos estos factores serdn también los que hagan que el
taller 12nga EXTTO.

¢ Qué es lo que espera el cliente de un taller?
Prectos justos

Buenas instalacienes

Ubicacion adecuada

Suficiente y moderno equipo y berramienta
Equipo humano calificado

Bucna administracion

Abastecimiento adecuado de refacciones
Atencion inmediata y cortesia

Honradez
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Cumplimiento en la hora de entrega
»  Facilidades v comodidades para et cliente

Todo esto queda para nosotros resumide dentro del propdsito de la empresa, en cuanto a brindar un trabajo de
calidad superior de manera profesional a un costo justo.

;Como se puede lograr esto?

Investigacién de la calidad del elemento humano, seguido de capacitacién y entrenamiento
[nvestigacion de los precios

Medicion del suministro de refacciones

Investigacion de la satisfaccion del cliente, y de las necesidades cambiantes de este mismo,
Analisis del equipo wherramienta

Andlisis de la operacion general det taller

Modificaciones. cambios ¥ adaptaciones requeridas

Establecimiento de planes de accion

3.9 ADMINISTRACION DE LA EMPRESA

El gerente del departamento de servicio al cliente debe ser la persona idonea, a quien la direccion general del taller
delega la responsabilidad total de la administracién y direccién de una de las secciones mas importantes de la
empresa .

Definiendo para este propdsito a la administracién como:

“La accién de manejar, gobernar o dirigir la operacion de una empresa, en la que participa un grupc de hombres
v de elementos, de tal manera que proporcione siempre resultados satisfactorios en las diferentes etapas de su
operacion ".(3)

La administracion moderna se funda actnalmente en 5 factores bisice que son;

Planeacién
Organizacién
Integracién
Direccion
Control

1. Planeacién:

Planear. significa literalmente:

“Establecer un programa definido, con base en estudios, estadisticas, resultados anteriores, resultados de
otras empresas similares del mismo ramo, proyecciones, etc., que tendrdn como finalidad obtener un objetivo
predelerminado. Tal objetive se logrard tomando en consideracidn las diferentes etapas que se seguiran y la
estructuracién de los medios adecuados para su realizacién *'. (4)

Planeacién, en este caso, se refiere a ta elaboracion de los planes y provectos que se deben trazar, para
establecer una buena administracion en ¢l Laboratorio Mecanico Automotriz.

Todos los planes ¢ proyectos, deberdn hacerse siempre con base ¢n los objetivos ¥ resultados que se esperan o
descan obtener.

Todo esto nos lleva a que todos los objetivos que se marquen, la empresa deberd de estar dentro del formato EMAC.
Especificos, Medibles, Alcanzables, y Cuantificables, Todo esto nos llevard a que nuestros planes futuros siempre
tengan bases sélidas y claras para todos debido a que estarin dentro de un contexto ¢n ¢l cual cada uno de los
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involucrados sepa qué se espera de €1, cdmo se le va a medir, cudndo, y lo mas importante, como puede llegar a
alcanzar éstos.

Los objetivos del departamento de servicio son muchos pero s¢ resumirdn en los siguientes puntos:

» Ejecucién de¢ los servicios requeridos por el cliente, que estén contenidos dentro del plan de servicios
disponibles dentro de el laboratorio.

s Control de los insumos de trabajo, que serd la proporcién adecuada de los gastos permisibles con relacién a
las ventas y a las utilidades. En este rubro entra la utilizacion de energias, refacciones y otros.

Para que una buena administracién dé resultados satisfactorios, se requiere de una buena planeacién la cual deberd
fijarse con base en los siguientes factores:

a) Politicas
b) Procedimientos
¢) Programas

a) Politicas

Son las normas o reglamentos que van a servir para determinar los procedimientos en el trabajo y la
manera de cumplir con los objetivos fijados en la planeacién. Lo mds importante es que estas politicas
o normas imernas de funcionamienio siempre estaran en linea con las politicas de funcionamiento de
la empresa y con muestra misioén.

b) Procedimientos

Son los pasos operativos que s¢ establecen con respecto a un orden determinado para realizar una serie
de actividades.

Se puede establecer también, que los procedimientos son los métodos utilizados para la realizacién de
un trabajo en el cual se involucra equipo y personas ¥ que define: la clase de trabajo que deberi
realizarse, quién debe efectuario y cudndo debe realizarlo.

¢) Programas

Sen elementos de la planeacidn, donde se conjugan todos los elementos como: objetivos, politicas y
procedimientos, los cuales se regirin por ¢l factor tiempo, es decir, que un programa de trabajo se
traza para ser llevado a cfecto de un término predeterminado ¢n donde se medirin y verificardn sus
resultados.

En la actualidad, las empresas deben mantener su posicion comercial dentro de los lineamientos de las
organizaciones modernas, y de esta mancra poder subsistir en los campes del comercio y de la
industna; va que de otra forma irian al fracaso o a la quicbra.

Es por esto, que las empresas actuales, requieren de una buena planeacién para todas sus actividades y
operaciones.

Por lo pronto se deja asentado que la responsabilidad mas importante del Gerente del Departamento de
Servicio consiste en administrar y dirigir el taller,

Ademds de esta responsabilidad fundamental, el Gerente del Departamento de Servicio tiene otras
muchas mds, ¥ por lo mismo, deberd contar con la ayuda de un medio que le sirva para planear sus
actividades futuras.

Este medio consta de varias partes que por ahora sélo se mencionardn y posteriormente se explicarin o
algunas de ellas ya fueron explicadas con anterioridad:



Necesidades y requerimientos de dreas de trabajo (distribucidn de planta del taller)
Requerimientos de equipo y herramientas

Requerimientos de personal

Objetivos de ventas de servicio

Obijetivos de costos v gastos

Objetivos de utilidades

Cuando se hayan elaborado y analizados los planes globales, ¢l Gerente del Departamento de Servicio enfocard sy
atencidn sobre la planeacion de otras dreas individuales del taller como:
¢ Cada actividad
+ Cada puesto
+ Cada operario o empleado
{posteriormente se analizard cada uno de éstos)
Lo que es cierto, €5 que cuando se hienc una bucna Planeacion no hav sorpresas en el camino.

2. Organizacién.

Organizar significa “Adaptar o acopiar cada una de las partes de un todo, de tal manera que éstas puedan
funcionar sincronizadamente “. (5)

Con relaciéon a una empresa, organizar consiste en efectuar un proceso de actividades diversas previamente
planeadas y coordinadas, de manera que todas ellas actien arménicamente para la realizacién de yn fin o proposito
comun.

En ¢l laboratorio la organizacién requiere de los siguientes procedimientos:
Distribucion adecuada de las dreas de trabajo

Dotacion suficiente de equipo y herramienta.

Contratacién del personal idoneo adecuado y necesario.
Establecimiento de controles y registros administrativos.

Todo esto debidamente acoplado y coordinade para qus funcione eficientemente y proporcione resultados
satisfactorios.

La organizacién se subdivide en:

a) Jerarquias
b) Funciones

¢) Departamentacién

a) Jerarquias

Tienen por objeto establecer la autoridad y responsabilidades que corresponde a cada nivel del
personat.

La autoridad, aunque muchas veces se basa ern las reglas que se fijen por la empresa, exige que un
hombre con autoridad sea justo y responsablc de sus actos, ya que siempre hard uso de sus facultades
auioritarias para dirigir Las actividades de la empresa, y ésias deben estar encauzadas hacia ¢l logro de
los objetivos de la misma. Lo mis importante que se buscard al desarrollar la jerarquia de nuestra
gente es el lograr que todos aquellos que iengan gente a su cargo sea que realmente se preocupen
porque todos sus subordinados los identifiquen como gentes de desarmollo y lideres que inviten a su
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gente al trabajo y al desarrollo de todas sus habilidades, y para esto todos los puestos contardn con un
plan de carrera en <l que la gente sepa que hay crecimiento y hasta ddnde puede llegar.

Por estas razomes, para que un directivo ejerza sus faculiades de autoridad y pueda delegar
responsabilidades eficientemente, debe existir un sentido de unién y armonia entre los elementos que
integren la organizacion, especialmente con ¢l ¢lemento humano.

Otra de las funciones primordiales del Gerente del Departamento de Servicio se refiere a la
contratacién y seleccion de las personas capaces que deben integrar su organizacién y hacer funcionar
adecuadamente el taller {posteriormente se hablari del organigrama y personal del tailer)

b) Funciones

Las funciones definen la determinacién y agrupacién de todas las actividades que se realizarin para
obtener los objetivos que se fijen. Principalmente indican las obligaciones y tareas bdsicas de cada
puesto.
En toda empresa existe un grupo de actividades diversas y diferentes, que tienen que ser ejecutadas por personas
distintas, que deberdn analizarse y proyectarse con base en el conocimiente de las técnicas plancadas en la
organizacion y definir de esta manera la estructuracién de normas.

En cuestidén de 1a asignacién de las funciones serd demasiado dinimico este proceso debido a que la maestria
técnica de cada uno de los individuos. sumada a su experiencia y desarrotlo dentro de la organizacion, serd lo que
permitird asumir funciones mas complejas y delegar en otros aquellas que queden superadas por sus habilidades

¢} Departamentacion.

Ya se dejd establecido que la organizacién de una empresa, se funda en la coordinacién de las diversas
actividades humanas que formardn la ¢structuracion de la ¢empresa.

En ¢l laboratorio se uttlizard frecuentemente ¢! procedimiento de departamentacion o subdivisién de
secciones de diferentes tipos de trabajo. Estas pueden dividirse por especialidades, en razén directa al
tipo de trabajo que se realizara en la reparacién de un automdvil y también por la especializacidn del
mecanico.

De la misma forma se procederd con el drea administrativa del taller, donde s¢ contard con funciones
especificas y debidamente delineadas.
Estas ¥ todas las funciones del Departamento de Servicio se encontrarin perfectamente definidas en

un manual que s¢ llamar} de Funciones y Responsabilidades del personal del laboratorio mecénico
automotriz. y estarin de tal manera coordinadas ¥ en secuencia, para satisfacer asi su cometido.

Es decir, que en el laboratorio existird un proceso de actividades donde se coordinan las funciones
administrativas con las técnicas. las cuales se inician desde que un cliente llega al taller, hasta que
dicho automévil es terminado y entregado al cliente,

En un principio ¢l laboratorio se regird a la manera de departamentos que son comandados por una
sola adminisgracion pero el futuro de este negocio, como exitoso, se espera que sea de tal manera que
llega a manejarse como unidades independientes de acgocio ¢n {a que cada departamento ¢ unidad de
negocio reporte sélo utilidades y se administre asi misma de manera total.
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De esta forma, y respaldados en estudios realizados por diferentes talleres y agencias. se propone la
siguiente distribucién del tatler. Con respecto a las diferentes dreas de trabajo se dividird en secciones:

+ Unidad de lavado y lubricacion

s Unidad de afinacién y mantenimiento preventivo,
o Unidad de frenos y embragues.

¢ Unidad de alineacién y balanceo, ¥ suspensiones.
» Unidad de reparaciones mayores.

Con esta clasificacién de unidades de negocio, se podra analizar cada una de sus funciones v sus resultados,
tomando en cuenta que es posible clasificarlas debido a su especializacion, tanto por el equipo empieado como por
1a especializacion del mecdnico.

En esta forma, también se podrd medir la eficiencia de cada seccidn en particular y tomar las medidas correctivas
necesarias, para que cada una de ellas cumpla con el objetiva que se le asigne.

3. Integracién.
Significa: “La unién de varias partes o factores diferentes para formar un conjunto puede referirse a la
formacién de un grupo humano o de elementos en forma coordinada, para lograr un fin establecido” (6)

Con respecto 2 1a administracién, integrar consiste en ocupar o llenar los puestos previstos, con el elemento
humano necesario v adecuado.

La integracion del personal se basa en los siguiéntes principios:

¢ Conseguir y seleccionar al elemento humasno que integrard 1a organizacién

e Instalar los elemenios en los puestos establecidos.

*  Adapuar al elemento en su puesto.

Se debe entender que no solamente el hombre debe adaptarse al puesto, sino que también el puesto debe adaptarse
al hombre. i

En esta forma se lograra la armonia deseada en la funcién vy, por consiguiente, la eficiencia en ¢l desarrollo de 1a
misma.

Todo ¢! personal que s¢ contrate. ademis de los requisitos fundamentales del puesto, deberdn contar con cienas
aptitudes ¥ cualidades especiales, tales como: honestidad, responsabilidad y personalidad.

4. Direccién,

“Dirigir, define 1a accién de encauzar ¢l movimiento de un cuerpo determinado * (7)

Con respecte a 13 administracién, direccidn, significa conducir los recursos humanos y fisicos de una
organizacidn con el fin de satisfacer y lograr los objetivos propuestos con ¢f grado méximo de eficiencia.

La direccion estd comprendida en tres elementos fundamentales que son:

a) Autoridad
b) Coordinacién
¢) Supenvisién
a) Autoridad
Que consiste en la facultad de tomar decisiones y hacer que ¢stas se cumplan, mediante el digno
ejemplo de le ejecucion adecuada de lo que es liderazgo.
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5.

a)

<)

b} Coordinacién
Se refiere a la adaptacién sistematica de las funciones y jerarquias para que la administracidn funcione
adecuadamente.

c) Supervisién
Consiste en ascgurarse de que las asignaciones de trabajo establecidas, se cumplan puntual y
especificamente.

En el laboratorio, 1a persona que tomard las decisiones y establecerd los procedimientos y fitnciones,
serd el Gerente del Departamento Servicio. Scbre €l recaerd la responsabilidad det taller y por lo
mismo, se le delegard la autoridad suficiente para decidir, ordenar ¥ encauzar la direccion de su
departamento.

Control.

Significa “Comprobar, examinar y verificar resultados de operacién de clementos y personas, con objeto de
medir, valorar, ajustar o modificar su estado “. (8)

Con respecto a la administracién y coatrol, consiste en el establecimiento de un sistema que permita medir los
resultados de operacidn de una empresa, compararios con los objetivos cstablecidos y tomar las medidas
correctivas necesarias para lograr los objetivos previamente establecidos.

El Control estd intimamente ligado con la Planeacién, la Organizacién, la Integracién y la Direccion, ya que
cuando todos estos factores entran en accién, comienzan a producir, y para saber si el producto y/o servicio, el
cual estd integrado por una serie de clementos y factores diferentes, llena los requisitos deseados o previstos, se
requicre de una revision y comparacion que determinari si el producto y/o servicio llena las especificaciones
previamente proyectadas.

Un sistema de Control para que sea eficiente, deberd estar formado por los siguientes factores:
a) Revisién

b) Comparacién

¢) Accibn

Revisién de los resultados de los planes y actividades desarrolladas: esto se lleva a efecto por medio de
informes, grificas, estadisticas o registros, que serdn los instrumentos del control que indicarin la marcha y ¢l
cauge de 1a empresa.

h) Comparacién: los resultados obtenidos, deberdn compararse con los.objetives planeades. La comparacion
proporcionard una refacion de lo que se estd haciendo, con lo que se debe de hacer

Accidén: indica la accién que se tomard para continuar con el procedimiento empleado 0 la accién correctiva
que deberd tomarse si los resultados no son los provectadoes. También se puede tomar accidn para mejorar los
resultados plancados.

Debe quedar entendido, que los elementos o instrumentos que proporcionan toda 1a informacién necesaria, no
constituyen propiamente el control.

El laboratorio como cuaiquier otra empresa, debe contar con sus propios elementos de medicién y comparacién
para conocer el curso que estdn tomando las actividades del mismo, y de esta forma aplicar las medidas
correctivas o realizar los ajustes necesarios.

Alguno de los elementos de control mas importante en un taller mecdnico automotriz son:

a) El registro de drdenes de reparacién.
b) El control diario de operaciones.

¢) Elregistro de productividad o eficiencia
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al El registro de ordenes de reparacicn

De este registro se podrdn obtener un gran nimero de datos y cifras, que por medio de un cuidadoso anilisis, se
podrd indicar claramente la desvtacion que esta tomando la operacion del taller. De esta forma, ¢l Gerente del
Departamento de Servicio sabrd tomar las decisiones mds convenientes y poder aplicar las acciones correctivas mis
adecuadas.

b) Control diario de operaciones

El cual permitir al Gerente del Departamento de Servicio planear diariamente el trabajo del taller, en funcién de
los elementos que: ejecutardn el trabajo (mecdnicos), elementos donde se ejecutard el trabajo (autos) y ¢l factor
tiempo (horas).

Este registro permitird determinar en cualquier momento, 1a dispontbilidad de trabajo en el tailer en relacién a los
mecinicos, lugares de trabajo y la ejecucidn o terminaci6n de los trabajos dentro de los limites de tiempo
establecidos. Ademas indicara el aprovechamiento mdximo de las horas disponibles de los mecdnicos, de las 4reas o
Ingares de trabajo y el equipo utilizade.

c} El registro de productividad o eficiencia

De los mecanicos es también un registro muy atil porque permitird al Gerente del Departamento de Servicio, ver
cules mecdnicos producen y cudles no estin produciendo, en esta forma podrd determinar las causas de una baja
productividad en el taller y tomar las medidas correctivas.

Quiz# el registro que resullard mas importante para el Gerente det Departamento de Servicio sea el control diario
de operaciones, en el cual se concentra toda a informacion de los registros que le permitird medir y calificar el
progreso diario del taller o ¢l cumplimiento a los objetivos fijados.

Se dejard establecido que: analizando, comparando y midiendo las cifras y resultados de los registros del tatler
contra los objetivos planeados, se podrd descubrir ficilmente cualquier deficiencia en la organizacién, y una vez
localizadas y corregidas, estaremos seguros de que el taller va camino del éxito.

Por todo esto ¢ dice que el caming del éxito depende primordialmente del conocimiento de lo que se ha hecho, de
lo que se esti haciendo y de lo que tiene que hacerse.

¢ Por qué la importancia del Departamento de Servicio 7
El prestigio de un producto y/o servicio radica principalments en el grado de aceptacidn que tenga el piblico de él.

Es decir, ¢l pablico compra o adquiere productos y/o servicios que llenen sus necesidades o sus deseos
satisfactoriamente. Idealmente un servicio y/0 producto impacta de manera sobresaliente cuando sobrepasa las
expectativas de lo esperado.

Cuando una empresa lanza al mercado un producto y/o servicio, el cual ha sido previamente proyectado para cubrir
las necesidades o gustos del piblico, dicho producto y/o servicio se vende y se vende a grado tal, que en ocasiones
su demanda supera en gran escala los limites de produccion. Esto es lo que se lama encontrar un nicho de
oportunidad,

Cuando esta situacién se presenta en un mercado, sigrifica que dicho producto yfo servicio ha satisfecho
plenamente las necesidades del pablico en 1a forma mds eficiente y econdmica, Esto quiere decir que el producto y/o
servicio cuenta con las caracteristicas especiales que siempre busca el piblico cuando compra y que bésicamente
son:
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3.10 CALIDAD Y PRECIO

Pero esto no es suficiente. Un producto y/o servicio también requiere del respaldo constante y permanente de la
empresa que io fabrica. Este respaldo es lo que se conoce como Servicio.

Servicio es. por lo tanto. el tercer factor que influve de manera importante en el prestigio de un producto y/o
Senicio.

Hay que recordar que se estd trabajando siempre para.......... Servir al Cliente. y o mds importante, satisfacerlo.

. Cémo deberd ver la Direccion General el Departamento de Servicio?

e Con respecto a la Cantidad: espera volumenes de ventas e ingresos satisfactorios de acuerdo con las
provecciones basadas en estudios de capacidad instalada,

« Con respecto a fa Calidad; espera prestigio de su negocio, ¥ lo mejor, el reconocimiento de la gente como una
empresa que les hace necesitar del servicio en este lugar mas que el servicio mismo.

e Con respecto a la Eficiencia; espera rendimientos satisfactorios y utilidades adecuadas

;Como deberd ver el cliente al Departamento de Servicio?

Con respecto a;

+ LaCalidad En mano de obra v refacciones

e Los Precios. Justos ¥ equitativos.

¢ LaDisponibilidad.  Ubicacién adecuada y facilidades.

« La Honestidad. De todo el personal del taller

» La Atencion. Personal ¢ inmediata.

# La Cortesia. De todo el personal del taller

¢ El Cumplimiento. En la promesa v en la entrega del auto

¢ Coémo deberi ver el personal que trabaja en ¢l taller. al Departamento de Servicio?

s Fuente de ingresos.
+  Sepuridad.

¢ (Capacitacion.

e Expectativas.

Suficiente para sus necesidades, estabilidad v tranquilidad. En su trabajo. preparacién técmica y superacion
personal. Mejoramiento de su nivel de vida.

¢ Cudl deberd ser la importancia del Gerente del Departamento de Servicio 7

Todas las responsabilidades del Gerente del Departamento de Servicio se pueden resumir en una sela. va que el
objetivo de tocdas ellas se encaminard hacia una misma finalidad. consistente en:

* Conservar las buenas relaciones con los clientes, obteniendo ¢l mayor volumen de ventas v utilidades para su
departamento .

Como se puede observar el Gerente del Departamento de Servicio deberd contar com muchas cualidades,

experiencias v conocimientos para desempeilar eficientemente sus funciones. Algunas de las cuales se mencionan a
continuacion:

+ Gerente de relaciones (humanas, industriales v piblicas)
+«  Gerente administrativo

s (erente de produccion

s Gerente de ventas

+  [Instructor
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3.11 PLAN DE CAPACITACION CONTINUA

En ¢sie punto en ef laboratorio pensamos ser lideres en cuanto a la capacitacion v desarrollo de nuestra gente,
basados siempre en ¢l empate de intereses lo que es mejor para el individuo dentro de su irabajo v que a la vez le &
los mejores resultados a la empresa.

Desde ¢l momento en que cada colaborador entre en cualquier posicion, a la empresa sc le disefard un plan inicial
de 6 meses para la funcidn a la que fue contratado. ¥ en este tiempo se detectaran las fortalezas v debilidades del
empleado para que s¢ le desarrolle en las dreas de oportunidad y se aprovechen sus fortalezas para que se sienta mas
motivado a mejorar.

Este plan de desarrollo continuo se revisard cada 6 meses v la fecha para entrega de resultados serd cada fin de afio,
con lo que esiara presente la gente de los dos niveles superiores en los casos que sea posible para revisar resultados
¥ planear ¢l plan de desarrotlo del siguiente afio.

Uno de los pifares de este plan de desarrolto serdn los cursos corporativos cn los que s¢ impartirin en dos arcas muy
importantes: los que desarrollen el negocio (técnicas nuevas, maestria técnica, especializacién, computacion,
administracion, etc.) ¥ los que desarrollen a fa empresa como liderazgo. (rabajo en equipo. asociaciones exitosas de
trabajo. trabajo entre unidades de trabajo. Todo lo que se necesite para desarroliar el negocio en su parte
organizacionatl.

Lo mas importante de todo es que todos los cursos se dardn por nuestro propio personal, o al menos en la mayoria
de nuevas tecnologias sblo se invertird en un par de los empleados v éstos mediante ¢l método de Chevrolet serdn
los encargados de retransmitir lo aprendide. esto tiene muchas ventajas.

Se asegura la atencién v motivacion de tos participantes.

Se desarrolla 1a interrelacion de la gente que trabaja en ta empresa.

La gente que imparie los curses a la vez aprende y desarrolla otras habilidades.

3.12 LA ADMINISTRACION Y ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

En esta seccion se analizard un poco mas a detalle o que serd la operacidn del laboratorio desde el puntoe de vista de
un proceso productivo destinado a crear solo servicios de calidad. v la mision de la administracién de la calidad ¢s
que no exista la posibilidad de un servicio insatisfactorio.

Se debe tener en cuenta que existen v se podrian llevar muchos registros ¥ mediciones. A continuacién solo se
mencionaran los mais importantes e indispensables para poder llevar un control adecuado ¥ sencillo del taller.

Posteriormente ya estando en operacion el laboratorio. se observard que serd necesario que se implementen otros
controles,

Nota: Los controles se explicardn en su concepio teniendo en consideracion que éstos estardn integrados en un
sistema de computacion que se procurar que toda la operacién esté automatizada.

Control Diario de 6rdenes de reparacion

Como en cuaiquier empresa, ¢l Departamento de Servicio del taller requicre de un sistema de control que permita al
Gerente del Departamento medir v controlar las actividades v resultados de 1a operacién general de su organizacion.
La orden de reparacion, es el registro mds importante ya que en su coatentdo se pueden obtener todos los datos v
cifras que se requieren conocer del vehiculo ¥ su propictario. ésta sirve para analizar con precision la operacion
general del tailer.

La orden de reparacion para que funcione adecuadamente y proporcione los datos indispensable de control. deberd
contener algunas caracteristicas elementates, indispensables para cumplir eficientemente su cometido, ¥ éstas son:

1. Identificacion del propietario det automovit
2. Identificacidn del automovit
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Descripcion de las operaciones que se efectuarin
Descripcion de los materiales que se utilizardn

Importe de la mano de obra v materiales utilizados.

Costo de la mano de obra y materiales utilizados.
Aceptacién ¥ autorizacidn de los trabajos por el propietario,

MOV W

Ademds, la orden de reparacion indicara fecha y hora en que se recibid el automévil, asi como la hors en que se le
prometié al propietario que se le entregaria su automévil, proporcionara el tiempo en que deberd realizarse el
trabajo con base en la tabla de tiempos autorizada; es ¢l documento que el departamenito de contabilidad del taller
usara para el control contable de ingresos y gasios del departamento; también podra actuar como un pagaré en
aquellos casos en que los clientes gozan de crédito

Es importante mencionar que para que el control de érdenes de reparacién funcione con la precisién deseada. por
cada trabajo que se ¢fectiie en el taller, el Gerente del Departamento del Servicio vigilara que se abra una orden de
reparacion, no importando la clase ni el tamado de trabajo que se realice.

Otro beneficio que proporcionara la orden de reparacion. consiste en el establecimiento de un archivo de clientes,
con el cual se podra formar el sistema de prosecucion de clientes, que servird para promover ventas de servicio,
promociones. recomendaciones y para medir la constancia del cliente.

Con base en los beneficios que s¢ deriven de la orden de reparacién, es muy importante que el Gerente del
Departamento de Servicio, como responsable de la operacion det taller. vigile muy de cerca que los recepcionistas
que abren las drdenes de reparacion. registren en la misma toda la informacion requerida. ya que con la falta de
datos. éstas no servirdn para hacer de elfas un anilisis preciso y por lo mismo, los resultados que se obtengan serdn
falsos, ademas, esto podrd ocasionar dificultades con ¢! cliente por trabajos no concluidos o precios mal establecidos
y hasta pérdidas en ingresos y utilidades para e! taller.

Procedimiento que se deberd seguir cuando se abra una orden de reparacion:

+  Para todo trabajo que se efectie en el taller, ya sea de clientes o interno. debera abrirse una orden de reparacion
auterizada por ¢l propietario del automévil.

= En la elaboracidn de la orden de reparacidn se anotarin todos los datos solicitados en la misma con la mayor
claridad v exactitud.

+ Sc anotarin completa y claramente la descripcion del trabajo que habra de ejecutarse, con base en la tabia de

tiempos autorizada.

Las érdenes de reparacién deberdn realizarse siempre en presencia del cliente.

Se verificard la exactitud de todos los datos contenidos y anotados en la orden.

Se vigilard que cada mecanico cumpla exactamente con las instrucciones de la descripcion del irabajo anotado.

Todo trabajo terminado deberd ser inspeccionado y probado para asegurarse que se cumplié con la descripcion

de la orden y con la calidad exigida.

¢ Toda orden de reparacion deberd estar totalmente documentada, preparada. cerrada v lista en la caja a la hora
en que se prometid al ctiente.

Se ha hablado del andlisis de un taller sin definir claramente su funcion; en este caso se refiere al analisis de los
. datos y cifras que proporciona ¢l control diario de drdenes de reparacidn, ’

Se analizarin todas las cifras v datos contenidos en las 6rdenes de reparacion, v se hard bdsicamente una
comparacién de resultados entre factores diferentes pero intimamente relacionados entre Si, para poder cotejar los
resultados de estas comparacioties contra las cifras obtenidas dia con dia. De esta manera se podrd definir €n un
corto plazo indices estindar con los que se podrd comparar efectivamente los resultados.

Algunos glemplos de resultados comparativos son:

*  Namero de ordenes de reparacion abiertas at dia por mecinico,
¢ Venta de mano de obra por orden de reparacién
e Venta de refacciones por orden de reparacion.
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Venta de mano de obra por unidad de trabajo.

Venia de refacciones por unidad de trabajo.

Venta de servicio por espacio productivo/unidad de trabajo.

Numero de horas aplicadas por orden de reparacidn por unidad de trabajo.
Namero de horas trabajadas at dia por mecdnico.

Relacidn entre venta de mano de obra v refacciones

Porcentaje promedio de eficiencia de los mecdnicos.

Porcentaje de ventas de servicio contra objetivos de ventas

Porcentaje de aprovechamiento det drea productiva del taller

Porcentaje de penetracion de servicio en la zona, etc.

Y asi como estos resultados. se pueden obtener muchos mas que indicaran al Gerente del Departamento de Servicio
la posicion en que se encuentra cperando el taller en el momento de hacer un andlisis comparativo. Y en caso de
que los resultados indiquen que la administracién no estd debidamente encauzada, podrd revisar cada una de las
operaciones ¥ actividades de! talier, investigar la causa que ocasiona tal desviacion v aplicar las acciones
COrrectivas.

Lo siguientes 10 puntos sern ¢l famoso “check list™ de nuestro negocio para liberar un servicio:

1.
2.

3.

10.

Cada automévil debe estar terminado A LA PERFECCION v listo para su ¢ntrega a la hora prometida.
Cada automévil deberd estar perfectamente probade v la orden de reparacion debidamente cerrada v
documentada antes de 1a hora prometida.

Cada operacidn asentada en la orden de reparacion debe estar curnplida y explicada en cuanto a resultados,
Los cargos en la orden de reparacion deben estar calculados dentro de los precios de la tarifa establecida.
Tomar todas tas precauciones para evitar que el cliente reclame o devuelva el automévil por un trabajo mal
entendido, en ¢! caso de que lo que haya solicitado no sea posibie efectuarse por las condiciones del aute o
de la empresa. esto deberd ser especificado en el momento de 1a entrega.

Asegiirese de que no hava grasa o suciedad dentro o fuera del automovil a 1a hora en que se entrega.
Como una manera dg excelencia en el servicio todos los automdviles se entregaran lavados y aspirados.
Asegirese de que el cliente recibe atencion personal inmediata. cuando se le entrega el automévil.

Alienda personalmente a cada cliente, agradeciendo la preferencia por su visita al taller y expliquele la
calidad de los trabajos vy deberd recomendarsele al cliente los pasos a seguir y las fechas para cumplir el
mantenimiento preventivo de su auto. '

Atienda preferememente todas las quejas v reclamaciones de clientes, asegurindose de que se han
solucionado satisfactoriamente.

[nvestigue y determine las causas de las quejas de los clientes y tome las medidas correctivas necesarias,
para evitar futuras reclamaciones.

Principales Objetivos del Departamento de Servicio:

Toda la gente del Laboratorio Mecdnico Automotriz. desde los duefios hasta los empleados de primer
nivel, deben reconocer v estar plenamente seguros de que el cliente es la persona mds importanie de
nuestro negocio. Que nuestra obligacion primera es sobrepasar sus expectativas de servicio de lo que
conoce como agencia o como tatler

Cada cliente debe ser tratado tan bien, como tratariamos a un huésped honorable en nuestra casa.

Se debe poner a cada problema de nuestros clientes todo nuestro interés v agrado en atendetlo.

Las ordenes de reparacién deben llenarse tegiblemente v contener todos los datos esenciales.

Cada cliente debe saber anticipadamente el valor aproximado de los cargos por los trabajos que se hardn en
su automévil, o en et caso de cotizaciones dependientes del anilisis de piezas o situaciones se deberd
contactar al cliente para darle e! presupuesto final v solo en el caso de aceptar el presupuesto se continuara,
v en el caso contrario el cliente deberd estar consciente del costo de este presupuesio.

Debe tomarse accion inmediata v preferente a cualquier queja de un cliente insatisfecho.

Se debe hacer un esfuerzo extra para corregir aquellos problemas especiales o dificiles.
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3.12.1 CONTROL DE CALIDAD EN LOS SERVICIOS.

El laboratorio depende del mimero de clientes que asistan a él en demanda de nuestros servicios. por lo que
basicamente. e} taller esti supeditado a la reputacién v prestigio del mismo, como de la calidad y precio del
producto.

Si existe abundante demanda del producto y/o servicio y ¢l mimero de clientes ¢s elevado, significa que todos los
clientes asistentes estin satisfechos. Pero no se debe pasar inadvertido que uno de los principales factores que hacen
que un cliente quede satisfecho, es: ‘El cumplimiento de la Promesa que se le hizo, muy especialmente en io que se
refiere a la fecha y hora prometida de entrega de su automévil”

A todas las personas les agrada que cumplan con las promesas que se les hacen. sin importar el grado de dificultad
de las mismas, v en la misma forma molesta lo contrario.

Las promesas, como cualquier otra actividad importante del taller. requeriran de un Control o Registro que permita
medir ef grado de desviacion o deficiencia con que se estidn manejando, ¥ ¢s por esto que se discild un contro! para
cumplir con las necesidades de las promesas. el cual tiene por objeto programar todos los trabajos del atler y
controlar todas las actividades, de manera que las promesas se cumplan satisfactoriamente.

Este controt consiste en un programa de computacion, el cual kemos llamado ... Control de la calidad del servicio
_diario de operaciones.

Para que este control funcione adecuadamente, serd necesario coordinar un grupo de elementos v actividades
diferentes entre si. incluyendo como elemenio principal a los mecaricos.

La operacion se inicia desde que ¢l recepcionista abre la orden de reparacién para un automévil, en la cual anotard
1a descripcidn del trabajo o trabajos solicitados por el cliente, esto deberd ser la base primordial del registro. (en esta
parte estin interviniendo dos clementos, una persona. el recepcionista, v otro clemento distinto, la orden de
reparacion). Posteriormente se clasifica la reparacién con base en la tabla de tiempos de operaciones, anotando en
la orden el tiempo que deberé emplearse en dicha reparacion y el nimero del mecdnico que la ejecutard, asi como la
seccion del taller donde se realizara el trabajo (como se puede observar ya entraron en funcién otros elementos que
son: tabla de tiempos, mecanico v la seccién dentro del taller).

Debido al volumen de reparaciones que se pretende que el taller tenga serd necesario que todos estos datos tengan
un scguimientoe por un departamento que se llamara Aseguramiento de la Calidad

Este Departamento de Ascguramiento de Calidad tendra la responsabilidad de: controlar todas las actividades
técnicas del taller, referentes a las reparaciones de todos los automéviles v también de vigilar que éstos se
encuentren listos a la hora prometida

Alguna de sus funciones del Departamento de Aseguramiento de Calidad serd la de asignar v distribuir los trabajos
¥ los automéviles a los mecdnicos disponibles, controlando diariamente las operaciones. los tiempos de operacién,
las solicitudes o requisiciones de materiales, los precios de mano de cbra, la terminacion de los trabajos y la hora de
entrega det automévil al propretario.

Toda esta serie de actividades ¥ operaciones, se controlard perfectamente con ¢l uso del programa de computacion
llamado control diario de operaciones,

Este programa de computacién logrard coordinar un grupo de actividades v elementos diferentes, los cuales si se
manejan armoniosamente. proporcionardn los resultados esperados consistenies que buscan en alcanzar la etapa
final del control, que termina precisamente en el momento en que el automovil es entregado puntualmente al
propietario y la orden de reparacidn liquidada en la caja.

Si esta primera impresion de cumplimiento es satisfactoria, se tiene la seguridad de que se va ha producir.. La
satisfaccion del cliente. Lo principal ¥ més importante es que en todos momentos ¢l Departamento de
Aseguramiento de Calidad serd responsabilidad de todos tos del departamento. v como es natural, este proceso
avudard a la planeacion v ejecucion de mejoras continuas por lo que se generardin manuales de operacion, de
procesos y de calidad en la misma forma que se llevan a cabo los de ISO 9000 que es la certificacién mads
importante en cuanto a aseguramiento de Calidad.
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Los clientes satisfechos regresan una v otra vez a sus talleres en demanda de servicio para sus automdviles v en esta
forma estaremos produciendo ambién otro elemento indispensable en el taller que se llama. .. ... La lealtad del
cliente.

A continuacion se describira brevemente lo que el programa de control diario de operaciones realizars;

[ndicara la hora y fecha en que se asigna el automévil para su reparacion.
Indicara los tiempos de operacion requeridos por ¢l automévil y la hora en que debe terminarse.
Asignari el trabajo al mecinico y a la seccion correspondiente.

Dari seguimiento a los tempos de 1as operaciones.

Indicara aquellos espacios de trabajo v secciones desocupadas.

Indicara ¢l niamero y especialidad de mecinicos desocupados.

Indicard aquellos trabajos que s¢ mandaron a otros talieres.

Indicara aquellos trabajos a largo plazo.

Indicara 1a razon por la cual se detuvo algun trabajo.

Indicard al jefe de mecdnicos I3 presencia inmediata de algan problema.
Indicara si el automévil estd terminado, probado v listo para su entrega.

e & & & & * 5 & * 2

Lo principal es que dard un detalle preciso de todos los puntos en los que la calidad del servicio no fue
adecuada desde un inicio v ¢l tiempo que se perdié en el retrabajo, v lo principal, serdn las acciones
correctivas a llevarse a cabo para que 510 1o se repita.

Este mismo sistema de computo involucrara a las areas de recepcion. control, almacén y facturacion
Brevemente mencionaremos et procedimiento y lo que el programa hace:

1. Recepcién capturari todos los datos del automévil asi como el problema a solucionar.

Control. recibiri el autormovil v lo localizard en la computadora.

Control, asignard a un mecinico para la reparacién segiin disponibilidad y especializacion.

El mecanico solicitard directamente al almacén todas las refacciones necesarias para reparar el automévil.
Almaceén capturaré las refacciones utilizadas en el automévil.

El sistema automaticarnente aifadira a la cuenta del automovil el costo de las refacciones.

Al terminar ¢t trabajo, el sistema automiticamente afiadird el costo de la mano de obra v de refacciones,
realizando asi ia factura que tendrd que pagar el cliente

No e~

3.12.2 CONTROL DE PRODUCTIVIDAD DE LOS MECANICOS

Se ha establecido anteriormente que el articulo que produce ¥ vende un taller mecinico, es ia mano de obra. Esta. es
producida por todos v cada uno de los mecanicos, que con su habilidad v experiencia en el ramo deben producirla
en la mavor cantidad y con el mas alto grado de calidad.

La productividad de los mecdnicos estd supeditada a la habilidad. conocimiento ¥ experiencia de los mismos. No
dejando pasar por alte aquellos casos especiales en que un mecinico refleje baja productividad o deficiencia en sus
actividades: puede ser que exista alguna causa ajena que lo orille actuar de 1al manera.

Pero 1o importante de este asunto es: conocer cudles mecdnicos son productivos ¥ cudles no son productivos.

Hay diferentes maneras para dar una idea generalizada de aquellos mecdnicos que son productivos. tomando como
base ¢! numero de automoviles que atienden. ¢ por el nimero de rectamactones, etc.. pero nunca sabremos en qué
grado son o no son productives, si no se dispone de algin medio para medirlos individualmente. es por lo cual se
buscard una medicion que determine ¢! grado de productividad de cada uno de los mecdnicos. Para esto se requiere
de un registro especial ¥ preciso con el cual se podra calificar la eficiencia de cada mecdnico; compararla contra ¢l
objetivo diario y tomar asi las medidas correctivas de cada caso en particular.
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Este control se obtendrd del programa que controla las dordenes de reparacion. debido a que lo que necesitamos son
las tablas de tiempos autorizados y el tiempo que aplicod cada mecdnico a cada reparacién, y por lo tanto se puede
saber su eficiencia. Se quiere hacer notar que en muchos casos. ¢l nimero de horas aplicadas por los mecinicos no
estaran de acuerdo con las horas disponibles por ellos: esto puede ser originado por causas ajenas al mecanico,
pudiendo deberse a falta de trabajo en el taller o por algunas otras razones especiales. A esto se le Uamard. tiempo
perdido o improductivo.

Este control le servird al Gerente del Departamento de Servicio, para observar a través del tiempo, la tendencia en
la eficiencia de los mecdnicos. y por medic de una investigacién personal a cada uno de los mecdnicos podra
determinar las causas de un bajo indice de productividad y tomar asi las medidas correctivas si éstas estdn dentro de
sus posibilidades.

El Gerente del Departamento de Servicio deberd tener presente que cada hora disponible de cada mecénico,
representa una cantidad de dinero. por lo que deberd. cuidarse como si fuera dinero en efectivo ¥ por ningun
conceplo deberd desperdiciarse. Esta es la razén mads poderosa que obliga al Gerente del Departamento de Servicio
a controlar los tiempos de su personal mecanico, ¥ a tratar por todos los medios disponibles de atraer siempre mavor
volumen de trabajo. dicho de otra manera, atraer mayvor nimero de clientes. los cuales irdn acumulando las horas
necesarias de mano de obra para alcanzar tos objetivos de ventas,

Con este control se podri también conocer ¢l porcentaje de eficiencia de los mecinicos, el cual es el resultado de
dividir el total del tiempo indicado en la tabla de tiempos. entre el total de tiempo empleado.

(T.T/T.E) * 100 = a % de eficiencia del mecanico

Otro control que se puede llevar, es el porcentaje de rendimiento del mecdnico, el cual proviene de dividir el total
del tiempo empleado por el mecdnico. entre el tiempo disponible por ¢! mecinico.

(T.E/T.D) * 100=a % de rendimiento de] mecanico
El porcentaje de eficiencia del mecdnico indicard:

» La capacidad técnica del mecinico.

e L3 habilidad dei mecanico para ejecutar los trabajos.

» Las facilidades disponibles de exuuipo ¥ herramienta para el buen desempeiio de sus actividades.
Un mecanico eficiente deberd de trabajar con una eficiencia del 100%.,

El porcentaje de rendimiento del mecanico se relaciona intimamente con el tiempo improductive del propio
mecanico, ¥ ¢l tiempo disponible del mismo.

Este porcentaje indica:

¢ Laeficiencia o deficiencta en la administracién del 1aller
¢ La eficiencia o deficiencia del sistema de Capacitacién de los mecinicos.
e La eficiencia o deficiencia de la mercadotecnia o labor de ventas de servicio que se utiliza.

Un mecdnico eficiente deberd operar con un rendimiento minime de 80% (dato obtenido segun experiencia de
diferentes talieres v agencias).

Todos estos datos, controles v manejos del laboratorio podrin ir variando conforme a la prictica v eficiencia del
mismo: no son reglas que se tengan que seguir fielmente, simplemente es lo que se recomienda para que el taller
funcione adecuadamente, pero se sabe que la mejor forma de controlar el taller va a ser cuando ya $e encuentre
operando. ¥ s¢ immplementen otros controles o adaptaciones a los existentes segin las necesidades.

La experiencia diaria va ha ensefiar qué controles se deberdn tener. para lograr un mejor contro! dia con dia. y esio
es lo mds imponante porque para un andlisis de factibilidad lo mas irmmportante son los estudios y teorias mas
avanzadas como todo el entusiasmo, pero el exceso de controles, de restricciones ¥ de pardmetros a cumplir sélo nos
arriesga a que la gente esté mas preocupada por cumplir las reglas que por desarrollar todo su potencial. tomar
riesgos que son los que llevan a una comparia & ser mas de lo que es v de 1a misma manera un empleado que se
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siente duefio de 10 que hace v dénde trabaja es el empleado mas confiable que se puede tener. por todo este de todos
los controles administrativos arriba mencionados seran aplicados hasta donde nos permitan progresar ¥ tener un
mejor control del negocio. pero en ¢l momento que se tornen excesivos ¥ desmotivantes se anularin,

353 DESCRIPCION DE PUESTOS

GERENTE DE SERVICIO

Perfil: debe ser una persona con excelenie presentacion ya que va a tratar con los clientes. debe tener el don de
liderazgo: debe ser visionario. debe tener habilidades administrativas. amable v eficaz.

Areas de Responsabilidades: a su cargo estan las dreas de control, recepcion y mecdnica. Se encarga del buen
funcionamiento del taller v del trato a los clientes. Es responsable del Jefe de taller. control y recepcion.

Trabajos a Ejecutar;

Autoriza todas las drdenes de compra de materiales y equipo.

Contrata al personal ¥ lo evalia,

Establece los precios de los servicios v sueldos a empleados.

Atiende directamente a los proveedores v a los clientes.

Supervisa que la atencién al cliente sea adecuada.

Resuelve los problemas serios del taller. o contingencias serias.

Se encarga de supervisar que se aprovechen correctamente los recursos humanos v materiales.

Puntos que deberd investigar v cuidar:

e Vigtlar la tendencia que siguen las ventas de mano de obra cn las secciones de mecinica, hojalateria ¥
pintura. ¥ lavado ¥ lubricacidén. con relacidn al porcentaje de utilidad bruta obtenida en cada uwna v
comparar con los cbjetivos establecidos.

Venificar la tendencia de las 6rdenes de reparacion.
Verificar ta productividad de cada uno de los mecdnicos,

+ Verificar que cada vehiculo que cntra al taller, se le hava efectuado adecuadamente la reparacion indicada

en la orden de reparacion.

Conocimientos fundamentales: dcbe tener una alta capacidad administrativa. conocimientos amplios de mecinica,
de tecnologia y equipo de laboratorio, manejo de inventarios v procesos.

JEFE DE MECANICOS
Perfil: impecable presentacidn, de buen trato. seguro de si mismo, con mucha creatividad, con don de liderazgo.

Arcas de Responsabilidades: se encargard de todas las dreas operativas del taller, de los jefes de drea. de que a
todos los coches que salgan del taller se les haya corregido todo lo que estaba especificado en la orden de
reparacion, de que todas las 4reas funcionen adecuadamente v del buen uso v funcionamiento de los cquipos, asi
como la presentacion del ialter. Se encarga de que no falten refacciones y equipo.

Trabajos a ejecutar

Coordinar la recepcion de vehiculos v 1a asignacién de drea correspondiente
Supervisar a los jefes de seccion en la realizacion de las actividades

Se encargara que los vehiculos se entreguen a la hora establecida.

Revisard todos los trabajos que se realicen en el taller

Verificara que los equipos funcionen correctamente ¥ supervisard ¢l manejo de éstos.
En caso de ser necesario atenders las dudas v quejas de los clientes
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Conocimientos fundamentales: amplio conocimiento de ia mecdnica automotriz, conocimiento de todos los equipos
relacionados con el taller, conocimientos de trate de personal, una persona con mucha experiencia,

JEFE DE UNIDAD

Perfil: debe tener buena presentacién. de ser una persona creativa ¥ flexible. de ser responsable, cumplida honrada
v eficaz.

Areas de responsabilidad: esta persona serd la responsabl: de que esta unidad funcione adecuadamente. Son
responsables de mecdnicos y avudantes: lo mds importante es que esta persona s¢ debe de mantener trabajando
eficazmente.

Trabajo a ejecutar,
s  Seencargara de que los vehiculos que se reparen cumptan con los estindares de calidad.
s Seencargard que el vehiculo sea entregado en el tiempo solicitado.
*  Son responsables del equipo que mangjan.
* Capacitardn a los mecinicos en su cargo.
* Realizari los trabajos complejos que un mecdnico no pueda resolver,
¢ Ordenarid las refacciones que usard su equipo.
» Elaborard reportes de trabajo diario.

Conocimientos fundamentales: debe contar con amplios conocimientos d¢ mecinica, especialmente del drea en la
cual se desarrolia,

MECANICO

Perfil: buena presentacion, honrado, servicial y habilidades manuales.

Area de Responsahilidad: responsable del buen uso de los aparatos que se encuentren en el taller, de la calidad en
la reparacion de los vehiculos. Son responsables de su propia herramienta.

Trabajo a ejecutar:
»  Reparar los automdviles que se les asigne
»  Solicitar las refacciones necesarias
» Limpiar su drea de trabajo.
s Reportar cada trabajo terminado

Conocimientos fundamentales: amplio conocimiento en mecanica especializada de su ramo. uso de equipo v
herramientas.
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ADMINISTRADOR DE LA CALIDAD

Perfil; ordenado. responsable. analitico.
Area de responsabilidad: control de toda 1a operacion del taler.
Trabajo a ejecutar:

Asignara el trabajo a cada una de las dreas y mecanicos.

Coordinara el trabajo de los supervisores.

Estudiara y modificara los tiempos estdndar de trabajo

Determinard el grado de productividad de los mecinicos.

Serd e} encargado del seguimiento de cada uno de los vehiculos que entran al taller.

Serd ¢l encargado de Llevar todos los controles que se puedan obtener a través del programa de control ¥
entregarlos al Gerente del Departamento de Servicio.

Llevara un registro de cada clienie que entre al taller.

Sera el encargado de dar el seguimiento del mantenimiento a los clientes

L

Conocimientos Fundamentales: conocimientos de estadistica. investigacién de operaciones. de tiempos y
movimientos, computacién.
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CAPITULO 4

ANALISIS ECONOMICO

4.1 DETERMINACION DE LOS COSTOS DE PRODUCCION

Al principio no se utilizara toda la capacidad instalada del proyecto debido a que el negocio tiene un periodo de
arranque, para comenzar a penetrar en el mercado. El aprovechamiento aumentard, dependiendo de la capacidad
que tenga el 1aller para desplazar a sus competidores. Aun mis que esto el crecimiento se debera a la aceptacion de
los clientes ¥ a 12 recomendacién que del laboratorio mecinico automotriz hagan ellos, esto sumado a la experiencia
que se vaya ganando logrard que podamos tener el negocio trabajando en una meta de 95%.

De acuerdo con lo anterior. se ha previsto que la produccion del proyecto durante los primeros 5 afios de operacidn,
podra ser como sigue:

CAPACIDAD INSTALADA 15,500 AUTOS POR ANQ

PERIODO AUTOS EN APROVECHAMIENTO
ANUAL SERVICIO CAPACIDAD
(AUTOS/ANQ) INSTALADA (%)

] 9,300 60%

2 10.850 70%

3 13,175 85%

4 13,950 90%

5 14,975 95%
Tabla 4.1

+.1.1 PRESUPUESTO DEL COSTO DE PRODUCCION

Con el propdsito de anticipar los resultados econdmicos que producird el proyecto, se ha calculado el costo de
produccion que estaria vigente durante los primeros cinco afos.

En este cdlculo, se ha considerado una tasa promedio de inflacién de 20% anual, v en ¢l caso de la mano de obra
directa ¢ indirecta, una tasa promedio de inflacién de 10% anual.

En la 1abla 4.4 se muestra el costo de produccion que‘ previsiblemente regird en estos primeros cinco afios del
Laboratoric Mecinico Automotriz. de acuerdo con el programa de produccion de fa tabla 4. 1.

Segun lo expresado e 1a tabla 4.4. el costo total de servicio en el primer aflo de operacién seria de $3.517.302 v s¢
incrementaria con ¢l servicio y la inflacién para quedar en $5,447.000, en el quinto aio de operacion.

El costo unitario serfa de $378- (costo promedio por automévil) en el primer afo y $368 en el quinto ado de
operacidn, cuando ¢ tatler se encuentre en un 95% de su capacidad.

71



MATERIA PRIMA

El matenial basico wtilizado en el senicio de automoviles, son las refacciones. de las cuales se obtuvo mediante la
revision de todas las reparaciones que se realizardn en ¢l taller, llegando a la conclusidn de que en promedio las
refacciones son el 36% del precio al piblico. Este cdloule da un costo en las refacciones de $250.- (costo promedio
por automévil). En el costo de las refacciones se tomd come una constanie debido a que la inflacion afecta a éstas
pero también a nuestra economia a escala también debido a que nuestras ventas aumentan aflo con aifio ¥ esto se ve
reflejado en los precios que se van consiguiendo.

OTROS MATERIALES

Los principales insumos no considerados como materia prima en la reparacion de los automdviles son el aceite y
lubricantes. Obteniendo un promedio del requerimiente que se ocupa en una reparacion de automévil: un litro por
automovil. a un costo de $7.57 por litro da un costo de $90.000.- en el primer afo de operacion. Debido a la
complejidad para este cilculo se tomo ia unidad por problemas de error o como Beta del mismo.

ELECTRICIDAD

La electricidad que consume principalmente un taller mecanico es debido 2 las compresoras, luz (alumbrado) v a
los equipos computanzados del taller. Obteniendo un promedio de consumo de $4.000. al mes. Esto da un costo
anual de $48.000.- en el primer aflo de operacién del laboratorio,

AGUA

El mayor consumo de este elemento se debe al departamento de Lavado v Lubricacion, que tiene una planta
tratadora de agua. |a cual separa el aceite del agua para que ambos se puedan volver a utilizar. Otra funcién de esta
planta es la de recolectar el agua de lluvia. Esta planta es un requerinuento obligatorio del Departamento del
Distrito Federat, Esto significa que sdlo el 15% de el agua que se usa se tira debido a que el 85% se vuelve a utilizar
después de tratarse.

Se ha obtenido un costo promedio de $4,000 al bimestre ¢l cual da un costo total de $24.000.- en el primer afio de
operacion del laboratorio,

+.1.2, COSTO DE LA MANO DE OBRA

La mano de cbra se divide en mano de obra directa e indirecta en donde se tiene una planta total de 28 empleados.

En la siguiente tabla se desglosan los costos de los sueldos de los empleados los cuales incluyen un 30% de
prestaciones v un furno de 9 horas.
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COSTO DE LA MANOQO DE OBRA

No. DE PLAZAS SUELDO MENSUAL  SUELDO TOTAL
POR DIA POR PLAZA (S} ANUAL (5)

1 TURNO*

A: DIRECTA

JEFES DE AREA 2 3,500 84.000
MECANICOS 12 2,500 360.000
AYUDANTES DE SECCION 6 1500 108,000
SUBTOTAL 20 $552,000

B INDIRECTA

JEFE DE CALIDAD 1 3,500 42,000

TEC. ELECTRONICO. 1 2,500 30,000
CONTACTO (RECEPCION) I 3.000 36000
RECEPCIONISTAS 1 1.500 18.000
ALMACENISTA 1 2,500 30.000
INTENDENCIA 3 1.200 43200
SUBTOTAL, 8 $ 199,209
TOTAL 28 $751,200
Tabla 4. 2

¢« TURNODE 9 HRS.

** SUELDO TOTAL INCLUYE 30% DE PRESTACIONES

4 1.3. MANTENIMIENTOQ

El mantenimiento preventive en el laboratorio mecinico automotriz es minimo debido a que los principales equipos

que se pueden dadlar son sistemas de computo ¥ éstos requicren de poco mantenimiento.

Asi s¢ ha tomado en cuenta que dicho costo es un 2% del costo total de los equipos cuando éstos operan 2 su
miéxima capacidad. Hay que actarar que los costos de mantenimiento solo incluyen materiales y refacciones para el
equipo ya que los sucldos de tos mecdnicos se incluyen en los sueldos de 1a mano de obra indirecta. Se debe de
considerar como mantenimiento correctivo probable un 25% del costo resuitanie debido a que es imposible saber el

costo de reparaciones que desconocemos y de aparatos que no sabemos certeramente que fallarin,
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COSTOS DE MANTENIMIENTO

COSTO COSTO ANUAL DE
CONCEPTO DEL EQUIPQ MANTENIMIENTO
EQUIPO 450.000 9,000
EQUIPO AUXILIAR
SERVICIO 110,000 2,200
TRANSPORTE 70,000 1,400
FLETES Y SEGUROS 12.000 ’ 240
TOTAL $ 642,000 S 12,840
Tabla 4.3

4. 1. 4. SEGUROS E IMPUESTOS DEL TALLER

Se ha calculado el 1% de la inversidn fija total esto da un total de § 28.000 - en el primer afio de operacién del
Laboratorio Mecanico Automotriz
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PRESUPUESTO DEL COSTO DE PRODUCCION

PERIODO ANUAL

CONCEPTO 1 2 3 4 5
VOLUMEN DE AUTOS REPARADOS 9.300 10.850 13,575 13,950 14,795
REFACCIONES (250/AUTO PROM ) 2325000 2,712,500 3.293.750 3,487,500 3,698,750
OTROS MATERJALES 90,000 108.000 129.600 155,520 186,624
ELECTRICIDAD 48,000 57,600 39.120 82,944 99.533
AGUA 24,000 28.800 34.560 41,472 49.766
MANQ DE OBRA DIRECTA 552,000  607.200 667.920 734,712 808,184
COSTOS DIRECTOS 3,039,000 3,514,100 4,164,950 4,502,148 4,842,857
DEPRECIACION Y AMORTIZACION 248.000 248.000 248.000 248,000 248,000
MANTENIMIENTO 16,102 19.323 23,187 27.825 33.390
SEGUROS E IMPUESTO DEL TALLER 15.000 18,000 21.600 25920 31,104
M.ANO DE OBRA INDIRECTA . 199200 219120 241,032 265,133 291,648
COSTOS INDIRECTOS 478,302 504,443 533,819 566,880 604,142
COSTO DE PRODUCCION 3,517,302 4,018,543 4,698,769  5.069,028 5,447,000
COSTO UNITARIO 378 370 356 363 368
Tabla 4.4

Se observa que el costo unitario presenta un comportamiento inusual debido a que los tres primeros aiios disminuye,
sin embargo en el afio 4 y 5 aumenta otra vez. ¢sto es debido a que en los tres primeros afios ¢f aumento proyectado
de las ventas es mayor a fa inflacién y a nuestros costos pero en los dos dltimos aflos el aumento en ventas es menor

que éstos.
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42 DETERMINACION DE LOS COSTOS DE ADMINISTRACION Y VENTAS

Para determinar el costo total que podria tener un servicio por automovil. se calcularon los gastos correspondientes
al funcionamiento del taller, el personal que se encargard de !a administracién y direccién del mismo.

Para calcular estos gastos se consider6 también una tasa promedio de inflacién al 20% anual y un incremento de
sueldos de esie personal del 10% anual. Esto no sigrifica en ningin momento que el poder adquisitive de los
trabajadores s¢ verd deteriorado con ¢l pasar de los aflos debido 2 que se tiene contempliado un programa de bonos ¥
compensaciones por desempefio y antigiiedad. esto para elevar su poder adquisitivo.

Los gastos generales del proyecto serian de $556,000.- cn el primer afio y de $814,018.- en el quinto afio de
operacion respectivamente.

A continuacion se presentan las bases de ciiculo para determinar dichos gastos.

421 COSTOS ADMINISTRATIVOS

Se refieren principalmente a los sueldos det personal que tendrd a su cargo la Direccién del Laboratorio Mecinico
Automotriz. asi como personal auxiliar y gastos de oficina. En general son todos los gastos que se derivan de 1a
Direccion General del laberatorio.

GASTOS DE ADMINISTRACION Y VENTAS

SUELDO BASE
MENSUAL POR COSTO TOTAL
CONCEPTO PLAZA(S) i ANUAL
GERENTE GENERAL (1} 15.000 180,000
JEFE MECANICOS (1) 6.000 72.000
CONTADOR (1} 6,000 72,000
SECRETARIAS (3} 2,000 72.000
PUBLICIDAD 60,000
GASTOS DIVERSOS 100,000
TOTAL $ 556,000
Tabla 4.5

**incluye 30% de prestaciones.

El presupuesto de gastos generales son los gastos de administracion vy ventas anuales inflacionados. Asi dan los
gastos por afio en un periodo de 3 aifos.
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PRESUPUESTO DE GASTOS GENERALES

PERIODO ANUAL

CO_-.\'C EPTO 1 2 3 4 5
Gastos Generaies 556,000 611,600 672,760 740,036 %14,039
(Gastos Administrativos 356,000 611.600 672,760 740.036 814,039
Tabla 4.6

4.3 DETERMINACION DE LA INVERSION INICIAL TOTAL FIJA Y DIFERIDA

La inversion inicial fija del Laboratorio Mecanico Autometriz. se va a presentar en la siguiente seccién, que va
desde $2.245.700.- a $302,245.- para [a inversion diferida ¥ $254,000.- para los imprevistos para sumar una
inversion fija del provecto de $2,801,945.

En la tabla 4.9 s¢ resume la inversion todal correspondiente al provecto.

4.3.1 COSTO DE MAQUINARIA Y EQUTPO

El oquipo para el taller ¢s de alia tecnologia, cn su gran mayoria es de origen extranjero, por to cual. s¢
usardn divisas internacionales para estimar el costo. (el tipo de cambio se toma de $9.0 por délar
AMCTICano).

COSTO DE EQUIPO

DESCRIPCION COSTO COSTO
UNITARIO UNITARIO
EN DOLARES ENS
COMPUTADOR DE DIAGNOSTICO 13,000 135.000
ANALIZADOR DE GASES 8.000 72.000
AMPERIMETRO Y VOLTIMETRO 3.00 2.700
TORNO PARA FRENOS 7.000 63.000
EQUIPO DE CARGADO Y DIAGNOSTICO
PARA AIRE ACONDICIONADO, 3000 27,000
FOTAL $ 299.700

TIPO DE CAMBIO = 9.0

Tabla 4.7
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4.3.2 OBRA CIVIL

Comprende la construccion de las oficinas y del taller sobre una superficie aproximada de 1.000 m2, con un coste
promedio de $800 - /m2, esto nos da ur costo de 780,000 pesos, v estard distribuido de la siguiente manera;

Taller 840 m2
Oficinas 100 m2
Almacén 90m2

, Bailos y Vestidores 70m2

II

i Costo de la obra civil es igual a £ 800,000
Imprevistos 3% del costo $ 24,000
Costo total de ia obra civil $ 824,000

433 TERRENO Y ACONDICIONAMENTO

134 GASTOS DE INSTALACION DE LOS EQUIPOS

del funcionamiento del equipo del tatler,

Se considera una superficie de 1,350 m2 a razén de $700/m2 Costo total del terreno es de $945,000

Los gastos de instalacidn de los equipos incluyen montaje, puesta en marcha, instruccién del personal y supervisién

EQUIPO AUXILIAR
COSTOS FLETESY  COSTO TOTAL

DESCRIPCION LABORATORIO SEGUROS PUESTO EN PLANTA
EQUIPO DE SERVICIO
COMPRESORA (1) 20,000 1.000 21,000
SUBTOTAL (NS) 20,000 1,00 21,000
VEHICULO DE TRANSPORTE

GRUA (1) 80000 5.000 85,000

MOBILIARIO Y EQUIPO AUXILIAR

MUEBLES Y ACCESORIOS

PARA OFICINA 40,000 2.000 42,000
TOTAL (8} 148.000
Tabla 4.8
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Plancacion ¢ integracién del provecto.- Esto representa un 1% de la iaversidn de activos fijos lotales, lo cual da un
costo de $22.457.

Ingeniceia del proyecto.- Esto representa un costo aproximado del 5% del costo fijo de la planta (activos fijos
tangibles) lo cual arroja un gasto de $112.250, es ruy a lugar la aclaracién de que para esios cfectos se lograra un
descucnto o redondeo a $100.000 porque tode el proyecto serd Levado a cabo por la misma constnktora y no serd

pagado a crédito.
Supervision de la construccidn.- Es ¢l aproximado de 5% ddl costo fijo de 1a planta $100,000.
Administracion del provecto.- Es también un 5% aproximado del costo de la planta $100.000.

Imprevistos.- Representan un 10% de la inversidn de activos fijos tangibles e intangibles. lo cual da un gasto de
$259,000.

PRESUPUESTO DE LA INVERSION FIJA DEL PROYECTO (§)
CONCEPTO TOTAL

COSTO DE EQUIPO 299,700
EQUIPO DE SERVICIO 50,000
VEHICULO DE TRANSPORTE $5.000
MOBILIARIO Y EQUIPO AUX. 42,000
OBRA CIVIL 824,000
TERRENQ Y ACONDICIONAMIENTO 945,000
SUBTOTAL (ACTIVOS FIJOS TANGIBLES) 2,245,700
PLANEACION E INTEGRACION DEL PROYECTO 2,245
INGENIERIA DEL PROYECTO 100,000
SUPERVISION DE LA CONSTRUCCION 100,000
ADMINISTRACION DEL PROYECTO 100,000
SUBTOTAL (ACTIVOS FLIOS INTANGIBLES) 302,245
[MPRE VISTOS 254,000

TOTAL INVERSION FLJA DEL PROYECTO 2.801.945

Tabla 4 9

4.4 DE DEPRECIACION Y AMORTIZACION DE ACTIVOS
En la tabla 4,10 s¢ indica cudles serdn los cargos anuales por depreciacion de activos tangibles y amortizacion
de activos intangibles.

“La depreciacion es un procedimiento de contabilidad que tiene como finalidad distribuir ¢l costo de los activos
fijos tangibles menos su valor de rescate, si lo tiene. Entre la vida 0til destinada de la unidad ~, (1)

“La amortizacion ¢s procedimiento contable para distribuir ¢l costo de fos activos intangibles ™. (2)

Los porcentajes’ aplicados se apegan estrictamente a lo que dice la ey sobre impuesto sobre la renta cn sus
articulos 43. 44, 45 en el afio de 1995, teniendo en cucnta las reformas y adiciones hechas a las mismas.

En |a Tabla 4 10 se muestra el cargo por depreciacion anual hecho a cada active. la iltima columna se reficre
al valor de rescate del activo. No se considera 1a re-evaluacion de bos activos.

ESTA TESIS HI @E@Eﬂ
SpUR BE LA whidBTEDD
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DEPRECIACION Y AMORTIZACION DE LA INVERSION FLJA

DEPRECIACION A TRAVES DE LOS ANOS

CONCEPTO INVERSION TASA VALOR DE
INICIAL ANUAL 1 2 3 4 5 RESCATE
Equipo $ 299,700 10% $29.970 529,970 $29.970 §29.970 $29.970 $149 850
Equipo de servicio $ 50,000 10% £5.000 $5.000 $5.000 $5.000 $5.000 §25,000
.Vehiculos de transporte 585.000 20% 317,000 517,000 $17.000 317.000 $17.000 CERO
Mobiliario ¥ Equ. Aux. $42.000 10% $4.200 54,200 $4.200 $4,200 $4.200 $21.000
Obra civil 5824,000 5%, $41.200 $41.200 $41.200 541,200 $41.200 $613.000%*
Planeacién de pro\ecto 528,000 10% $2,800 52,800 52,800 $2.800 $2.800 $14,000
Ingemena del pm‘ecm $100,000 10% 510.000 510,000 510,000 510,000 £10.000 $50,000
upervision de la $100.000 10% $10.000.  5i0.000 $10.000 $10.000 $10.000 $50.000
onstruccion
dmén. del provecto $100.000 10% $10,000 510,000 S10.000 $10.000 $16,000 §50,000
OTAL $1,628.000 $130,170  $130,170 $130,170 $130,170  $13G,170  §977,150

Tabla 4.10

*« Aplicar depreciaciones iguales sin tomar en cuenta la inflacidn simplifica definitivamente. pero en cuanto a la
construccién v obra civil es muy dificil decir que el valor de rescate esté correcto debido a que los bienes inmuebles
siempre son de alta rentabilidad. v otro cosa que les da valor agregado es el prestigio del negocio. En el caso de
todos los equipos también ¢s vaniable porque pueden valer mas o menos dependiendo de lo deteriorados que éstos se
encuentren.

4.5 DETERMINACION DEL CAPITAL DEL TRABAJO

Para la operacion normal del Laboratoric Mecinico Automotriz. de acuerdo con la prictica que cominmente se
observa en talleres similares que operan actualmente en México sc calcula que el proyecto requerird un capital de
trabajo en el primer aflo de operaciones de $722.963, mismo que se incrementaria gracias a la inflacién y al
aumento de la capacidad det taller a una cantidad de $1.940,689, - en ¢l quinto aflo de operacién como se muestra
enlawablad.i ]
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PRESUPUESTO DE CAPITAL DE TRABAJO

PERIODO ANUAL
CONCEPTO 1 2 3 4 5
ACTIVO CIRCULANTE 876,228 1,121,572 (1,435,612 }1,837,583 |2,352,107
CAJAS Y BANCOS 156,987 328,943  |421.048 538,941  |689.84
CUENTAS POR COBRAR 498,232 637,737  [816.303 1,044,368 [1,337.431
INVENTARIOS 121,009 154,892 198.261  |253.774  |324.831
PASIVO CIRCULANTE 153,265 196,179  [251,109 321,420 ({411,418
CUENTAS POR PAGAR 153.265 196,179 (251,109 321420 [411.418
CAPITAL DE TRABAJO 722,963 925,393 1,184,503 |1,516,163 (1,940,689
INCREMENTO DEL CAPITAL DE|722963 202430 [259,110 (331,661 |424,526
TRABAJO

Tabla 4.11
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4.6 DETERMINACION DEL COSTO DEL CAPITAL Y TREMA

E] costo de capital ¢s la tasa de interés que cobra un banco o institucién financiera por el préstamo de dinero.
La TREMA (Tasa de rendimiento minima acepiada) es el premio minimo por lo que el inversionista es capaz
de arriesgar su dinero en un provecto. éste s¢ mide en porcentaje. La TREMA (ambién se entiende como la
suma de la BETA de riesgo o premio que existe para cada tipo de negocio o empresa, mds a los intereses
bancarios como inversién segura de riesgo casi aulo o sumado a la inflacion que er nuestro pais tiende a ser
igual. La BETA de este sector rcaimente no estd delerminada debido a que las agencias automotrices de
franquicia o grandes firmas de servicio americanas tienen BETAS de 4 6 5 por ciento. sin embargo los talleres
mecdnicos en México van del 8 al 15% dependiendo de su inversién, ubicacién v otros factores, por lo que para
nuestro Laboratorio Mecdnico Automotriz serd de § %.

En la situacién que vive actualmente México es muyv dificil pronosticar una tasa de interés debido a la
volatilidad ¢ inestabilidad de los mercades financieros. por 1o cual se ha pronosticado una tasa por medic de
financiamiento de 60% promedio en los siguientes 5 aflos. También se ha pronosticado una tasa promedio de
inflacién anuat de 20% promedio en los siguientes 3 afios.

Como se puede ver, el costo del dineto propio es mucho menor al costo del dinero por medio de
financiamiento.

A continuacion se muestra el cilculo del costo de capital ponderado para la relacién de porcentaje de
financiamiento ¥ aportacion de capital.

COSTO DE CAPITAL EN DIFERENTES RELACIONES DE CREDITO

RELACION DEL CREDITO REFACCIONARIO

FINANCIAMIENTO [APORTACION DEL[COSTO
CAPITAL PONDERADO

(%) (%) DEL CAPITAL (%)

0% 100% 18%

10% 90% 31%

20% 80% 34%

30% 70% 38%

40% 60% 31%

50% 50% 4%

60% 0% 37%

70% 30% 50%

80% 20% 51%

90% 10% 57%

100% o 60%

TABLA 4.12

TREMA = 28%
COSTO

FINANCIAMIENTO= 60%
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4.7 FINANCIAMIENTO DEL PROYECTO

El financiamiento adoptado se escogi6 en basc al estudic que se presenta en el siguiente capitulo el cual no
toma en cuenta la disponibilidad de capital va que en este caso la disponibilidad de capital no es un problema.
€N cuanio a que se tiene 1a certeza de que el crédito bancario (refaccionario) sera otorgado.

Para este proyecto se escogid un financiamiento del 20% sobre la inversion fija total siendo el otro 80%
aportado por los accionistas.

El financiamiento que s¢ escogi¢ tiene una tasa de interés del 66% en un plazo de 5 aflos sin periodo de gracia;
los pagos son iguales de capital mas interés y con una renta fija de $371,680. - pagaderos al fin del periodo.

AMORTIZACION DEL CREDITO REFACCIONARIO

Financiamiento: 20% sobre la inversién fija inicial de $2,801,945.-

Monto: $560,389

Tasa de interés: 60%

Plazo: Saitos incluyendo uno de gracia
Pagos: iguales de capital mas interéds
Renta fija: $371,680

FINANCIAMIENTO = 20% FINANCIAMIENTO = $§560,389

ANO INTERES [PAGO A FIN DEL|{PAGO A CAPITAL |[DEUDA DESPUES DEL
ANO AGO ANUAL

0 $560.389

1 $336.233  [$371.680 $35.446 $524.943

2 $314.966  |$371,680 $56.714 $468.229

3 $280,937  [$371.680 $90.742 $377.487

n $226.492  [$371.680 $145.187 $232.300

5 $139.380  [$371.680 $232.300 $0

TOTALES|51,298,009 [51,858,398 $560.389

Tabla 4, 13

A continuacion se mostraran tres diferentes tablas de amortizacion con diferentes niveles de financiamiento. Estas
tablas van del 30%, 40% y 50% de financiamiento para ver los efectos en ¢l proyecto.
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Financiamiento: 30% sobre la inversién fija inicial de $2,801,945.-
Monto: $340,584 -

Tasa de interés: 60%

Plazo; 5afios incluvendo uno de gracia

Pagos: iguales de capital mas interds
Renta fija: $557.519.-

FINANCIAMIENTO = 3% FINANCIAMIENTO = 5840,584.-
ANO [INTERES [PAGO A FIN DEL[PAGO A CAPITAL |DEUDA DESPUES DEL
ANO PAGO ANUAL
0 5840584
1 5$504.350 $557.519 $53.169 $787.414
2 $472.449 $557,519 $85.071 $702,344
3 $421,406 $557.519 $136,113 $566.231
4 $339.738 $557.519 $217,781 $348.450
5 $209.070 $557.519 $348.449 $0
TOTALES|$1,947,013  [$2,787.,5% $830,583
Tabla 4. 15
Firanciamiento: 40% sobre 1a inversi6n fija inicial de 52,801,945.-
Monto: $1.120778 .-
Tasa de interés: 60%
Plazo: Saifos incluvendo uno de gracia
Pagos: iguales de capital mis interés
Renta fija; $743,359.-
FINANCIAMIENTO = 40% FINANCIAMIENTO = §1,120,778.-
ANO INTERES [PAGO A FIN DEL|PAGO AL|DEUDA DESPUES DEL
ANO CAPITAL PAGO ANUAL
0 $1.120,778
1 $672,467 5743.359 $70.892 $1.049.886
2 $629.931 $743.359 $113.428 $936.458
3 $561,875 $743,359 $181,.484 $754,974
4 $452,985 $743,359 $290.374 5464.600
5 $278,760 $743,359 $364,599 $0
TOTALES|$2,596,018 (53,716,795 $1,120,777
Tabla 4. 16
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Financiamiento: 50% sobre la inversién fija inicial de $2,801,945.-

Monto: $1,400.973 .-

Tasa de interés: 60%

Plazo: Saftos incluvendo uno de gracia
Pagos. iguales de capital mas interés
Renta fija: $929,199.-

FINANCIAMIENTO = 50% FINANCIAMIENTO = §1,400,973.-

ANO INTERES [PAGO AL FIN DE[PAGO ALIDEUDA DESPUES DEL
ANO CAPITAL PAGO ANUAL

0 $1.400.973

1 $840.584  [$929.199 $88.615 : $1.312.357

2 $787.414  [$929199 $141.784 $1.170.573

3 $702.344  [$929.199 $226.855 $943 718

n $566.231 $929.199 $362,968 $580.750

5 $348.450  [5929.199 $580.749 S0

TOTALES|$3,245,022  [s4,645,994 $1,400,972

Tabla 4. 17
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4 8.2 ESTADO DE RESULTADO CON FINANCIAMIENTO

La siguiente tabla muesira ¢l estado de resultados de los flujos netos de efectivo, tomando en consideracion un 20%
de financiamiento sobre la inversion fija. Como se puede ver en el cuadro al principio. los flujos de efectivo bajan
considerablemente v posteriormente son muy parecidos a los flujos sin financiamiento. A simple vista. s¢ puede
pensar que no es atractivo ¢l financiamiento del provecto, pere hay que lomar en cuenta que nuesira inversion
inicial es mucho menor. Aunque que serd tema exhaustivo de estudio. en el siguiente capitulo se debe de considerar
que el capital mds caro con ¢l que contamos es ¢l propio. por lo que si al final de los 5 afios ¢l préstamo queda
saldado y el negocioe esta funcionando v dejé lo satisfaciorio en ganancias, entonces, sélo entonces, fuimos exitosos
en nuestra empresa,

ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS CON FINANCIAMIENTO 20%

PERIODO ANUAL

CONCEPTO 1 2 3 4 5
\atas (Autos) 9.300 10,850 13,175 13.950 15.793
Jingreso por Ventas 5 510,000 5 113000 13.280.000 6873920 |21.475.238
ICosto de Produccion 3.517.302 4.018.543 4,698,769 5,069,028 5,447,000
Lailidad Marginal 2,991,698 5.095.457 3.581,231 11,804.892  |16.028,238
ot o8 Generales (-} 556,000 611600 672.760 740,036 314,039

IAIT 2,436,698 4,483,357 7.908.471 11,064,856 15,214,199
Eo?l-‘imncicms ) 136,233 314.966 280,937 226,492 139.380
TSR 35% 733,163 1.459.112 7.669.637 3,793,427 3.276.187

TT (10%) 210.047 316,889 762.75) 1.083.836 1,507,482

Tlidad Neta 1,155,256 7.192.890 4,195,144 5.361.100 3,291,150
Depreciacion v Amortizacion |30,1_Wl 130,170 130.170 130,176 130.170
Pago 2 Capital Financiada 35,446 35,714 90,742 185,187 232,300
Iﬁujo Neto de Efective $989.6-40 $2.106,006 $3.974232 §5,685,743 $7.928,680

Tabla 4,20
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4.8 DETERMINACION DEL ESTADO DE RESULTADOS CON Y SIN FINANCIAMIENTO

4.8.1 PRESUPUESTO DE INGRESO POR VENTAS

Teniendo en cuenta el prondstice de produccion expresado en la tabla 4.1 v los precios de ventas que se vio
en ¢l capitulo 2 se ha calculado el presupuesto por ventas para los primeros 5 aflos de operacién del

| proyecto. Para esto. se ha tomado una inflacién del 20% anual sobre todos los costos ¢ ingresos. excepto en
costos de mano de obra. cuyo incremento anual se calculd en un 10%. En el siguiente cuadro, s¢ muestran
tales ingresos que ascienden a $6.510,000.- en el primer afto de operacidon y en el Sto ado de operacién los
ingresos ascienden a $21,475,238.

3 PRESUPUESTO DE INGRESO POR VENTAS

ANO UNIDADES [PRECIO DE [INGRESO POR
POR ANO  [VENTAS VENTAS EN §

t 9.300 $700 £6,5 40,000

2 10.850 $840 £9.114,000

3 13.175 $1.008 $13.280,400

3 13,950 $1.210 $16.873.920

5 14.795 $1.452 $21.475.238

Tabla 4.18

«  Secalculo con base en una tasa promedio de inflacion de 20% en el periodo considerado.

ESTADO DE RESULTADQS SIN FINANCIAMIENTO

En el siguiente cuadro s¢ muestra el estado de resultados v la obtencién de los flujos netos de efectivo
{FNE). sin ¢onsiderar el financiamiento obtenido.

ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS SIN FINANCIAMIENTO

PERIODQ ANUAL

[CONCEPTO 1 2 3 4 s

Ventas (Autos) 9300 10,850 13.175 13,9580 14,795
I-Ingrmpor\'em.u (=) 6.510.000 12X 14,000 13.280.000 16,871,920 21,475,238
lCosm de Produccian {-) 3,517,302 4,018,543 4,698,769 5,069.028 5,447,000
IL'Lilidad Marginal 2.992.698 5.095,457 8.581.23 11,804,892 16,028.238
Icm Generales (-} 556,000 611.500 672.760 740,036 214039
IL'tilidad Bruta 2,436,698 4,483,857 7.908.471 11.064.856 15,214,199
llSR 35% 1852.844 1,569,350 2.767.965 3,872.700 3,324,970
IRUT {1070} 243,670 448,385 790,847 1,106,486 1.521,420
IL'tilidad Neta 1,340,134 2,466,121 4,349,659 6,085,671 8.367.809
lD:predm:im y Amortizacion 130,170 130,170 130,170 130,170 130,170
IFlujo Neto de Efective $1.210,014 51,338.951 34,219,489 35,955,501 $8.137.639

Tabla 4.19
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ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS CON FINANCIAMIENTO 30%

PERIODO ANUAL

CONCEPTO 1 2 3 4 5

Vemtas (Auos) 9,300 10,850 13,175 13,930 14,793
Ingreso por Vendas 6.510,000 9,114,000 13,280,000 16873520 |21,475.238

osto de Produccén 3,517.302 4,018,543 4.698,769 5.069.028 3,447,000

Utilidsd Margmal 1,992,698 5.095,457 8,581,231 11,804,892 16.028.238
Costos Generales () 556,000 611,600 672,760 174,036 814,039
GAIT 2.436.698 4483857 7,908,471 11,064,956 13,214,199
Costos Favancieros (-) 504350 477,449 421,406 339,738 209,070
158 35% 676,332 1,403,993 2,620,473 3.753.791 3,251,795
[RUT (10%%) 193,233 401,141 748,707 1,072,312 1,500,513
[Ctilidad Nea 1.062.751 2,206,274 4.117.885 5,398,315 2.252.82]
[Depreciacion y Amortizaaén 130.170 130.170 130,170 130,170 130,170
Fago 8 Capttal Frenciado 33,169 85.071 136.113 217.781 348,449
Flujo Neto de Efectivo $879.452 S1991,033  |53,951,603 $5.550.864 57,7420
Tabla 4.20a

ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS CON FINANCIAMIENTO 40%

PERIODO ANUAL

jconcEPTO 1 2 3 4 5

Vemtas { Auton) 9,300 10,850 13,175 13,950 14,795

reso pot Verntes 6,510,000 9.114.000 13,280,000 16,873,920 21,475,238

Costo de Produccion 3517302 1018543 1698,769 5,069,018 5.447,000
fUtilidad Marginai 2,992,698 5,095,457 2,581,231 11,804,892 16,028,238
[Costos Generales () 356,000 61 1.600 672,760 740,036 814,039
Toarm 2,436,698 4,433,857 7,508,471 11,064,856 15,214,199
Costos. Finencieros (-} 572,467 519.931 561,875 432,985 778,760
[isR35% 617,481 1.348,874 2.571.309 3,714,155 3.227.404
RUT (10%) 176423 3835393 734,660 1.061,187 1493544
L‘u’lidad Neta 970,327 2,119,659 4,040,628 1,836,529 £.214.491
{Deprociaciin y Amonizacica 130.170 130170 130,170 130,170 130,176
{Pago a Capital Fmanciado 70,892 113,438 181.484 150,374 464,599
Flujo Neto de Efectivo $769.263 1,876,061 $3.728.974 SSAIS9RS  [57.619,722
Tabla 4.20 b




ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS CON FINANCIAMIENTO %0%

PERIODO ANUAL
lcoNcEPTO 1 2 3 4 5
[Vertas (Aunoe) 9,300 10,850 13,175 13,950 14,795
[ingrese por Ventaa 6,510,000 9,113,000 13,280,000 16,873,920 21,475,238
osto de Produocian 3517302 4,018,543 4698.76% 4,069,028 5,447,000
tilidad Marginal 2,991.698 $.0954%7 8,581,231 11,204,892 16,028.238
Costos Generales () 356,000 611,600 672,760 740.036 814,039
FJ'A":"F 2,436,698 4,483 837 7908471 11,064,356 15214199
ostos Financieros () $40.534 787,414 702,344 566,231 148,450
l:sa_:!s% 558,640 1,293,735 2.522.144 3674,519 5,203,012
UT (10%) 159,611 369,644 720613 - 1,049,863 1,486,575
Hilidad Neta 377,863 2033044 3.963,370 3714244 8.176,161
reciacion y Amortizacion 130,170 130,170 130,170 130,170 130,170
ago a Capital Financiado 88,615 141,784 216,855 352968 580,749
[Fiojo Neto de Efectivo $659.078 $1,761,090 $3,606,345 $5,281,106 $7,465.243

Tabla 4.20c
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4.9 BALANCE GENERAL INICIAL

En el siguiente cuadro aparece el batance inicial de la empresa. Como se puede ver en el activo fijo existe un rubro
que se considera como una inversion. czando en realidad podria no lievarse a cabo ese gasto. Al poner en prictica
un proyecto siempre debe existir un rubre de este tipo ya que comunmente surgen contingencias y hay que estar
preparado para ellas.

BALANCE GENERAL INICIAL
ACTIVOS PASIVO
IACTIVO CIRCULANTE 'ASIVO CIRCULANTE
Caja y Bancos $256,987 Cuentas por Pagar $681,491
I!nvemarios $121.009
[Cuentas por Cobrar $498.232
[Total de Activo Circulante $876,228
IACTIVO FLIO 'ASIVO FLIO
Crédito Refaccionanio $1,400,973
Activo Tangibles $2,245,700
Activos Intangibles $302.245 CAPITAL
Imprevistos $254,000 Aportacion de los Socios $1,595.709
Total def Activo Fijo $2,801,945
TOTAL DEL ACTIVO $3,678,173 ‘OTAL PASIVO + CAPITAL 53,678,173
Tabla 4.21




CITAS DEL CAPITULO 4

(I} Colegio de Contadores Publicos de México AC.- Principios de Contabilidad Generalmente
Aceptados - México 1995.- pag 52.

{2) Idem.- pag. 89
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CAPITULO 5

EVALUACION ECONOMICA

5.1 CALCULO DEL VALOR PRESENTE NETO (VPN)

5.1.1. CON FLUJOS CONSTANTES

En la tabla 4.9 se puede observar que la inversién inicial en activo fijo asciende a: $2,801,945.-, v en la tabla
4.19 se indica que la percepcion esperada para el primer afio es de: $1.210,014 -, la cual se considera constante
¢n los cinco afios de estudio,

En la tabla 4.10 se obtiene el valor de salvamento, que asciende a $977,150.- hacia e! final del quinto afio.
La TREMA se obticne sumando la inflacién mds ¢l premio al riesgo, pero como con flijos constantes la
inflacién se considera ‘cero” entonces la TREMA es igual a 8%, con lo cual ¢l cdlculo del VPN es:
VPN=-2,801,945 + 1,210,014 (P/A,8%,5) + 977,150 (P/F,8%,5);
Esto equivale a;
VPN=  -2,801,945 +1,210,014/(1+0.08)5ta-1 |+ 977,150 |= $2,694,321
[0.08(1+0.08)5ta [(1+0.08)5ta. |

Esto nos da una Valor Presente Neto de § 2,694 321, que contra la cantidad de Activo fijo total de $2.801.94
que realmente hace ver que ¢l proyecto ¢s muy rentable debido a que su valor presente neto esta muy poco abajo de
la inversién inicial, aun tomando en cuenta la depreciacion. Ahora lo estudiaremos con financiamiento.

5.1.2 CON FLUJOS INFLADOS SIN FINANCIAMIENTC

Tomando los mismos datos de 1a tabla 4.19 y las consideraciones anteriores, pero ahora con una TREMA igual al

28% pues va sc tiene en cuenta la inflacion, el cilculo del VPN es:

VPN= -32801,945 +51210014 +52,335.951 + 54,219,489 + 85955501 + 88,237,639 +5977,150
(1+0.28)1a. (1+0.28)2a.  (1+0.28)3a.  (1+0.28M4a.  (1+0.28)51a.  (140.28)5ta

VPN= $6.489,889.

Con ambos métodos se obticne un VPN mayor que cero; por lo tanto se acepta el proyecto.
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5.2 CALCULO DE LA TASA INTERNA DE RETORNO (TIR)

52.1 CON FLUJOS CONSTANTES

Con base en los mismos datos de la seccién anterior, el calculo de la TIR con flujos constantes sin financiamientos

(=N
$2,801,945.00 = $1,210,014.00 {(1+i)5ta - 1 |+ 1$977.150.00
i(1+i)5ta i(1+i)5¢a

La “i" que satisface la ecuacién es de 17.81%, que equivale a [a TIR del proyecto y corresponde sélo al premio al
riesgo, ya que con flujos constantes la inflacion es igual a cero. Como se habia fijado un premio al riesgo
equivalente a la TREMA= 8%, si TIR= 17.81% es mayor que la TREMA y por lo tanto, se acepta el proyecto. Se
debe de resaitar la importancia de que 1a TIR sin inflacién en mds de dos veces ¢l premio, ya que estamos hablando
de que el proyecto estd en relacién superior a los negocios o talleres de su género, por lo que el Laboratorio
Mecinico Automotriz es aceptable y 6ptimo como proyecto.

Nota: La “I" s¢ determiné mediante una cormida de bisqueda de valores en la computadora mediante un programa
comercial de resolucién de ecuaciones.

5.2.2 CON FLUJOS INFLADOS

Tomando los mismos datos de las secciones anteriores, ¢ célculo de la TIR es:
$2,801.945 = §1,210,014 + $2,335.951 +_S$4.219.489 + $5955.501 + $8,237.639 + $977,150
(1+i) (1+i)2a (1+i)3a {1+iMda (1+i)5a (1+i)5a

La “i" que satisface la ecuacién anterior y que se encuenira por tanteos s de 52.02% y equivale a la TIR del
proyecto. Como se habia fijado una TREMA de 28%, incluyendo la inflacién entonces la TIR es mayor a la
TREMA, por lo tanto se acepta el proyecto por ser econdmicamente rentable. Esto ¢s un rendimiento mayor del
30% sobre 1a inflacién y mas de el 20% sobre la TREMA [o que hace el proyecto muy rentable.

Nota: La*i" se determiné mediante una corrida de busqueda de valores en la computadora mediante un programa
comercial de resolucion de ecuaciones.

53 CALCULO DEL VPN Y TIR CON FINANCIAMIENTO

Tomando los flujos netos de efectivo de la tabla 4.20 donde se tiene en cuenta el financiamiento, se observa que el
nivel de financiamiento aceptado es de 20% sobre el activo fijo y si se tiene una TREMA del 28% por lo que el
cédlculo del VPN con financiamiento es:

VPN= -52241556 + 5989640 + $2,106,006 + $3,974,232 + $5685,743 + 57928680 + $977.150
(1+0.28)1a. (1+0.28)2a.  (1+0.28)3a. (1+0.28)4a, (1+0,28)5¢a.  (1+0.28)5ta.

VPN=}$ 6,430,104
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Como ¢l VPN es mayor que cero 5¢ acepta €l proyecto como econdmicamente rentable.

Cabe destacar que el VPN con financiamiento es menor que el VPN sin financiamiento pero se recomienda pedir
financiamiento de todas maneras debido a que el VPN en menos de un 1%, v sin embargo no estamos arriesgando
el capital propio que como sabemos debe de considerarse siempre como el mas valioso.

Ahora se va a calcular la TIR con financiamiento. Para hacer este calculo se toman fos mismos datos que se usaron
para evaluar la TIR sin financiamiento pero en este caso dejamos el interés como incognita y se iguala ¢l VPN a
cero y se calcula el interés por tanteos. Asi, sc tiene:

$2,241,556 = $989.640 + 52,106,006 + $3.974,232 + $5.685.743 + $7.928.680 + §977,150
(1+i) (1+i)2a (1+i)3a (1+i)da (1+i)5a (1+i)5a
TIR= 51.56%

El interés que satisface la ecuacién es de 51.56% que es 1a TIR del proyecto con financiamiento, y como es mayor
que la TREMA de 28% con financiamiento y mayor que la TIR sin financiamiento ( 17.81% ) se acepta el
financiamiento del provecto con un nivel def 20% sobre el activo fijo.

Nota: La “i” se determiné mediante una corrida de bxisqueda de valores en la computadora mediante un programa
comercial de resolucién de ecuaciones.

54  CALCULO DE LAS RAZONES FINANCIERAS DEL PROYECTO

Existen diversos tipos de razones financieras, pero en este estudio utilizaremos las cuatro bisicas, las ¢uales
contienen informacion de interés para personas o entidades externas o internas de la empresa.

La informacién que s¢ puede obtener e interpretar es muy Gtil, aungue no s¢ tome en cuemta ¢l valor del dinerc a
través del tiempo.

5.4.1 TASA CIRCULANTE

Se obtiene dividendo los activos circulantes entre los pasivos circulantes,

Los activos circulantes incluyen efectivo, acciones vendibles, cuentas por cobrar ¢ inventarios. Los pasivos
- circulantes incluyen cuentas por pagar, documentos por pagar a corto plazo, impuestos y salarios retenidos. La tasa

circulante indica a qué grado es posible cubrir las deudas de corto plazo solo con los actives que se convierten en
efectivo a corto plazo.
Tasa circulante = activo circulante /pasivo circulante
Cdlculo de la tasa circulante, tomando los datos de la tabla 4 11 se tiene:
Tasa circulante {aflo 1 )= 5.72
Tasa circulante (afio 2= 4.58
Tasa circulante (ado 3)= 4.33

Tasa circulante (affio 4= 5.01
Tasa circulante (aflo 5= 5.88
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Un valor cominmente aceptado de ta tasa circulante ¢s de 3. por 1o cuai esta empresa presenta una liquidez normal
y un balance entre su activo ¥ pasivo circulante.

Se observa el fendmeno de curva positiva en esta tasa y esto se debe a que la empresa, tanto a su inicio como al
final, es un negocio sano, no importando que sus obligaciones de pago crezcan. porque cada vez s¢ tiene mayor
capacidad de trabajo. 0 mejor dicho se aprovecha en mayor porcentaje la capacidad instalada, adn después del afto 5
seguird creciendo en provecto debido a que se podrén abatir costos, pero esto es otra materia de estudio.

54.2 PRUEBA DEL ACIDO

Se calcula restando los inventarios a los activos circulanies y dividiendo el resto entre los pasivos circulantes. Esto
se hace asi porque los inventarios son los activos menos liquidos. Esta razon mide la capacidad de la empresa para
pagar las obligaciones a corto plazo sin recurrir a la venta de inventarios. Esto es a lo que los banqueros modernos
le llaman la liquidez inmediata o de inmediata resolucién.

Tasa de la prueba del acido = activos circulantes - inventario pasivo circulante
Tasa de la prueba del dcido (afto )= 4.93
Tasa de la prueba del icido (afio 2)= 4.65
Tasa de la prueba del dcido (afio 3)=4.50
Tasa de la prueba del 4cido (afio 4)= 4.57

Tasa de la prueba del dcido (afio 5)=4.77
*Datos de la tabla 4.11

Otra vez se comprueba que la empresa no tiene problemas de liquidez ¥a que el valor aceptado para la prueba del
acido es igual a 1. Lo que se puede observar es que al pasar de los aflos la liquidez va disminuyendo ¥
posteriormente vuelve a subir. Puede deberse a la capacidad utilizada en estos arios intermedios o a un error de
calculo en los rubros de liquidez como 1o son caja, bancos y las cuentas por cobrar.

5.4.3 NUMERO DE VECES QUE SE GANA EL INTERES

Se obtiene dividiendo las ganancias antes del pago de interés e impuestos. Mide el grado en que pueden disminuir
las ganancias sin provocar un problema financiero a la empresa por no poder alcanzar los gastos anuales de interés,
Ua valor aceptado de esta tasa es 7 veces. Pero tomando en cuenta de que se estd solicitando un crédito de 50%,
llegar a ganar 7 veces el interés es muy agresivo como objetivo.

Niamero de veces que sc gana el interés = UAIT
Cargos por interés

Financiamiento del 50%

Numeros de veces que s¢ gana el interés
afio 1 =2.90
afio 2 = 5.69
aflo 3=11.26
aflo 4 = 19.54
afto 5=43.60
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Se puede observar que hasta el cuarto afio de operacién se alcanza un margen de seguridad amplio. La empresa
debe verse en problemas para pagar intereses en los dos primeros afios en caso de no producir os niveles
pronosticados de ventas.

Esto se debe al alto costo financicro que actualmente se vive en ¢l pais (primer semestre 1999).

5.5  ANALISIS DE SENSIBILIDAD CON VARIACIONES EN EL VOLUMEN DE
VENTAS

La TIR que se obtuvo en este capitulo es cierta, solamente si se cumplen los prondsticos de venta anual, El siguiente
anilisis iene por objetivo determinar cual es el nivel minime de ventas para que ¢l proyecto sea rentable.

Este andlisis esté reatizado con flujos constantes, por 1o cual determinaremos los costos del primer afio, ya que
trabajar con flujos constantes o con flujos inflados es exactamente lo mismo. si s¢ sabe interpretar adecuadamente.
Para este analisis, tomaremos una TREMA igual a 8% sobre la inflacibn misma que va se habia adoptado
anteriormente,

Si baja el nivel de ventas, los costos fijos siguen igual, pero los costos variables si se verdn afectados, por lo cual se
tomard el costo de produccién que se puede observar en laTabla 4.4 que es un costo de produccidn unitario de $378.
El valor del servicio por auto en ¢l primer afto s de $700.

Con estos datos se calcula el costo de procuccion, para diferentes volimenes de ventas (en miles de $).

Ventas anuales (autos) 9,000 8600 8200 7800 7400
Costo de produccién 3402 3,250 3099 2,948 2,797

Para cada uno de estos niveles de servicio de autos s¢ calculan los flujos netos de cfectivos para ¢! primer aflo de
operacién:
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FLUIQ NETQ DE EFECTIVO PARA ANALISIS DE SENSIBILIDAD CON VARIACIONES EN EL

VOLUMEN DE VENTAS

[ventas (autos reparados) 9,000 8,600 8,200 7,800 7,400
Ilngresos por ventas (+) 6,300,000 6,020,000 5,740,000 5,460,000 5,180,000
JCosto de Produccidn (-) 3,402,000 3,250,800 3,099,600 2.948 400 2,797,200
\tilidad Marginal 2,898,000 2,769,200 2,640,400 2,511,600 2,382,800
Costos Generales (-) 558,000 811,600 872,760 740,038 814,039
|utilidad Bruta 2,342,000 2,157,600 1,867,840 1,771,564 1,568,761
{ISR 35% 819,700 1,569,350 2,767,965 3,872,700 5,324,970
[RUT (10%) 234,200 215,760 198,764 177,156 156,876
[utiligad Neta 1,288,100 372,490 (997,089) {2,278,292) {3.913,085)
[Depreciacion y Amertizacién 130,170 130,170 130,170 130,170 130,170
|Fluje Neto de Efectivo $1,157,930.00 [$242,320.00 |($1.127,259.00) |($2,408,462 40) [($4,043,255.10)

Tabla 51

Con estos datos y empleando la formula general de:

P=A(P/A in)+ VR(

PF. i.n)

Sabiendo. que en todos los casos, P=2,801,945, VR= 1,200,014, n=5, s6lo se sustituye “A” en cada cdlculo donde
“A" corresponde a los flujos netos de efectivo de cada nivel de produccién. De ahi queda como incdgnita v da como

resultado;

Servicio de Autos TIR
9,000 8.98%
8,600 6.12%
8.400 CERQ
7,800 CERO
7,400 CERO

TREMA

8%
8%
£%
8%
8%

Decisidn sobre el provecto

Aceprarlo

Rechazarto
Rechazarlo
Rechazarlo
Rechazarlo

Con este andlisis se puede observar que el mimero minimo de servicio de autos es de 9,000 automéviles por afio,

para que el proyecto sea econdmicamente rentable.

Este proyecto es seguro porque utilizande el 60% de la capacidad instalada ¢l negocio sigue siendo econdmicamente
rentable. Es de tomarse en cuenta de que en todo momento se estd considerando tener mis de este poroenta]e.

_debido a que en los momentos de

crisis.
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56 ANALISIS DE SENSIBILIDAD CON VARIACIONES EN EL NIVEL DE
FINANCIAMIENTO DEL PROYECTO

En este estudio, se usardn los flujos netes de efectivo con un financiamiento del 30%.40% y 50% de los 5 aflos asi
como los intereses a pagar por el servicio de deuda de los 5 aflos. En este estudio sacaremos a TIR que proporciona
los diferentes niveles de financiamiento los cuales serdn; 30%, 40% y 50%. Cabe destacar que un banco no presta
mas de un 50% de la inversion inicial total debido a la situacién actual que vive nuestro pais, por lo que este estudio
solo es ilustrativo o si se pudiera conseguir un préstamo oo bancario.

S6ko en casos en los que se cuente con el apoyo del Consejo de Banca de un banco se logra un préstamo det 50%, y
esta aprobacién se logra cuando el proyecto estd sustentado en bases sélidas, el resto del dinero tiene que ser de los
dueflos que no necesariamente podran ser los inversionistas. y por supuesto que la inversién debe de ser mayor de
un millén y medio de pesos para pasar a manejo de banca activa.Hay que recordar que nuestra TREMA con
financiamiento es del 28% promedio anual,

Financiamiento TIR TREMA Decision del provecto
20% 39.86% 28% Aceptar
40% H.70% 8% Aceptar
50% 51.56% 28% Aceptar

Como se observa, a mayor financiamiento. la TIR es mavor, esto se debe al gran margen de utilidad que tienc el
provecto v por lo tanto se tiene un rendimiento sobre ¢l dinero financiado ademds de que la inversion inicial es
menor. Ex otras palabras el provecto tiene un mayor rendimiento que ¢l costo del dinero (tasas de intereses).Un
segundo analisis es el del cilculo de mimero de veces que se gana el interés {método explicado anteriormente).

Para el 20%

Nimero de veces que s¢ gana ¢l interés aflo 1 =7.25
afto 2= 1424
aflo 3 =28.15
afo 4 =48.86
afio 5 = 109.16

Para el 30%

Nimero de veces que sc gana ¢l interés afo 1 =483
afio 2 =9.49
aio 3 = 18.77
afio 4 = 35.57
afo 5=72.77

Para el 40%

Nixmero de veces que se gana el interés afio 1 =3.62
afio2=7.12
afio 3 = 14.08
afio 4 =24.43
afio 5 = 54.58

Para cl 50%

Numero de veces que se gana el interés  afio t = 2.90
afio 2 = 5.69
afflo3=1126
afio 4 = 19.54
aflo 5= 43.66
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Como vimes anteriormente. un indice aceptado es de 8 veces. por lo cual vemos que en el arrangue del negocio es
muy dificil poder pagar los intereses. Como se ve claramente, a un menor nivel de financiamiento se pueden pagar
mds ficil los intereses.

Observando este andlisis conviene ¢l mayor financiamiento posible ¥ que s¢ puedan pagar los intereses. Por lo que,
analizando estos dos factores. escogemos un financiamiento del 50% de 1a inversidn inicial por representar la forma
de pago mds desahogada para el proyecto. Y de esta manera lograr mis ficilmente el préstamo del dinero,

Al parecer ¢s mis conveniente para el proyecto escoger un financiamiento bajo como el del 20%, pero se queda el
50% debido a los amplios mirgenes de utilidad v las excelentes razones financieras de este proyecto, El ditimo, ¥
posiblemente el mis importante de todo. es que sélo se cuenta con la mitad de la inversidn fija inicial pero es
necesario qus ¢l provecto no baje de categoria para poder lograr dar un servicio de laboratorio mecdnico automotriz,



CONCLUSIONES

Debe de destacarse lo completo que es ¢l campo de trabajo de la Ingenieria industrial . va que en los procesos
productivos esta involucrada desde el disefio hasta ¢l servicio de mantenimiento, 1a entrega o la ejecucién de la
garantia. y esto se debe a que como ingeniero industriat se debe de estar impregnado del proceso en su totalidad
debido a que somos los responsables de los tiempos y movimientos de las industrias v las empresas.

En este estudio especifico de la implementacién de un laboratorio mecinico automotriz bajo un esquems de
aseguramiento de calidad. se muestra la versatilidad comeniada debido a que desde ef analisis del mercado y todos
los aspectos que se deben de manejar hasta el andlisis financicro, todo s¢ logra medianie las herramientas
adquiridas durante la carrera. Sin lugar a duda se necesitan otros factores para tener éxito. Como lo son:

Habilidades empresariales: estas habilidades se pueden ver en cualquier persona, no solo aquellos que inician su
propia empresa, debido a que esto se refiere mds a una actitud de innovacién, de tomar riesgos y aceptar
responsabilidades. y usar los copocimientos para afrontar retos, metas y actividades desconocidas.

En el sector de los servicios en nuestro pais v principalmente en ta ciudad de México. existe una sobre oferta de
éstos, lo que hace que la competencia se atroz, pero aunque parezca contradiccién es una ventaja si se sabe
aprovechar, porque como se estudio en el capitulo 2 ta gente necesita tener confianza, v de eso se trata (odos los
negocios de servicio y mas en nuestro entorno; esto es al grado tal de que cuando la gente confia en un lugar o taller
determinado las posibilidades de que cambie son casi nulas por la sensacion de seguridad que éste le da. Es aqui
mismo donde entramos nosotros, porque un servicio de laboratorio atendido por los dueflos. bajo una politica de
empresa basada en la ética ¥ el trabajo recto es mejor ¥y mds poderosa que cualquier estudio de tiempos y
mavimientos.

La innovacidn v la creatividad son la base del desarrollo de nuestro negocio, y parece que al estar sawurado el
mercado con talleres, agencias, franquicias de servicios automotrices americanas y taboratorios, mecanicos
privados. hace pensar que queda muy poco por ser inventado u ofrecido como nuevo al cliente, pero la experiencia
con este taller ha dado como resultade el aprendizaje de que cualquier servicio tiene ta potenciatidad de Hlegar mis
alli det servicio que ofrece. Nosotros por ejemplo hemes dejado de ser tas personas que componen los coches para
set los responsables absolutos de los coches con atgunos clientes que asi lo solicitan; podemos mencionar a mis de
diez familias completas con un promedio de 40 coches por grupo familiar, las cuales solicitan que nosotros seamos
los responsables de los coches en cuanto a servicios (preventivos y correctivos), temporalidad (pago de tenencias,
verificacién), y todos los servicios que nosotros no brindamos directamente (cambie de reumdticos, hojalateria y
pintura, ¢tc.), todo esto por supucsto con servicio a domicilio ¥ cargando todo a cuentas anicas Gue 5¢ revisan
semanalmente. Claro que para lograr estos niveles de confianza v disposicidn se pasé por un largo proceso en
donde todo lo técnico tuvo que salir a flote, como trabajar bajo un esquema de justo a Hempo, sistemas de
aseguramiento de calidad, atencién al cliente, conocimiento profundo de las necesidades del cliente, etc.

Ouro de los mayores aprendizajes que ha dejado ¢l trabajo en el Laboratorio Mecinico Automotriz. es la capacidad
de aportacion al negocio de los trabajadores cuando son parte realmente del mismo v se encuentran motivados,
debido a que nosotros manejamos un proceso de aseguramiento de la calidad en donde cada trabajador es duefio de
su trabajo o actividad y tiene clicntes internos dentro del negocio, sumado a capacitacion profesional externa e
interna constante bajo un plan de desarrollo hecho en conjunto con los gerentes y los trabajadores afectados. Se ha
logrado con todo esto que cada dia la gente nos sorprenda con propuestas innovadoras, que van mds alld de tener
mas ganancias, costos mas bajos o rediccién de tiempos, sino o mids importante es el saber que una de las misiones
mis importantes del negocio se ha cumplido vy esa es la desarrollar a todos v cada uno de los colaboradores, porque
con ¢] tiempo nos hemos dado cuenta de que el activo mas importante de cualquier empresa es ¢l facior humano, y
es eso lo mis importante que las empresas estin compuestas de gente y explotando positivamente este recurso se
puede ser débil en otros pero sin lugar a dudas serd una empresa prospera.
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Uno de los mayores retos que debe enfrentar cualquier empresario al inicio es sin lugar a dudas, el miedo al fracaso
v este es un miedo que lo acompaifiard mientras tenga el deseo ¢ la necesidad de superacién o de que su empresa
esté en constante desarrollo ¥ crecimiento. Este miedo con la experiencia y el tiempo. ¢s a lo que se le ltama en el
mundo de 105 negocios conocimiento profundo del ramo y el miedo pasa a ser conciencia del riesgo implicito, pero
sin lugar a dudas lo mis importante es estar conscientes de los alcances de nuestras empresas y trabajar siempre por
seguir adelante pero no antes de consolidar y dominar lo que se ofrece.

La pregunta obligada para la gente que tiene éxito o fracaso en un negocio de servicios automotrices s la siguiente:
¢, Por qué hay negocios exitoso y otros no?, y aunque ©on esta pregunta estemos abarcando unas fronteras inmensas
debido a que seria materia de mas estudio, €l éxito relativo a qué o a cuinto. Pero tratando de responder a esta
interrogante es primero conocer ¢l ramo, y esto ¢s porque cantidad de gente emprendedora, exitosa en varios ramos,
ha fracasado al tratar de poner en marcha un taller por la falta de complejidad <on la que ven a este tpo de
negocios y por lo tanto no prestan atencion necesaria a los detalles que son factores de éxito.  Otro de los factores
¢s 1a ambicién descomunal que ha existide por pane de algunos empresarios que conscientes de lo noble de este
negocio. avemturan ganancias descomunales y proyectan éstas desde los primero affos de trabajo. basados en la
teoria de que mucha inversién generard mucho flujo, y aunque es cierto tiene sus restricciones como la de que
dinero invertido por mucho que sea, si no estd siendo trabajado no dejard nada, y s cuando a estos negocios se los
comen los costos que no pueden abatir por el tamafo de negocio instalado y proyectado. Por todo esto mi
recoinendacion para todos aquellos empresarios que deseen un modo decorpso de vida, es que inicien en este sector
con un negocio ¢n que las variables les sean faciles de conocer ¢ al menos estar consciente del impacto que un
cambio brusco en éstas pueda tener sobre su inversion, por lo que, concluyo, es mejor empezar modesto y terminar
grande, que querer empezar siendo muy grande y nunca ser.

Como se ha dicho ¢l ngeniero industrial cuenta con una gran gama de herramientas pero las ventajas competitivas
del ingeniero industrial de la Universidad Panamericana son varias, solo por mencionar algunas, !a habilidad de
trabajar en equipo que sin lugar a dudas es bdsica para liderear y dirigir una empresa de este tipo; €l trabajo bajo
presion pasa de ser una carga de trabajo a ur ritmoe natural de desemperio, y ¢l sentido de empresa que s¢ desarrolia
en la Universidad Panamericana a cada uno de sus alumnos, debido a que todos los alurnnos salimos de esta Alma
Mater con la conciencia de que tendremos responsabilidades gerenciales, importando el ramo o ¢l giro, pero
estamos tranquilos porque ya estibamos conscientes de esto.

El haber realizado una tésis para obtener el Titulo de Ingeniero Industrial, acerca de lo que se espera, sea el inicio
de varias empresas exitosas, debe de considerarse un privilegio debido a que puedo ¢nfocar toda mi energia y mi
capacidad a desarrollar mi suefio ¥ concluir con una de las mejores etapas de mi vida como estudiante de la
Universidad Panamericana.
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