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CAPITULO |

1. EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La sensibilidad de la sociedad actual en lo concerniente a la contaminacion atmosférica
ha motivado la evaluacion sufrida por los wvehiculos. Las  estrictas normas
anticontaminantes actuales han obligado a los especialistas en vehiculos a desarrollar
nuevos sistemas para conseguir que sus fabricados sean cada dia mas respetuosos con el
medio ambiente .con ello cabe recalcar que el mal uso vehicular y las congestiones
terribles ubicadas en horas pico a determinado que en Quito hay un porcentaje que
existe 8 automotores por cada mil habitantes.

Permitiendo asi dar un analisis mas congruente en la circulacién de vehiculos de Quito.
Déandonos a conocer que el mantenimiento de un vehiculo de afio 86,90,98,2000 es un
85% que asiste a una mecanica automotriz ya que sea por 2008,2009 hasta el 2012
que va una concesionaria una o dos veces al afio ya sea por ABC 0 una causa menor.
Con ello se enfocara en la infraestructura de las vias en la actualidad poniendo a
conocimiento que seria una causa por la que un vehiculo tenga que realizar su
mantenimiento frecuentemente.

Ademas se demostrd que el aumento en la tarifa del ICE genera una afectacion negativa
en el sector automotriz en un analisis de equilibrio parcial. Los resultados deberian ser
un insumo para futuras investigaciones en las cuales se plantee si estas reducciones en
cuanto a la venta de vehiculos producto del incremento en las tarifas provoca efectos
colaterales mayores ya sea en terminos de mayor desempleo en el sector o en sectores
completamente al automotriz y si adicionalmente estas peérdidas pueden ser
compensadas con el incremento en la recaudacion tributaria producto de la medida y su
posterior gasto, la reduccién de la contaminacion ambiental por una menor circulacién
de vehiculos una disminucién de la gestion vehicular o la reduccion de los

desequilibrios en cuanto corriente de balanza de pagos.
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En la actualidad no se ha obtenido una buena ergonomia de un taller mecénico
artesanal ya que no cuenta con una suficiente inversion y amplios conocimientos de
una organizacion de un negocio. Dandonos a conocer que el 50% de personas utilizan
un centro automotriz reconocido y de confianza y sobre todo amplias instalaciones .Y
una falta de paciencia que en la actualidad que se estd ocasionando por el estrés y el

conocido la hora ecuatoriana.

1.1.2 CAUSAY EFECTOS

CUADRO#1
EFECTO CAUSAS
v CONGESTION Exceso del parque automotriz.
v" CONTAMINACION e Mal estado del motor en los vehiculos
e Mala manipulacion de un vehiculo.
e Terminacion de su vida util.
v Dafio interno del motor del e Carreteras en mal estado.
vehiculo e Falta de repuestos originales.
v ACCIDENTES DE e Alto nivel de velocidad en las carreteras.
TRANSITO e Falta de concentracion al momento de manejar.
v DESEMLEO o Falta de apoyo a los artesanos.
v APATIA DEL USAR EL e Pérdida de tiempo para el conductor
SERVICIO e Falta de espacio adecuado para la espera.
e Falta de recursos y herramientas actualizadas.
AUTOMOTRIZ e Personal capacitado.

Elaborado por: Viviana Valdivieso

Fuente: Reingenieria 4to Semestre
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1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢De qué manera va aportar al desarrollo del parque automotor la implementacion de

una mecanica automotriz en la ciudad de quito sector el condado?

1.3 OBJETIVOS

1.3.1.- OBJETIVO GENERAL

Determinar La Factibilidad De Implementar Una Mecénica Automotriz En El Sector
Del Condado.

1.3.2.- OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.3.2.1 DIAGNOSTICO

< Analizar y comprender cada una de las etapas del proceso obtencion de una
mecanica automotriz.

< Caracterizar a los posibles consumidores VIP.

< Conocer el porcentaje de aceptacion de las personas que asistirian a la

mecanica automotriz.

1.3.2.2 FACTIBILIDAD

R

% Determinar el valor de la inversion que necesita para la implementacion de la
mecanica automotriz.
J

% Determinar el valor que los clientes estén dispuestos a pagar por el

mantenimiento de su vehiculo.
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1.3.2.3 OBJETIVO DE PROPUESTA.

Brindar a la sociedad una mecéanica que obtenga la mejor mano de obra posible para
la reparacion del vehiculo, permitiendo obtener tecnologia y servicio de calidad.
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1.4 JUSTIFICACION

Frente al rendimiento que se vive en el Sector Automotor permite buscar técnicas para
desarrollar el mejoramiento del bajo nivel de potencia en un vehiculo, que se detecta por
la falta de cantidad de alimentacion de un sistema para los vehiculo donde puedan

desarrollar su maxima capacidad de rendimiento mecanico.

Segun el Instituto Nacional de Consumo, los talleres mecanicos son el quinto sector del
gue mas quejas suelen recibirse cada afio. Permitiendo asi dar un breve analisis sobre
los clientes que asisten a mecénicas donde faciliten presupuestos gratuitos comodidad,
ser breves y sobre todo puntualidad en lo referente a la entrega de su vehiculo.

El problema se ahonda mas, cuando se aplica o investiga centros de mecanicos de
mecanica automotriz , que pueden surgir por la falta de recursos y por no mejorar un
auto preparacion técnica, lo que hace que un conocimiento se mantenga siempre en el

proceso de aprendizaje y no se desarrolle.

Se considera, que las falencias de un artesano mecanico en cuanto a los niveles de
mecanica automotriz, especialmente en motores a gasolina extra que es el mas comun,
no se a tratado de mejorar siendo el trabajo de buscar la solucidn a esta problematica e

encontrar ser totalmente reconocidos.

Conscientes de que hoy en dia, la calidad de servicio en ecuador debe iniciarse con el
cambio de los esquemas técnicos y habitos organizacionales la investigacion de nuevas
opciones que se puedan aplicar en el campo de la mecénica automotriz, anhela proponer
una mecanica de obtenga las mejores instalaciones y entregar el mejor servicio
personalizado con ello que vaya encaminado a la superacion y mejoramiento de

procesos, para el aprendizaje de proporcionandose nuevos sistema asia nuestro cliente.

Se ha tomado como base para la investigacion de la mecanica automotriz  que con ello

permitird la revolucién de nuevos conocimientos y una nueva area para recibir a los
6
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clientes, porque se considera que son los mas practicos e importantes que se obtendra
en una mecanica automotriz artesanal, para manipular y realizar cambios innovadores.
Por lo tanto estd convencido que este proyecto sera factible realizarlo, ademas se

contara con el apoyo humano de calidad.

Para lograr alcanzar un alto conocimiento sobre la una mecéanica automotriz  es
indispensable indicar que como la tecnologia no se detiene en el logro de grandes
descubrimientos se refiere por eso a la creacion de un centro automotriz que brindara
un servicio personalizado y totalmente estandarizado con cada cliente que asista a la

mecanica automotriz.

Por la razon mencionada anteriormente  se citara brevemente los puntos que hemos

considerado que son de mayor importancia.

En la actualidad una mecanica automotriz artesanal obtiene la fama de no cambiar
los repuestos originales y no obtener las mejores instalaciones adecuadas para

recibir un vehiculo o a su cliente.

Con ellos una planificacion coherente asia los puntos clave que debidamente se esta

analizando para que salga a flote el negocio.

Sin objetivo una meta no se cumplird ni permite experimentar cosas nuevas que han

contribuido al enriquecimiento del estudio de la mecéanica.

Todo lo que se ha de investigar en el futuro sera aplicable cuando asi lo sea necesario,

y se ponga en practica en la vida de los negocios.

Se aplicara el conocimiento adquirido en bien de la reparacion vehicular contribuyendo

la experiencia Y el desarrollo de la sociedad
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CAPITULO I

2. MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

En el ecuador existe en la actualidad universidades con  proyectos de factibilidad

similares al tema planteado como es en este proyecto gque son:

CUADRO #2

Nombre del proyecto: Estudié de implementacion y administracion de un nuevo

centro de servicio automotriz para la flota vehicular.

Autor: Victor Hugo Quilla salinas, Hernan Vazquez

Ano: 2009

Metodologia: es utilizada en esta investigacion es el método deductivo ya que es una
de las investigaciones que detalla como se realiza un centro automotriz para vehiculos

y como planificar del mismo

Elaborado por: Viviana Valdivieso

Fuente: proyecto una universidad

2.1.1 RESULTADOS ENCONTRADOS

El ensayo enmarca la relevancia de las jerarquias en las redes de produccion
transnacionales de la industria automotriz; en el espacio economico del QUITO en la
etapa de recomposicion de la localizacion espacial de las grandes firmas automotrices
de Ecuador y sus perspectivas frente a un horizonte de dominio de las corporaciones y

de los espacios de produccion de la region latinoamericana.
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CUADRO#3

Nombre del proyecto :Planeacion E Implementacién De Un Laboratorio De Mecénica
Automotriz Para La Escuela De Conduccion Del Sindicato De Choferes Profesionales

Del Canton Pujili.”

Autor: Esteban Fabricio Orbe Teran y Cristian David Tituafia Bustamante

Ano: 2010

Metodologia: El presente proyecto se presenta su investigacion con una metodologia
inductiva que le permite obtener méas informacién por la planeacion e implementacion

de un laboratorio que le permitira obtener resultados mas exactos.

Elaborado por: Viviana Valdivieso

Fuente: proyecto una universidad

2.1.2 RESULTADOS ENCONTRADOS

Al haber realizado el laboratorio de mecanica automotriz pudimos observar que la
concientizacion de los estudiantes es mucho mas alta que la que la que tenian antes
cuando no contaban con este laboratorio.

Se comprobo6 que mediante la manipulacion de cada una de las maquetas existentes en
este laboratorio se llegdb a una mejor comprension del funcionamiento real de los

elementos y sistemas que se encuentran en el automavil.
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2.2 FUNDAMENTACION TEORICA

El presente analisis sectorial hace referencia a las principales variables que intervienen

alrededor del sector automotriz ecuatoriano, tales como:

2.2.1 EL SECTOR AUTOMOTRIZ

El sector automotriz es una de las industrias de mas impacto en la economia nacional
dada su elevada participacion en la produccion en el valor agregado en el empleo y en
las exportaciones; asimismo se le considera como uno de los mas dindmicos y

modernos pues su desempefio se sitda por encima de los promedios nacionales.

2.2.2 MECANICA AUTOMOTRIZ
Es la rama de la mecénica que estudia y aplica los principios propios de la fisica y
mecanica para la generacion y transmisiéon del movimiento en sistemas automotrices,

como son los vehiculos de traccién mecanica.

2.2.3 ENSAMBLADORAS

La industria automotriz ecuatoriana esta constituida por tres ensambladoras de vehiculos
con las marcas Chevrolet, Kia y Mazda que conforman la cadena productiva en la que
participan al menos 14 ramas de actividad econdmica, de acuerdo con la clasificacion
CHU, entre las que se encuentran la metalmecanica, petroquimica (plastico y caucho),

textil, servicios y transferencia tecnoldgica

La industria de ensamblaje ha posibilitado la produccién local de componentes, partes,
piezas e insumos en general lo que significa el establecimiento de bases tecnoldgicas
para la fabricacion de muchos otros productos conexos a los automotores y las

maquinarias y herramientas necesarias para producirlos.

10
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El grado de desarrollo tecnolégico que la industria automotriz ecuatoriana ha alcanzado
se ve reflejado en la calidad de los automotores nacionales, que involucran las mas altas

normas de seguridad.

La produccion automotriz en el Ecuador empieza en la década de los afios 50, cuando
empresas del sector metalmecanico y del sector textil comienzan la fabricacién de

carrocerias, asientos para buses y algunas partes y piezas metéalicas.

En la década de los 60, con las Leyes de Fomento se incursiona en la fabricacion de
otros elementos de alta reposicién y de uso comun dentro de la amplia gama de marcas

y modelos de vehiculos existentes en nuestro mercado.

Para mirar objetivamente la importancia de la industria automotriz, es necesario analizar
su crecimiento a partir del inicio de operaciones de las plantas existentes. En el Ecuador
se han ensamblado vehiculos por mas de tres décadas. En 1973 comienza la fabricacion
de vehiculos, con un total de 144 de un solo modelo, el Andino, ensamblado por
AYMESA hasta el afio 1980. La produccion total de vehiculos super6é las 5.000

unidades durante la década de los anos setenta.

En la actualidad, la presencia de empresas multinacionales en Ecuador, han liderado la
transferencia y asimilacion de tecnologias en empresas de autopartes y de ensamblaje de
automoviles, lo cual se ve reflejado en el desarrollo tecnologico alcanzado por la

industria automotriz ecuatoriana.

De esta manera, la industria de ensamblaje ha brindado la oportunidad de la produccion
local de componentes, partes, piezas e insumos en general lo que genera a su vez un
encadenamiento productivo en la fabricacién de otros productos relacionados a los

automotores, maquinarias y herramientas necesarias para producirlos.2

Segun reporte del Servicio de Rentas Internas de Ecuador, en el afio 2009 el parque

automotor ecuatoriano estaba conformado por las siguientes marcas, siendo las mas

11
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representativas CHEVROLET con un 24.33%, SUZUKI con 7.27%, TOYOTA con
6.95%, FORD con 5.67%, entre las principales.

2.2.4 DESCRIPCION DE PRODUCTOS Y ELABORADOS DEL SECTOR

La industria automotriz del pais comprende los vehiculos completamente armados

(CBU) o en partes para ser ensamblados (CKD).
Principales productos de la industria automotriz ecuatoriana:

» Vehiculos: automoviles, camionetas, todo terreno, buses, SUV’s
(Vehiculo Deportivo Utilitario) y vans.

> Repuestos, tales como: accesorios, colision, desgaste, eléctricos y
mantenimiento.

» Llantas o neumaticos.

» Motos

2.2.5 UBICACION GEOGRAFICA DEL SECTOR EN EL ECUADOR

El sector automotriz del Ecuador se concentra en la sierra centro norte del pais, esta
conformado principalmente por 3 ensambladoras (AYMESA, OMNIBUS BB,
MARESA); las cuales producen automoviles, camionetas y todo terreno, 10s mismos
que estan clasificados como vehiculos destinados al transporte de personas y

mercancias. Estas empresas tienen sus plantas de ensamblaje en la Ciudad de Quito.

De igual forma, las empresas del subsector de autopartes, estan localizadas en la
Provincia de Pichincha, concentradas en su mayoria en la ciudad de Quito alrededor de
las tres plantas ensambladoras anteriormente indicadas. La ubicacion estratégica tanto
de las ensambladoras como de las empresas autopartistas se debe basicamente a la
reduccion en los costos de logistica. Adicionalmente, una pequefia parte de los
proveedores de autopartes estdn ubicados en la Provincia de Tungurahua, gracias a la

mano de obra calificada y de bajo costo del lugar.
12



corDILLERA

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR “CORDILLERA”
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

2.2.6 PRODUCCION NACIONAL

La primera planta ensambladora en el pais, fue Autos y Maquinas del Ecuador S.A.
(AYMESA), iniciando operaciones a partir del afio de 1973. Luego se cre6 la compafiia
OMNIBUS BB TRANSPORTES S.A., en el afio 1975

Definicién Del Servicio En el Taller se contara con 5 secciones:

* Secciéon de Enderezada: Se utilizard innovadoras técnicas para el trabajo de
enderezamiento de piezas, compactos, chasis, fundas, estructuras internas y externas

para siniestros. Esta seccion consiste en:
* Desmontaje y desarme de piezas afectadas en el vehiculo siniestrado.

* Montaje y armado de piezas nuevas solicitadas para el arreglo del vehiculo siniestrado.

» Enderezado de chasis y compacto.
« Correccion de angulos de suspension.
* Correccion de chasis y compacto.

* Diagndstico electronico de chasis y compacto. Para desarrollar con eficiencia estas
actividades se cuenta con tecnologia de punta en herramientas como Banco de

Enderezada, Torre de Enderezada, L de Enderezada, Spoters, entre otros.

2.2.7 SECCION DE PINTURA:

Para el proceso de repintado de piezas metalicas (exteriores e interiores) y plasticas de
la carroceria (Baremos o temparios de pintura) previamente se hard la limpieza de
superficie del vehiculo para luego cumplir con las funciones de Masillar — Lijar —
Fondear — Pintar — Pulir, que permita resultados 6ptimos sin dejar rastros en las piezas.
Para la aplicacion de la pintura se implementard una subdivision de Preparacion de

Pintura, en la cual se seleccionara a través de un sistema de computacion los diferentes

13
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tintes que se necesiten para llegar al color apropiado para pintar las diferentes piezas
afectadas en el vehiculo siniestrado, para ello se dispondra principalmente con un
Laboratorio de Pintura, lijadoras neumaticas, pistolas de gravedad y ademas de una
Camara de Pintura al Horno usando para el proceso de repintado pinturas de poliuretano
para dar a nuestros clientes un acabado de fabrica.

2.2.8 SECCION DE ACABADO
Se realizara lo siguiente:

» Acoplar todos los accesorios y repuestos que fueron sacados del vehiculo siniestrado

para su ensamblaje final.
* Comprobar que el vehiculo este en 6ptimas condiciones para ser entregado al cliente.

* Seccion Mecanica — Eléctrica: Los trabajos que se desarrollaran en esta seccion, se

fundamentan en las siguientes actividades:

* Mecénica Automotriz

* Mantenimiento General (ABC, el motor).

* Reparacion de frenos.

* Reparacion de suspension y direccion.

* Reparacion de motores de gasolina y diesel.

* Reparacion de transmisiones manuales y automaticas.
* Limpieza de inyectores.

* Baqueteada y construccion de radiadores.

* Electricidad Automotriz

14
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* Diagnostico Electronico.

* Reparaciones del sistema de inyeccion.

* Reparacion de instalaciones eléctrica (cableado y circuito).

» Reparaciones de motores de arranque y alternadores.

* Mantenimiento y reparacién de AC.

 Alineacion de Faros.

* Seccion de Servicios Express:

» Mantenimiento preventivo (Cambio de aceite, filtros, etc.).

* Lubricacion y lavado completo.

* Alineacion, balanceo computarizado y enllantaje.

* Reparacion de sistema de escape.

* Venta de repuestos.

* Servicio de grua plataforma.

2.2.9 SERVICIO AL CLIENTE

2.2.10 CONCEPTO DE SERVICIO.

“Una mercancia comercializable aisladamente; o sea un producto intangible que no se
toca, no se coge, no se palpa, generalmente no se experimenta antes de la compra pero
permite satisfacciones que compensan el dinero invertido en la realizacion de deseos y

necesidades de los clientes”

15
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Segun se define en la norma ISO 9000 version 2000 “Sistemas de gestion de la calidad.
Fundamentos y Vocabulario: “Un servicio es también el resultado de un proceso”.

Los servicios son acciones, procesos y ejecuciones 9 que nosotros efectuamos para
fidelizar a nuestros clientes, se debe entender al servicio no solo a las empresas que
engloban en este sentido, pues en una empresa de productos el servicio forma parte de
este producto por ejemplo en una compafiia de cosméticos se entrega el producto pero el
servicio se lo puede percibir en el empaque, calidad del producto, el contacto que hay
entre vendedor-cliente, es por ello que la mayoria de veces nos encontramos con la

frase los bienes ofrecen un servicio.

2.2.11 IMPORTANCIA.

Es importante hablar del servicio, pues este se encuentra implicito en cualquier
actividad comercial por ejemplo en el caso de que acudamos a una tienda esperamos
recibir el mejor servicio, sea en rapidez, amabilidad, etc; lo mismo ocurre cuando
visitamos una pagina virtual esperamos que esta sea rapida, de facil comprension que
nos ofrezca garantia y confidencialidad en el momento del pago, en definitiva todos
esperamos que “se nos trate como un rey” pues una mala experiencia hace que la
percepcidn sobre dicho establecimiento decaiga, y genera lo que se conoce como
“comunicacion boca a boca”, y los empresarios saben que esto representa una pérdida
para la institucion.

El servicio va mas alla de la cortesia y la amabilidad se lo considera como un valor
agregado para el cliente, debemos tener presente que el cliente es cada vez mas exigente
en este sentido, los clientes buscan a empresas en donde se pueda depositar confianza,
credibilidad aungue muchas veces no lo notemos los cliente evallan constantemente la
calidad en el servicio, la manera como lo perciben. Si una empresa no da importancia a
este aspecto no sera competitiva o lo que es peor no podra permanecer en el mercado.
La experiencia de vivir un mal servicio es la causa principal de la pérdida de clientes
cuantos de nosotros en determinado momento nos encontramos con un mal servicio ya

sea que no nos atienden pronto por que la vendedora se encuentra conversando por

16
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teléfono, leyendo y cuando se pide que se nos atienda lo hace de manera descortés o ni

siquiera le presta atencion.

2.2.12 ELEMENTOS BASICOS AL MOMENTO DE PRESTAR UN SERVICIO.

La parte fundamental al momento de prestar un servicio se encuentra en la

Interactuacion este debe ser cortés y amable transmitirle que es bien recibido y que
estamos gustosos con su llegada, pero como dijimos anteriormente este no es suficiente
para dar un buen servicio, para ellos debemos orientarnos a nuestros clientes mediante

los siguientes elementos:

2.2.12.1 Respeto.- El cliente debe ser tratado respetuosamente ya que este interpretara
la cortesia, confidencialidad, privacidad que se le ofrezca, es importante que el
proveedor del servicio mantenga un contacto de cara a cara con el cliente para que la

relacion sea mas estrecha.

2.2.12.2 Entender la situacion del cliente.- Los colaboradores deben tratar al cliente
de manera individual pues eso demostrara el interés por entender sus necesidades y su
situacion, el cliente desea que se lo escuche, que se le explique sus inquietudes, es decir

atencion personalizada.

2.2.12.3Proporcionar informacion completa y veraz.- Se debera tener precaucién en
ella pues brindar una informacion errénea o equivocada causara malestares a nuestros

clientes debemos eliminar de nuestra mente la frase “el cliente no se va a dar cuenta”

2.2.12.4 Equidad.- Las personas merecemos ser tratados por igual, todos pagamos por
algo que esperamos recibir, los clientes en muchas ocasiones se quejan de que los
empleados ofrecen tratamiento especial a sus amigos, o aquellas personas de una clase

social alta este es una realidad que la percibimos todos los dias.
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2.2.12.5 Confiabilidad.- El servicio debe ser prometido con exactitud y seriedad, la
confiabilidad no es solo cuestion de actitud sino también de procedimientos, en caso de
que exista una queja la empresa debe atender el reclamo de la manera mas oportuna

pues este es un derecho de todos los clientes.

2.2.12.6 Rapidez.- La atencion debera realizarse sin demoras innecesarias pero no con
precipitacion. Ya que el servicio es el resultado de una interaccion entre vendedor y
comprador, todo error siendo altamente visible, es siempre “oficial”’, como

consecuencia, es muy importante estar listo para aplicar acciones correctivas.

2.2.12.7 Seguridad.- Aqui intervienen aspectos tangibles como intangibles entre los
primeros encontramos las instalaciones fisicas, equipos, personal, mientras que en el
altimo se encuentran los conocimientos que poseen los empleados es decir la habilidad

para trasmitir seguridad.

2.2.12.8 Obtencion de resultados en el primer contacto.- Que el cliente obtenga lo
que desee, a esto se le traduce como la voluntad de ayudar a los clientes, debemos
recordar que el objetivo estratégico de un buen servicio es mantener una relacion de por
vida.

La clave fundamental al momento de prestar un buen servicio se ve reflejado en obtener
cada dia més clientes ademas de ello mantenerlos satisfechos, esto hard que nuestro

servicio se convierta en nuestra mejor referencia.
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2.2.12.9 Reglas para prestar un buen servicio.

Para prestar un buen servicio se encuentran las siguientes reglas:

2.2.12.10 Regla de Platino.- Debemos actuar con nuestros clientes como consultores,
asesorar sobre los que ello requieren o necesitan, no obligar o manipular a nuestros
clientes para que compren dicho producto y/o servicio por que definitivamente los

gustos de los clientes no seran igual a de los empleados.

2.2.12.11Regla de oro.- Se rige basicamente en “Tratar a l0s demas como te gusta a ti
que te traten”

Las personas que dirigen las empresas es decir los lideres conciben al servicio como la
clave del éxito pues saben que constituyen la parte integral del futuro de la
organizacion, fundamentalmente el servicio es la mejor estrategia para generar beneficio
seguida de sus politicas de precio, portafolio de productos, etc., la busqueda de ofrecer
un buen servicio no es una tarea facil, se debe lograr cada dia, semana, mes y afio y
debe estar en un constante analisis, tampoco se debe pensar que ofrecer un buen servicio

es la solucion de los problemas.
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2.2.12.12 CARACTERISTICAS DEL SERVICIO.

2.2.12.13 LOS SERVICIOS SON MAS INTANGIBLES QUE TANGIBLES.

Se entiende por intangibilidad que no puede ser tocado palpado, ni tampoco puede ser
definido facilmente. Por ello el servicio es el resultado de un esfuerzo o un trabajo, por
el contrario un producto es un objeto es algo que si es tocable; pero no existe una regla
general que demuestre que un servicio vendido puede ser tangible.

Los servicios pueden ser consumidos pero no pueden ser poseidos.

Esto se debe a que los servicios son ejecuciones o acciones en lugar de productos,
basicamente esta es la diferencia principal entre un producto y un servicio. El valor que

le demos al servicio dependera de la experiencia personal.

2.2.12.14 LOS SERVICIOS SON MENOS ESTANDARIZADOS Y UNIFORMES.

Significa que dos servicios nunca seran idénticos o iguales esto se debe a varias razones
la primera es que nuestros clientes tienen demandas diferentes, perciben el servicio de
manera Unica de hecho desde el punto de vista de los clientes a menudo los empleados
son el servicio; la segunda radica en que los empleados por mas que se esfuerzan jamas
prestaran un servicio igual o semejante este puede dar impresiones distintas a dos
clientes en un mismo dia, dependiendo de las necesidades o de la hora de la venta ya
que si el uno fue en la mafiana, cuando el vendedor esta relajado sin presiones sera una
buena impresidn pero si en cambio esta va en la tarde en donde ya se encuentra fatigado
la imagen del servicio sera diferente, por ello es necesario dar capacitacion a las
personas que estaran encargadas en brindar servicios a nombre de nuestra empresa.

En vista de que los servicios se basan en personas o equipos ellos son los que
prevalecen por ello es dificil que el servicio pueda ser realizado eternamente de forma

uniforme y estandarizada.
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2.2.12.15 INSEPARABILIDAD.

En los servicios la produccién y el consumo son parcial o totalmente simultaneos. A
estas funciones muchas veces se puede agregar la funcion de venta, esta inseparabilidad

también se da con la persona que presta el servicio.

2.2.12.16 LOS SERVICIOS NO PUEDEN SER PROTEGIDOS POR PATENTES.

Puesto que pueden ser copiados y es muy dificil que puedan ser protegidos, por ello es

de vital importancia que el servicio se diferencia de los demas.

2.2.12.17 CATEGORIZACION DE LOS PROCESOS DE SERVICIO.

El servicio se lo define también como “hechos, actos o desempeios”, desde este punto
de vista se debe evaluar el proceso del servicio para determinar si diferentes tipos de
procesos dan por resultado distintos niveles de participacion del cliente.

A continuacion de acuerdo al autor podemos visualizar un esquema de clasificacién en
cuatro direcciones, que son la respuesta a dos interrogantes: ;A qué o quién esta dirigida
la actividad? Y si la actividad es tangible o intangible; las cuales implican:

2.2.12.18 Acciones tangibles para los cuerpos de las personas.
Es decir que para la entrega del servicio es preciso que el cliente se encuentre presente
de forma fisica, para recibir el servicio. Como por ejemplo el que una persona se vaya a

realizar algun tipo de operacion es necesario que se encuentre presente; esto viene a ser

un procesamiento de personas.
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2.2.12.19 ACCIONES TANGIBLES PARA LOS BIENES Y OTRAS POSESIONES FiSICAS.

En este caso también se necesita que esté presente el objeto que debe ser procesado pero
ya no el cliente. Como por ejemplo: el arreglo de una casa o la reparacién de un

artefacto eléctrico; esto vendria a ser un procesamiento de posesiones.

2.2.12.20 ACCIONES INTANGIBLES DIRIGIDAS A LAS MENTES DE LAS PERSONAS.

Consiste en que el cliente se encuentre presente mentalmente, por ejemplo puede estar
conectada por medio de sefiales de difusion o sistemas de telecomunicacion; esto es

procesamiento del estimulo.
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2.2.12.21 ACCIONES INTANGIBLES DIRIGIDAS A ACTIVOS INTANGIBLES.

Cuadro #4

COMPRENSION DE LANATURALEZA DE LAS ACCIONES DEL
SERNVICIO

SOuwién o gué es el receptor del servicio?

LCual es la
naturaleza del

acto del servicio?

Personas

Posesiones

Acciones Servicios dirigidoes a los Servicios dirigidos a las
Tangibles cuerpos de las personas posesiones fisicas
Transportacion de pasajeros Transporte de carga
Cuidado de la salud Feparacion v mantenimiento
Alojantento Almacenamiento /depdsito
Salcnes de belleza Serwvicios de conserjeria
Terapia fisica Lavanderia v tintoreria
Gimmasios Jardineria ornamental
Reabastecimiento de
Restaurantes bares Combustible
Eliminacion de
Corte de pelo baswra‘reciclado
Servicios funerarios
Acciones
Intangibles Servicios dirigidos a las Servicios dirigidos a activos
mentes de las personas intangibles
Publicidad/relaciones
publicas Contpbilidad

Banca
Procesaniento de datos
Transmision de datos

Artes v entretemimientos
Radio v teledifiisicon /cable
Comsultoria adovnistrativa

Educacién Sesuros

Servicios de informacion Serwvicios legales
Conciertos Programacion
Psicoterapia Investigacicn
Religicn Inversiones e valores

Voz telefonica Consulioria de software

Fuente: LOVELOCK Christopher

Realizado por : Viviana Valdivieso

2.2.12.22 El servicio al Cliente.

El tener un enfoque bien definido hacia el cliente y una orientacion hacia el servicio
constituye un reto para toda organizacion, el servicio que se ofrece a los clientes es
importante siempre y actualmente constituye un elemento basico para el éxito o fracaso

de muchas empresas, ya que una relacién cordial entre el proveedor y el cliente y sobre
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todo una relacion comprensiva ante cualquier tipo de reclamo conforman una ventaja

competitiva.

2.2.12.23 SIGNIFICADOS DE SERVICIO AL CLIENTE.

No existe un acuerdo total sobre lo que es el servicio al cliente ya que el mismo tiene
algunos significados como:

Las diligencias que se deben realizar para entregar correctamente en el

tiempo y con el precio justo el producto o servicio.

La relacion que se da entre el cliente y el proveedor al momento de prestar el servicio.
La provisién de servicios de reparacion y mantenimiento post-venta.

El servicio al cliente segln el autor Francés Gaither Inches lo considera como “Todas
las actividades que unen a una organizacion con sus clientes’en esta definicion se
enfatiza que el servicio al cliente es una gama de actividades que en conjunto originan
una relacion. También puede ser considerada como las actividades secundarias que
realiza una empresa para optimizar la satisfaccion que reciba el cliente de sus
actividades principales.

Para ello debemos preguntar que servicios se ofreceran y como lo vamos a hacer, la
primera se refiere en determinar cuéles son los servicios que el cliente exige o demanda
mediante el cuestionario, observacion, grupos focales. Sugerencias esto ayudard a
conocer las fallas de nuestros servicios, muchas de las veces se dice que una queja de un
cliente es un buen regalo si sabemos manejarlos y corregirlos.

La dltima pregunta que se refiera a como lo vamos a ofrecer, qué actitudes van a tomar
nuestros colaboradores, precio, si se le va a ofrecer un servicio gratuito por un afio o
determinado tiempo por la compra de un determinado producto, un elemento clave del
servicio al cliente se encuentra en la capacitacion humana de todo el personal con
énfasis a quienes se involucren directamente con el cliente pues de ellos depende que el

cliente regrese o0 no.
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Tanto el cliente interno (colaboradores) como externo deben sentirse cémodos en la
organizacion en el caso de que un cliente interno sea tratado mal como podemos esperar

que ellos traten bien a nuestros clientes externos.

Como lo hemos sefialado anteriormente el servicio enfocado al cliente debe:

% Centrar todos sus procesos al cliente.

% Orientar toda la gestion al concepto de creacion de valor para los clientes

(los clientes, siempre, han comprado valor y sélo valor).

¢+ Incorporar una cultura de servicio adquiriendo asi la empresa una mejora

constante en sus servicios.

«+ Utilizar el servicio como distintivo de la empresa convirtiéndose en un

elemento diferenciador acompafado de una fuerte ventaja competitiva.

% Desarrollar nuevas medidas cuyo objetivo sera el de establecer nuevos
criterios y sistemas para la medicion del desempefio de la empresa, sus
diferentes areas y personas, permitiendo asi relacionar directamente la
satisfaccion de los clientes con los objetivos financieros y las mediciones

operativas.

% Manejar efectivamente las tecnologias.- Aprovechando al maximo las
tecnologias que se nos presente con el objeto de mejorar las relaciones con
nuestros clientes, entre ellos disefios de paginas web, correo electronico,

CRM (Customer Relationship Management, se entiende como la Gestion de
Relacidn con clientes).
El servicio al cliente radica en la filosofia, las actitudes y los comportamientos

de cada uno de los empleados que van desde el portero hasta el presidente.

25



corDILLERA

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR “CORDILLERA”
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

2.2.12.24 EL FACTOR HUMANO EN EL SERVICIO AL CLIENTE.

El personal en contacto juega un papel fundamental para la prestacion del servicio, ya
que en varios casos hace y marca la diferencia entre varias alternativas, tanto alrededor
del producto o del servicio ofrecido, es la relacién con la atencion personalizada al
cliente, la bienvenida, el proceso mismo de la venta, 6 el seguimiento posterior a la
venta.

Todas las personas que entran en contacto con el cliente proyectan actitudes que afectan
a éste la recepcionista al contestar el teléfono, el vendedor al momento de ofrecer un
servicio; consciente o inconsciente, el comprador siempre esta evaluando la forma como
la empresa hace negocios como trata a los otros clientes y como esperaria que le trataran
aél.

La percepcion que nos queda del servicio, esta intimamente ligada a las personas que lo
suministraron, bien sea que se trate de una transaccion en un mostrador, una cena en un
restaurante, etc. Pues el comportamiento y el desempefio de las personas inciden
directamente en la calidad del servicio, como también la manera en que el personal

interactte con los clientes, y su capacidad de escuchar lo que necesita el cliente.
2.2.12.25 Calidad en el Servicio.
Ofrecer calidad en el momento de la entrega del servicio constituye la mejor
Publicidad que se puede ofrecer a nuestros clientes y como todos sabemos el objetivo de
toda publicidad es el de vender, convencer, construir una marca para el futuro.
Algunos aspectos que intervienen en la calidad el servicio son:

o Elementos tangibles.- Son aquellos que se refieren al aspecto fisico de

la empresa tanto equipos como la presentacion del local, imagen del

personal, si estos aspectos tangibles se encuentran eficientemente
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estructurados puede provocar que el cliente realice su primera actividad

comercial con la organizacion.

o Cumplimiento de promesas.- Se refiere al hecho de realizar
oportunamente y eficazmente el servicio acordado para ello la empresa
deberé contar con procesos claramente identificados y definidos pues a la
vista de los clientes estos son muy importantes en la entrega de servicio,
si se cumple cabalmente esto puede hacer que el cliente regrese a la

organizacion.

o Actitud de servicio.- Las empresas con frecuencia no superan este
aspecto, pues los clientes perciben falta de actitud de servicio por parte
de los empleados, y este es el factor que los clientes consideran el mas

importante en el momento de la evaluacién del servicio.

o Competencia del personal.- Aqui el cliente es muy critico pues estara
en una constante evaluacion para percibir si el cliente conoce la empresa
para la que trabaja, el producto y/o servicio que vende, si domina las
condiciones de venta, politicas, si responde con claridad las inquietudes
del vendedor y sabe orientarlo, en conclusion si es suficientemente

competente.

o Empatia.- Se refiere al hecho de que se maneje una facil comunicacion
que es lo que buscan sus clientes para adquirir sus productos, también se
encuentra la facilidad de contacto es decir que el vendedor esté
disponible a prestar un buen servicio sea este por teléfono, personal, e-

mail, etc., y por altimo un cliente busca ser tratado como dnico.
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2.2.12.26 Tipos de Servicio.

v' Ineficaz y desagradable
v Ineficaz y agradable

v’ Eficaz y desagradable
v’ Eficaz y Agradable

2.2.12.26.1 Ineficaz y Desagradable.- Aqui se encuentra el servicio en el cual se
combinan la baja competencia técnica, productiva y el mal trato al cliente, basicamente
se maneja bajo la frase “Somos incompetentes y no nos importa ser antipaticos”

2.2.12.26.2 Ineficaz y Agradable.- Aqui las empresas dan un mejor servicio tratan al
cliente como rey con el objeto de no mostrar su incompetencia técnica o productiva. Su

lema es “Lo hacemos mal pero somos encantadores”

2.2.12.26.3 Eficaz y Desagradable.- Se sitian las empresas que son altamente eficaces
ya sea en sus procesos, su meta es alcanzar estandares de calidad técnica pero como
desventaja es que ellos no se enfocan al cliente y eso no les permite ser lideres. Su frase
es: “Somos muy eficientes pero muy antipaticos”

2.2.12.26.4 Eficaz y Agradable.- Se encuentran las empresas que son lideres en el
mercado que mantienen el equilibrio entre el servicio y sus procesos técnicos y
productivos; son organizaciones en el que su objetivo principal es el cliente porque
saben que de él depende su rentabilidad, saben enfrentar a su competencia, hablan de

liderazgo su lema es “Hacemos nuestro trabajo con la maxima calidad”
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2.2.13Cliente

Sin lugar a duda el cliente es el factor principal de todo negocio es por ello que las
empresas le deben prestar mucha atencion, el éxito de una empresa radica en la
demanda de sus clientes siendo ellos los verdaderos protagonistas del desarrollo de la
empresa.

Los empresarios de hoy en dia buscan conocer y entender a sus clientes, y tratar que el
servicio que se oferta sea el que satisfaga las necesidades y expectativas que el cliente
tiene en su mente.

Creemos que el cliente es importante porque debido a la constante competencia de hoy
los habito de compra de nuestros consumidores cambian esto se debe a la influencia de
los medios de comunicacion, facilidades de pago, productos a precio econémico, etc; es
necesario estar conciente de estos cambios nosotras como futuras empresarias debemos
preguntarnos ¢Porqué vendran a comprarme? ;Por qué deberian hacerlo? (Cual es mi
competencia?, realizar andlisis que nos ayude a responder estar preguntas para
identificar a nuestros clientes que es lo que ellos exigen de nosotros, como lo desean,

etc.; en definitiva el cliente es nuestro jefe y la razon de ser como administradores.

2.2.13.1 Concepto de cliente.

El cliente es aquella persona (as) o empresa con la que se realiza 0 no una operacion

comercial, estos son las personas méas importantes en el negocio.
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2.2.13.2 Importancia del cliente.

El cliente es la razdn de ser de todo negocio, y actualmente las empresas que quieran
plantear de forma acertada su futuro deben estructurarse con una vision clara y directa
hacia sus clientes. Es importante dar a conocer el valor que tiene el cliente a la empresa
es decir a todas las personas que trabajan en la organizacion porque de que serviria que
solo lo conozcan los ejecutivos y que a las personas que se encuentran en puestos
inferiores no se los comunique.

El cliente es la persona mas importante de una empresa por lo tanto debemos dar
respuesta a sus demandas, necesidad o quejas por ello es indispensable que cualquier
inquietud que sea receptada por el personal de la empresa sea respondida a tiempo y
sobre todo que sea resuelta y si sabemos actuar de manera estratégica veremos que estas
quejas o0 reclamos nos servirdn para ser mejores destacAndonos de nuestros
competidores.

Si no hay clientes, no hay ventas, por eso es muy importante conocer a los clientes, esto
se logra a través de una investigacién de mercado la cual permite saber lo que los
clientes buscan y a su vez permite definir las estrategias comerciales. Las empresas

deben fabricar productos que los clientes deseen y compren gustosos.
2.2.13.3Percepcion del cliente.

Se entiende por percepcion a la capacidad de organizar los datos y la informacion que
llega por medio de los sentidos en un todo creando un concepto. La percepcién del
cliente esta relacionado con las expectativas debido a que estas son mas dindmicas, las
evaluaciones que se estan realizando pueden modificarse con el paso del tiempo y varia

de una persona a otra al igual que de una cultura.

Dentro de los principales aspectos que influyen sobre la persona que percibe estan:
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Las necesidades y deseos, es decir, la motivacion de la persona la cual le hace
percibir aquello que le proporcionaria satisfaccion.

Las expectativas, se tiende a percibir lo que se espera, aquello que resulta mas
familiar.

El estilo de cada persona para enfrentarse al ambiente que lo rodea. Algunas
personas perciben mas un conjunto de detalles, no pudiendo recordar por
separado algunas caracteristicas especificas del objeto; otras en cambio reparan

en tales detalles.

2.2.13.3Satisfaccion al cliente

La satisfaccion al cliente es el valor o juicio que las personas dan al producto o servicio

en si, ademas proporciona un nivel placentero y de emociones con respecto al consumo

es decir si respondi0 a sus necesidades y expectativas.

Se encuentra los siguientes elementos:

R/
°e

Rendimiento Percibido.- Es el resultado que el cliente percibe al momento de
la entrega del servicio, y este se determina desde el punto de vista del cliente al
igual que sus resultados aunque no siempre estos se ajustan a la realidad debido
a que son las percepciones que el cliente tiene y este depende del estado de

animo del cliente y de sus opiniones.

Expectativas.- Se traduce a lo que el cliente espera (valor agregado) de un
producto o servicio. Esta se basa en las experiencias que los clientes hayan
tenido, en la opinion de familiares, conocidos, promesas y garantias que ofrece
la empresa, beneficios que poseen el producto y el servicio. Las empresas deben

tener mucho cuidado en este aspecto ya que si estas son bajas no atraeran
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suficientes clientes, pero si ocurre lo contrario son altas y la expectativa es baja

los clientes se sentiran decepcionados.

2.2.13.4 Importancia de satisfacer al cliente.

La calidad y la satisfaccion de los clientes se han transformado en las armas
competitivas clave de fines de la década de 1990. Pocas empresas prosperaran en el
entorno actual si no se enfocan en ofrecer calidad y mejora continua para satisfacer a
sus clientes.
Segun investigaciones realizadas por la American Marketing Association, se llegd a
determinar que: “Un cliente satisfecho comenta como promedio su buena experiencia a
otras tres personas, en tanto que uno insatisfecho lo hace con ocho” y una persona
insatisfecha comunica su insatisfaccion a once personas.
El toque profesional viene dado por el grado de conocimiento que muestre el proveedor
sobre el producto que el cliente solicita; esto se denomina asesoria y va desde los
ingredientes para una sencilla comida hasta la opinion honesta sobre la ropa que el
cliente desee adquirir. Con todos estos detalles el cliente se sentira satisfecho y a su vez
la empresa podré fidelizarlo.
Lo que se pretende es que al momento de recibir un servicio exista una participacion
activa tanto del cliente como del vendedor y a ello se acotara la apariencia y
caracteristicas de las instalaciones del servicio y a su vez la conducta de otros clientes.
Un producto puede ser ampliado por la introduccion de un servicio no esperado, por
ejemplo que al momento de adquirir un vehiculo al producto se le pueda agregar los
servicios de reparacién gratuitos y que sobre todo son esperados por el comprador.
Si se da la importancia debida a los clientes se obtendra:

e Que el cliente vuelva a comprar logrando asi que la empresa obtenga un doble

beneficio su lealtad al igual que rentabilidad.
e Un cliente satisfecho transmitira su mensaje a familiares, amigos lo que se
traduce a una difusion gratuita.

e El cliente satisfecho no va a la competencia logrando asi la fidelizacion.

32



corDILLERA

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR “CORDILLERA”
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

2.2.13.5 Tipos de cliente.

Es importante que los vendedores y empresarios conozcan los tipos de clientes que
tienen en su empresa ya que esta en juego aspectos tales como la reputacion de la
empresa, satisfaccion del cliente, lealtad.

2.2.13.6 Clientes Actuales.

Son aquellos que realizan sus compras de manera periddica o lo hicieron de forma
reciente y por ende genera ventas de manera actual y permite tener una determinada
participacion en el mercado. Dentro de este tipo de cliente se encuentra:

2.2.13.7 Clientes Activos e Inactivos.- Los primeros son aquellos que realizan sus
compras de manera actual o lo hicieron en un periodo corto de tiempo, en cambio los
inactivos constituyen aquellos que realizaron sus compras hace un tiempo atras lo que
se deduce que acudieron a la competencia o que estan insatisfechos con la empresa.
2.2.13.8Clientes Complacidos, satisfechos e Insatisfechos.- El primero son aquellos
que percibieron el servicio de manera positiva superando sus expectativas, el cliente
satisfecho en cambio se encontraba al mismo nivel que el de su expectativa pero pueden
dejar la empresa, y por altimo el cliente insatisfecho son los que percibieron el servicio
por debajo de sus expectativas.

2.2.13.9 Clientes altamente influyentes, regular, de influencia a nivel familiar.-

Los clientes altamente influyentes se caracteriza por influir en un grupo de personas
grandes ya sea de manera positiva 0 negativa, los de influencia regular en cambio
ejercen influencia en grupos mas reducidos atraer este tipo de clientes es menos costoso
que el anterior; y por ultimo como su nombre lo indica poseen un grado de influencia en

un entorno familiar y amigos.
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2.2.13.10 Tipos de clientes que reclaman.
Este se refiere al tipo de personas que reclaman ante una falla en el servicio y/o

producto se encuentra los siguientes:

2.2.13.11 Clientes Pasivos.

Son aquellos que consideran que reclamar se contrapone con sus valores 0 normas
personales y por lo tanto es menos probable que emprendan cualquier tipo de accion
ante una falencia tampoco comunicaran a sus proveedor o a terceras personas ni

emitiran comentarios negativos.

2.2.13.12 Clientes Voceros.

Aqui se encuentran los clientes que reclaman de manera activa ante el proveedor del
servicio pero como contrapartida ellos no emitirdn comentarios negativos, ni tampoco
se cambian a la competencia, ellos piensan que el reclamar da como resultado
beneficios sociales y por lo mismo no dudan en realizarlo, a este tipo de clientes se les
debe considerar como el mejor amigo de la empresa ya que brindan una segunda

oportunidad a la empresa.

2.2.13.13 Clientes Irritados.
Estos consumidores tienden a difundir comentarios negativos ante familiares y amigos y
no brindan una segunda oportunidad a la empresa por lo que la abandonan y acuden a su

competencia.

2.2.13.14 Clientes Activistas

Estos consumidores reclaman ya que piensan que este se ajusta a sus normas personales
y se debe tener mucho cuidado con este tipo de clientes pues estos reclaman al
proveedor, difundiran las fallas encontradas ante terceras personas al igual que ha

conocidos y familiares.
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2.2.14 ViP

2.2.14.1 Concepto

VIP son siglas que en inglés significan Very Important Person (Persona Muy
Importante). La expresion se emplea en diversos ambitos para designar a personajes -
politicos destacados, famosos, empresarios...- asistentes a un evento que requieren una
atencion o proteccion especial; la persona con consideraciéon VIP en determinada

situacion, tiene acceso a zonas reservadas.

Clientes tenemos muchos, pero porque no hacerlos sentir y vivird todos nuestros
clientes VIP's queremos hacer sentir importante a todos los clientes, dado que a

partir de este momento el mundo gira alrededor de su ombligo.

2.2.14.2CARACTERISTICAS

Podemos destacar entre otras muchas mas caracteristicas, 10s siguientes rasgos
diferenciadores y segmentadores de este selecto y elitista grupo de nuestra cartera de

clientes:

2.2.14.3Tiene derecho. Su palabra es una escritura, sus tesis irrefutables y siempre va a
tender a salirse con la suya. No intentes convencerle de la postura contraria ni des

ningun argumento; no los va a aceptar.

2.2.14.4No existe lista de espera o turno de acceso. Reclama que se le atienda cuando
llega, interrumpe reuniones y le falta el respecto con su comportamiento. Sus
necesidades son prioritarias, Unicas y preferenciales. Da igual las cuestiones del resto

del mundo.
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Tiene el don de la inoportunidad. Siempre llegara cinco minutos antes del cierre, o
justo cuando tenemos que salir a hacer cualquier gestion importante que no podemos

demorar.

Necesita, espera y nos reclama un trato preferencial y distintivo de su rol de cliente
VIP. No va a tolerar el mismo trato que se le pueda otorgar al resto de nuestros clientes.
Esto implica un sobreesfuerzo y sobrecoste para toda nuestra empresa, que muchas

veces siquiera entremos a valorar adecuadamente esta carga.

Las amenazas tacitas y veladas acomparian cada una de sus palabras y acciones si no
cumplimos todas sus pretensiones. Irse a la competencia o saltarse los departamentos de

la empresa para llegar a las mas altas instancias son sus frases preferidas.

Una prisa recurrente e inoportuna acomparia a cualquier cosa que haga o necesite este

cliente de nuestra empresa. Pensemos entonces ¢ Merece la pena tener clientes VIP's?
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2.3 MARCO CONCEPTUAL

2.3.1GLOSARIO DE TERMINOS

2.3.2 AIA

Arbol de transmision

El arbol de transmision o eje de transmision es el elemento encargado de transmitir el

movimiento del motor a las ruedas.

2.3.3B/B

Balance o balanza de pagos: es un documento contable en el que se registran las
operaciones comerciales, de servicios y de movimientos de capitales llevadas a cabo por
los residentes en un pais con el resto del mundo durante un periodo de tiempo

determinado, normalmente un afo.

Bienes libres: son todos aquellos que se utilizan para satisfacer necesidades, pero que
no poseen ni duefio ni precio, son abundantes y no requieren de un proceso productivo

para su obtencion.

Bolsa de trabajo: Establecimiento constituido para facilitar a los trabajadores
desocupados o que desean cambiar de trabajo, el contacto con quienes precisan obreros
0 empleados.

234C/C

CSA: es un espacio fisico destinado al mantenimiento automotriz sabiendo que el
conjunto mecénica de vehiculos esta equipado con siatemas ,1os mismos que después de
cierto tiempo de uso necesitan un reajuste ,calibracion y mantenimiento, para conseguir
este proposito es necesario contar con el espacio fisico , equipo herramienta y personal

calificado.

37


http://www.monografias.com/trabajos6/diop/diop.shtml
http://www.monografias.com/trabajos901/evolucion-historica-concepciones-tiempo/evolucion-historica-concepciones-tiempo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE
http://www.monografias.com/trabajos34/el-trabajo/el-trabajo.shtml

corDILLERA

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR “CORDILLERA”
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Calidad de vida: Es una primera aproximacion a un nuevo modelo de la sociedad en el

que se da prioridad a la satisfaccion de las autenticas necesidades humanas antes que a

las exigencias de una economia floreciente.

Carta de Crédito: Documento escrito en que se ordena a uno o varios corresponsales

que entreguen a una persona determinada, en tiempo también determinado, cierta
cantidad o cantidades de dinero sujetas al maximo que se indique y se utiliza para dar
forma a una apertura de crédito bancario en favor de un exportador, que sera efectiva en

relacion con la importacion de mercancias de un comprador nacional.
Caja de cambios

La caja de cambios o caja de velocidades (también llamada simplemente caja) es
el elemento encargado de obtener en las ruedas el par motor suficiente para
poner en movimiento el vehiculo desde parado, y una vez en marcha obtener un
par suficiente en ellas para poder vencer las resistencias al avance,

fundamentalmente las resistencias aerodindmicas, de rodadura y de pendiente.
2.35E/E
Embrague

El embrague es un sistema que permite tanto transmitir como interrumpir la transmision
de una energia mecénica a su accion final de manera voluntaria. En un automovil, por
ejemplo, permite al conductor controlar la transmisiéon del par motor desde el motor

hacia las ruedas.
2.3.6 G/G
Grupo conico-diferencial

Es el elemento de la transmision que reparte la potencia del movimiento a las ruedas

estabilizando la velocidad de las mismas dependiendo de las curvas.
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2.3.7 1

Imagen corporativa: La imagen corporativa resulta ser el conjunto de cualidades que
los consumidores atribuyen a una determinada compafiia, es decir, es lo que la empresa

significa para la sociedad, como se la percibe

2.3.8 M/IM

Mecanica automotriz liviana.- denominando asi los establecimientos dedicados a la
reparacién y mantenimiento de automoviles, camiones, furgonetas y mas similares con

capacidad de hasta 3.5 toneladas.

2.3.9T/T

TALLER AUTOMOTRIZ: denominado asi a los establecimientos dedicados a la

reparacion y mantenimiento.
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2.4 FUNDACION LEGAL

2.4.1 REQUISITOS GENERALES

2.4.1.1 RUC.

Para poder operar en este proyecto es necesario cumplir con los diferentes requisitos

que exigen las leyes ecuatorianas, para esto debemos tramitar la siguiente

documentacion.

Ruc: registro unico de contribuyentes (Sri)
Calificacion artesanal(junta de artesanos de pichincha)
Patente municipal(municipio de quito)

Permiso de bomberos (cuerpo de bomberos de quito)
Registro sanitario (centro salud)

Certificado del medio ambiente ministerio de M.A
RUC

Requisitos:

Original y copia de la cédula de identidad o de ciudadania.

Original y copia del pasaporte, con hojas de identificacion y tipo de visa vigente
Presentacion del certificado de votacion del Gltimo proceso electoral

Original y copia de cualquiera de los siguientes documentos:eplanilla de servicio
eléctrico, consumo telefénico, o consumo de agua potable a nombre del
contribuyente, de uno de los ultimos tres meses anteriores a la fecha de
realizacion del tramite.

Pago del servicio de TV por cable, telefonia celular o estados de cuenta a
nombre del contribuyente de uno de los Gltimos tres meses anteriores a la fecha

de inscripcién
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e Comprobante del pago del impuesto predial del afio actual o del afio
inmediatamente anterior

e Copia del contrato de arrendamiento legalizado o con el sello del juzgado de
inquilinato vigente a la fecha de inscripcion.

e Si el contribuyente no tuviese ninguno de los documentos anteriores a nombre
de el, se presentara como Ultima instancia una carta de cesion gratuita del uso
del bien inmueble, adjuntando copia del cédula del cedente y el documento que

certifique la ubicacion.
Ubicacion:
Quito, Agencia Quito Norte Responsable: Washington Heredia
Direccion. Galo Plaza Lasso N58-162 Y Av. Luis Tufifio

Art. 3.- De la Inscripcién Obligatoria.- (Reformado por el Art. 4 de la Ley 63, R.O.
366, 30-1-90).- Todas las personas naturales y juridicas entes sin personalidad juridica,
nacionales y extranjeras, que inicien o realicen actividades econdmicas en el pais en
forma permanente u ocasional o que sean titulares de bienes o derechos que generen u
obtengan ganancias, beneficios, remuneraciones, honorarios y otras rentas sujetas a
tributacion en el Ecuador, estan obligados a inscribirse, por una sola vez, en el Registro
Unico de

Contribuyentes.
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2.4.2 PATENTE MUNICIPAL.
2.4.2.1 Requisitos:

e Formulario de Inscripcion de patente

e Copiade la cédula

e Copia de la papeleta de votacion

e Copia de la carta del Impuesto predial en donde esta ubicado el negocio
e Copiadel RUC

Ubicacion:

Contacto: Impuestos Municipales
CAMARA DE COMERCIO DE QUITO
Teléfonos: (593-2) 2443787 Ext. 235

Art.15 la cualquier administracion zonal debe colocar una razon social para cualquier

negocio que esté dando ingresos y gastos
2.4.3PERMISO DE BOMBEROS.

Requisitos

solicitud de inspeccion del local

informe favorable de la inspeccion
copia de RUC

copia de la calificacion artesanal (artesanos calificados)
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El permiso de funcionamiento es la autorizacion que el cuerpo de bomberos emite a
todo el local para su funcionamiento y que se enmarca dentro de actividad el permiso

que solicitaremos va ser de TIPO B.*

sistemas, detectores de humo y calor. Adicionalmente se recomienda el uso de

rociadores automaticos o al menos extintores apropiados

2.4.4 Patente municipal

El trdmite inicia con la compra de la solicitud de patente (especie valorada en 20

centavos), donde deberé llenar los siguientes datos:

e Nombres completos

e Razdn Social

e Representante legal

« NuUmero de cédula

o Direccion donde va a ejercer la actividad econémica

o Clave Catastral (es un dato importante respecto del predio donde se va a ejercer
la actividad)

e Numero telefonico

o Actividad econémica principal con la que se inscribe la patente

Ademas se debe adjuntar una copia de la cédula y papeleta de votacion de la persona
que va a realizar la actividad econdmica. Constitucion de la empresa o acuerdo
ministerial para personas juridicas que tambien deberan acompafiar una copia de cédula,

papeleta de votacion y nombramiento del representante legal.

' Art. 1. Las disposiciones del Reglamento de Prevencion de Incendios seran aplicadas
en el territorio nacional
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Art.34 toda empresa tiene que estar constituida con un nombre o referencia para poder

crear la patente e incluido el ruc.

2.4.5 USO DE SUELO

Lo mas importante a realizar es la ubicacion geografica donde se va a ubicar la
mecanica ya que en la actualidad no podemos ubicar la mecénica en lugares

residenciales por el ruido y la emision de olores a gasolina grasa etc.

Informe De Compatibilidad Y Uso De Suelo

1.- Solicitud De Formulario De La Zona Norte (Distribucion Gratuita)
2.- Informe De Regulacion Metropolitana (I.R.M)
3.- Copia De La Cedula Y Papeleta De Votacion Actualizada.

Informe De Regulacion Metropolitana I.R.M

Requisitos Generales:

1.- Formulario del I.R.M (Se adquiere en la ventanilla de Formularios).
2.- Copia de la cedula de ciudadania y papeleta de votacion actualizada del
propietario o persona que ingresa al tramite.
3.- Copia de la Carta de Pago del Impuesto Predial Urbano del afio en curso.
Cuando se trate de parroquias se solicita la implementacion del predio en evallas y

Catastros y se adjuntara copia de la escritura del predio
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2.4.6 PERMISO DE FUNCIONAMIENTO

El permiso de funcionamiento es el documento otorgado por la autoridad sanitaria
nacional a los establecimientos sujetos a control y vigilancia sanitaria que cumplen con

todos los requisitos para su funcionamiento, establecidos en la Ley
Organica de Salud, este reglamento y los demas reglamentos especificos.

A las direcciones provinciales de salud les corresponde otorgar el permiso de
funcionamiento anual, para lo cual el interesado debera presentar una solicitud dirigida
al Director Provincial de Salud de la jurisdiccion a la que pertenece el domicilio del

establecimiento, con los siguientes datos:
- Nombre del propietario o representante legal.
- Nombre o razon social o denominacion del establecimiento

- Ndmero de Registro Unico de Contribuyentes (RUC) y cédula de ciudadania o

identidad del propietario o representante legal del establecimiento.
- Actividad o actividades que se realizan en el establecimiento.

- Ubicacion del establecimiento: canton, parroquia, sector, calle principal nimero e

intersecciones, teléfono, fax, correo electrdnico si lo tuviere.
A la solicitud debe adjuntar:
Copia del Registro Unico de Contribuyentes (RUC);

Copia de la cédula de ciudadania o identidad del propietario o representante legal

del establecimiento;

Documentos que acrediten la personeria juridica cuando corresponda;
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Copia del titulo del profesional de la salud responsable técnico del establecimiento,
debidamente registrado en el Ministerio de Salud Publica, para el caso de

establecimientos que de conformidad con los reglamentos especificos asi lo sefialen;
Plano del establecimiento a escala 1:50;

Croquis de ubicacién del establecimiento;

Permiso otorgado por el Cuerpo de Bomberos; vy,

Copia del o los certificados ocupacionales de salud del personal que labora en el

establecimiento, conferido por un Centro de Salud del Ministerio de Salud Publica.

La documentacion completa sera entregada en el Area de Salud a la que pertenece el
establecimiento. En el caso de establecimientos que para su inspeccién requieren de la

intervencion de una de las comisiones técnicas sefialada en el 2
Ordenanza 213 del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito

Cumplimiento y certificacion de su Plan de Manejo Ambiental frente la secretaria del

ambiente.
Ordenanza 2910 y 146 del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito

Prevenir y controlar la contaminacién producida por las descargas liquidas industriales

y las emisiones gaseosas.

2 Art. 10 del presente reglamento el Area de Salud remitira la documentacion a la
Direccion Provincial de Salud.
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2.5 CARACTERIZACION DE VARIABLES

2.5.1 Servicio al cliente

Ademas es el conjunto de actividades que lleva a cabo internamente una empresa para

poder responder y satisfacer las necesidades de un cliente.

Se designa con el concepto de Atencion al Cliente a aquel servicio que prestan las
empresas , entre otras, a sus clientes, en caso que estos necesiten manifestar reclamos,
sugerencias, plantear inquietudes sobre el servicio en cuestién, solicitar
informacion adicional, solicitar servicio técnico, entre las principales opciones y

alternativas que ofrece este sector o area de las empresas a sus consumidores.

2.5.2 Sector Automotriz

3.5.3 Sistema Basico de Calidad (QSB)

(Sistema basico de Calidad) emitido por General Motors, siendo una herramienta

operativa y de apoyo para la norma ISOTS 16949:2002.

- Es un Programa de Aseguramiento de la Calidad, con el objeto de mejorar los
Sistemas de Gestion de la Calidad, por medio de la utilizacion de herramientas basicas
de la calidad, orientadas a robustecer los procesos de mejora
- QSB transfiere conocimientos y habilidades para la interpretacion e implementacion
de las 11 estrategias que componen este Programa, para luego analizar las
oportunidades de mejora existentes en la organizacion que lo aplica, y de este modo
orientar el proceso de implementacion, pasando de una organizacion reactiva a una
preventiva de modo simple y rapido, identificando oportunidades de estandarizar
procesos, posibilitando la reduccion de desperdicios y sus consecuentes costos de no

calidad lo cual beneficia no solo a GME sino también a las otras ensambladoras.
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Preguntas directrices de la investigacion
¢Cuantas mecanicas, taller existe en el sector el condado?
¢Como conforma el sector automotriz?
¢Cuantas empresas obtienen areas especiales para los clientes?
¢Qué porcentaje de personas utilizas un taller mecéanico no reconocido?
¢Merece la pena tener clientes VIP?

¢De qué depende la calidad de servicio de una mecanica automotriz?
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CAPITULO 111
3 METODOLOGIA
3.1 DISENO DE LA INVESTIGACION
3.1.2 Modalidad o tipo de investigacion

Las investigaciones que vamos a utilizar es factible y la investigacion aplicada con ello

permitira sacar datos concernientes a dichas variables mencionadas.
3.1.3 Investigacion factible

Sera una propuesta viable, destinada atender necesidades especificas a partir de un
diagnéstico planteado las necesidades de nuestros consumidores ademas, “Consiste en
la investigacion, elaboracion y desarrollo de un modelo operativo viable para solucionar
problemas, requerimientos necesidades de organizaciones o grupos sociales que pueden

referirse a la formulacion de politicas, programas, tecnologias, métodos, o procesos.
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CUADRO#5

DIFERENCIAS ENTRE PROYECTO Y PROYECTO FACTIBLE

CRITERIOS PROYECTO PROYECTO FACTIBLE
Finalidad Indagar sobre un Proponer una solucién a
I |problema. | unproblema practico. |

Objetivos Se definen los objetivos | Objetivos de accion,
de la investigacion. procesos y actividades.
Metodologia Emplean técnicas e Cada etapa emplea

instrumentos vinculados | técnicas diferentes.
a la investigacion.

Contenido Planteamiento del Planteamiento del
problema, objetivos, problema, objetivos,
justificacion, marco Justificacién, marco
tedrico metodologia, 0 | referencia, diagnostico,
disefo, analisis e factibilidad, propuesta,
interpretacion, recomendaciones y
conclusiones y referencias.
referencias.

3.1.40BJETIVO

La investigacion factible significa que muy poco se sabe sobre la materia en el
principio del proyecto. Entonces tiene que comenzar con una impresion algo vaga de lo
que usted debe estudiar, y es también imposible hacer un plan detallado de trabajo por

adelantado.

* FUENTE: Entorno-Empresarial.Com". Publicado en Mayo del 2008 -

ttp://www.entorno-empresarial.com/?
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3.1.5 Investigacion aplicada

Se caracteriza por su interés en la aplicacion, utilizacion y consecuencias practicas de
los conocimientos .Permitird conocer mas cerca la estructura, distribucion de planta,
los procesos y cada uno de los detalles necesarios para un mecéanica automotriz.

Una vez conseguido lo requerido partiremos a la modificacion y creacidn de procesos

gue nos ayuden a la implementacion de dicha empresa.

3.1.6 Tipos de informacion:

3.1.6.1 Primarios y Secundarios ya que estos nos permiten tener un amplio

conocimiento de gustos y preferencias de los consumidores.

Se utilizara la Informacién publica ya que puede acceder cualquier persona por poco
que se lo proponga. Este tipo de informacion es vital para conseguir logros comerciales,
pero es un error dirigirla inicamente al exterior de la empresa. Todos los integrantes de
una empresa 0 de un proyecto deben estar al corriente sobre la informacion que

cualquier usuario puede obtener.
3.2 METODOS
Metodologia:
» DEDUCTIVO
3.2.1 DEDUCTIVO

Analizar de forma directa a la empresa (en su interior), verificando asi cuales son sus
falencias (debilidades) que tiene y que no le permiten trabajar al nivel que se espera, con
el fin de plantear soluciones légicas y se planteara este método ya que la investigacién
se basa en teorias, conceptos tomados de diferentes fuentes de informacién como son :

libros de mecéanica, proyectos ya realizados con similar tema, Internet lo cual servird y
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dara un gran aporte para este proyecto dandonos un resultado que la aplicacion de este

proyecto estara comprobado y asi su validez de toda la informacion sea la correcta

3.2.1.10bjetivo

El método deductivo  permite partir de un conjunto de hip6tesis y llegar
a una conclusion, pudiendo ser esta inclusive que el conjunto de hipotesis

sea invalido.

3.3 Inductivo-deductivo

Técnica

> Entrevista

3.3.1 INDUCTIVO

Mediante la observacion de los hechos y fijando en el estado econémico, y estructural
en el que esta la empresa plantearemos estrategias de marketing como (merchandising,
benchmarking) que le ayuden a cambiar tanto en imagen empresarial, como también en

el ambito econémico.

3.3.2 Objetivo

Comenzarian con la observacion de los hechos, de forma libre y carente de prejuicios.
Con posterioridad -y mediante inferencia. EIl objetivo cientifico es enunciar esa Ley

Universal partiendo de la observacion de los hechos.

Atendiendo a su contenido, los que postulan este método de investigacion distinguen

varios tipos de enunciados:
« Particulares, si se refieren a un hecho concreto.

» Observacionales, se refieren a un hecho evidente.
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Debe llevarse a cabo una etapa de observacion y registro de los hechos.

A continuacion se procederd al andlisis de lo observado, estableciéndose como

consecuencia definiciones claras de cada uno de los conceptos analizados.
Con posterioridad, se realizaréa la clasificacion de los elementos anteriores.

La dltima etapa de este metodo estd dedicada a la formulacién de proposiciones
cientificas o enunciados universales, inferidos del proceso de investigacion que se ha

llevado a cabo.

La cuestion se plantea ante la duda de si la evidencia inductiva del proyecto puede ser
utilizada para predecir futuros acontecimiento, en consecuencia, el problema de la
induccion surge a partir de nuestra incapacidad para proporcionar elementos racionales

que puedan ser utilizadas para explicar algo més alla de la evidencia disponible.
3.3.3 Investigacion de campo.
“mecanica automotriz” tendra que aplicar las fuentes de recoleccion de datos como:

Fuentes primaria: La observacion.- para lograr esto realizaremos una ficha de

observacion

3.3.4 Preguntas para la competencia desarrolladas por la observacion.

CUADRO #6
¢El espacio es el adecuado para realizar el respectivo mantenimiento? | SI....NO...
¢ Tiene mecanicos capacitados? SI...NO....
¢El servicio es personalizado y amable en la mecénica? SI....NO...
¢Hay lugares especificos para los clientes? SI....NO...
¢ Tiene las herramientas necesarias para la reparacion del vehiculo SI....NO...

Fuente: investigacion de mercado
Realizado por: Viviana Valdivieso
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3.4 PROCEDIMIENTOS DE LA INVESTIGACION

Determinar el problema en que se enfocara la investigacion.
Planteamiento de los objetivos generales y especificos.
Investigacion sobre el desarrollo de un mantenimiento vehiculo.
Investigacion del mercado meta.

Determinacién del mercado que se investigara.

Elaboracion de encuestas.

Tabulacién de encuestas.

Elaboracion del informe.

© 0o N o g bk~ w D PE

Analisis del informe.

3.5 RECOLECCION DE LA INFORMACION

Se utilizara como instrumento de investigacion la encuesta, porque su capacidad
para proporcionar informacion es répida sobre un mayor nimero de personas,
donde mediante un soporte fisico garantiza que la recoleccion de la informacion sea
real, este instrumento contiene preguntar abiertas como cerradas, las cuales deben
estar muy bien redactadas para apoyar a la obtencion de informacion esencial para

el desarrollo del proyecto.

Ademas este instrumento tiene un costo relativamente bajo, su capacidad para
proporcionar
Informacion sobre un mayor numero de personas en un periodo bastante breve y la

facilidad de obtener, cuantificar, analizar e interpretar los datos.
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3.6 POBLACION Y MUESTRA

3.6.1Pablacion

Es el grupo de personas que vive en un area o espacio geografico. Para la demografia,
centrada en el estudio estadistico de las poblaciones humanas, la poblacion es un
conjunto renovado en el que entran nuevos individuos por nacimiento o inmigracion y
salen otros por muerte o emigracion. La poblacion total de un territorio o localidad se
determina por procedimientos estadisticos y mediante el censo de poblacion.

3.6.2Barrios.
FIGURA#1
X
B Caldeson
] Manvela Saenz (Centro)
Los Chilles
| La Delkia (Equinoccial)
B Evgenio Espejo (Norte)
2 Quitumbe
I Eloy Atfaro (Sur)
Tumbaco
Administraciones Zonales
del Distrito Metropolitano de Quito
FUENTE: DM
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3.6.3 DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO
Poblacion Econémicamente Activa: 2°239.191personas

3.6.4Tamano del Universo

CUADRO#7
Poblacion condado 103.763
TOTAL PEA 41.151

FUENTE: INEC; CENSO 2010

Luego de haber investigado el sector automotriz se ha determinado que la poblacion
a investigar se encuentra en la parroquia del condado esta conformada por los barrios
que esta para realizar el respectivo estudio es: san enrique de Velasco, roldos, colinas
del norte, planada pisulli. Habitantes. Segun el Censo de Poblacion y Vivienda, en la

parroquia viven aproximadamente 3 387 personas
3.6.5 Segmento objetivo

Un segmento objetivo: es el que una empresa ha elegido entre todos aquellos en el
mercado mas amplio. Con frecuencia, los segmentos que constituyen el objetivo se

definen con base en diversas variables.
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Cuadro-#8

CRITERIO DE SEGMENTACION

GEOGRAFICOS

Region

Urbano- Rural
Clima
DEMOGRAFICOS
Poblacion PAE
Ingresos

Género

Ciclo de vida

Clase social
Ocupacion

Edad
PSICOLOGICOS
Personalidad

Estilo de vida

CONDUCTUALES

Beneficios deseados

SEGMENTACION TIPOS DE
MERCADOQOS

Ecuador; Pichincha; Distrito Metropolitano
de Quito
Urbano

Templado

2°239.191 habitantes

De $318 en adelante

Masculino y Femenino

Solteros, casados, divorciados, adultos
jévenes

Media, media alta y alta

Profesionales, ejecutivos, estudiantes

De 20 afios en adelante

Extrovertida
Trabajadores, que estén en constante

movimiento

Calidad en el servicio en la reparacion del

vehiculo

Servicio personalizado.
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La evolucion de la poblacion y su crecimiento o decrecimiento, no solamente estan
regidos por el balance de nacimientos y muertes, sino también por el balance
migratorio, es decir, la diferencia entre emigracion e inmigracion; la esperanza de vida y
el solapamiento intergeneracional. Otros aspectos del comportamiento humano de las
poblaciones se estudian en sociologia, economia y geografia, en especial en la geografia

de la poblacion y en la geografia humana.

en Ecuador existe un crecimiento en la demanda de camionetas y SUV, que integran el
30% de las ventas globales de 2010.

Se va a realizar en el Sector del Condado ya que existen 3387 habitantes y de ellos
obtenemos el 30% de personas que tienen carro que nos permitira tener un amplio

conocimiento en el parque automotor.

CUADRO DE INCLUSION Y EXCLUSION

CUADRO#9
Poblacion total de Paoblacion total de Paoblacion
quito
CONDADO econémicamente
activa
2°239.191 103.763 41.151
Muestra

FORMULA PARA CALCULAR LA MUESTRA

Poblacion Econémicamente Activa (PEA): 103.763 habitantes
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Dado el caso del Sector de Condado que tiene 3387 habitantes, se tomara una muestra
de 178 personas para realizar la encuesta. Como la poblacién es necesario calcular el

tamafio de la muestra aplicando la férmula:

n= 103,763
((103,763-1)*0,25)+1

n= 103,763
260,4
n= 398 habitantes
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

CUADRO#10

DIMENSIONES

Solucién del problema

INDICADORES

Vehiculos de traccion
mecanica

Reparacion y
mantenimiento

Preventivo
correctivo

Técnico

tecnologia
infraestructura

Calidad de servicio

VVVYVYY

personalizado
amable,
cordial,
incomparable,
estandarizado

Recursos humanos °

Variable Dependiente

Servicio de atenciéon al
cliente

Manual
talento humano,

Procesos

Financiera

Fuente: investigacion campo

Elaborado por: Viviana Valdivieso

de procedimientos o

Reglamentos
Proveer de Talento
Humano alineado vy
comprometido
Replicar los
procedimientos

Numero de
maquinaria

Nivel de

econdmicos
Nivel de
consumidores.

ingresos
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3.7 Instrumento de investigacion
3.7.1 Encuesta:
Encuesta se va a utilizar para asi que se pueda incrementar una buena estadistica.

El disefio de investigacion es la etapa en la cual el estudiante muestra qué aplicara para
recoger la informacidn, la cual debe estar estrechamente vinculada con los objetivos que

haya planteado.

En el caso particular de las investigaciones de campo, el investigador (que es el
estudiante) extrae los datos de la realidad mediante técnicas de recoleccion de datos
(cuestionarios, entrevistas, observacion cientifica) a fin de alcanzar los objetivos

planteados en su investigacion
También hay 2 tipos que son:

1. Encuesta cerrada: son encuestas en las cuales, el encuestador establece una serie
de alternativas.
2. Encuesta abierta: son encuestas en las cuales, el encuestado puede responder de

manera libre.
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3.8 ENCUESTA DE FACTIBILIDAD

CREACION DE UNA MECANICA AUTOMOTRIZ CON UNA AREA VIP EN SECTOR EL
CONDADO.

(SECTOR MASCULINO)
ENCUESTA
FECHA:
EDAD:
OBIJETIVO

Para identificar gustos y preferencias del consumidor realizamos este cuestionario
con el objetivo de proporcionar al mercado un servicio de

Mecanica automotriz con una area Vip exclusivo para nuestros futuros clientes
que permita ser garantizado Yy eficaz para los vehiculos de Quito sector
Condado.

INSTRUCCIONES:

Marque con una X la alternativa que creas conveniente de acuerdo a su criterio.
La encuesta es andnima la responsabilidad y honestidad de sus respuestas seran
de gran valor para la implementacion de una mecanica automotriz con una area
VIP

1. ¢Qué transporte utiliza con frecuencia para dirigirse a su lugar de trabajo,
estudio entre otros lugares en las 24 horas del dia?
> Vehiculo Propio

» Transporte Publico
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» Transporte de la empresa

Otros

2. ¢ Tiene conocimiento acerca de lo que es un area vip?

» SI ) NO )

3. ¢Conoce una mecéanica que tenga el servicio personalizado y estandarizado

a sus clientes en el sector donde habita?

> Sl C] NO [:]

4. ¢Usted tiene una mecanica automotriz de confianza si y no porque?

> SI )
> NO ()
porque
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5. Como conoci6 la mecanica automotriz de confianza por?:

> familia, ()

» Vecinos )

» Comparieros de trabajo ()
otros

6. ¢Normalmente usted va a la mecéanica de confianza por?:

ABC
Cambio De
Aceite

Lavado

Enderezada

Electricidad
ABC De Frenos

Inyectores

Caja

Cabezotes
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7. ¢Con que frecuencia va a una mecanica automotriz?

» mensual D
> semestral c
> anual c

8. ¢De los siguientes literales que le gustaria que tenga una mecanica

automotriz?:

Valores IMPORTANTE | MENOS NO IMPORTA
INORTANTE

Amabilidad

Agilidad

Puntualidad En La
Entrega De Los
Trabajos

Honestidad

Profesionalismo
Variedad

9. ¢Cuantos vehiculos tiene usted?

> 01 (-]
> 12 (-
> 23 (]
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10. ¢Le parece importante la distribucion del espacio fisico de una mecanica

automotriz?

> Sl ) No ()

3.8 .1 Instrumentos de la investigacién

Explicar la aparicion de la mercadotecnia en la superficie del mundo, tiempo y espacio,
es mas dificil que su simple identificacién con un sistema social o una filosofia
mercantil. Tal especulacién supone causas y las interpretaciones de los desarrollos
sociales se toman todavia como hipotéticas e imposibles de demostrar.
Investigacion béasica: intenta expandir los limites del conocimiento, su objetivo no es

resolver un problema...

La Investigacion de mercados puede reducir la incertidumbre de una decision y por ello

reducir el riesgo de tomar la decision equivocada.

3.8.2 PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION

En esencia, satisface la necesidad que tienen los directores del marketing de conocer el
mercadeo, ya que la investigacion cubre un amplio espectro de fendmenos.
La investigacion de mercados es una de las funciones de la mercadotecnia que se
encarga de obtener y proveer datos e informacion para la toma de decisiones
relacionadas con la practica de la mercadotecnia, quiénes son o pueden ser los
consumidores o clientes potenciales, cuales son sus caracteristicas (qué hacen, donde
compran, porqué, donde estan localizados, cuales son sus ingresos, etc...), cual es su
grado de predisposicion para satisfacer sus necesidades o deseos, entre otros. su

objetivo es facilitar el proceso de toma de decisiones para la parte directiva.
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3.8.3 RECOLECCION DE LA INVESTIGACION

Adicional se basara por medio de cuestionarios con la competencia Yy observaciones

adecuadas en caso que no se pueda entrevistarse con el duefio de la competencia.
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CAPITULO IV
4. PROCESAMIENTO Y ANALISIS
PREGUNTA N° 1
Pregunta: ¢ Qué transporte utiliza para dirigirse a su lugar de trabajo,

estudios entre otros lugares en las 24 horas del dia?

Analisis cualitativo Analisis cuantitativo Analisis Total
porcentual

% Vehiculo Propio 189 47,49 47%

% Transporte 173 43,47 43%
Publico

+«» Transporte De 30 7,54 8%
La Empresa

% Otros 6 1,51 2%

SUME TOTAL 398 100 100%

2%

M vehiculo
propio

i transporte
publico

i transporte de
la empresa

L otros

Mediante esta encuesta la estadistica nos dice que 47% tiene vehiculo propio ,43 usa el
transporte publico, 8% tiene transporte de la empresa donde trabaja y un 2% utiliza otra
forma de transporte.

Me permite encontrar que la poblacion obtenemos que tenemos un 47.49 % que
obtienen vehiculo en el sector
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PREGUNTA N°2

Pregunta: ¢ Tiene conocimiento acerca de lo que es un area Vip en
una mecanica automotriz?

Anélisis Anélisis cuantitativo Anélisis Total
cualitativo porcentual
% S 95 23,87 24%
% NO 303 76,13 76%
SUME 398 100 100%
TOTAL

M S|
4 NO

En este resultado de conocimiento de una &rea vip nos da que es el 76% desconoce del
temay el 24 % lo conoce en sector el condado
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PREGUNTA N° 3

Pregunta: ¢Conoce una mecanica que tenga el servicio personalizado y
estandarizado a sus clientes en el sector donde habita?

Analisis cualitativo Analisis cuantitativo Analisis Total
porcentual
» Sl 20 5,03 5%
<+ NO 378 94,97 95%
SUME TOTAL 398 100 100%

5%

M Sl

M NO

En la pregunta se hace referente al servicio y el 95% no conocen mecanicas que tengan
el servicio personaliza y estandarizado y el 5 % conocen el servicio pero fuera del
sector. Con este dato se ha comprobado que el servicio estandarizado y personal tendra
una buena aceptacidn en nuestros clientes ya que sera Unico en el sector.
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Pregunta:

Andlisis
cualitativo

X4

*

Sl

% NO
SUME
TOTAL

PREGUNTA N°4
¢Usted tiene una mecanica automotriz de confianza si y no porque?

Analisis cuantitativo Analisis Total
porcentual
133 33.42 33%
265 66.58 67%
398 100,00 100%

M S|
u NO

Cabe recalcar que un 67% de las personas encuestadas supieron decir que no tienen una
mecanica de confianza por el motivo de la brevedad de entregar su vehiculo a tiempo,
no colocar repuestos originales , servicio , y entre otras méas detalles. EI 33% de las
demas personas si tienen una mecanica de confianza ya que les brindad seguridad, por
ende se podré ejecutar este proyecto ya que ninguna de las mecéanicas obtienen el
servicio personalizado.
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PREGUNTA N°%
Pregunta: ¢ Como conociod la mecanica automotriz de confianza?
Andlisis cualitativo Anélisis cuantitativo Andlisis Total
porcentual
% Familia 63 15,83 16%
% Vecinos 133 33,42 33%
%+ comparieros de 202 50,75 51%
trabajo
SUME TOTAL 398 100 100%

M Familia

i VECINOS

.l companferos
de trabajo

En la actualidad se conoce el 33% que han conocido la mecénica por medio de
vecinos un 63% con familiares y el porcentaje es por medio de compafieros de trabajo

que abarca el 50% de personas.
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PREGUNTA N°6
Pregunta: ¢Normalmente usted va a
la mecénica de confianza
por?
REPARACION Analisis Anélisis Total
cuantitativo porcentual
% ABC En General 139 34,92 35%
% Reparacion Del Motor 94 23,62 24%
% Enderezada 19 4,77 5%
¢+ Electricidad 41 10,30 10%
«» ABC De Frenos 70 17,59 17%
%+ Lavado De Inyectores 35 8,79 9%
%+ Cabezotes 0 0,00 0%
SUME TOTAL 398 100 100%

i ABC EN GENERAL
i Reparacion del
motor

i ENDEREZADA

i ELECTRICIDAD

Esclarecemos que en los resulta nos permite reconocer que en su gran mayoria que es
de 35% llevan su vehiculo por lo menos en ABC , teniendo en conocimiento que en la
empresa tendra ingresos de muchos lados y trabajos como es el 24% en reparacion de
motores,17 ABC frenos,10% electricidad,9% lavado de inyectores,5% en enderezada.
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PREGUNTA N° 7

Pregunta:

¢ Con que frecuencia va a una
mecéanica automotriz?

Analisis cualitativo Analisis cuantitativo Analisis Total
porcentual
«» Mensual 132 33.42 33%
«» Semestral 135 33.92 34%
« Anual 131 32.66 33%
SUME TOTAL 398 100 100%
M mensual
i semestral
i anual

Con el vehiculo asisten en su mayoria el 34 % semestralmente dependiendo el
mecanico se supieron decir el 33% mensual y el 33% anual ya que en la actualidad se
estd dando de baja los carros de afios 86,90.
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PREGUNTA N° 8

Pregunta:
¢De los siguientes literales que le gustaria que tenga una
mecanica automotriz?
Analisis cualitativo Analisis cuantitativo Analisis Total
porcentual
«» Amabilidad 47 11,81 12%
% Agilidad 75 18,84 19%
«» Puntualidad en la 105 26,38 26%
entrega de los
Trabajos
+» Honestidad 87 21,86 22%
«» Profesionalismo 41 10,30 10%
«» Variedad De 43 10,80 11%
Servicio
SUME TOTAL 398 100 100%
W amabilidad
M agilidad

M puntualidaen la
entrega de los

trabajos
@ honestidad

O profesionalismo

En esta pregunta se realizé para conocer las necesidades de servicio que necesita
nuestros futuros clientes y nos recalca que el 22% necesitan mecanicas que tengan
mucha honestidad,19% estd en amabilidad,agilidad,puntualidad en la entrega de su
vehiculo permitiéndonos asi que sera factible el proyecto en por los posibles
demandantes.
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PREGUNTA N°9
Pregunta: ¢ Cuéantos vehiculos tiene
usted?
Analisis cualitativo Analisis cuantitativo Analisis Total
porcentual
< 0-1 15 3,77 4%
o 1-2 210 52,76 53%
& 2-3 125 31,41 31%
< Otros 48 12,06 12%
SUME TOTAL 398 100 100%
4%
0-1
W12
W2-3
ld otros

En el resultado obtenido nos a conocer que un 53% obtienen un vehiculo propio en
cada familia que eso daré ventaja para que surja la empresa el 31% es que tiene dos a
tres vehiculos y 12% obtiene tienen otros vehiculos que se transportes y el 4% no tiene
vehiculo.
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Pregunta N°10

Pregunta: ¢Le parece importante la distribucion del
espacio fisico de una mecanica automotriz?
Andlisis cualitativo Andlisis cuantitativo Analisis Total
porcentual
% SI 287 72,11 72%
<+ NO 111 27,89 28%
SUME TOTAL 398 100,00 100%

M Sl

M NO

Un gran porcentaje que es 72% de personas le gustan que el lugar sea amplio para un
mejor servicio Yy el 28% es que interesa mas el servicio que el lugar fisico donde va

estar ubicado.

Que es favorable permitiendo una aceptacion de la pregunta en un 72% de la poblacion

encuestada
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4.1Analisis obtenidos en la observacion

¢+ En el sector el condado podemos notar que las mecanicas existentes
solo prestan sus servicios de mantenimiento mas no dan un servicio
apropiado a sus clientes.

% No existe las instalaciones mas amplias para recibir a los clientes ni al

vehiculo e incluso no hay una seguridad garantizada.

X3

%

Se pudo identificar que no hay el suficiente personal capacitado para

atender a un cliente e incluso la suficiente actitud para recibirlos.

L X4

No existe imagen corporativa todo es empirico.

X/
L X4

También se pudo observar que hay organizacién ni orden en las

instalaciones.

4.2 CONCLUCIONES

7/
°

X/
L X4

X/
L X4

Se ha determinado segun la investigacion que presentamos las necesidades
que satisfagan a los clientes enfocandonos a la demostracion y obviamente
en el servicio

Se puede observar que las personas les gusta que les atienda con amabilidad
y que mejor también un buen arreglo a su vehiculo.

En el mercado si estarian interesados en adquirir este servicio

En el sector el condado se determina que en su mayoria obtienen vehiculo y
que los realizan el mantenimiento no frecuentemente pero mensual y
semestral que nos favoreceria en su totalidad.

Determinando que casi no conoce una mecanica que tengan servicios
personalizados y estandarizados en lo referente a una mecéanica en el sector.
Que los valores que les gustaria que tenga la mecanica es mas que todo de

puntualidad y honestidad.
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4.3 RECOMENDACIONES

(Estudio de comportamiento)

De acuerdo al estudio de campo realizado al momento de recolecta la informacion

necesaria podemos dar las siguientes recomendaciones:

R

% Determinar el segmento del mercado con los resultados del estudio de mercado
se procedera a efectuar el analisis técnico de los procesos a implementarse en el
taller. Este andlisis esta destinado a verificar la factibilidad de implementar los

procesos en el taller y programar el orden en que se iran concretando los mismos

¢

Realizar encuesta en lugares como parqueaderos lugares donde exista compra

o
A5

y ventad vehiculo una vez definidos los procesos a implementar en la mecanica
automotriz es posible realizar el estudio de dichos lugares especificos que se de
este negocio.

%+ Ultilizar palabras sencillas y entendibles acerca del servicio que se va a brindar
para que nuestros clientes tengan mas conocimiento de como esta el estado de su

vehiculo.
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CAPITULO V
5 LA PROPUESTA
5.1 ANTECEDENTES
5.1.1 Para qué sirve un proyecto de factibilidad

La factibilidad, indicara la posibilidad de desarrollar un proyecto, tomando en
consideracion la necesidad detectada, beneficios, recursos humanos, técnicos,
financieros, estudios de mercado, tecnoldgicos y beneficiarios. Permitiéndonos
introducir al mercado una empresa que este enfocado en nuestros clientes y crear

plazas de trabajo para mejorar el bienestar social.
5.1.2 Porque utilizaremos un proyecto de factibilidad.

De acuerdo a la investigacion realizada en el sector Norte de Quito no existe tipo de
empresa que cubra esta necesidad que es dar un servicio personalizado al cliente. En el
estudio realizado nos da a conocer que en el sector del Condado ya existen varias
mecanicas automotrices que satisfacen en lo referente al mantenimiento .Esto nos
ayudara a que como empresa fortalezcamos mas aun el trato con nuestros clientes y
que mejor entregandole confianza y seguridad, al momento de realizar el arreglo de su
vehiculo, y como empresa entregarle sobre todo honestidad y puntualidad, al dejar su

vehiculo o entregar el mismo.
Por ende veo la necesidad de implementar una mecénica automotriz que tenga un area

VIP, demostrando asi que todas las personas de diferente clase social se merecen el

mismo trato y servicio.
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5.2 INTRODUCCION

La factibilidad de crear una empresa con dichas caracteristicas en nuestro pais ayudara
a la no discriminacion por estatus social y aumentar plazas de trabajo .Por ello
vemos la importancia de la existencia de microempresas que ayuden a disminuir el
desempleo y la discriminacion social.

5.3 OBJETIVO DE LA PROPUESTAS
Todo proyecto tiene como objetivo:

¢+ Comprobar la factibilidad Mercadotecnia

«+ Evaluar la factibilidad financiera

¢ Definir la factibilidad de un servicio personalizado.
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5.4 Desarrollo de la propuesta

5.4.1 Analisis situacional

5.4.1.2. Anélisis externo

5.4.1.2.1 Microambiente

5.4.1.2.1.1 Inflacion

INFLACION DEL ANO 2011-2012

FIGURA #2
FECHA VALOR
Marzo-31-2013 3.01 % B
Febrero-28-2013 3.48 % IWFLACIOW - Ultimos dos anos B 1o
Enero-31-2013 4,10 % :
Diciembre-21-2012 4.16 %
MNoviembre-20-2012 4.77 %o Saddn
T
Octubre-31-2012 4.594 %
Septiembre-30-2012 5.22 Y% /_/ S LT
Agosto-31-2012 <4.88 %
Julie-21-2012 5.09 % |
Junio-30-2012 5.00 % Galix
Mayo-31-2012 4,85 % = —
Abril-20-2012 5.42 % Ha}:lmﬂ - 6'123
Marzo-31-2012 6.12 % Minimo = 3.00%
Febrero-25-2012 5.53 %
Enero-31-2012 5.29 %
Diciembre-31-2011 S.41 %
MNoviembre-30-2011 9.53 %
Octubre-31-2011 5.50 %
Septiembre-20-2011 5.29 %
Agosto-31-2011 <4.84 %
Julie-21-2011 4,44 %
Junio-30-2011 4,28 %
Mayo-31-2011 4,23 %
Abril-20-2011 3.88 %

FUENTE: BANCO CENTRAL DEL ECUADOR

En los datos reflejados en el grafico N°, se puede ver que la inflacion ha sufrido
modificaciones paulatinas no obstante durante los tres ultimos meses del afio 2013

miramos que no ha variedad en méas de un punto porcentual.
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En febrero del 2013 miramos que disminuido en un 3.48 % permitiendo ser

favorable para el proyecto ya que se incrementa la capacidad de consumo.

5.4.1.2.2 PRODUCTO INTERNO BRUTO

FIGURA#3

Producto Interno Bruto (PIB) (miles de millones $)

130

108

86

&4

42

20
i9ss 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011

Afio

Country (1999 | 2000 2001 2002 | 2003 2004 2005 | 2006 | 2007 | 2008 2009 2010 2011
Ecuador | 54.5| 37.2 | 39.6 | 41,7 |45.65 (49,51 | 57.23 61,52 98,71 |107.7 | 110.4 | 1151291

Como podemos observar en el PIB el indicador es favorable para la creacién de esta
empresa Yya que nos da la oportunidad de ingresar al mercado un servicio nunca antes

ViSto en una mecéanica automotriz
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5.4.1.2.1.3TASA DE INTERES ACTIVA
FIGURA#4
FECHA VALOR ] .
Aol 302013 a170s HGLIMA - Ultimos dos afos .
Marzo-31-2013 8.17 % \
Febrero-28-2013 8.17 % BaFdN
Enero-31-2013 8.17 % \
Diciembre-31-2012 8.17 % Sa2IN
Noviembre-30-2012 8.17 % \
Octubre-31-2012 8.17 % 1
Septiembre-30-2012 8.17 % H-'EI-ZIC imo = & _3?3
Agosto-31-2012 8.17 % animn = B .1?2
Julio-31-2012 8.17 %
Junio-30-2012 8.17 %
Mayo-31-2012 8.17 %
Abril-30-2012 8.17 %
Marzo-31-2012 8.17 %
Febrero-29-2012 8.17 %
Enero-31-2012 8.17 %
Diciembre-31-2011 8.17 %
Noviembre-30-2011 8.17 %
Octubre-31-2011 8.17 %
Septiembre-30-2011 8.37 %
Agosto-31-2011 8.37 %
Julio-31-2011 8.37 %
Junio-30-2011 8.37 %
Mayo-31-2011 8.34 %

FUENTE: BANCO CENTRAL DEL ECUADOR

Ha disminuido en el dltimo mes eso quiere decir que la poblacion puede hacer

préstamos bancarios con tasa de interés baja

por ende este factor es Favorable para el proyecto ya que podemos adquirir el

préstamos para la inversion del negocio.
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5.4.1.2.2TASA DE INTERES PASIVA

JIl-"IEC']E[s'!L
Abril-30-2013
Marzo-31-2013
Febrero-28-2013
Enero-31-2013
Diciembre-31-2012
Noviembre-30-2012
Octubre-31-2012
Septiembre-30-2012
Agosto-31-2012
Julio-31-2012
TJunio-30-2012
Mayo-31-2012
Abril-30-2012
Marzo-31-2012
Febrero-29-2012
Enero-31-2012
Diciembre-31-2011
Noviembre-30-2011
Octubre-31-2011
Septiembre-30-2011
Agosto-31-2011
Julio-31-2011
TJunio-30-2011
Mayo-31-2011

FIGURA#5
VALOR
4539
A = o -
Pt PASIYA - Ultinos dos afios
4.53 %
4.53 %
4539 _
4.53%
4.53 %
4.53%
4.53 %
4.53 % .
4.53 % )
4.53 % Maximd = 4,60
4 53 %% ¥ [P O Ea
4539 M1rlmo k]
4.53%
4.53 %
4.53%
4.53 %
4.58 %
4.58%
4.58%
4.58 %
4.60%

1

FUENTE: BANCO CENTRAL DEL ECUADOR

1.1

Si es necesario para el proyecto obtener recursos de inversion este factor nos causara

una amenaza ya que muchos inversionistas estaran enfocados en tener una tasa pasiva

mayor.
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5.4.1.2.1.3 RIESGO PAIS

FIGURA#6

Riesgo Pais (EMBI) Ecuador y América Latina

(Puntos)
997 862 EE:B 826
880 - & e B
— e - —
780 - e - - - o
G6ED -
580 444

pt L - L L . .
¥ & @ F & & @

“#— Ecuador a1

Fuente: BCE, JP Morgan, Flar
Elaboracidén: CEA

El riesgo pais en nuestro pais esta en 864 que nos da anotar que por cada 100 délares

que se invierta corremos el riesgo de perder 8.64 dolares

A pesar que para el afilo 2013 ha bajado este factor para mi empresa es Favorables ya

que no se invertird fuera del pais.
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5.1.2.2 ENTORNO POLITICO

5.5.1.2.1Funcidn ejecutivo

10.

11.

12.

Cumplir y hacer cumplir la Constitucion, las leyes, los tratados internacionales y
las demés normas juridicas dentro del &mbito de su competencia.

Presentar al momento de su posesion ante la Asamblea Nacional los
lineamientos fundamentales de las politicas y acciones que desarrollara durante
su ejercicio.

Presentar al Consejo Nacional de Planificacion la propuesta del Plan Nacional
de Desarrollo para su aprobacion.

Dirigir la administracion pablica en forma desconcentrada y expedir los decretos
necesarios para su integracion, organizacion, regulacion y control.

Crear, modificar y suprimir los ministerios, entidades e instancias de
coordinacion.

Presentar anualmente a la Asamblea Nacional, el informe sobre el cumplimiento
del Plan Nacional de Desarrollo y los objetivos que el gobierno se propone
alcanzar durante el afio siguiente.

Enviar la proforma del Presupuesto General del Estado a la Asamblea Nacional,
para su aprobacion.

Nombrar y remover a las ministras y ministros de Estado y a las demas
servidoras y servidores publicos cuya nominacion le corresponda.

Participar con iniciativa legislativa en el proceso de formacion de las leyes.
Sancionar los proyectos de ley aprobados por la Asamblea Nacional y ordenar
su promulgacion en el Registro Oficial.

Expedir los reglamentos necesarios para la aplicacion de las leyes, sin
contravenirlas ni alterarlas, asi como los que convengan a la buena marcha de la
administracion.

Convocar a consulta popular en los casos y con los requisitos previstos en la

Constitucion.
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13. Ejercer la mé&xima autoridad de las Fuerzas Armadas y de la Policia Nacional y

designar a los integrantes del alto mando militar y policial.

Conclusién

El poder ejecutivo concibe y ejecuta politicas generales de acuerdo con las cuales las

leyes tienen que ser aplicadas, representa a la nacion en sus relaciones diplomaticas,

Es por eso la funcion ejecutiva es favorable para la microempresa ya que permitira la

libertad y la democracia con respecto a la libertad de expresion
5.5.1.2.2.2Funcién legislativa

1. Posesionar a la Presidenta o Presidente y a la Vicepresidenta o Vicepresidente de la
Republica proclamados electos por el Consejo Nacional Electoral.

2. Declarar la incapacidad fisica 0 mental inhabilitarte para ejercer el cargo de
Presidenta o Presidente de la Republica y resolver el cese de sus funciones de acuerdo

con lo previsto en la Constitucion.

3. Elegir a la Vicepresidenta o Vicepresidente, en caso de su falta definitiva, de una
terna propuesta por la Presidenta o Presidente de la Republica.
4. Conocer los informes anuales que debe presentar la Presidenta o Presidente de la

Republica y pronunciarte al respecto.

5. Participar en el proceso de reforma constitucional.
6. Expedir, codificar, reformar y derogar las leyes, e interpretarlas con caracter

generalmente obligatorio.
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7. Crear, modificar o suprimir tributos mediante ley, sin menoscabo de las atribuciones

conferidas a los gobiernos autbnomos descentralizados.

8. Aprobar o improbar los tratados internacionales en los casos que corresponda.

Conclusién

Son leyes que otorgan un grupo de personas que permitirA FAVORABLE para la

microempresa ya que obtendremos mas derechos como empresas asi como deberes.

5.5.1.2.2.2 FUNCION JUDICIAL

Conocer los recursos de casacion, de revision y los demas que establezca la ley.
Desarrollar el sistema de precedentes jurisprudenciales fundamentado en los
fallos de triple reiteracion.

Conocer las causas que se inicien contra las servidoras y servidores publicos que
gocen de fuero.

Presentar proyectos de ley relacionados con el sistema de administracion de
justicia

Definir y ejecutar las politicas para el mejoramiento y modernizacion del
sistema judicial.

Conocer y aprobar la proforma presupuestarla de la Funcién Judicial, con
excepcion de los 6rganos autdnomos.

Dirigir los procesos de seleccion de jueces y demas servidores de la Funcion
Judicial, asi como su evaluacidn, ascensos y sancion. Todos los procesos seran

publicos y las decisiones motivadas.

. Administrar la carrera y la profesionalizacion judicial, y organizar y gestionar

escuelas de formacion y capacitacion judicial.

. Velar por la transparencia y eficiencia de la Funcién Judicial.
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Conclusién

En la funcion judicial es FAVORABLE para la microempresa por las leyes que

nuevas gque se han establecido para los negocios Yy de igual manera los reglamentos

para el funcionamiento del mismo.

5.5.1.2.2.3 FUNCION ELECTORAL

10.

11.

Conocer y resolver los recursos electorales contra los actos del Consejo
Nacional Electoral y de los organismos desconcentrados, y los asuntos litigiosos
de las organizaciones politicas.

Sancionar por incumplimiento de las normas sobre financiamiento, propaganda,
gasto electoral y en general por vulneraciones de normas electorales.

Determinar su organizacion, y formular y ejecutar su presupuesto.

Organizar, dirigir, vigilar y garantizar, de manera transparente los procesos
electorales, convocar a elecciones, realizar los computos electorales, proclamar
los resultados y posicionar a los ganadores de las elecciones.

Designar a los integrantes de los organismos electorales desconcentrados.
Reglamentar la normativa legal sobre los asuntos de su competencia.

Vigilar que las organizaciones politicas, cumplan con la ley, sus reglamentos y
sus estatutos.

Mantener el registro permanente de las organizaciones politicas y de sus
directivas y verificar los procesos d inscripcion.

Presentar propuestas de iniciativa de legislativa sobre el ambito de competencia
de la funcidn electoral con atencién a lo sugerido por el Tribunal Contencioso
Electoral.

Controlar la propaganda y el gasto electoral, conocer y resolver las cuentas que
presentan las organizaciones politicas y los candidatos.

Garantiza la transparencia y legalidad de los procesos electorales internos de las

organizaciones politicas.
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12. Ejecutar, administrar y controlar el financiamiento estatal de las campafas
electorales y el fondo para las organizaciones politicas.

13. Conocer Yy resolver las impugnaciones y reclamos administrativos sobre las
resoluciones de los organismos desconcentrados durante los procesos

electorales, e imponer las sanciones que correspondan.

Conclusion

Para la microempresa es FAVORABLE por el gran control y desarrollo de las

respectivas elecciones y respetando la participacion ciudadana.
5..5.1.2.24 FUNCION DE TRANSPARENCIA Y CONTROL SOCIAL

1. Promover la participacion ciudadana, estimular procesos de deliberacion publica
y propiciar la formacién en ciudadania, valores, transparencia y lucha contra la
corrupcion.

2. Establecer mecanismos de rendicion de cuentas de las instituciones y entidades
del sector publico, y coadyuvar procesos de veeduria ciudadana y control social.

3. Instar a las demas entidades de la Funcién para que acten de forma obligatoria
sobre los asuntos que ameriten intervencion a criterio del Consejo.

4. Investigar denuncias sobre actos u omisiones que afecten a la participacion
ciudadana o generen corrupcion.

5. Emitir informes que determinen la existencia de indicios de responsabilidad,
formular las recomendaciones necesarias e impulsar las acciones legales que
correspondan.

6. Actuar como parte procesal en las causas que se instauren como consecuencia de
sus investigaciones. Cuando en sentencia se determine que en la comision del
delito existi6 apropiacion indebida de recursos, la autoridad competente
procedera al decomiso de los bienes del patrimonio personal del sentenciado.

7. Coadyuvar a la proteccion de las personas que denuncien actos de corrupcion.
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10.

11.

12.

Solicitar a cualquier entidad o funcionario de las instituciones del Estado la
informacidn que considere necesaria para sus investigaciones o procesos. Las
personas e instituciones colaboraran con el Consejo y quienes se nieguen a
hacerlo seran sancionados de acuerdo con la ley.

Organizar el proceso y vigilar la transparencia en la ejecucion de los actos de las
comisiones ciudadanas de seleccion de autoridades estatales.

Designar a la primera autoridad de la Procuraduria General del Estado y de las
superintendencias de entre las ternas propuestas por la Presidenta o Presidente
de la Republica, luego del proceso de impugnacion y veeduria ciudadana
correspondiente.

Designar a la primera autoridad de la Defensoria del Pueblo, Defensoria Plblica,
Fiscalia General del Estado y Contraloria General del Estado, luego de agotar el
proceso de seleccion correspondiente.

Designar a los miembros del Consejo Nacional Electoral, Tribunal Contencioso
Electoral y Consejo de la Judicatura, luego de agotar el proceso de seleccién

correspondiente.
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5.6 ENTRONO SOCIAL

DESEMPLEO DE LOS ULTIMOS ANOS

FIGURA #7
OESEMPLEQ - Ultinos dos afos o .
FECHA VALOR
Diciembre-31-2012 5.00 % 1A
Septiembre-30-2012 4.60 % K \/\ 5.7
Junio-30-2012 5.19 % M .
Marzo-31-2012 4.88 % Maxino = 9,004
Diciembre-31-2011 5.07 % Minine = 4.60¢
Septiembre-30-2011 5.52 %
Junio-30-2011 6.36 %
Marzo-31-2011 7.04 %
Diciembre-31-2010 6.11%
Septiembre-30-2010 744 %
Junio-30-2010 771 %
Marzo-31-2010 9.09 %
Diciembre-31-2009 7.93%
Septiembre-30-2009 9.06 %
Junio-30-2009 8.34 %
Marzo-31-2009 8.60 %
Diciembre-31-2008 7.31%
Septiembre-30-2008 7.06 %
Junio-30-2008 6.39 %
Marzo-31-2008 6.86 %
Diciembre-31-2007 6.07 %
Septiembre-30-2007 7.06 %

FUENTE: BANCO CENTRAL DEL ECUADOR
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En el cuadro se encuentra que hay una disminucion del desempleo. Esto se presenta
como una FAVORABLE para el proyecto ya que al haber menos desempleo existe mas

personas que se les pueda brindar el servicio de mantenimiento del vehiculo.

5.7. ENTORNO TECNOLOGICO
5.7.1Empresas mas importantes en el sector automotriz

Caracteristicas del sector ecuatoriano

El boom de la produccion automotriz en Ecuador empezo en la década de los afios 50,
cuando empresas del sector metalmecénico y del sector textil comenzaron la fabricacion
de carrocerias, asientos para buses, algunas partes y piezas metalicas. En la actualidad,
la contribucién de la industria automotriz tiene un gran peso en el aparato econémico
nacional.

En Ecuador, se han ensamblado vehiculos por méas de tres décadas, en el afio 1973
comenzd la fabricacion de vehiculos, con un total de 144 unidades de un solo modelo,
conocido en aquel entonces como el Andino, ensamblado por AYMESA hasta el afio
1980. En la década de los afos setenta, la produccion de vehiculos super6 las 5,000
unidades.

En el afio 1988 con el Plan del Vehiculo Popular la produccion se incrementd en un
54.21%, pasando de 7,864 vehiculos en 1987 a 12,127 vehiculos en 1988. Cuatro afios
mas tarde, se perfecciond la Zona de Libre Comercio entre Colombia, Ecuador y
Venezuela, abriendo las importaciones de vehiculos con las marcas Chevrolet, Kia y
Mazda que conforman la cadena productiva ecuatoriana de al menos 14 ramas de
actividad economica, de acuerdo con la clasificacion CIIU, entre las que se destacan la
metalmecéanica, petroquimica (plastico y caucho), servicios y transferencia tecnoldgica.
En la actualidad, la presencia de empresas multinacionales en Ecuador, han liderado la
transferencia y asimilacion de tecnologias en empresas de autopartes y de ensamblaje de
automoviles, lo cual se ve reflejado en el desarrollo tecnoldgico alcanzado por la

industria automotriz ecuatoriana.
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De esta manera, la industria de ensamblaje ha brindado la oportunidad de la produccion
local de componentes, partes, piezas e insumos en general lo que genera a su vez un
encadenamiento productivo en la fabricacién de otros productos relacionados a los

automotores, maquinarias y herramientas necesarias para producirlos.

5.7.2 Descripcion de productos y elaborados del sector
La industria automotriz del pais comprende los vehiculos completamente armados
(CBU) o en partes para ser ensamblados (CKD).
Principales productos de la industria automotriz ecuatoriana:
» Vehiculos: automdviles, camionetas, todo terreno, buses, SUV’s (Vehiculo
Deportivo Utilitario) y vans.
> Repuestos, tales como: accesorios, colision, desgaste, eléctricos vy
mantenimiento.

» Llantas o neumaticos

5.7.1Ubicacion geogréfica del sector en el Ecuador

El sector automotriz del Ecuador se concentra en la sierra centro norte del pais, esta
conformado principalmente por 3 ensambladoras (AYMESA, OMNIBUS BB,
MARESA); las cuales producen automoviles, camionetas y todo terreno, los mismos
que estan clasificados como vehiculos destinados al transporte de personas Yy
mercancias. Estas empresas tienen sus plantas de ensamblaje en la Ciudad de Quito. De
igual forma, las empresas del subsector de autopartes, estan localizadas en la Provincia
de Pichincha, concentradas en su mayoria en la ciudad de Quito alrededor de las tres
plantas ensambladoras anteriormente indicadas. La ubicacidn estratégica tanto de las
ensambladoras como de las empresas autopartistas se debe basicamente a la reduccion
en los costos de logistica. Adicionalmente, una pequefia parte de los proveedores de
autopartes estan ubicados en la Provincia de Tungurahua, gracias a la mano de obra

calificada y de bajo costo del lugar.

95



corDILLERA

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR “CORDILLERA”
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Produccién nacional (en kilos o toneladas, superficie del area cultivada, rendimiento por

hectarea cultivada)

CUADRO#11

PRODUCCION NACIONAL DE VEHICULOS EN

ECUADOR
o Py
ano | Umdntes | vmarions o
Producidas mercado local
2005 43,393 35.10
2006 51,763 35.39
2007 59,290, 38.15
2008 71,210 40.79
2009 55,561 50.65
2010 76,252 47.21
2011* 27,883 *
Total 385,352 43.59

FUENTE: PROAUTO
REALIZADO POR :Viviana Valdivieso

5.7.2Estructura arancelaria para el subsector La estructura arancelaria utilizada en
Ecuador es la NANDINA, de acuerdo a la Nomenclatura Arancelaria Comun de los
Paises Miembros de la Comunidad Andina del afio 2007 y estd basada en el Sistema
Armonizado de Designacion y Codificacion de Mercancias.

En la siguiente tabla se indica la codificacion que encierra a todo lo referente a
vehiculos, partes y accesorios por partida NANDINA. Para mayor desglose de cada
partida se recomienda revisar el Arancel Nacional de Importacion de Ecuador, donde se
encuentran las subpartidas a 10 digitos y asi obtener una descripcion mas clara de los
items.

5.7.30rganizaciones gremiales del sector

En el pais existen diferentes asociaciones gremiales que retnen a los principales
participantes de este sector, a continuacion se describen las mas importantes:

» Camara de la Industria Automotriz Ecuatoriana (CINAE)5

Esta Camara fue creada con la finalidad de fortalecer la industria automotriz a través de
la cooperacion de organismos publicos y privados, brindando asistencia técnica y apoyo

a las empresas afiliadas.
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5.7.4 EVOLUCION DE LAS EXPORTACIONES

Exportaciones del Sector

Las exportaciones del sector automotriz en el Ecuador han presentado un crecimiento
significativo en el periodo de revision (2005-2010), el nimero de unidades exportadas
en el afio 2007 fue de 25,916 unidades representando un 43.71% con respeto al total de
la produccién nacional, mientras que en el afio 2009 apenas se logrd exportar 13,844
unidades a causa de la crisis econdomica mundial.

En el afio 2010, el total de unidades exportadas llegé a los 19,516 reflejando una mayor
demanda desde el exterior. En el transcurso del primer cuatrimestre del afio 2011 se han
exportado 5,844 unidades.

5.7.5 Exportacion por grupos de productos

En las siguientes tablas se presenta informacion sobre las principales partidas
exportadas del sector automotriz en las que se detalla por subpartidas arancelarias (10
digitos), segun datos del Banco Central del Ecuador.

Dentro de la partida 8702 que hace referencia a los vehiculos automdviles con
capacidad para diez o mas personas, incluido el conductor, se destaca el siguiente
producto con un valor acumulado de las exportaciones entre el afio 2008 a Julio 2011 es
de USD 124.73 millones.

5.7.6Exportaciones por producto

En Ecuador, los items mas exportados dentro del sector automotriz corresponden
principalmente a ciertos productos de la partida 8703, los cuales suman el 51.08% de
participacion en el afio 2010, dentro del listado se observan que algunos productos
presentan una tasa de crecimiento promedio anual negativa en el periodo 2008-2010,
aunque se puede apreciar que hasta el mes de mayo del afio 2011 muchos de estos
productos alcanzan valores importantes en las exportaciones hacia los principales

mercados en el exterior.

97



INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR “CORDILLERA”
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

5.7.7 PRINCIPALES MERCADOS

Destino de las Exportaciones Ecuatorianas

En la siguiente tabla se detallan los principales paises compradores de los productos
pertenecientes al capitulo 87 del sector automotriz de Ecuador. Entre los principales
mercados de exportacion se destacan Colombia con una participacion en el afio 2010 de
61.46%, seguido por Venezuela que alcanz6 en el 2010 una participacion de 37.80%

sobre el total exportado en este afio.
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CUADRO #12

Colombia 230,581 168,338 216,461 -3.11% 61.46%
Venezuela 145,597 64,804 133,108 -4.39% 37.80%
Chile 20,611 17,898 26| -96.45% 0.01%
Panama 9,277 1 T -91.25% 0.02%
Estados Unidos 246 99 1,451 141.19% 0.41%
Pera 913 279 576 -20.57% 0.16%
Republia Dominicana 40 57 206 126.94% 0.06%
Argelia 283 — * * *
Brasil 64 19 57 -5.63% 0.02%
Demas Paises 110 146 193] 32.46% 0.05%

Fuente: Banco Central del Ecuador, BCE
Elaboracion: Direccion de Inteligencia Comeraal e Inversiones, PRO ECUADOR

5.7.8 Importaciones Mundiales

Las importaciones mundiales de este sector mueven cantidades importantes a raiz de la
comercializacion en lo referente a vehiculos, partes y accesorios. Se puede apreciar que
en el periodo 2005-2010, se obtuvo una Tasa de Crecimiento Promedio Anual (TCPA)
de 3.37%; habiendo conseguido en el afio 2008 una cantidad de miles USD 1, 227,
054,601; mientras que en el afio 2099 el monto apenas llegd a los miles de USD 846,

835,798 siendo el valor registrado mas bajo en los ultimos afios debido a la crisis

mundial.
CUADRO#13

902,387,784 1,004,223274| 1,186,601,199| 1,227,054,601|  846,835,708| 1,065,082,587 3.37%

Fuente: Centro de Comercio Internacional, Trademap
Elaboracion: Direccion de Inteligencia Comercial e Inversiones, PRO ECUADOR
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5.7.9 Principales Paises Importadores del Mundo

Liderando la lista de los principales paises importadores del sector automotriz, se
encuentra Estados Unidos con una participacion en el 2010 de 17.47%, seguido de
Alemania con el 7.44%, en tercer lugar por Canada con 5.50% y con Francia 5.25%;

entre otros pal’ses.

5.8 PRINCIPALES COMPETIDORES

5.8.1Exportaciones Mundiales

Las exportaciones mundiales en el periodo 2005-2010, se presentan crecientes a igual
que en el andlisis de las importaciones. El valor mas bajo se registro en el afio 2009,
Ilegando alcanzar apenas miles de USD 846,847,724 debido a la crisis econémica
mundial. Se observa que la tasa de crecimiento de este sector entre el afio 2005 y 2010
crecio en un 3.37%.

5.8.2Principales Paises Exportadores

El listado de los principales paises exportadores del capitulo 87 concerniente a
vehiculos, partes y accesorios esté liderado por Alemania, que en el afio 2010 logré una
participacion de 18.87%,seguido de Jap6n con una participacion de 13.63% y con un

menor porcentaje Estados Unidos con 9.19%.
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CUADRO#14
PRINCIPALES EXPORTADORES MUNDIALES DEL CAPITULO 87 - SECTOR
Valor Miles de USD
Pais 2008 2009 2010 TCPA2008- | ici. 2010
2010
Alemania 232,429.241| 163,007,582 203,158,169 6.51% 18.87%
japon 172,203,050  102,611,440| 146,741,816 7.69% 13.63%
Estados Unidos 111,457,202| 73,601,862 98,996,743 5.76% 9.19%
Reptiblica de Corea 48333860  36.531,126] 53,541,871 5.25% 497%
Meéxioo 42,801,615 33755793 51,739,276 9.92% 4.30%
Canadi 50,846,730 33,717,077 48,780,383 2.05% 453%
Franda 61,853,065 42,737,514 47,147,796 12.69% 438%
Espaia 53,735,705 40,716929| 43,133,146 10.41% 401%
China 30273457 27931282 38402104 1.12% 3.57%
Reino Unido 43704682 28480927 37,807,642 6.99% 3.51%
Bélgica 50,237,828 35287238] 36498164 14.76% 3.39%
Tralia 44425632 28,180,845 32,322,113 14.70% 3.00%
Total General | 1239230335 846,847,724 1,076,830,856 6.78% 100.00%

Fuente: Centro de Comercio Internacional, Trademap
Elaboracion: Direccion de Intelizencia Comercial e Inversiones. PRO ECUADOR

5.8.3 Productos, marcas, precios y empresas lideres en el mercado

De acuerdo a un analisis realizado por Market Watch sobre el sector automotor del
Ecuador, estimd que hasta finales del 2010 las ventas de vehiculos alcanzarian mas de
125,000 unidades nuevas. En el afio 2010, la mitad del parque automotor del pais estaba
concentrado principalmente en la ciudad de Quito con un 28% y Guayaquil con un 23%
del total de todo el Ecuador.

La marca que lidera el mercado es Chevrolet que representa mas del 40% de
participacion, mientras que las demas marcas tienen una participacion inferior al 10%
cada una por individual. El tipo de vehiculo preferido por los consumidores son los
automoviles representando un 45% con un total de 41,600 unidades, seguido para los
vehiculos tipo SUV con 27.59% y para los camiones un 26.44%.

La composicion de ventas en los dltimos afios, ha privilegiado a los vehiculos
importados frente a los de produccion local. Sin embargo, a partir de las medidas
adoptadas por el Gobierno en el 2009, los vehiculos ensamblados ganaron participacion
en relacién a los afios anteriores, con un 46,44% de vehiculos producidos por las tres
ensambladoras presentes en nuestro pais: Omnibus BB, Aymesa y Maresa, frente a un

53,56% de vehiculos importados
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Las marcas que lideran las ventas en el mercado son principalmente: Chevrolet,
Hyundai, Mazda, Toyota, Kia.

Segun el ultimo levantamiento de cifras realizado por la AEADE en el afio 2009, en las
siguientes tablas se puede apreciar cuales fueron las marcas y los modelos de vehiculos

mas vendidos en ecuador.

5.8.4 COMPORTAMIENTO Y TENDENCIAS

Comportamiento y tendencias de consumo de los principales paises importadores
La industria automotriz en el mundo est& apuntando su produccién para cumplir con los
requerimientos de los consumidores de los principales paises importadores, es asi que
cada vez son mas los vehiculos que cuentan con nuevos motores de combustion que
trabajan con mayor eficiencia y menos combustible; y por los autos que funcionan con
energia eléctrica colaborando de esta forma con el uso de la tecnologia renovable.

Los fabricantes de automoviles a nivel mundial

5.8.4.1ANALISIS ESTRATEGICO
FORTALEZA

e Invertir en maquinaria actualizada para asi optimizar recursos.

e Realizar capacitaciones en el area de servicios 2 veces al afio para ofrecer una
mejor atencion

e Incrementar la infraestructura de lugares especificos.

e Realizar mesas redondas con todo el personal dando amplitud a la
participacion de los trabajos.

e Solicitar un financiamiento mediante la junta de artesanos para asi

incrementar el capital, e invirtiendo en una mejor infraestructura

Invertir recursos econdmicos en la actualizacion maquinaria.

Promocionarnos por medios radiales para que asi incremente las
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e Ampliar nuestra gama de servicios para que asi nuestros clientes tengan
opciones y soluciones.

e identificar nuestras virtudes y reconocer el valor de cada una de ellas.

e identificar las motivaciones y las metas que guian para poder llevar acabo

nuestras metas del mes.

Oportunidades

e Aumentar la productividad por lo menos una vez por semana.

e Invertir en una plaza propia para asi disminuir los costos

e Mejorar el servicio con nuestros clientes reales.

e Captar nuevos proveedores.

e Combatir el incremento de los precios en el mercado. Optimizando recursos y
financiamiento

e Capitalizar las utilidades para que asi no pueda afectarnos el cambio de moneda.

e Evitar las elevadas tasas de interés existentes en el mercado con la realizacion
de recursos propios.

e Remodelar el espacio fisico del lugar de trabajo.

e Crear presupuestos semanales para asi reducir costos innecesarios.

e Mejorar los estandares de calidad.
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5.5.2.1ESTUDIO DE MERCADO

5.5.2.1.10BJETIVO DEL ESTUDIO DE MERCADO

e Existe demanda de nuestro servicio.
e Existe demanda insatisfecha en nuestro sector

e verificacion y determinacion de la oferta directa en el sector

5.5.2.1.2SERVICIO

El servicio esta enfocado a personas que tengan un vehiculo para que asi nos permita
llegar a ellos en una forma facil y espontanea colocandonos asi como la Unica
microempresa que presente un servicio personalizado en ser amables en lo referente a

una mecanica automotriz.

PROPIEDAD A continuacion se daré a conocer el contrato que se presentara:

Contrato de  prestacion de  servicios de  mecanica  Automotriz

., representado en

este acto por , a quien en lo

sucesivo se le denominara “el prestador del servicio” y por la otra parte

, a quien en lo sucesivo se le denominara “el

consumidor” al tenor de las siguientes declaraciones y clausulas.
DECLARACIONES
1.- Declara ““ El Prestador del Servicio™:

a) Ser una persona moral debidamente constituida de acuerdo a la leyes Ecuador el cual
lo acredita con la escritura constitutiva nimero , otorgada ante la fe del Lic.

. Notario Publico NuUmero de
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, € inscrita en el Registro Publico de la Propiedad y del

Comercio de , bajo el numero

b) Que su representante es

Como consta

c) Que se encuentra inscrito en el Registro Federal de Contribuyentes bajo el No

d) Que cuenta con la capacidad, infraestructura, servicios y recursos necesarios para

dar cabal cumplimiento a las obligaciones que por virtud del presente contrato adquiere.

e) Que el presente contrato estd debidamente inscrito en el Registro Publico de
Contratos de Adhesion de la Procuraduria Federal del Consumidor bajo el No . :
, de
fecha , en cumplimiento a lo que establece la NORMA OFICIAL
ECUATORIANA NOM-111-SCFI-1995, Practicas Comerciales - Elementos

informativos y requisitos para la contratacion de servicios para eventos sociales

libro , volumen , a fojas

Que para los efectos legales del presente contrato sefiala como su domicilio en:

2.- Declara “EL CONSUMIDOR”
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a) Llamarse como ha quedado plasmado en el proemio de este contrato.
b) Que es su deseo obligarse en los términos y condiciones del presente contrato,
manifestando que cuenta con la capacidad legal para la celebracién de este acto.

¢) Que su numero telefénico es el

d) Que para los efectos legales del presente contrato sefiala como su domicilio el

ubicado en

CLAUSULAS

PRIMERA.- EI objeto del presente contrato es la prestacion de servicios para la
organizacion de un evento social para personas, el cual se llevard a cabo el dia

del mes de y tendra una duracion de horas, de

acuerdo a las caracteristicas y especificaciones de la caratula de este contrato.

SEGUNDA .- El evento social se llevara a cabo el dia del mes de
de el cualiniciard a las horas y terminard a las
horas, y tendra verificativo

en
. Dentro de la

duracion del evento no se cuenta el tiempo necesario que “El Prestador del Servicio”

requiera para la organizacion del mismo.
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“El Prestador del Servicio” podra cobrar una cantidad adicional, debidamente
prevista en el presupuesto, en el caso de que el evento prolongue su duracion y/o el

namero de invitados exceda del estipulado.

TERCERA.- El costo total que “El Consumidor” debe solventar por la prestacion
del servicio es el estipulado en la clausula primera del presente contrato no importando
si el nimero de asistentes al evento es inferior al estipulado. Dicho costo seré cubierto

por “el consumidor” de contado, en moneda nacional y en la forma siguiente:

a) El __ % a la firma del presente contrato, por concepto de anticipo.

b) El restante % dias antes de la celebracion del evento.

En caso de que el consumidor efectle un anticipo por los servicios contratados,
el prestador del servicio debera expedir el comprobante respectivo el que contendra por
lo menos la siguiente informacion: nombre, razon social, fecha e importe del anticipo,
nombre y firma de la persona debidamente autorizada que recibe el anticipo y el sello

del establecimiento, el nombre de el consumidor, la fecha, hora y tipo de evento.

El consumidor se obliga a depositar una cantidad equivalente al 10% del costo
estipulado para garantizar el pago de servicios excedentes, imprevistos, o dafios o
perjuicios en su caso. Dicho deposito serd devuelto al consumidor si al finalizar el

evento no se verifico ninguno de esos supuestos.

Independientemente de la entrega 0 no de un anticipo, el prestador del servicio
deberd entregar a el consumidor la factura o comprobante que ampare el pago de los
servicios contratados, en la que se hara constar detalladamente el nombre y precio de
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cada uno de los servicios proporcionados, esto con la finalidad de que el consumidor

pueda verificarlos en detalle.

CUARTA.- A efecto de tener seguridad en cuanto al nimero de asistentes al evento
social, el consumidor y el prestador del servicio establecen como procedimiento de

control y verificacion, el siguiente:

a) El consumidor y el prestador del servicio designaran, cada uno, a una persona de su
confianza a efecto de que sélo ingresen al lugar personas autorizadas por el
consumidor para lo cual, podran pactar el uso de un boleto o contrasefia

b) EI consumidor se responsabiliza del excedente de personas que con su autorizacion
expresa hayan ingresado al evento. EI prestador del servicio se obliga a contar con
un margen de excedente de cuando menos un 10% sobre el total contratado para estar

en posibilidades de atender la sobre demanda autorizada por el consumidor.

QUINTA.- EI consumidor cuenta con un plazo de cinco dias habiles posteriores a la
firma del presente contrato para cancelar la operacion sin responsabilidad alguna de su
parte, en cuyo caso el prestador del servicio se obliga a reintegrar todas las cantidades
que el consumidor le haya entregado, lo anterior no serd aplicable si la fecha de la

prestacion el servicio se encuentra a diez dias habiles 0 menos de la celebracion.

SEXTA.- EI consumidor se obliga a designar a una persona de su confianza, quien
durante el evento sera quien trate los asuntos relacionados con la prestacion del servicio,
asimismo se obliga a abstenerse de dar instrucciones al personal del prestador del
servicio que no tenga relacion con el objeto del presente y a procurar que sus invitados

observen la misma conducta. Por su parte el prestador del servicio se obliga a designar,
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de entre su personal, a una persona que sera quien durante la celebracion del evento
trate con el representante del consumidor o con el mismo, los asuntos relacionados con
la prestacion del servicio, y se obliga a que su personal atienda con esmero y cortesia a

los asistentes al evento.

SEPTIMA.- En su caso el consumidor se obliga a cumplir con las disposiciones
reglamentarias que rijan el inmueble y a procurar que los asistentes al evento observen
la misma conducta. Para tal efecto el prestador del servicio debera entregar a el
consumidor una copia del reglamento respectivo o bien fijar en un lugar visible sus

disposiciones.

OCTAVA.- En caso de que el prestador del servicio incurra en incumplimiento del

presente contrato por causas imputables a él se obliga a eleccion de el consumidor:

a) A contratar por su cuenta a otra empresa que este en posibilidades de realizar la
prestacion del servicio en las condiciones estipuladas por el consumidor. EI costo
adicional, que en su caso, se genere serd absorbido por el prestador del servicio, o
bien

b) A reintegrar las cantidades que se le hubieran entregado y a pagar una pena

convencional del 20 % del costo total del servicio.

NOVENA.- El servicio de resguardo de objetos personales, serd gratuito para los
asistentes al evento, el prestador del servicio se obliga a recibir dichos objetos o bienes
y a entregarlos cuando los asistentes se los soliciten previa entrega de la contrasefia

correspondiente.
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El prestador del servicio respondera por la pérdida, menoscabo o dafio que por su
malicia o negligencia sufrieren las cosas depositadas. En estos casos se indemnizara a

el consumidor o a sus invitados, de la manera siguiente:

a) En caso de dafio parcial, hasta con un 50% del valor del objeto que su duefio pueda
demostrar fehacientemente o que las partes establezcan de comun acuerdo;

b) En caso de dafio total que hiciere inservible el bien objeto del depdsito, el prestador
del servicio se obliga a entregar a su duefio un bien de la misma especie y calidad o
a indemnizarlo hasta con un 100% del valor del objeto que su duefio pueda demostrar
fehacientemente, o conforme al monto que las partes de comin acuerdo establezcan;

c) En caso de robo o pérdida del bien objeto del depdsito, el prestador del servicio
indemnizara a su duefio con una cantidad equivalente al 100% del valor del bien de

que trate o conforme al monto que las partes de comun acuerdo establezcan.

DECIMA.- Si los bienes destinados a la prestacion del servicio sufrieren un
menoscabo por culpa o negligencia debidamente comprobada de el consumidor o de
sus invitados, éste se obliga a cubrir los gastos de reparacion de los mismos, 0 en su

caso, indemnizar a el prestador del servicio hasta con un 60% de su valor.

DECIMA PRIMERA.- Las partes podrdn acordar que el consumidor contrate
libremente servicios especificos relacionados con el evento social con otros prestadores
de servicios por asi convenir a sus intereses, por lo que en caso de actualizarse dicho
supuesto el consumidor exime de toda responsabilidad a el prestador del servicio en lo

que respecta a dichos servicios en especifico.
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DECIMA SEGUNDA.- En caso de que el prestador del servicio se encuentre
imposibilitado para prestar el servicio por caso fortuito o fuerza mayor, como incendio,
temblor u otros acontecimientos de la naturaleza o hechos del hombre ajenos a la
voluntad del prestador del servicio, no se incurrira en incumplimiento, por lo que no
habra pena convencional en dichos supuestos, debiendo Unicamente el prestador del

servicio reintegrar al consumidor el anticipo que le hubiera entregado.

DECIMA TERCERA.- Si el consumidor cancela el presente contrato después de los
cinco dias habiles que prevé la clausula quinta el consumidor deberd indemnizar a el
prestador del servicio por los gastos comprobables hasta por un 20% del costo total de

la operacion que hubiese realizado en ejecucion de la prestacion del servicio.

DECIMA CUARTA.- Para la interpretacion y cumplimiento del presente contrato
las partes se someten a la competencia de la Procuraduria Federal del Consumidor y a

las leyes y jurisdiccion de los tribunales competentes del fuero coman.

Leido que fue el presente documento y enteradas las partes de su alcance y contenido
legal, lo suscriben en la ciudad de a los dias del mes de
de

EL CLIENTE MECANICA AUTOMOTRIZ AUTOVAL
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5.5.2.1.3 DEMANDA HISTORICA

CUADR#15
DEMANDA TIEMPO DE CONSUMO
ANO CONDADO SEGUN LA ENCUESTA ES DEL 34%
2003 11.795 4.010
2004 12.052 4.098
2005 12.315 4.187
2006 12.583 4.278
2007 12.858 4.372
2008 13.138 4.467
2009 13.424 4.564
2010 13.717 4.664
2011 14.016 4.765
2012 14.322 4.869

Elaborado. Viviana Valdivieso
Fuente: Banco Cenal del Ecuador

Segun en el censo elaborado en el afio 2010 nos indica que en el sector del condado en

la poblacién econdmicamente activa hay 41151 tomando en cuenta ese valor ya que es

donde se pude sacar datos reales que nos enfocaremos y nos servira para sacar la

demanda que obtendremos ya que el porcentaje de crecimiento poblacional es de 2.18%

es asi como se obtiene la demanda histérica
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5.5.2.1.3.3 DEMANDA ACTUAL

Demanda actual es de:

CUADRO#16
DEMANDA FRECUENCIA DECONSUMO 34%
ANOS CONDADO SEGUN LA ENCUESTA
2013 14.634 4.976

Elaborado por: Viviana Valdivieso

Fuente: Banco Central del Ecuador

5.5.2.1.3.4 ANALISIS DE LA DEMANDA ACTUAL

Se obtendra un buen numero de demandantes para el 2013 ya que como en el cuadro de
la demanda histérica demostramos que la poblacién a tenido un crecimiento del 2.18%
pero 0jo eso no significa que ese 2.18%seran mis clientes potencial, solo es una

demostracion a mi demanda que se busca para actualidad.
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DEMANDA PROYECTADA
CUADRO#17
DEMANDA FRECUENCIA DE CONSUMO 34%
ANOS CONDADO SEGUN LA ENCUESTA
2014 14.953 5.084
2015 15.279 5.195
2016 15.612 5.308
2017 15.952 5.424
2018 16.300 5.542
2019 16.656 5.663
2020 17.019 5.786
2021 17.390 5.912
2022 17.769 6.041
2023 18.156 6.173

Elaborado por: Viviana Valdivieso

Fuente: Banco Central del Ecuador

ANALISIS

La demanda proyectada indica que mientras se mantenga un nivel de crecimiento de la
poblacion, también creara un nivel de consumidores més elevado, ya que al incrementar

el nivel de compra de un vehiculo por cada familia dependiendo el nivel de vida.

5.5.2.3.1 OFERTA

Es la cantidad de bienes o servicios que se ponen a la disposicion del puablico
consumidor en determinadas cantidades, precio, tiempo y lugar para que, en funcién de
estos, aquellos adquiere. En el estudio de mercado interesa saber cuél es la oferta
existente del bien o servicio que se desea introducir al circuito comercial, para
determinar si los que se proponen colocar en el mercado cumplen con las caracteristicas

deseadas por el publico.

114



corDILLERA

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR “CORDILLERA”
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

5.5.2.3.1.5 ANALISIS DE LA OFERTA

Para calcular la oferta pasada se analiza la competencia la cual ofrece los servicios

muy similares a la analizada en este proyecto:

Por ende en el sector del condado se obtiene la oferta de esa manera:

CUADRO#18
Empresa TOTAL
Competidores 25
ABC DIARIO 7

LAVADO DE 28

INYECTORES
SEMANAL 28
MENSUAL 112
ANUAL 1344

Fuente: Folleto de proyecto

Elaborado por: Viviana Valdivieso

5.5.2.3.1.6 OFERTA HISTORICA

Para calcular la oferta histérica se toma como indicador la variacion o el crecimiento
del sector,  en este caso pertenece a otros servicios en el PIB. Que para este afio se

considera una disminucion del 5,4%
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CUADRO #19

ANOS MANTENIMIENTO
2003 1135
2004 1196
2005 1261
2006 1329
2007 1401
2008 1476
2009 1556
2010 1640
2011 1729
2012 1822

Elaborado por: Viviana Valdivieso

Fuente: Banco Central del Ecuador

OFERTA ACTUAL
CUADRO #20
ANOS SERVICIO
2013 1344

Elaborado por: Viviana Valdivieso

Fuente: Banco Central del Ecuador

5.5.2.3.1.9 OFERTA PROYECTADA

Para calcular la demanda proyectada, se calculé en base al porcentaje del crecimiento
del sector, tomando en cuenta que la empresa pertenece al sector Otros Servicios, y esta

ha tenido un crecimiento de 5,4%. Aportando de esta forma al PIB.
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CUADRO #21

ANOS SERVICIO
2013 5.040
2014 5.312
2015 5.599
2016 5.901
2017 6.220
2018 6.556
2019 6.910
2020 7.283
2021 7.676
2022 8.091
2023 8.528

Elaborado por: Viviana Valdivieso

Fuente: Banco Central del Ecuador
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5.5.2.3.1.10 DEMANDA INSATISFECHA

CUADRO#22
ANO DEMANDA | OFERTA DEMANDA
INSATISFECHA
2013 14.634 1.344 13.290
2014 16.337 1417 14.920
2015 16.693 1.493 15.200
2016 17.057 1574 15.483
2017 17.429 1.659 15.770
2018 17.809 1.748 16.061
2019 18.197 1.843 16.354
2020 18.594 1.942 16.652
2021 18.999 2.047 16.952
2022 19.413 2.158 17.255
2023 | 19.837 2.274 17.563
TOTAL 180.365 18.154 162.211

Elaborado por: Viviana Valdivieso
Fuente: Banco Central del Ecuador

DEMANDA QUE CAPTARA LA EMPRESA

La demanda insatisfecha en el mercado de servicios de mecénica automotriz es de
13290 que equivale al 88% de la demanda total para el afio 2013, el proyecto tendra un
equivalente , al afio un sin nimero de reparaciones que la mecéanica realizara, lo que

equivale al 0.56% de la demanda insatisfecha.
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5.5.2.4 ESTUDIO TECNICO

5.5.2.4.1 Objetivos
El objetivo de dicho estudio es disefiar como llegar al cliente por medio del servicio
Determinar los recursos necesarios para la microempresa y las actividades de la
empresa.
Realizar la distribucion de planta que fortalezca la satisfaccion del cliente
Determinar la el proceso al momento de dejar el vehiculo en la mecanica.
Desarrollar estrategias con otras empresas que estén en el mismo target para realizar
un convenio.

Definir la capacidad en forma espontanea del trabajador.

5.5.24.1.1 VARIABLES DE VIABILIDAD

En la dimensién de una planta se debe tener en cuenta los siguientes aspectos:

X/

++ La demanda y su proyeccion
++ Disponibilidad de materia prima

®,

++ Disponibilidad de la mano de obra calificada

5.5.24.1.2 CAPACIDAD MAXIMA DE COMERCIALIZACION DEL
PROYECTO

Se determinara el personal que laborara en la empresa y los materiales y las

herramientas que se utilizara para la microempresa
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CUADRO#23

RECURSO HUMANO

*Gerente General

*contador

de

atencioén al cliente

*jefe calidad

* Mecanico automotriz

*asistente de mecéanica

Enderezador

*electricista

en

ACTIVIDAD

Cierre de Negocios y encargado
de hacer cumplir lo establecido en
este proyecto

Lleva ingresos y gastos de la
mecanica Yy Su apoyo es nomina
para la cancelacion a los empleado

Control del trato que el cliente
esta recibiendo por parte de los
mecanicos o la persona que le
atiende

Jefe del trabajo asignado cabe
recalcar la persona que realiza el
mantenimiento del vehiculo

Ayudante de mecanico Ilamese
en pasar las herramientas o
terminar los dltimos retoques del
mantenimiento del vehiculo

Persona encargado en el

mantenimiento del vehiculo
exterior (imagen)
Técnico enfocado en lo eléctrico

del vehiculo

TIEMPO

De lunes a sabado

8Horas

Evaluacion mensual

Sus 8 horas
laborables

Sus 8 horas
laborables

Encargado  sus 8
horas laborables .

Sus 8 horas
laborables
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5.5.2.4.1.3 HERRAMIENTAS MAS UTILIZADAS EN LA MICROEMPRESA

En este trabajo se pretende mostrar una pequefia parte del mundo tecnoldgico de las
herramientas las que son esenciales para este proyecto en el mundo de la mecénica

automotriz.*
Prensas:

Estas son herramientas de tipo y uso muy variados, pero todas sirven para un propdsito
general: sujetas una pieza de trabajo mientras se efectlan operaciones de maquinado.
Los tornillos de banco de fabrican de hierro fundido con una de sus mordazas sujetas a
la base y la otra ajustada mediante una manivela o una palanca. El tamafio de un tornillo
de banco se determina por el ancho de sus mordazas. Algunos tornillos de banco tienen
base fija mientras que otros tienen base giratoria. Las caras internas de la mordaza que
son de acero templado, tienen por lo general dientes de sierra cortados en toda su
superficie y con frecuencia pueden dafar las piezas de trabajo terminadas o las
fabricadas de metales blandos como el aluminio. Para impedir que ocurra lo anterior se

fabrican mordazas blandas para deslizarlas sobre las mordazas comunes de los tornillos.

Pinzas:

Las pinzas se fabrican en varias formas y con diversos tipos de accion de mordaza. Las
piezas de combinacion simple o pinzas de articulacion deslizante sirve para la mayorias
de los trabajos en que se necesitan pinzas. La articulacion deslizante permite abrir la
mordazas para sujetar una pieza de trabajo de mayor tamarfio. Estas pinzas también se
conocer como pinzas de mecanico, se miden por su longitud total y se fabrican en
tamafio de 5, 6, 8 y 10 pulgada. Las pinzas no deben usarse nunca como substitutos de
una llave de tuercas, porque la turca o la cabeza del tornillo pasante que se tome con
ellas se deforma permanentemente debido al moleteado de dientes de sierra de las

mordazas de la pieza, y una vez que esto ocurre, la llave de tuerca ya no toma bien ni la

4
Ver en anexos
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tuerca ni la cabeza del tornillo. Las pinzas de puntas redondas se usan también para
hacer lazadas o espiras en alambre y para conformar metales delgados. Las pinzas de
trabajo pequefas y delicadas en espacios muy reducidos. Se fabrican con puntas recta 'y

con puntas dobladas.
Martillo:

Los martillos se clasifican en duros y blandos. Los martillos duros tienen la cabeza de
acero, como los tipos de martillo para herrero o marros que se fabrican para martillado
pasado. EI martillo de bola es el que usan con méas frecuencia en mecanica. Tiene su
superficie redondeada en un extremo de la cabeza, que es el que se usa para conforma o

remachar metal y una superficie plana para golpear en el otro.
Llave de tuercas:

Se fabrica una variedad de Ilave de tuercas para diferentes usos, como para dar vuelta a
tuercas y tornillo de cabeza cuadrada o hexagonal. La llave de ajuste o llave perica es
una herramienta para todo uso, y sin embargo no es adecuada para todo uso, y sin
embargo no es adecuada para todos los trabajos, especialmente los que requieren
trabajos es espacios reducidos. La llave de uercas debe girarse hacia la mordaza movil y
debe ajustarse apretada a la tuerca o cabeza de tornillo que se trate de apretar o aflojar.
El tamafio de la Ilave se determina por su longitud total expresada en pulgadas o
milimetros. Las llaves de bocas abiertas o llaves espafiolas son las mas apropiadas para
tornillos pasantes de cabeza cuadrada, y generalmente son para dos tamafios, uno en
cada extremos. Los extremos de este tipo de llave estan situados a un cierto angulo para
que puedan usarse en un espacio reducido. las llaves de caja son semejantes a las estrias
en que también circundan a la cabeza de tornillo o a la turca, y se fabrica para insertarse

en diversos tipos de manerales.
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Desarmadores:

Los dos tipos de desarmadores que mas usan son el estandar u ordinario y el phillips
ambos de fabrican de diversos tamafios y varios estilos, rectos, con zanco y con boca

desplazada.
Gatos Hidraulico:

Herramienta multifuncional accionada con sistemas hidraulicos que cumple la funcion
de realizar levantamiento de gran peso, también sirven para la restauracion (estirar)

determinados elementos automotriz.
Limas:

Son elementos de desbaste utilizados para pulir o asentar determinadas piezas de los
motores, su funcion va ha depender del tipo de diente que estas tengan y material en el

cual va hacer utilizado.
Estetoscopio:

Instrumento de auscultacion de gran utilidad en la deteccion de ruidos al interior de los

diversos sistemas que operan en los vehiculos.”
Compresimetros:

Elemento de precision que cumple la funcion de medir la capacidad de compresion que
tienen los cilindros u otros elementos que funcionen a través de principios neumaticos e

hidraulicos, su medida de medicion son las libras.

5
Ver en anexos
123



corDILLERA

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR “CORDILLERA”
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Taladros:

Son operadores de perforacion de gran utilidad en diversas funciones en la restauracion
(reparacion) de motores, pueden ser utilizados de diferentes formas dependiendo de los
accesorios con que se cuenten, existen de los mas variados tipos tales como eléctricos,

neumaticos y manuales.
Extractores:

Extractores de gran robustez y versatilidad. Gran variedad de modelos. El material es
acero cromo vanadio forjado, con perfil de forma de viga, ligero y resistente. Las ufias
fresadas permiten el acceso a lugares estrechos. Amarre seguro de brazos en cuerpo
mediante tornillos. Husillos de rosca laminada, pavonados. Proteccién del extractor, por

zincado
Llaves de torque:

La llave dinamométrica Indicadora de Torque garantiza el apretado adecuado de los
tornillos para obtener la méxima fuerza de precarga y evitar el aflojamiento. Un
instrumento mecanico, sencillo y facil de usar que no requiere mantenimiento. Se puede
utilizar con cualquier punta destornilladora o transportadora de conexién universal. La
misma llave transmite 20 6 35 Ncm de Torque al tornillo con una precision de 1 Ncm.
Al ser un instrumento mecanico su precisién es maxima, muy superior a la de los

instrumentos electrénicos.
Micrémetros - Piedemetro

Micrémetros con arcos especiales forjados y esmaltados en negro. Numeros de lectura
rapida. Tiene reten de trinquete y freno. Graduacion en .001". Micrometro de interiores
donde la capacidad deseada se logra ensambla do las varillas de medir y los calibradores
a la cabeza del micrometro. Cada varilla tiene un ajuste Micrémetro de interiores donde
la capacidad deseada se logra ensamblan do las varillas de medir y los calibradores a la

cabeza del micrometro. Cada varilla tiene un ajuste individual de longitud y puntas
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endurecidas y rectificada y una parte saliente para lograr asentamiento preciso en la
cabeza del micrometro. Viene con 4 varillas, un calibrador de 1" y dos de 2" Gradacion
en 0.001".

Terrajas:

Herramienta de presion destinadas a restaurar y confeccionar hilos a determinados
elementos con la finalidad de unirlos con otros. Existen de los mas variados tamafos,

estilos y medidas.
Fresas:

Instrumento de devastacion y rectificador de piezas, funcionan en altas revoluciones,
teniendo la capacidad de trabajar varios accesorios dependiendo de la restauracion y
fabricacion.

Torno:

Permite fabricacion y restauracion de las mas variadas gamas piezas con que cuentan

los sistemas automotrices

Conclusién

Las herramientas como pudimos apreciar estan agrupadas de acuerdo a su funcién, cada
dia tenemos la aparicion de nuevos instrumental que esta destinado a satisfacer la
necesidades tecnologicas de mercado, pero es necesario hacer notar que la aparicion de
este tipo de herramientas cada dia hace necesario contar con un mayor grado de
perfeccionamiento para su utilizacion, ya que las diferentes fabricas de mundo aplican

mas complejidad a sus sistemas de funcionamiento.
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5.5.2.4.1.1 TAMANO DEL PROYECTO

5.5.2.4.1.5 LOCALIZACION DEL PROYECTO

Se determinar la mejor ubicacion de la microempresa dedicad al servicio de
mantenimiento de su vehiculo que es una mecanica automotriz se considerd varios

factores que se concluyé que son factibles.
5.5.2.4.1.6 FACTORES DE LOCALIZACION

En el anélisis es encontrar un lugar idoneo para la mecanica automotriz buscando en

cualitativo y cuantitativo asi también abarcara la ergonomia ya situaciones de clima.

Densidad de la poblacion: El Condado estd habitado, mayoritariamente, por familias
de clase media-alta y alta que llegaron atraidos por la gran oferta de exclusivas

urbanizaciones y elegantes barrios que proliferaron en el sector.

Las urbanizaciones mas importantes de este sector son "El Condado”, conectadas entre
si por tranquilas calles vigiladas que desembocan en la transitada avenida Occidental,

misma que conecta este sector son el resto de la ciudad.

La parroquia esta catalogada como uno de los sectores con mayor plusvalia del Ecuador.
Aunque también cuenta con barrios marginales de clase media-baja y baja, estos se
encuentran en el extremo norte, colgados de las lomas de La Roldos y La Pisuli,colinas

del norte , Velasco, La planada rancho bajo .

Ya que también se brindara el servicio y el mismo trato los clientes de esas zonas,

permitiendo asi tener mas posibilidades de que el proyecto surja con sus pros y contras.

Accesibilidad: en el condado se dispone de muchas vias y calles en buen estado con la

avenida la occidental que transitan muchos vehiculos.
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Nivel econémico: El elevado poder adquisitivo de la mayoria de la poblacion que habita

esta sector ya que existe una mecanica potencial.

5.5.2.4.1.7MACRO LOCALIZACION

CUADRO#24

Pais Ecuador
Provincia Pichincha
Cantdn Quito
Ciudad Quito
Sector Norte
FIGURA#9

Fuente: municipio

Elaborado por: Viviana Valdivieso
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5.5.2.4.1.7 MICRO LOCALIZACION

CUADRO#25

PROVINCIA PICHINCHA
PARROQUIA COTOCOLLAO
SECTOR CONDADO
CALLE LA
OCCIDENTA

Mapa del sector el CONDADO CON SUS RESPECTIVAS CALLES

FIGURA#10
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Fuente: Investigacion Propia

Elaborado Por: Viviana Valdivieso
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5.5.2.4.1.8 LOCALIZACION OPTIMA

5.5.2.4.1.9 VARIABLE DEL SECTOR

En la localizacién optima se ve que en los lugares cercanos al condado tenemos una

gran afluencia de vehiculos y estamos rodeados de lugares donde asisten mas los fines

de semana que se el condado shopping y es la autopista a la mitad del mundo.

CUADRO#26
Variable del | Cercania | cercania de | Nivel Accesibilidad | Total
sector de clientes | proveedores | socioeconémico | de medio de
transporte
Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje Nota
Norte de condado 100 100 97 100 99.25%
San enrique de
Velasco
Urbanizacion el 100 100 100 100 100%
condado
Sur parroquia de 98 95 98 100 97.75%
cotocollao
TOTAL 298 295 295 300 99
%

PUNTAJE
70-89% | Malo
90-97% | Bueno
98-99% | Muy bueno
100% Excelente

129




corDILLERA

INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR “CORDILLERA”

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Se realizado una matriz de ubicacion y asignacion que nos permite ver que el 99% es
favorable para la ejecucidn de la empresa ya que tiene una cercania optima con nuestros

clientes

5.5.2.5 INGENIERIA DEL PROYECTO

5.5.2.5.1DESCRIPCION DE LAS INSTALACIONES DEL PROYECTO
Area de trabajo

Cada mecanico y asistente tendra su coche de herramientas y caja por lo cual cuando

ingrese a trabajar se le entregara y firmara un acta de entrega respectivamente.
Area de control de calidad y servicio

En esta &rea estara una persona encargada en todo momento del trato que se esta dando

a nuestros clientes y como se realiza el mantenimiento del vehiculo.
Caja

Este lugar estarad ubicado en un lugar visible y que mejor estara ubicada en la area VIP

para la cancelacion de su vehiculo.

Bodega de cartones

En este lugar se almacenara absolutamente material reciclable y anticontaminante
Bodega de herramientas y los Locke

Este lugar solo personal de la empresa.

Desarrollo (distribucion de planta)
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5.5.2.5.2 DISTRIBUCION DE PLANTA
FIGURA#11

DISTRIBUCION DE PLANTA
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5.5.25.3FLUJO GRAMA DE SERVICIO
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4 corDILLERA

5.5.2.5.4 ORGANIGRAMA

ADMINISTRADOR

(José Valdivieso)PROPIETARIO

l
l l l

AREA AREA DE AREA DE
ELECTRICIDAD

MECANICA PINTURA

v

PAUL MORALES JAIME VALDIVIESO MARCELO MONTERO

AREA DE CONTABILIDAD

|

ROSA ALTAMIRANO
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5.5.25.6.1 PERFILES

Mecanica y Gerencia Servicio Automotriz

Perfil Profesional

o Disefia, administra y opera talleres de servicios automotriz

e Asesora la adquisicion de equipo y sistemas automotrices

« Planifica procesos de reparacion

e Supervisa y capacita personal

o Lleva libros de contabilidad mediante técnicas computarizadas
e Analiza informes financieros

o Analiza estados de cuentas

« Planifica y desarrolla programas de costos

o Comprende y capacita a su personal en productividad

o Serelaciona con los clientes y el publico en general

o Disefia y sugiere medios de publicidad

e Sugiere estudios de mercadeo

e Administra el personal a su mando

e Lleva registro de inventarios

o Realiza operaciones financieras

o Entiende, interpreta manuales y catalogos en ingles Técnico

o Utiliza las tecnologias de internet en su trabajo y administracion
« Disefia, administra y opera talleres de servicios automotriz

e Se comunica por correo electrénico

o Establece relaciones comerciales con sus clientes utilizando al World Wide Web

« Utiliza con suficiencia los procesadores de palabras y las hojas electronica
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Enderezada y Pintura Automotriz

o Administra los talleres de enderezada y pintura automotriz
e Conoce las diferentes tipos de carrocerias de los vehiculos
e Planifica los equipos y herramientas del taller de enderezada
o Utiliza las técnicas de enderezada y pintura

o Prepara las masillas de acuerdo a las necesidades

o Realiza técnicamente la preparacion de las superficies

e Sabe metodologias para la valoracion de dafios

o Realiza preparacion de pinturas técnicamente

e Aplica normas y sistemas de calidad

o Comprende y capacita a su personal

e Administra el personal a su mando

o Utiliza las tecnologias de internet en su trabajo

o Establece relaciones comerciales con sus clientes

Electricidad y Electronica Automotriz
Perfil Profesional

e Selecciona equipos e instrumentos

e Resuelve problemas técnicos

« Diagnostica problemas automotrices

o Repara mecanismos y elementos de los sistemas automotrices

o Reparay ejecuta programas de mantenimiento preventivo y correctivos de
sistemas automotrices

e Maneja normas, catdlogos de mantenimiento tanto en espafiol como en ingles

o Maneja normas, catalogos de respuestas de sistemas automotrices

« Utiliza instrumentos de medicion y control

e Aplica normas y sistemas de calidad
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Poseera conocimiento de los derechos de los trabajadores
Utilizara normas de seguridad en el desarrollo de su trabajo
Tendra los conocimientos basicos de internet, correo electronico, navegacion en

red, procesador de palabras y hoja electrénica

5.5.2.5.6.2 FILOSOFIA CORPORATIVA

5.5.2.5.6.2.1MISION
La mecanica AUTOVAL se dedica a la reparacion de carros de diferentes marcas

como: Toyota, Mazda, Chevrolet, entre otras, contando con un grupo de trabajadores

eficientes y capacitados para el mantenimiento de un vehiculo. Demostrando asi

eficacia total para el servicio y atencion de nuestros clientes.

5.5.25.6.2.2 VISION

En 2 afios ser la mecanica que dentroy fuera de la parroquia preste servicios Unicos,

garantizados y personalizado para asi obtener un cliente satisfecho.

5.5.2.5.7 PRINCIPIOS CORPORATIVOS

Las cuales la Mecanica Automotriz Autoval representa:

Trabajo en equipo: para tener un sentido comin en grupo
Honradez: para que no existiera discriminacion ni falta de ética.
Orden: permitira encontrar las herramientas de forma rapida y segura
Responsabilidad:

Liderazgo

Proactivo

Respeto
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*
L X4

Comportamiento con los clientes.

5.5.2.5.7.2 PRINCIPIOS:

°

Eficiencia: Tener la capacidad de realizar el mantenimiento del vehiculo
satisfactoriamente de acuerdo a las especificaciones del cliente evitando
contratiempos, tardanzas y si se presentare el caso, solucionar un problema
efectivamente.

Puntualidad: Entrega del vehiculo ya reparado el dia la horay el lugar .
Seguridad: Brindar la confianza a nuestros clientes de que no se perdera ningdn
de sus contenidos del vehiculo.

Servicio Personalizado: tratar a todos los clientes por su apellido para hacerles

sentir importantes y siendo amables en todo momento.
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5.5.2.5.8 GESTION DE MARKETING

5.5.25.8.1 PRECIO

Depende el tipo de mantenimiento que se realice en el vehicul6:

CUADRO#27
AUTOVAL

SERVICIO PRECIO

ABC en general 15,00
cambio de filtro de la gasolina 3.00
Cambio de aceite 4.00
Reparacion de motor 300.00
Reparacién de caja y corona 200.00
Cambio de distribucion 40.00
Cambio del disco de embrague 40.00
ABC de inyeccion electronica 80.00
Cambio de pastillas 15.00
Cambio de rulimanes de ejes 60.00

R

%+ Son precios muy accesibles ya que la mano de obra es netamente profesionales.

ESTRATEGIA DE PRECIO

*

¢ Lanzar nuestro el servicio con precios bajos y accesibles dependiendo el dafio
del vehiculo y el target social.

% Incrementar nuevos precios para que asi se pueda ingresar al mercado como

una mecanica reconocida por su calidad y sobretodo el buen trato que seria el

servicio.
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% la mecénica obtendra con los precios méas accesibles del sector ya que le da

garantia y seguridad.

5.5.2.5.8.2 PROMOCION

Al crear este proyecto queremos llegar a todas las personas que obtengan un vehiculo y

gue mejor que obtengan nuestro servicio. Implementando estrategias como:

5.5.25.8.3 ESTRATEGIAS PARA LA PLAZA

% Se ofrecera nuestro servicio por via internet, llamada telefonica,
Hacer convenios con personas que tengan un similar servicio para que si se
vaya familiarizando poco a poco en el negocio.

¢+ Colocar triptico para un mayor recogimiento

5.5.2.5.8.3.1ESTRATEGIAS DE PROMOCION

Se podrd influir en la oferta del servicio

o

Publicidad de persona a persona

X/
X4

Volantes publicitarios

)

*

Tarjetas de presentacion

*0

X4

Induccidn al cliente al momento de entregar el vehiculo.

L)

¢

Se entregara esferos calendarios para el respectivo negocio eso, quiere decir

o
A5

que la poblacion no tiene el sentido comun de los demas.

Se lo define como un servicio 4gil y de calidad, modernos y sobre todo satisfaga los

requerimientos y necesidades de los compradores.
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% Se repararia diariamente 3 a 4 carros segin como se presente los dias.

% Se tratara de que en la semana se arregle 1 motor.

% Daremos prioridad a trabajos con mayor dificultad.

% Ofrecer descuentos del 5% por el mantenimiento de los inyectores y gratis
un aromatizante para el vehiculo

% Crear letreros y volantes de presentacion

% Consultas al mecéanico sin costo alguno.

FIGURA#12

keewp ..
"
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TARJETA DE PRESENTACION

5.5.2.5.8.5 RAZON SOCIAL

Es el nombre con el cual la empresa es reconocida de forma colectiva, La razén

social de la empresa sera:

Mecanica Automotriz

AUTOVAL
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El nombre de sabemos es el mas comun pero el que mas se identifica porque autoval

por automoviles Valdivieso ya que serd 100%empresa de mantenimiento de vehiculos.

5.5.2.5.8.6 SLOGAN

Es uno que refleje la satisfaccion que el cliente va a tener al momento que ingrese a la

Todavia Tiene Esperanza El Vehiculo Ya Que La Ultima
Palabra Tiene EI Mecanico.

5.2.5.7 LOGO

e AW

% Se demostrara una imagen comun pero comercial para la clientela.
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55.2.5.8 AREA DE SERVICIOS
5.5.2.5.8.1 Clases de ventas

5.5.25.8.1.1 PREVENTA

La mecénica dispondra del servicio preventa y estos representan una posibilidad de
seguir mejorando .

143



INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR “CORDILLERA”
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

5.5.2.5.8.1.2 MECANICA AUTOVAL

Cuadro#29

BOSTON COULSING GROUP

ESTRELLA VACA LECHERA &g
* i

ABC COMPRA Y VENTA DE CARROS

2 d

G
(xz) PERRO HUESO
INCOGNITA &
Cambio de aceites, Lavadora electricista

v" PRODUCTO ESTRELLA: esto se deberd ya que siempre en la actualidad
Nuestro servicio serd enfocados en a personas clase media alta colocando que
en la actualidad disponen vehiculos de afio 1987,1989,1990hastal999
incluyendo los afios 2000 permitiéndonos conocer que en su mayoria de
vehiculos necesitan la reparacion del motor y ABC en su mayoria.

v" PRODUCTO VACA LECHERA: se dedicaria en los tiempos muertos en el
negocio de compra y ventas de vehiculos casi no hay muchos clientes ya que
su gran mayoria vienen entre la semana.

v" PRODUCTO INCOGNITA: el cambi6 de aceite y lavado se colocara
dependiendo que los clientes lo soliciten un analisis breve se podrd tendra
clientes su gran mayoria al momento de hacer un ABC los carros necesitaban
un cambio de aceite.

v" PRODUCTO PERRO O HUESO: el electricista ya que no tiene gran
acogida, no hace bien su trabajo.
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CUADRO DE ACTIVOS

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ge} Lo r ¥ = - — — O
v 2 8125 | £o0 28 85
activo fijo = g o) S S 2 = 5
$
Terreno 1000 sin uso 1000m2 $5,00| 5.000,00
$ $
Construccion 1 209,43m2  6.000,00| 6.000,00
$ $
total terreno 11.000,00|11.000,00
vehiculo(camioneta doble $ $
cabina mazda afi02005) 1 22001 14.500,00 | 14.500,00
$ $
total vehiculos 14.500,00 | 14.500,00
magquinarias y equipos -$ 0,20
elevador de altura con $ $
1 BP
postes 7000Ib 2.880,00| 2.880,00
$ $
elevador 1/2 altura 2 BP
5500Ib 2.320,00| 4.640,00
lavador de inyectores de 6 $ $
1 lancha
cubetas 56kg 1.200,00| 1.200,00
scanner multiple de 38 kits $ $
1 lancha
2.3kg 2.280,00| 2.280,00
. . 100 $
pistola de impacto 2.2kg 4 sata
Ib.fuerza $ 256,00 1.024,00
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plumas hidraulicas sata 2toneladas| $411,17| $822,34
compresor 3.2hp a 220 ] 500
_ gallon
voltios Ib.fuerza $715,30| $715,30
suelda eléctrica a 220 -110 )
) indura ]
voltios 250 Am 220voltios | $400,00| $ 400,00
juegos de herramientas atocles 124 piezas| $138,84| $138,84
juego de desarmadores Stanley 30piezas $16,34| $16,34
juego de desarmadores Stanley 24piezas $39,87| $39,87
desarmadores y playos de
., Stanley _
presion 15 piezas $19,75| $19,75
mangueras de aire 1/4 prension
presion de gases gases 15mtros $18,20f $72,80
manguera de aire 1/2" presion 15mtros $27,31| $109,24
casco para suelda polarizado $17,00| $17,00
250
Mandmetro Stanley y
presion $29,31| $29,31
Ilaves de presion Stanley $18,00f $36,00
esmeril electrico de 8" 3/4 110
dewalt )
hp 56 am voltios $ 155,08 | $ 155,08
110
amoladora 1/2" dewalt )
voltios $244,19| $244,19
1300
) dewalt )
generador electrico 16hp voltios $590,00| $590,00
taladro de pedestal truper $420,00| $420,00
taladro de mano dewalt $159,00| $318,00
reflectores con sensor de
movimiento bioecologic | 110votios | $28,00| $ 224,00
3
_ truper
torres o caballetes 2 piezas toneladas $78,19| $312,76
gato hidraulico de botellas truper 4 $30,70| $61,40
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toneladas
gatas de rueda 2 sata 3toneladas| $ 120,00 $ 240,00
Ilaves de rueda 2 Stanley $10,37| $20,74
camillas mecanicos 2 metalico | 180kg $51,49| $102,98
martillos de mano 3 Stanley 0.5kg $500| $15,00
caja para herramientas 1 metalico $64,97| $64,97
juego de hexagonos 1 Stanley $7,70 $7,70
juego de hexagonos
estriados 1 Stanley $12,00| $12,00
juego de hexagonos de
dados 1/2" 1 Stanley 24 piezas | $136,80| $136,80
juego de llaves mixtas 1/2" |1 Stanley 14 piezas $7571| $7571
juego de rachas estriados
1/2" mm 1 Stanley 24 piezas | $132,37| $132,37
set de racha 1/2"
hexagonal 1 Stanley 45 piezas $43,11| $4311
Ilave ajustable o pico 1 Stanley $7,17 $7,17
calibrador pie de rey 8" 1 Stanley $18,85| $18,85
dado hexagonal de 6 puntos
3/8" 1 Stanley 12 piezas $17,00f $17,00
cargador de bateria
110voltio 1 Bosch $80,00f $80,00
carro utilitario 1 metalico $120,00| $120,00
prensa rines 1 $45,00f $45,00
prensa valvulas 1 $30,00f $30,00
Tenaza 1 $35,00| $35,00
Torcémetro 1 $ 210,00 $210,00
calibrador de valvulas 1 $ 1,50 $1,50
desarmador de golpe 1 sata $ 6,40 $ 6,40
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Escalimetro 1 casi 30 Am $7,00 $7,00
Estetoscopio 1 $15,00| $15,00
$ $
total maquinarias y equipos 18.210,52|18.210,52
muebles y enseres
Escritorio 6 madera $36,00| $216,00
sillas giratoria 3 metalicas $25,00| $75,00
Archivadores 2 madera $ 35,00 $70,00
Taburetes 20 madera $7,00| $140,00
total muebles y enseres $501,00| $501,00
equipo de computacion
Laptop 1 Toshiba Hp $ 685,00
$
PC 3 Pentium 4 $400,00| 1.200,00
canon
Impresoras 3 mp230 $89,00| $267,00
Teléfono 1 $ 15,00/ $15,00
$ $
total equipos de computacion 2.167,00| 2.167,00
equipos de oficina
Calculadora 3 casi $12,00f $36,00
Perforadoras 8 arteson $150| $12,00
Grapadoras 9 arteson $3,00] $27,00
Total $ 75,00 $75,00
activos diferidos
$ $
gasto de constitucion 1 2.100,00| 2.100,00
estudio de factibilidad 1 $300,00| $ 300,00
total de activos diferidos $ $
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2.400,00

2.400,00

total activos

$
48.853,52

Esto permite verificar el activo que intervienen, se tendra a largo plazo en la

microempresa los materiales equipos ya detallados anteriormente.

5.5.2.5.10.1 INGRESOS OPERACIONALES Y NO OPERACIONALES

CUADRO#28
Servicio Q PU SEMANAL | MENSUAL | ANUAL
ABC 35 15 515 2060 24720

Elaborado por: Viviana Valdivieso
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5.5.2.5.10.3 Gastos administrativos

CUADRO#29
GASTOS ADMINISTRATIVOS

Valor TOTAL TOTAL

Descripcion Cantidad | Unitario | MENSUAL | ANUAL
Sueldo Personal Administracién 3| 1.600,00 1.400,00 17.006,33
Gerente General 1 700,00 700,00 8.482,67
Auxiliar de Contabilidad 1| 500,00 500,00| 6.066,00
Secretaria 1| 400,00 200,00| 2.457,67
Suministros de Oficina 3 70,00 210,00| 2.520,00
Arriendos 1 0,00 0,00 0,00
Depreciacién de Activos Fijos 1| 339,38 339,38| 4.072,50
Internet 1 82,00 82,00 984,00
Luz 1 84,00 84,00 1.008,00
Agua 1 52,00 52,00 624,00
Teléfono 1 63,00 63,00 756,00
Varios - Imprevistos 1 20,00 20,00 240,00
TOTAL 2.250,38| 27.210,83
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Inversion 100% 26.417,20

Financiamiento : 60% 15.850,32

Cap. Propio 40% 10.566,88

Plazo 24  MESES

Interés 11% 0,47%

Pagos MENSUAL

Periodo Saldo Interés Cuota Capital Saldo
Fija Insoluto

0 10.566,88 0,00 0,00 0,00 10.566,88
1 10.566,88 49,31 466,43 417,12 10.149,76
2 10.149,76 47,37 466,43 419,06 9.730,70
3 9.730,70 45,41 466,43 421,02 9.309,68
4 9.309,68 43,45 466,43 422,98 8.886,70
5 8.886,70 41,47 466,43 424,96 8.461,74
6 8.461,74 39,49 466,43 426,94 8.034,80
7 8.034,80 37,50 466,43 428,93 7.605,87
8 7.605,87 35,49 466,43 430,93 7.174,94
9 7.174,94 33,48 466,43 432,95 6.741,99
10 6.741,99 31,46 466,43 434,97 6.307,02
11 6.307,02 29,43 466,43 437,00 5.870,03
12 5.870,03 27,39 466,43 439,03 5.430,99
13 5.430,99 25,34 466,43 441,08 4.989,91
14 4.989,91 23,29 466,43 443,14 4.546,77
15 4.546,77 21,22 466,43 445,21 4.101,56
16 4.101,56 19,14 466,43 447,29 3.654,27
17 3.654,27 17,05 466,43 449,38 3.204,90
18 3.204,90 14,96 466,43 451,47 2.753,42
19 2.753,42 12,85 466,43 453,58 2.299,84
20 2.299,84 10,73 466,43 455,70 1.844,15
21 1.844,15 8,61 466,43 457,82 1.386,33
22 1.386,33 6,47 466,43 459,96 926,37
23 926,37 4,32 466,43 462,11 464,26
24 464,26 2,17 466,43 464,26 0,00
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5.5.2.5.10.4 CUADRO DE DEPRECIACIONES

Descripcién Afio 0 Vida Util Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
Vehiculo 14.800,00 5 2.960,00| 2.960,00| 2.960,00| 2.960,00| 2.960,00
Muebles y Enseres 2.375,00 10 237,50 237,50 237,50 237,50 237,50
Equipos de Oficina 1.750,00 10 175,00 175,00 175,00 175,00 175,00
Equipos de Computacion 2.100,00 3 700,00 700,00 700,00 700,00 700,00
TOTAL 21.025,00 4.072,50| 4.072,50| 4.072,50| 4.072,50| 4.072,50

5.5.2.5.10.6GASTOS DE VENTAS

Valor TOTAL TOTAL
Descripcion Cantidad Unitario | MENSUAL | ANUAL
Publicidad 1 100,00 100,00 1.200,00
Material POP 1 7,00 7,00 84,00
1 250,00 250,00 3.000,00
TOTAL 4.284,00
5.5.2.5.10.7 COMPRE DE HERRAMIENTAS
Valor TOTAL TOTAL
Descripcion Cantidad Unitario | MENSUAL | ANUAL
VARIAS HERRAMIENTAS 600 700,00 700,00 8.400,00
TOTAL 8.400,00
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ESTUDIO FINANCIERO
Definicion

se puede identificar la viabilidad y las fuentes de recursos financieros necesarios para la

gjecucion y operacién del proyecto.
OBJETVIVOS FINANCIEROS

++ analizar la viabilidad financiera del proyecto
¢+ conocer los ingresos y egresos que genere el proyecto
«» valorar los resultados econdmicos frente a la inversidn

«* conocer su rentabilidad econémica

INVERSION DEL PROYECTO
INVERSION

La inversion se refiere al empleo de un capital en algun tipo de actividad o negocio, con
el objetivo de incrementarlo. Dicho de otra manera, consiste en renunciar a un consumo

actual y cierto, a cambio de obtener unos beneficios futuros y distribuidos en el tiempo.
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EQUIPOS DE OFICINA

Valor

Descripcion Cantidad Unitario | Valor Total
Impresora
multifuncional 3 300,00 900,00
Teléfonos de escritorio 4 40,00 160,00
Suministros de Oficina 3 70,00 210,00
Telefax 3 160,00 480,00
TOTAL 13 570,00 1.750,00

Activos Nominales

Son activos diferidos donde incluye lo legal

Capital de trabajo

Talento humano capacitado para cumplir los requerimientos:

Valor Décimo Décimo

Descripcion Cantidad Unitario Tercero Cuarto
Gerente General 1 700 58,33 24,33
Auxiliar de Contabilidad 1 500 41,67 24,33
SECRETARIO 1 400 33,33 24,33
Mecanicos 1 492 41,00 24,33
Mecanicos 1 492 41,00 24,33
ASISTENTE 1 318,00 41,00 24,33
TOTAL 6 3.076,00 256,33 146,00
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FUENTES DE FINANCIAMIENTO

TMAR
TMAR = 522% + 12,00% + ( 522% x 12,00% )
TMAR = 17,22% + 0,006264
TMAR = 17,85%
TMAR = 17,85%
ANALISIS

Se obtendré una temar del 17.85% re representaria
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ESTODO DE PROFORMA DE RESULTADOS

ESTADO DE RESULTADOS PROFORMADO
Descripcion Afio 1 Afo 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
VENTAS 52.270,72| 55.668,32| 59.286,76| 63.140,40| 67.244,52
SERVICO 49.079,97| 52.270,17| 55.667,73| 59.286,13| 63.139,73
SERVICO 3.190,75| 3.398,15| 3.619,03| 3.854,27| 4.104,80
Compra de Mercaderia 8.400,00| 8.946,00| 9.527,49| 10.146,78| 10.806,32
Utilidad Bruta en Ventas 43.870,72| 46.722,32| 49.759,27| 52.993,62| 56.438,21
Gastos Operacionales 31.956,09| 33.305,01| 34.868,71| 36.688,86| 38.604,02
Gastos Administrativos 27.210,83| 28.631,24| 30.125,79| 31.698,36| 33.353,01
Gastos de Ventas 4.284,00| 4.507,62| 4.74292| 4.990,50| 5.251,01
Gastos Financieras 461,25 166,15 0,00 0,00 0,00
Utilidad Operacional 11.914,63| 13.417,31| 14.890,56| 16.304,76| 17.834,19
Otros Ingresos 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Otros Egresos 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Utilidad A.P.E.L. 11.914,63| 13.417,31| 14.890,56| 16.304,76| 17.834,19
15 % Participacién Laboral 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Utilidad Antes de |.R. 11.914,63| 13.417,31| 14.890,56| 16.304,76| 17.834,19
Impuesto a la Renta 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Utilidad Neta 11.914,63| 13.417,31| 14.890,56| 16.304,76| 17.834,19
Depreciaciones 4.072,50| 4.072,50| 4.072,50| 4.072,50| 4.072,50
Amortizaciones 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
EXCEDENTE OPERACIONAL 15.987,13| 17.489,81| 18.963,06| 20.377,26| 21.906,69
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PUNTO DE EQUILIBRIO

GRAFICO DEL PUNTO DE EQUILIBRIO
T
Y CT
Precio
Costo
Utilidad
PE
56.537.69
31.956.09 CF
X
2458 16 Cantidad
PE. = CF
p - Cvu
PE. = 31.956,09 = 2.458,16 unidades
13
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Utilidad Utilidad
R.O.E = Neta R.O.A Neta
Patrimonio Activo Total
R.O.E = 11.914,63 R.O.A 11.914,63
15.850,32 6.225,00
R.O.E = 0,75 R.O.A 1,91
GANADO UTILIZADO

COSTO BENEFICIOS

31.464, 57.882,

VAN = 97 + 17 100%
COSTO/BEN
EFICIO 54,36%
Utilidad 45,64%
ANALISIS

La utilidad sera de un 45.64 % eso permitira ver que el proyecto serd mas aun factible y

Razonable.
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FLUJO DEL EFECTIVO
Descripcion Afo 0 Afo 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afo 5
Inversién Total -26.417,20 -2.100,00 2.762,50
Excedente Operacional 15.987,13 17.489,81 18.963,06 20.377,26 21.906,69
FLUJOS DE EFECTIVO -26.417,20 15.987,13 17.489,81 16.863,06 20.377,26 24.669,19
VAN = -P + FNE 1 + FNE 2 + FNE 3 + FNE 4 + FNE 5
1+i)1 @a+iy2 (1+i)3 @+i) (1+i)5
VAN = -26.417,20 + 15987,13 + 17.489,81 + 16.863,06 + 20.377,26 + 24.669,19
1,17846 1,38878 1,63662 1,92870 2,27291
VAN = -26.417,20 + 13.566,08 + 12.593,67 + 10.303,56 + 10.565,27 +  10.853,59
VAN = -26.417,20 + 57.882,17
VAN = 31.464,97
VAN = $ 31.464,97
TIR = 59,96%
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CAPITULOVI

6. RECURSOS

6.1 CAPITULO HUMANO

En este proyecto he requerido de mi equipo de investigacion conformado por:

» José Valdivieso
» Cristian Prado

» Viviana Valdivieso

Mis asesores y especialistas en este desarrollo del proyecto
» Ing. Cristian Prado

Y el personal de apoyo

» Amanda Guilcapi
> Rapifrenos
» Mecénica Automotriz Don Pepito

6.1.1 Recursos materiales
Se utilizo6 en el proyecto

Hojas,esferos,computadora,internet,videos,libros,tesis,copias,impresiones,taxi,bus

,almuerzos
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61.2 Recursos econdmicos

El valor de mi proyecto es de 1130 cuyo valor fue financiado por Viviana Valdivieso
un 100% sirvieron las utilidades que la empresa me otorgo.

6.1.3 PRESUPUESTO:

EGRESOS VALORES
Aporte personal 1130

EGRESOS
Elaboracién Del Proyecto 650
Material Escrito 26
Copias 64
Material Bibliogréafico 25
Gastos Administrativos 45
Transporte 25
Imprevistos 35

TOTAL 870

FUENTE: investigacion propia

Elaborado por: Viviana Valdivieso
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6.1.4 CRONOGRAMA DE GANT

Es el ordenamiento de la ejecucion de las actividades asi como el control del tiempo

Ao 2013

MAYO

JUNIO

JULIO

ACTIVIDADES

1S

2S

3s

4s

1S

25 |3S

4s

1S

2S

3s

4s

s PATENTE MUNICIPAL

% RUC

% PERMISO DE
FUNCIONAMIENTO

% CERTIFICADO DE
SEGURIDAD DE
BOMBEROS

s COMPRA DE
HERRAMIENTAS

X/
£ %4

COMPRA DE LOS
MUEBLES Y ENSERES

X/
£ %4

Eleccion de materiales Y
ESPACIO FISICO

% INSTALACIONES

% PRUEBA PILOTO DEL
SERVICIO VIP EN UNA
MECANICA AUTOMOTRIZ

Apertura al publico
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BIBLOGRAFIA

> INEC

> Banco central del ecuador

INTERNET

www.monografias.com

www,gestiopolis.com

WWW.gerencie.com

www.bce.fin.ec

pro auto

www.liders.com

www.servicio al cliente.ec

Distrito metropolitanop de quito

Instituto nacional de estadisticas y censosn

YV V. V V V V V V V VY

WWW.iess.qgob.ec
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ANEXOS
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