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RESUMEN

El proyecto que se va a presentar pretende detamrnanproblematica del servicio de
postventa en la concesionaria de Autolasa sucing@n, Donde se presentaran posibles
soluciones a los problemas planteados acerca deetémcion de cliente, negocios

potenciales y mejoras de servicios.

Todas las posibles soluciones que se presentatdn escadenadas al analisis de los
estudios realizados en cuanto al flujo de vehicutmsibles competidores potenciales,
necesidad de mercado, cambio dinamico en politieaservicios a nivel de concesionarios.
El mercado sobre el cual nos enfocaremos esta ctidgpan dos segmentos; el primero
sera la comparacion de los vehiculos vendidos segksporcentaje de retencidon de clientes
de la sucursal Autolasa Duran, mientras que el sggmento pertenece a la potencialidad

de nuevos clientes por la ubicacion geograficappsee dicho punto.

En parte de este proyecto analizaremos puntualmanpeoblematica que envuelve la
retencion de clientes, analizando sus verdaderassigades, expectativas y precios
esperados por el servicio que se brinda. Tomandmenta la opinién de los clientes que
se podrian denominar como perdidos y aquellos gmesa mantienen cautivos por el
servicio. Se lograra entonces determinar cual egra@dlema de fondo en cuanto a la

retencion de clientes por parte de la concesianaria

Se espera demostrar entonces la gran potencialel@dta sucursal al estar ubicado en un
sector estratégico y de gran trafico vehicular endeé con una correcta organizacion
interna, un plan de marketing bien elaborado ycoehpromiso de los directivos de esta
empresa nos podria dar como resultado general mbicaesperado en cuanto a la

productividad de este punto.
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INFORME DE MATERIA DE GRADUACION REINGENIERIA DE SERVICIOS POSVENTA DE LA
CONCESIONARIA AUTOLASA SUCURSAL DURAN

1. INTRODUCCION

1.1. TITULO

Reingenieria de servicios posventa de la concasamAutolasa sucursal Duran.

1.2. DEFINICION DEL TEMA

El proyecto que se va a presentar pretende expangroblematica del servicio de
postventa en la concesionaria Autolasa sucursar)utonde se presentaran posibles
soluciones a los problemas planteados acerca detdacién de cliente, negocios

potenciales y mejoras de servicios.

i O
Figura 1.1llustracion 1

Figura 1.2lustracion 2

Todas las posibles soluciones que se presentaram @scadenadas al andlisis de los
estudios realizados en cuanto al flujo de vehicylosibles competidores potenciales,
necesidad de mercado, cambio dinamico en politdasservicios a nivel de

concesionarios.

El mercado sobre el cual nos enfocaremos esta ctdgpaen dos segmentos; el
primero serad la comparaciéon de los vehiculos vesdidersus el porcentaje de
retencion de clientes de la sucursal Autolasa Qumaentras que el otro segmento
pertenece a la potencialidad de nuevos clientedapobicacién geografica que posee
dicho punto.
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INFORME DE MATERIA DE GRADUACION REINGENIERIA DE SERVICIOS POSVENTA DE LA
CONCESIONARIA AUTOLASA SUCURSAL DURAN

Figura 1.3: llustracion 3

Por lo tanto la inversion por parte de los duafmfa empresa serd crucial para obtener
resultados, por lo que parte del analisis se cianarén demostrar la factibilidad de la

inversion del proyecto.

Figud.4:llustracion 4

1.3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Reingenieria de servicios posventa de la camtasa Autolasa sucursal Duran se
basara en estudios realizados por la AEADE (Asaimade Empresas Automotrices
del Ecuador) donde se aborda el desarrollo alcanpad el sector automotor en

Guayas desde el afio 1997 hasta el 2007, creandoauwo de referencia para el

proyecto que se esta realizando. Es importantécegcque el sector en analisis no se
limita solamente a la venta de vehiculos nuevosngntiamiento automotriz sino

ademas a la actividad de los talleres, venta deestps, lubricantes, y el servicio de

posventa en general.

FEN-EDCOM Pagina 2 ESPOL



INFORME DE MATERIA DE GRADUACION REINGENIERIA DE SERVICIOS POSVENTA DE LA
CONCESIONARIA AUTOLASA SUCURSAL DURAN

ACTIVIDAD /

ANO
Importaciones 17833 29533 434 8019 42391 47477

Produccion Nacional 24957 26641 9764 12927 28397 23081

Exportaciones 7930 5181 27/9% 5012 7489 5175

Ventas 47,985 13,672 18933 56,950 69,242

Figura 1.5: Grafico de actividad anual generada en el sectonaatriz

COMPOSICION DE LAS VENTAS EN ECUADOR

ENSAMBLAJE o |MPORTACIONES %  TOTAL

LOCAL
2001 20316 | 37.85% 33357 | 6213%|  53.673
2002 21.047 1 30 34% 48325 | 6966%|  69.372
2003 22.768 | 4106% 326688 | 5894%|  55.456
2004 22.230 | 37 98% 36.921 | 6242%|  59.151
2005 29528 | 36,72% 00.862 | 6328%|  80.410
2006 3149 | 3727% 03.009 | 6273%| 84.505
2007 32591 ] 3551% 09167 | 644%% |  91.778

Tabla 1.1: Composicidorde ventas en Ecuador

Adicionalmente se tomara la referencia de los éssuealizados para la construcciéon
del puente anexo al PUENTE DE LA UNIDAD NACIONAL lm@ el cual circulan

alrededor de 50000 vehiculos diarios donde estealistnte se demostrara la
existencia de un mercado potencial no conquistado @ue podria convertirse en una

fuente generadora de ingresos para el negocio.
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INFORME DE MATERIA DE GRADUACION REINGENIERIA DE SERVICIOS POSVENTA DE LA
CONCESIONARIA AUTOLASA SUCURSAL DURAN

iculos vendidos en el Ecuador

por pais de origen

VEXICO
CA2.8%

VENEZUELA

3.8%
BRASIL
/ 8.0%

JAPON
11.8%

CHLE  aLEvANA
FRANCIA 1.1% 1.2% REPUBLICA
1,4%

1.1%
KOREA

OTROS
1.6%

COLOMBIA
21.2%

Figura 1.6: Grafico de vehiculos vendidos

En parte de este proyecto se analizara puntualnk@misoblemética que envuelve la
retencién de clientes, analizara sus verdaderassiecles, expectativas y precios
esperados por el servicio que se brinda. Tomandmenta la opinion de los clientes
que se podrian denominar como perdidos y aquellesagn se mantienen cautivos por
el servicio. Se lograra entonces determinar cual @soblema de fondo en cuanto a la

retencién de clientes por parte de la concesianaria

El promotor del proyecto, Genaro Chavez GoOmez, tptaa la Reingenieria de
servicios posventa de la concesionaria Autolasarsat Duran al Gerente General,
donde se enfocara el mercado local (Guayaquil-DQ@mones aledafos), para lo cual
se utilizara la agencia donde actualmente laboda encursal de Autolasa Km 1.5 via
Duran Tambo del cantén Duran, cuyo negocio es laavele vehiculos livianos,
camiones, repuestos y servicios de la marca Cletvi®iendo esta agencia la de mas
lento crecimiento en relacién al resto de agerdahgrupo.

Se concluird entonces la gran potencialidad de sstarsal al estar ubicado en un
sector estratégico y de gran trafico vehicular endé con una correcta organizacion
interna, un plan de marketing bien elaborado goetpromiso de los directivos de esta
empresa nos podria dar como resultado generalnebicaesperado en cuanto a la
productividad de este punto.
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1.4. JUSTIFICACION

La existencia de la problematica suscitada endarsal Duran de Autolasa tal como
es la demora de tiempo en entrega de vehiculesa@gps, falta de repuestos, técnicos,
plan de marketing, inventario de herramientas, @tmaon de técnicos, falta de
compromiso de la empresa hacia los empleados yerns&, ha generado que muchos
de los clientes que compran vehiculos en dichaesimicaria no opten por el servicio
de post venta limitandose a perder una considerzditidad de clientes que optan

inclusive por perder la garantia antes que marderfesl a la concesionaria

Por ello es que mediante esta reingenieria, seabregutar ese segmento de mercado
que ha ido emigrando a otras concesionarias adallgor que les ofrecen un mejor
servicio, también se busca abarcar parte de eser seitomotriz que constantemente
pasa por la avenida Duran-Tambo y que se conwesini una gran oportunidad de

negocio si se llegara a ejecutar el proyecto.

Considerando que el sector automotor es un impergenerador de mano de obra. De
acuerdo a cifras obtenidas por la Asociacion de resgs Automotrices del Ecuador
(AEADE), en el afio 2004 el sector generd aproximeatde 77 mil fuentes de empleo
directas e indirectas, lo que representa alredatkdr 1.6% de la Poblacion

Econdmicamente Activa (PEA) y 7.7% del empleo fdrdeh pais.

En octubre del 2008 la comercializacion de autolaéwe situdé en 9.290 ejemplares,
1.351 taxis, 3.049 utilitarios, 2.105 Pick up, BOBomerciales de carga y 409
comerciales de pasajeros, Las marcas de mayor iiamdoeron Chevrolet con 6.914
unidades, Renault con 1.985, Hyundai que comezdidli785, seguido de Mazda con
1.112 y Toyota con 1.066 automotores. Como podevhgsrvar la marca Chevrolet
esta posesionada en el mercado y solo falta obteresatisfaccion del cliente en el

servicio de posventa para que se genere mayonesogydentro de la concesionaria.
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1.4.1. INDICADORES MACROECONOMICOS

1.4.1.1. PARTICIPACION DEL SECTOR EN EL PIB

Tomando como base el desenvolvimiento del subsetaguinaria, equipo y material
de transporte, en el CllU 3843 con el que sueleinse@l desenvolvimiento del sector
automotor por parte de organismos como la Supedeticia de Compainiias, la
contribucién al PIB de esta actividad econémicahaeincrementado gradualmente
desde el afio 1992, en que se ubico en 0.99% hlaafeéo€1998, en que alcanzé al
1.06% del PIB. Y a partir del afio 1999 hasta el 2010, reflej6 decrementos ya que se

ubic6 en 0.79 y 0.75% respectivamente.

Méas aun, para el afio 2001, la participacion detres ramas 3410 Fabricacion de
vehiculos automotores, 3420 Fabricaciéon de caraxey 3430 Fabricacién de
autopartes, suman 0.33%, evidenciaron que tuviaranbaja participacion estas tres
actividades econémicas respecto del PIB total delaBiorll es decir entre las de
menor aportacion a la produccion del Sector Incaldicuatoriano, como se puede ver
en la Tabla 1.2.

Por su parte, la Asociaciéon de Empresas Automatramd Ecuador, AEADE en su
Anuario 2006, Automundo que considera al sectofarorado por el ensamblaje de
automotores, la fabricacion de autopartes y la comdezacion de vehiculos, ha tenido
una aportacion en promedio en la Ultima décadahquespresentado el 2 % del PIB,
seflalando sin embargo que incluye sectores indsgepbr cuanto influye en el
transporte terrestre y tiene participacion en eh@wio en general, asi como en la

produccion de combustibles por ser un consumido8@é&o producido en el pais.
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Participacion Sector Automotor en el

PIB ario 2001
___ I
CIIU gDescripcion % PIB
T | Exraccion ge peEtrslen 11.965%
1721 JFabr. Art Mat. Téxtiles 2.20%
3610 _|Fabricacion de musbles 1.15%
1512 |Elaboracion de pescado 1.02%
1511 |Prod. Procesamiento de came 0.88%
1551 | Destil. Bebidas alcohol. 0.74%
1520 | Flaboracion de lactens 0.61%
2411 |Fabr. Sustanc. Quim. Basicas 0.59%
2102 _|Fabr. Papel _cartdn ondulado 0.54%
2594 JFabr. Cemento, cal y yeso 0.53%
1547 |Elaboracion de azicar EET
1513 JElaborac. Cons. Frutas 0.27%
— = — —
1545 JElab. Ofros prod. Alim. 0.37%
37 ; inerales 0 3R%
Fabr. Productos de plasfico 0.21%
Elaborac. Alim. Animales 0.20%
Ealboracion de aceites 0.29%
Fakbr. Mag. Explot. Minas. Cant. 0.19%
; Gieol 0.18%
Fab. "ehiculos automaotores "
Fab. Camocerias vehiculos 0.11%
Fak. Pariez. Piezas. Accesz. Veh. 0115
. 0.11%
Indus. Bas. Hierro y acero 0.09%
: . 0 049
Fab. Jovas v art. Conexos 0.01%
__ __ I

Fuente:BCE
Tabla 1.2: Participacion automotriz en el PIB

1.4.1.2. EMPLEO GENERADO POR EL SECTOR

El sector automotor demanda el concurso de pergénalco altamente calificado,
como son ingenieros industriales especializaddsc@so de operarios mecanicos y
ayudantes y personal administrativo de apoyo las tignen diferente participacion
durante el proceso de ensamblaje, con lo cualnggesas buscan mantener un nivel
optimo y eficiente de su recurso humano. Se obsemnval Cuadro, que han habido
variaciones significativas que han dependido dstreente de los niveles de
recuperacion o de deterioro del sector automotdiéthdose destacar que el afio 2002,
fue el que mayor nimero de plazas de trabajo dirgenero, (1.381 plazas por las 2 de
las 3 ensambladoras existentes en el pais) obsks&nun crecimiento del 41%
respecto del afio 2001 en el que alcanzé los 97TeemEste auge sin embargo no se

dio en el siguiente afio 2003, ya que mas bien s&ago en un 35%, para ubicarse en
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los 900 puestos de trabajo, no obstante que Ommimdiijo 10 nuevos modelos en

dicho afio.

EMPLEOS GENERADOS POR EL ANOS
SECTOR AUTOMOTOR 2001 2002 2003
DIRECTOS

OMMIBUS BB TRANSPORTE SA. 6e7| 1056 &00
MARESA SA J10] 325 300
AYMESA SA. 0.27 G.EE' 0.18
TOTAL CONSOLIDADO 977 1381 S00

Fuente: CINAE

Tablal.3: Empleo generado por el sector automotriz

Las variaciones entre los dos primeros afos refgridoinciden con el volumen de
produccion de la ensambladora Omnibus BB ya qua afio 2002, produjo 11 nuevos
modelos de vehiculos, incidiendo directamente eausiento del volumen de mano de
obra del periodo, en que se ensamblaron 22.21&desd incrementandose el nimero
de trabajadores de 667 a 1.056, que representGraardo del 58%. Sin embargo las
otras dos ensambladoras no tuvieron este repurgee/ao proyectaron de manera tan
optimista su oferta para el afio 2002. La empresaedya también produjo seis nuevos
modelos, pero no se cuenta con informacion de ndanobra para poder analizar el
efecto que tuvo en esta variable. Al afio 2003, arebhaambladoras Omnibus y Maresa
redujeron su mano de obra, en 43% y 8% respectivaneo obstante que la primera

de ellas, lanz6 10 nuevos modelos en dicho afo.

Una vision mas completa del empleo directo geneptoel sector automotor, en el
periodo 1.999 — 2002, se puede apreciar en el&iur el cual contempla a mas de la
actividad de las ensambladoras, Fabricacion deculds, las de fabricacion de
carrocerias y de autopartes, en las que se pusdevabque el nimero de personas que
laboran en este sector, tuvo un decremento enoel &9 en comparacién con el afio
1.998, pero a partir del afio 2.000 ha tenido undeecia ascendente con una tasa

promedio del 19 %.
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Empleo Directo generado en la Fabricacion de Vehiculos,
Carrocerias y Autopartes

4000
—#— Fabricacion de Vehiculos
s % Eabncacen ge arrocerias 3408
o aoncacion de Autopartes
€ B0 Consolidado e
2 =m0
1] 2,667 .
o 00 2,129
=
a 1500
=
2 1
2 =
0

1335 1333 2000 2001 2002

Aiios
Fuente:INEC, Encuesta Anual de Manufactura y Mineria afos 1998-2002
Figura 1.7: Grafico de empleo generado por el sector automotriz

1.4.1.3. PARTICIPACION EN LAS EXPORTACIONES E
IMPORTACIONES

Al afio 2006, las exportaciones del sector automiatioio vehiculos como autopartes,
que alcanzaron los US $ 124'475.640 representaorsélo el 2.91 % del total de
exportaciones realizadas por el Ecuador, que amrenda US $6004'176.000.
Porcentaje muy reducido que refleja la baja coatiitn del sector a las exportaciones
ecuatorianas. Ver Figura 1.8.
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Participacion de las Exportaciones del Sector Automotor
en las Exportaciones totales del Pais

2,07%

Total
exporiaciones
del Sector
Automotor USE
124 .4 Millones

Total poltaciones del
pais USS6.004_1 Millones

Fuente: Base de Estudios Banco Central del Ecuador

Figura 1.8: Grafico exportaciones del sector hasta 2006

Por otro lado, en dicho afio 2006, las importaciatessector en CKD, vehiculos y
autopartes, que ascendieron a US $ 1.510'785.8kInparados respecto del total de
importaciones realizadas por el pais, que se ubican US $ 6.534'404.000 fue del
23.12 %, monto que evidencia una fuerte contribudeél sector. Ver Figura 1.9.

Por otra parte si se comparan las contribuciorlas exportaciones e importaciones, se

determina que existe un déficit muy significativola balanza del sector.

Participacion de las Importaciones del Sector
Automotor en las Importaciones totales del Pais

23.12%

Total
Importaciones del
Sector Automaotor

UsS$ 1.510.7
Millones

F_l_le_nte:B_a_se cie Estudics Banco Central del Ecuador

Figura 1.9: Grafico importaciones del sector hasta 2006
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1.4.2. RESENA DE MERCADO REGIONAL (COLOMBIA 2007-2008)
A continuacion se mostrara resultados en cuantensas y participacion de mercado
por modelos de vehiculos en nuestro pais vecinontlmb que se constituye en uno de

los mayores competidores para el mercado local.

AJOrPARTLY

Auomavliss : vangy | Comerciales ;
s I O e |qum i m“’lmmﬁ
OCTUBRE 2008 | 46% 1 1% 1 1% | 6% | 7% 1 56% | -25% | -10%

ACUMULADD

% Crecimiento/Disminucion por claze de Vehiculo
Octubre 2007-2008 |

[

A

-15%

-41%

A

Automéyliag Taxls Utllitariog Plck Upe Venay  Comarclalesde Comerclaleade  Tobsl Sector
pariicularss Furgongtas carga pasdEns

%

Figura 1.10: Grafico participacion COLMOTORES regional

El cuadro a continuacion indica la fuerte participa de mercado de COLMOTORES
en el vecino pais, siendo este uno de los prirespahsambladores en la region de

Latinoamérica.
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~

|Grifice: ASOFARTES |

LT

VENTAS DE VERICULOS POR EMPRESA OCTUBRE 2008

ey A
-5,7%
00
i0,%
0000
B0 i
ST
000
e -
060 ﬂ 1212 . o
RC
1noIn '_ - g
“ e
0 - + : t s
GM. COLMOTOREE LOFAEA HYUNTDIA COLOMEIA oA
§ EVENTAS OCT 2007  LOWWENTAS OCT 2008 =% Disminucion Oct 2008

rn

G.M.
COLMOTORES

PARTICIPACION EN VENTAS ENE-OCT

2007- 2008

SOFASA
HYUNDAI
COLOMBIA

#2007 w2008

C.C.A

Figura 1.11: Grafico de Participacion en ventas
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VENTA DE VEHICULOS FOR MARCA

OCTUEBRE 2008
ALDI g2 a4
BMW 133 a0
CHANA 137 104
CITRCEM ) 3a
DAIHATSU 299 207
OFM 20 g5
DODGE 5
DOMNG FENG L
FIAT 25 ]
FORD 647 370
FREIGHTLINER 114 93
GRUPC CINASCAR 3rd 200
HAFEI 224 245
HING 141 32
HONDA &8 128
HYUHNDAL 37T 1.785
IWECO 28 10
JAGLUAR 1 2
JEEF 58 a3
JMC 20 34
K1A 1.010 614
LAND ROVER ] &

Tabla 1.4:Venta de vehiculos por marca

Como se observa la demanda de vehiculos CHEVROLE®m COLOMBIA es

practicamente el doble del mas cercano competig®isgria HYUNDAL.

1.4.3. RESENA DE MERCADO LOCAL (ECUADOR 1997-2007)

El aflo 2007 se vendieron 91.778 unidades, convittise en el afio de mayor venta de
la historia. Si bien entre enero y noviembre selig¥on en promedio 7.276 unidades al
mes, diciembre registré ventas por 11.747 unidddesembre histéricamente ha sido
siempre un mes mas alto en ventas que los otras gpeeste 2007 este efecto responde
exclusivamente al proyecto de Ley de Equidad Taibaitque incrementaria el precio

de los vehiculos desde el 1 de enero del 2008.
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VENTAS TOTALES POR ANO
AlO TOTAL
1998 47.985
1999 13.672
2000 16.983
2001 53673
2002 69.372
2003 55.456
2004 59.151
2005 80.410
2006 84.505
2007 91.778
VENTAS MENSUALES 2007 {Unidades)
L3500
11.747
L2000
L0 50 f
5,000 5177 /
7.348
- 7442 &.EBD _._gfd-l 6976 an____n‘/
I-.‘-''''‘'‘----.._\_\_w_'_,_,..---''''''"'’_'_'_‘'‘—l:l——_|:|.————¢"""'-'-._ w 5034
5000
6.530 6,965 roal 6.893
4500
3000
158
[
Q 2 & H g o 8 e & s = i
s ¢ ¥ 8 §¥ & =2 § : B & ¢z
. i = E a3 z o]
- = o

Figura 1.12: Grafico resefia de ventas locales

El ensamblaje local suministro el 35,51% de vebikyara este 2007, su diferencia

esta en las importaciones realizadas de los distjpaises.

COMPOSICION DE LAS VENTAS EN ECUADOR

ENSAMBLA.JE s [

LOCAL Ya IMPORTACIONES Yo
2001 20.316 37.85% 33.357 62,15% 53.673
2002 21.047 30.34% 48.325 69 66% 69,372
2003 22.768 41,06% 32.688 38,94% 55,456
2004 22.230 37.58% 36.921 62,42% 59.151
2005 29.528 36, 72% 50.382 §3.28% 80.410
2006 31.456 3T 27% 53.009 62.73% £4.505
2007 32.551 35.51% 59.187 54 459% 91.778

Tabla 1.5: Ventas Anuales
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En el segmento de automoviles se evidencié un dssaen las ventas. Este segmento
fue menos demandado que el afio 2006 en el quendeskan 42.709 unidades. En el

afio 2007 se vendieron solo 38.565, lo que signifitdecrecimiento en 9,7%.

La demanda y el crecimiento de este afio se viemnpensados en el resto de

segmentos que incrementaron sus ventas en conpae@006.

VENTAS ANUALES POR TIPO DE VEHICULO

1000 VANS CAMIONES

TERRENO Y BUSES oL

Al AUTOMOVILES CAMIONETAS

2001 21616 2973 12762 | 143 4973 | B3AT)
002 | 2.2 6.103 12810 | 2664 | B33 | BRATR
003 | 26313 1472 G638 | 2813 ) 4% | 55456

b | 4183 173 12647 | 2034 [ 6280 | B040
6| 42710 8340 19084 | 1555 516 | 84505
[ 20660 19769 | 1917 ) 10867 | H.078

00 1
00 1
00 1
04 | 28474 14198 | 0009 | 2377 4098 | 59.4H
00 1
00 1
00

Tablal.6: Ventas anuales por tipo de vehiculo

En cuanto a provincias se refiere, se destaca &n a® el crecimiento de la
participacion nacional de Pichincha, reflejada eringremento en la demanda de todos
los segmentos excepto automoviles. Esta provinsidaeprincipal compradora de
vehiculos con un 42,8% del total nacional. Le siGueyas con un 25,5% que sin

embargo, muestra una ligera baja en relacion anasdes vendidas en el 2006.
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VENTAS POR PROVINCIA ¥ PARTICIPACION

g

wd

2003 | 4002 | 738% D58 1.73% | 12370 2213% ) 2476 4 46% BO0 | 144%) 1.013[201%) 27814 | SO 16%) 4072 734%) 1.861 ] 336% | 55458
2004 | 4008 | 582% ) 1121 ] 1800% | 15935 | J684% ] 2373 384% ) 1208 | 299%) 1047 1,723 ] J6.763 | 4535% ] 4206) V.11% ) 2445 £94%] 55151
2005 | sZes|soos| 1oes|oaen | paned | saTos| adeofzaz] 1aea] 1eas taea| et | 25475 | aeion ] smor| oo | one | s snn] enato
o I B IR B B R EEA R EE I B R BRI AR PR
2007 | 6780 | 739% | 2357 | 257 | 353435 35 54% ] 3412 37| 2352 245% )] 2071 236%] 30310 4285% | 6357 633% ] 5.801 ] 6.32%] FLITE
VENTAS POR PROVINCIA
45.000
40.000
35.000 W 2003
- 2004
3':'“': O 2005
25.002 O 2008
20.000 B 2007
15.000
10.000
5.000
o . = T T "
5 B g 3 3 2 3 : &
: g : a z : &
: g g
E
Figura 1.12: Grafico de ventas por provincia
2003 2004 2005 2006 2007
AUTOMOVILES £.078 3739 13,284 14,498 11.828
CAMIONETAS 2.351 2523 3,520 4149 3,804
TODO TERRENO 2,224 2718 3.20 2.784 4757
VANS A6E g5z 772 573 54T
CAMIONES ¥ BUSES 242 1.103 2.104 1.914 2.302
12.270 15.935 23.081 24.903
GUAYAS
16,000 g
14.000 [
12 0
10,300 I 200%
E. W 2004
6.000 [ 200
r W 200E
4,00 [
. 2005
20000 [
AUTOMOVILES CAMIDONETAS TODD TERREND WAMS CAMIONES ¥
BILIS ES
Figura 1.13: Grafico de participacion vehiculos en Guayas
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» Por lo que si decimos que por esta via circulaedallor de 50000 vehiculos
diarios y solo el 25% pertenece a Guayas esto sEB00 vehiculos diarios
perteneciente a Guayas y considerando que la captde mercado de CHEVROLET

es del 42 % nos daria que por esta via circulaadedior de 5250 vehiculos por dia.

» Por lo que finalmente segmentariamos de mercad@ase por la Via Duran
Tambo Km 1.5.

TIPO DE VEHICULO |CANTIDAD APROX
AUTOMOVILES

CAMIONETAS
TODO TERRENO
VANS

CAMIONES Y BUSES

Tabla 1.7: Segmentacion de vehiculos en Guayas

1.5. MARCO TEORICO O MARCO REFERENCIAL

Como se ha observado el servicio de posventa epeg&a un ingreso significativo de
dinero si se logra mejorar la atencion al cliedemanera que la mejor opcion que se
tendria para lograr aquello es enfocarse en eraolas soluciones a los problemas
planteados, mismos que se detallan de manera gendos siguientes 7 puntos.

1.5.1. DIAGRAMA DE PROCESOS Y FLUJOS EN TALLER
1.5.1.1. DESCRIPCION DE CARGOS Y FUNCIONES

Gerente de Posventa.-Administracion del taller de Autolasa que involudes

siguientes tareas y responsabilidades:

. Determinar politicas y procedimientos para lasvatdides dentro del

taller.

FEN-EDCOM Pagina 17 ESPOL



INFORME DE MATERIA DE GRADUACION REINGENIERIA DE SERVICIOS POSVENTA DE LA
CONCESIONARIA AUTOLASA SUCURSAL DURAN

. Resolver situaciones de inconformidades y difegmnaiespecto de los

trabajos dentro del taller.

. Determinar alternativas de mejoramiento para losgsos realizados.

. Gerenciar el destino de recursos por parte derkngi&, para mejoras en el
taller.

. Reportar rendimiento de taller a la direccion.

Jefe de taller.-Persona encargada de control de operaciones denticea de talleres,
evaluacion de capacidades de mecanicos y eletdscigeticiones de faltantes dentro
de taller y de distribuir los trabajos a efectuademtro de taller, asi como de la

realizacion de cada uno de ellos,

Asesores de servicio.Personas encargadas de recibir y entregar losulehide los
clientes en la zona de recepcidn, esto quiere deeirestan en constante comunicacion

con el cliente.

Mecanicos y electricistas.Personal que desarrolla las actividades de mamnigmio y

reparacion de vehiculos.

Lider de calidad.- Persona encargada de revisar los vehiculos égspuiel
mantenimiento o la reparacién, ya sea de formaalisen una prueba de ruta si es que

lo amerita.
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1.5.1.2. FLUJO DE PROCESOS EN TALLER

THICAC

LLEGADE DEL VEHIZULOD

'

RECERCISH DEVERICU LG
ZRE&Z OH DE OF DEN DE
TRABLAID (A ror

'

OETREUCION DE LOS
WERICULDE (J& % de Bller)

!

PROCES G DE MAHTERIMERTO G
FEFAFRACICN DE VEHICU LOS

LAVADD DEL VERICU LD

'

VERACACION DE TRABL 0% ¥
LIZLANENTC DEL VERICULD
A car, Jo# de hller

L]

EHTRE®E DEVEHIC UL
4o gr )

'

AR

Figural.14: Grafico de flujo de procesos
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Clignta
. FECEFCION . DISTRIBLICION R FEFARACION
+ {4sesores) T (efe detaller) " itécnicos)
ALIDITORIADE
ALIDITORIA CALIDAD (Lider de
CLIENTE calidad)
L ]
¥
N LIMPIEZA DEL
IfHTF!E IR ] AI5LAMIEMTD " VEHICUILD
tRsesores iLavadores)

Figural.15:Grafico de procesos

1.5.2. DEMORA EN EL TIEMPO DE ENTREGA DE VEHICULOS
REPARADOS

1.5.2.1. INSUFICIENCIA DE STOCK DE REPUESTOS

Se enfocara en tener lo necesario en cuanto aestppara poder solventar la demanda
existente de los mismos y asi optimizar el tiempewtrega del vehiculo.

De acuerdo a datos estadisticos proporcionadodapooncesionaria el nimero de
vehiculos ingresados al taller por cliente fue 282 en el 2006, 2.093 en el 2007,
2.427 en el 2008 y en el 2009 hasta el mes de Meyale aproximadamente 1.971
teniendo entre el 2007y 2008 un crecimiento de®@%. que significa incremento de

clientes y vehiculos ingresados al taller.
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INGRESO DE VERICULOS AL TALLER 2006-2007-2006-2009

Duran 2006
Enero Febrero Marzo  Abril  Mayo  Junio  Julio  Agosto Sepliembre Octubre Noviembre Diciembre Total Crecimiento
Clientes s il AT | . won m ] I/ TR |

Duran 2007
Enero Febrero Marzo  Abril Mayo Junio Julio  Agosto Septiembre ODetubre Noviembre Diciembre Total
Clientes m A | N A I B ] fré Mmoo 208 hax -8

Duran 2003
Enero Febrero Marzo  Abril  Mayo Junio  Julio  Agosto Septiembre Octubre Moviembre Diciembre Total
Clientes LR LR A I I i3 m i R B A 7 S

Duran 2009
Eneto Febrero Marzo  Abril Mayo Junio  Julio  Agosto Septiembre Oectubre Moviembre Diciembre Total
Clientes LT T A N 191

a7
0 5
biic ) &
BMoom

ENE  FEE  MAR  ABR  MAY JUN ML AGD  SEP  OCT  HOV  DIC

Figural.16: Grafico de ingreso de vehiculos acumulados

Los modelos de vehiculos que han ingresado a lees@mnaria son los que se detallan
en la siguiente Figura 1.17, siendo los de maygreso al taller los modelos como
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AVEO, LUV, D-MAX Q en lo que respecta a vehiculagidnos, mientras que los
NHR, NPR, FVR, KODIAK, en vehiculos pesados.

CANTIDAD DE VEHICULOS
450
400
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2 300
E 250
200 - —
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O |
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50 <|—|» -
0 \'_|\|_|\'_|\||\'_|\'_|\'_|\ \'_|\ T T T T \l_l\'_|\—|>
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> % E |<£ — s Z Z [
< 8] N S A
MARCAS

Figura 1.17: Grafico ingreso de vehiculos acumulados por modelo

CANTIDAD B AVEO
m CHEVY TAX

0O CORSA
OOPTRA

B SPARK

O VIVANT

m VITARA

0O GRAN VITARA
m LUV GASOLINA
m LUV DIESEL

O D-MAX GASOLINA
o D-MAX DIESEL
m NHR

Figura 1.18:Grafico de pastel participacion de vehiculos

De acuerdo a ello la mayor cantidad de repuestmer tseria justamente para los
vehiculos antes mencionados en cantidades de acaérstock determinado por la

concesionaria y al espacio fisico que se tiene.
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1.5.2.2. FALTA DE MANO DE OBRA CALIFICADA POR PARTE DE
LOS TECNICOS

Este punto, incluira el analisis de la capacidastalada del taller, cuantos técnicos
adicionales se necesitara en la sucursal parajta amgnacion de trabajos.

Se puede observar en el cuadro de la parte inféeiétroduccion por Técnico las horas
trabajadas por cada uno de los técnicos, anabzzaaléos cuatro meses intermedios del

ano.

PRODUCCION POR TECNICO
TECNICO MAYO JUNIO | JULIO | AGOSTO | SEPTIEMBRE
TELMO JACOME 30,5 218,64 | 14719 | 138,73 156,67
PEDRO MEJIA 101,36 1714 1354 109,31 165,99
JESUS BRUNO 104,76 240,77 | 118,83 209,9 226,71
DENIS MORENO 37,9 12438 | 158,7 124,06 199,08
LUIS RODRIGUEZ 0 50 76,95 92,63 134,54

Tabla 1.8: Produccion por técnico

De acuerdo a la informacion obtenida podemos aaldalmedia individual y total para
poder conocer cual es el tiempo 6ptimo que necisitada técnico trabajar para ser

mas productivo.

Los célculos se obtuvieron analizando a solo cudgrtos cinco técnicos, ya que el Sr.
Rodriguez es una persona contratada hace pocos ragée y se estima que hasta
adaptarse al ambiente de trabajo u otros factoseprimeros meses de su contratacion

no trabajaria a toda su capacidad, es por ellsgubvio de los célculos.
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TELMO PEDRO JESUS DENIS
JACOME MEJIA BRUNO MORENO
80,5 101,36 104,76 87,9
218,64 171,4 240,77 124,38
147,19 135,4 118,88 158,4
138,73 109,31 209,9 124,06
156,67 165,99 226,71 199,08

TOTAL HORAS

TRABAJADAS 741,73 683,46 901,02 693,82

MEDIA INDIVIDUAL 148,346 136,692 180,204 138,764

MEDIA GENERAL (horas) 151,0015 |

Tabla 1.9: Andlisis de produccidn por técnico

Los resultados obtenidos demuestran que 151 somdess minimas estimadas a
trabajar productivamente mensualmente por cadactéeninclusive el Sr. Rodriguez

cuando ya este adaptado al ambiente de trabajo.

Las maneras de buscar optimizar el tiempo de estpwen el trabajo serian de Instruir
correctamente a los técnicos en los diferenteseplale mantenimiento a realizar de
manera que la realicen de forma mas eficientemgntipida, esta constara de los

siguientes estandares técnicos que se impondrian:

. Los técnicos cumplirdn con los trabajos de las Qi&ntro de los tiempos

predeterminados.

. Los técnicos trataran los vehiculos con cuidaddilizando los protectores
plasticos de asiento y volantes de direccion, @famdjos, asientos antes de ingresar a
la bahia de trabajo previo al mantenimiento y/@rag@on.

. Después de haber ingresado el vehiculo a la behtalohjo, el técnico tendra la
obligacion de realizar inmediatamente una inspecdé 20 Puntos, que se puede
observar en el Anexo A.1.5, reportando al asesori¢o alguna anomalia y/o novedad

encontrada en el vehiculo y que el cliente des@n@zon por la cual se contacta el
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asesor con el cliente para pedir autorizacionrephro de dafos ocultos (de esta
manera se vende mano de obra adicional, y el eligatcibe el buen servicio que se le
esta otorgando a su vehiculo).

. Las iniciales en las O/T de cada trabajo seranitasccuando sea

completado el trabajo.

. Los técnicos mediran el tiempo de cada segmentatdajo en las O/T para

todas las ventas, internas y trabajos de garantia.

. Los técnicos mantendran su area de trabajo de filmp& y organizada.

Otra de las manera y fundamentales en la mejotasdigempos sera el entrenamiento
constante provisto por parte de la concesionaaaa poder obtener mano de obra
calificada y apta para resolver los diferentes j@rohs técnicos suscitados en los

vehiculos.

Con esto se buscara emitir; entusiasmo, mejorant@ytintegridad, trabajo en equipo,
innovacion y respeto al individuo, estos son vaapee el personal de la Concesionaria

buscara obtener para servir cada dia mejor altelien

1.5.2.3. MARKETING DEFICIENTE DE LA SUCURSAL

Aunque tenemos una ubicacion geografica privilegiadb se posee de una

infraestructura que promocione los diferentes s@vwique se prestan en nuestro punto.
Es asi que si observaramos desde la parte de as&rgunto mas nos pareceria un
patio de venta de carros nuevos y usados.

Es asi que fortalecer nuestra imagen es uno ddrosiggincipales objetivos para el

desarrollo sustentable de nuestra empresa.
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Figura 1.21: Foto exterior concesionario  Figura 1.22:Foto exteriorconcesionario

1.5.24. BAJO INVENTARIO DE HERRAMIENTAS PARA LOS
TECNICOS

Al realizar un levantamiento de informacion en doaa la cantidad de herramientas
gue poseen los técnicos de acuerdo ala estandarmia GM se obtienen las

siguientes referencias.

. Solo existe un 15.56 % de herramientas manualdmdeg estandares de la
marca.
. En conclusién el taller tiene una deficiencia de484% en herramientas

manuales.
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1.6. OBJETIVO GENERAL.:
Determinar la factibilidad de la ejecucion del o de la Reingenieria de servicios

posventa de la concesionaria Autolasa sucursalrDura

1.7. OBJETIVOS ESPECIFICOS:
1. Establecer un completo marco referencial y en sifreerca del desarrollo del

sector automotriz en los Ultimos afios para entdadstencialidad del mercado.

2. Realizar un estudio acerca de la migracion de telgshacia otros competidores,

encontrar causa raiz

3. Obtener resultados que permitan formar mejoresrm# acerca de las correctas
estrategias de marketing que se puedan aplicar

4. Determinar el monto de la inversion necesaria, @mgntacion de nuevos

procedimientos y mecanismos de control

5. Obtener la rentabilidad ofrecida por el proyectdR(] para su posterior

comparacion con la rentabilidad exigida por el isee (TMAR)

1.8. RESULTADOS ESPERADOS:

. Rentabilidad del proyecto, es decir que, la rehti#a ofrecida por este

proyecto (TIR) sea mayor o igual a la rentabilidagyida por los inversores (TMAR).

. Alcanzar los niveles de productividad de la cormessiia y retencion de clientes
esperada
. La aprobacién y ejecucion final del proyecto.
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2. ESTUDIO DE MERCADO

2. 1.ESTUDIO ORGANIZACIONAL
2.1.1. MISION

Trabajamos con seriedad y profesionalismo, poniem@ada detalle nuestro mejor

empefio para que el cliente se sienta satisfechelqmoducto que le ofrecemos.

2.1.2. VISION
Autolasa S.A. busca mantenerse como el mayor cameg® General Motors del

Ecuador y el primer lugar en ventas de vehiculda tieea Chevrolet.

2.1.3. ORGANIGRAMA
En el grafico de la parte inferior se encuentrarglanigrama general, en el cual se

podra visualizar las personas que tienen laxo tdirgmn el servicio posventa como son:

Gerente de Servicios

Gerente Administrativo.
Facturacion.

Jefe de Taller.

Jefe de Asesores de Servicios.
Asesores de Servicios.

Técnicos.

Ver figura 2.1.
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COORDINADOR
GMC

JEFEDE
MERCADEO

L)
SUB.DE
VEHICULOS
PESADOS

md VENDEDORES
aal ASISSTENTES
— CHOFER

LJ
SUBDE

VEHICULOS

LIVIANOS

VENDEDORES
ASISTENTES
CHOFER

GERENTEDE
REPUESTOS

VENDEDORES

ASISTENTES

BODEGEROS

L) LJ
LOGISTICA GERENTEDE
VENTAS SERVICIOS

- GERENTE
ADMINISTRATIVO

mad FACTURACION

ol JEFEDE TALLER
MIEFEDE ASESORES
DESERVICIO

I_ ASESORES DE
SERVICIOY

COORPORATIVO

— TECNICOS

Figura 2.1: Organigrama
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2.1.4. FODA DEL PROYECTO
Fortalezas
» Marca posicionada en el mercado, como es de comtimChevrolet es una de las

marca de vehiculos mas vendidas en el Ecuador.

> Autolasatiene mas de 40 afios de experiencia en el mercaddogiano por lo que

se ha convertido en una de las Concesionariasr@bemas grande de Guayaquil.

» EIl afio 2006 Autolasa fue la CONCESIONARIA CHEVROLETL en ventas de
autos, camiones y planes de compra Chevyplan g@aisl entero, en el 2007 se
ubico nuevamente entre los mas grandes del paisngnos en planes de compra
Chevyplan, por lo que esto se constituye en unasiértalezas al ser una marca

de gran demanda en Guayaquil.

Oportunidades

» Ubicacion Estratégica, la Concesionaria Autolasaisal Duran esta ubicado en un
sector donde existe gran trafico vehicular Via Dufambo donde transitan
alrededor de 50.000 vehiculos entre pesadosanlyg, por lo que un marketing y

servicio eficaz buscaria captar este mercado.

» Crecimiento constante de las ventas de automotored Ecuador, segin datos de
Cémara de la Industria Automotriz Ecuatoriana — CIAE el Ecuador tiene un
crecimiento promedio aproximado de 13% en el rdeeventas automotrices, por lo
gue esto representa una oportunidad de mercadougaexjstird una contante

demanda de servicios de posventa para este numeehtulos.

Debilidades
» Deficiencia en el servicio de posventa mismo queeseeflejado en el tiempo de
entrega de cada vehiculo, por lo que esta en utasgeincipales debilidades de la

empresa.
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» Falta de un stock adecuado de repuestos e insumiesjo que retrasa los
mantenimientos rapidos que brinda la concesioyanidrasa las reparaciones de los
vehiculos.

» Falta de herramientas que agiliten el trabajo d#acano de los mecanicos y

optimicen su mano de obra.

Amenazas
» Creacion de un taller que brinde un excelente seyvile mantenimiento y
reparacion de vehiculos en algun lugar cercan® @dncesionaria Autolasa

Sucursal Duran.

» Alza en la tarifa de elementos complementarios garadar el servicio de

Posventa (repuestos, liquidos para limpieza decitoyes, frenos u otros).

» Inestabilidad macroecondémica.

2.2. INVESTIGACION DE MERCADO

2.2.1. PERCEPCION DE LA INVESTIGACION

Mediante la investigacion de mercado se buscazegalin andlisis de nuestros clientes,
realizando comparaciones en las cantidades deuletigendidos versus la retencién
de los clientes de la sucursal, generando datodw@mtes acerca de la potencialidad
de nuestra agencia por la ubicacion geograficappsee, lo cual serd un punto clave
para generar una marcada recuperacion de nuestroriis importante “Los Clientes”.
El estudio de mercado nos servirad de herramiemtaquaocer el sector de la poblacion,
para estimar la demanda y finalmente se lograraria estrategia que se aplicara para
atraer a esos clientes.

Este proyecto esta dirigido a las personas de tatuesmedio, medio alto y alto, que
tengan como minimo un vehiculo por domicilio y ngreso significativo para solventar

los gastos de mantenimiento del vehiculo.
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2.2.2. PLANEAMIENTO DEL PROBLEMA

El promotor del proyecto, Genaro Chavez Gomez, tgtan la reingenieria de servicio
posventa al gerente general enfocandose hacia madte local (Guayaquil-Duran-
Cantones aledanos), en el cual se generara negode venta de vehiculos livianos,
camiones, repuestos y servicios de la marca Chatvi®lendo esta agencia la de mas
lento crecimiento en relacién al resto de agerdghgrupo.

Frente a lo expuesto, el problema de decision geress:

¢ Seria factible la reingenieria de servicios postaede la concesionaria

Autolasa sucursal Duran?

2.2.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

2.2.3.1. OBJETIVOS GENERALES

» Determinar si la realizacién de una campafia puitiai tendria la acogida por parte
de los clientes

e Determinar cuales son los rangos de precios adeptabbre los cuales un cliente
estaria dispuesto a pagar por un servicio de chlida

* Analizar la opinion de los clientes perdidos emc#n al porque dejaron de visitar

la concesionaria.

2.2.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

» |dentificar las tendencias de consumo en cuanan\acgs por parte de los clientes,
es decir que es lo mas importante para nuestratelial momento de elegir un
servicio posventa

* Levantar la informacion necesaria que genere ceimias en cuanto a la campafa
de Marketing que desea proyectar

» Establecer la tendencia que se debe seguir enocaalast campafia de Marketing

para lograr la mayor cantidad de capacitacion igatels

FEN-EDCOM Pagina 32 ESPOL



INFORME DE MATERIA DE GRADUACION REINGENIERIA DE SERVICIOS POSVENTA DE LA
CONCESIONARIA AUTOLASA SUCURSAL DURAN

2.2.4. PLAN DE MUESTREO
2.2.4.1. DEFINICION DE LA POBLACION

La poblacion es el conjunto de todos los indivijuobjetos, procesos 0 sucesos
homogéneos que constituyen el objeto de interés. pbhlacion se relaciona
directamente con el campo de estudio, la muestcaemio es subconjunto o parte de
una poblacién de donde se tomo.

Ya se tiene claro que es una muestra y que la anisgne que ser extraida de la
poblacién objeto de estudio, pero el problema éatlb en como puede ser extraida la
misma y cuantos elementos se deben tomar de unacpiwbpara decir que hay una
calidad en su representacion, o lo que es lo migomhay representatividad

La poblacion considerada para la realizacion debgnte estudio de mercado se
concentraba basicamente en la ciudad de Guayaguila Concesionaria Autolasa
sucursal Duran, se considerara el numero de clieqie posee dicha sucursal como
nuestra poblacién.

Los elementos de la poblacién sobre la cual sedetexminar el tamafio de la muestra
ascienden a 1203 individuos, los cuales pertenaaenestrato social medio alto y alto,

segun datos resumidos que se presentan en lasITabla

MODELO CANTIDAD
NHR 530

NKR 172

NPR 295

NQR 24
KODIAK Y LIVIANOS  |144

FTR 35

FSR 3

TOTAL 1203

Tabla 2.1: Participacion por modelo Autolasa
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TOTALVENTA DE VEHICULOS
FSR
- mNHR
m NKR
KODIAK BNPR
NQR | NOR
NPR @ KODIAK
NKR mrTR
NHR | : : ; B FSR
0 200 400 600

Figura 2.2: Grafico de participacion por modelo Autolasa

Es asi que un segmento representativo de la péblag interés sera encuestado via
telefonica, ya que son clientes que se suponeeasishan dejado de asistir a realizar el

chequeo o reparacion de sus vehiculos y que peséérulos livianos o pesados.

2.2.4.2. DEFINICION DE LA MUESTRA

Dado que se van a realizar encuestas via telefanitiantes de la ciudad de Guayaquil
y que se los tiene en la base de datos propodasrzor la Concesionaria, y en vista de
que la poblacion no se encuentra en los 100.000idus para utilizar un muestreo
probabilistico se optara por utilizar un muestréeaforio Sistematico que consistira en
hacer una lista de la poblacion a intervalos fijogjue cada vez que se produzca
unidades muéstrales en multiplos de 5 serd setetdouna para la realizacion de
determinada medicién, pero también puede ser edhplea las investigaciones en
general. Es por ello que se definié que la muegtease tomara corresponde al 12.47 %

de la poblacion.

Ce=# de elementos de la poblacion / # de elematgda muestra
Si la poblacion P= 1203 individuos y la muestraesponde al 12.47% de la poblacion

n=150, entonces:
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Ce = 1203 =8.02
150

Indica entonces esto que cada vez que se locatilantes en multiplos de 8 en la base
de datos sera seleccionado para la realizacibnetleninada encuesta. Con esto se

busca no seleccionarlos al azar.

2.2.5. DISENO DE LA ENCUESTA
A continuacion se presenta el formato de la enauesdlizada. Notese que todas las

preguntas son cerradas, con el fin de facilitatalbalacion de los datos.

ENCUESTA

La presente encuesta busca determinar las prei@sethe las personas por obtener un

excelente servicio de posventas, para ello se maozma pregunta colocando una “x”

en la respuesta que escoja el cliente ya que dslgfanica

1.- ¢ Que tipo de vehiculo posee?

Liviano Pesado

TIPO DE VEHICULO QUE POSEE

0
37% OLMANO
63% B PESADO

Figura 2.3: Grafico de tipo de vehiculo que posee
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El 63% de los encuestados poseen vehiculos peyadol® el 37% posee vehiculo

liviano.

2.-Genero del encuestado

Femenino Masculino

GENERO ENCUESTADO

31%
O FEMENINO
@ MASCULINO
69%

Figura 2.4: Grafico de género encuestado

El 69% de los encuestados corresponden al géneenfeo, y solo el 31% corresponde

al género masculino.

3.- ¢Aun realiza los mantenimientos en la concesianAutolasa Sucursal Duran
después de la garantia?

Si No

Nota Si contesta No, pasar a la siguiente pregunta ebresta Si, pasar a la pregunta
5.

AUN REALIZAN LOS MANTENIMIENTOS EN LA
CONCESIONARIA AUTOLASA DURAN

osl
BNO

Figura 2.5: Grafico de mantenimientos en la concesionaria
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El 61% de los encuestados sigue llevando el vehiaula Concesionaria Autolasa

Sucursal Duran, mientras que el 39% de los enal@stg no lo sigue llevando mas.

4.- ¢Cual de las siguientes causas ha tenido maffoencia en usted para dejar de

llevar el vehiculo a la Concesionaria Autolasa $smllDuran?

Demora en el tiempo de entrega
Insuficiente stock de repuestos
Falta de mano de obra calificada
Mal servicio en general

Precios de servicios elevados

Falta de informacién de servicios brindados

Nota Termine aqui.

MAYOR INFLUENCIA DE NO LLEVAR VEHICULO A LA
CONCESIONARIA

@ Demora de tiempo de entrega de
vehiculo.

| Insuficiente stock de repuestos.
14% 0 Falta de mano de obra calificada.
0O Mal servicio en general.

22% ) .
W Precios de servicios elevados.

16% 595 9%

[ Falta de informacion de servicios
brindados

Figura 2.6: Grafico de influencia de no llevar el vehicula &demcesionaria

El 38% de los encuestados no siguen llevando sigwela la Concesionaria por que se
demoran en la entrega del mismo, el 22% lo ha dgjledllevar por que considera que
los precios en los servicios brindados son elevadlbo46% piensa que dan un mal
servicio a nivel general, el 14% de los encuestaifnso que no existe una buena

informacion de los servicios brindados, el 5% pheqgae tienen falta de mano de obra
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calificada, mientras que el otro 5% mas considara @ concesionaria Autolasa

Sucursal Duran tienen insuficiencia de repuestos.

5.- ¢ La concesionaria Autolasa Sucursal Duran cgesrtra cerca de su lugar de trabajo
0 vivienda?
Si No

CERCANIA DE LA CONCESIONARIA AL LUGAR
DE TRABAJO O VIVIENDA

39% @Sl
mNo
61%

Figura 2.7: Grafico cercania de la concesionaria al lugar aleajo

El 61% de los encuestados dijeron que la ConcestoAatolasa Sucursal Duran no se
encuentra cerca de su vivienda o lugar de tralyag, otro 39% de los encuestados

dijeron que la concesionaria si se encuentra cerca.

6.- ¢Cual de las siguientes razones es por la est@d lleva su vehiculo a la

concesionaria Autolasa Sucursal Duran?

Por mantenimientos dentro de la garantia

Por mantenimientos fuera de la garantia
_______Cuando vehiculo presenta fallas

Solo en caso de colisiones

Solo cada recordatorio de cita previa
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RAZONES POR LA QUE LLEVA SU VEHICULO
A LA CONCESIONARIA

O Por mantenimiento
dentro de la garantia

B Por mantenimiento fuera
204 de la garantia.

8%

O Cuando el vehiculo

16%
45% presenta fallas.

O Solo en caso de
colisiones.

29%

B Solo en recordatorio de
cita previa.

Figura 2.8: Grafico de razones por la que no lleva el vehiauk concesionaria

El 45% de los encuestados lleva el vehiculo a lcesionaria por mantenimiento
dentro de la garantia, el 29% lo lleva a los mantemtos fuera de la garantia, el 16%
solo lo lleva cuando el vehiculo presenta falld8% de los encuestados lo lleva solo
en caso de colisiones, y apenas el 2% lo llevadménhacen un recordatorio de cita

previa.

7.- ¢Con gque frecuencia lleva usted su vehiculonportenimientos a la concesionaria

Autolasa Sucursal Duran?

______ Cada 5000 km

______ Cada 10000 km

__ Cada 20000 km

______ Cadavez que se acuerda
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FRECUENCIA EN KMDE LLEVAR VEHICULO
POR MANTENIMIENTO

@ Cada 5000 km

10% 4%

@ Cada 10000 km

O Cada 20000 Km

31% 55%

O Cadavezque se
acuerda

Figura 2.9: Grafico de frecuencia en KM de llevar vehiculo pantenimiento

El 55% de las personas encuestadas llevan el Vehdcia Concesionaria Autolasa
Sucursal Duran cada mantenimiento de los 5000 kim316o0 lo lleva a los
mantenimientos de los 10000 km, el 10% lo llevesarhantenimientos de los 20000

km, y el 4% lo lleva cada ves que se acuerda gteeéeun mantenimiento.

8.- ¢ Cuales han sido las fuentes por las que gsteaktio la existencia de la sucursal

Autolasa Sucursal Duran?

Anuncios publicitarios (escrito, televisivo)
Anuncios publicitarios promovidos por la agarthojas volantes, afiches)
Cercania geografica

Recomendaciones (amigos, familiares, consgido
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FUENTES DE CONOCIMIENTO DE LA SUCURSAL

O Anuncios publicitarios (Escrito,
Televisivo).

18%
B Anuncio Publicitarios promovidos
por la Agencia (Hojas volantes,

49% afiches).

O Cercania Geogréfica.
13%

20% O Recomendaciones (amigos,
familiares, conocidos)

Figura 2.10: Grafico de fuentes de conocimiento de la sucursal

El 49% de las personas encuestadas conocidé deidtereia de la Concesionaria
Autolasa Sucursal Duran por recomendaciones deogmapnocidos u otros, el 20%
por cercania geografica, el 18% por anuncios pitdalics escritos o televisados y

apenas el 13 % por anuncios publicitarios promayjur la agencia.

9.- En general ¢como calificaria el servicio abmtié brindado en la concesionaria

Autolasa Sucursal Duran?

Excelente
Muy bueno
Bueno
Regular
Malo
CALIFICACION DEL SERVICIO BRINDADO POR
LA CONCESIONARIA
10% 8% 0O Excelente.
21% 28% @ Muy bueno
O Bueno.
0O Regular.
W Malo.
33%

Figura 2.11: Grafico de calificacion del servicio brindado
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El 33% de los encuestados opinaron que el serdaiim por la Concesionaria Autolasa
Sucursal Duran es bueno, el 28% opino que Muy hudritl % dijo que era regular, el
10% lo considera como malo y apenas un 8% opinadjugervicio brindado es

excelente.

10.- ¢ Se mantendria usted fiel a la concesionautaldsa Sucursal Duran si existiera
una mejora continua en los servicios brindados?
Si No

FIDELIDAD DEL CLIENTE SIEXISTE MEJORA
CONTINUA POR PARTE DE LA
CONCESIONARIA

16%

osl
ENO

84%

Figura 2.12: Grafico de fidelidad del cliente si existe mejooatnua

El 84% de los encuestados respondieron que Si seenthian fiel a la Concesionaria
Autolasa Sucursal Duran si existe una mejora coatian los servicios brindados,

mientras que el 16 % respondié que no se mantefielréala Concesionaria.

11.-En promedio. ¢ Cuanto estaria dispuesto a gmaun servicio de mantenimiento

de excelente calidad dentro de la Concesionarialdsd Sucursal Duran?

VEHICULOS LIVIANDS VEHICULOS PESADOS
S{DOLARES) |PREFEREMCIA S{DOLARES) [PREFEREMCIA
20-50 100-300
S0-100 300-a00
100-150 ano-a0o
150-SUPERIOR 900-5UPERIOR
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PROMEDIO APAGAR POR UN EXCELENTE
SERVICIO VEHICULO LIVIANO

15%

4%
u20-50

u50-100
100-150

19% B 150- superior

Figura 2.13: Grafico de promedio a pagar por un excelente derlitviano)

En lo que respecta a vehiculos livianos el 62%odeshcuestados estarian dispuestos a
pagar entre 20-50 ddlares por un mantenimiento xtelente calidad dentro de la
Concesionaria Autolasa Sucursal Duran, el 19% iastispuesto a pagar entre 50-100
ddlares, el 15% pagaria entre 150 dolares o miastnas que el 4% pagaria entre 100-
150 dolares.

PROMEDIO APAGAR POR UN EXCELENTE
SERVICIO VEHICULO PESADOS

18%
0 100-300
[ 300-600
0600-900

0 900- superior

Figura 2.14: Grafico de promedio a pagar por un excelente ser(iResado)

En lo que respecta a vehiculos pesados el 44%sdenlmuestados estarian dispuestos a
pagar entre 300-600 délares por un mantenimientexdelente calidad dentro de la

Concesionaria Autolasa Sucursal Duran, el 38% iastiispuesto a pagar entre 100-300
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dolares, el 18% pagaria entre 900 dolares o miastnas que el 0% pagaria entre 600-
900 dolares.

12.- En promedio. ¢Cuanto estaria dispuesto a gagaun KIT PROMOCIONAL

(COMBO) de servicios dentro de la Concesionarisokasta Sucursal Duran?

VEHICULOS LIVIANOS VEHICULOS PESADOS
S (DOLARES) |PREFERENCIA S {DOLARES) |PREFERENCIA
20-50 100-300
50-100 300-600
100-150 600-900
150-SUPERIOR 900-SUPERIOR

PROMEDIO A PAGAR POR UN KIT
PROMOCIONAL VEHICULOS LIVIANOS

0%
l:O%

33%
= 20-50

m 50-100
100-150

M 150- superior
67%

Figura 2.15: Grafico de promedio a pagar por un kit promoci¢haliano)

En vehiculos livianos el 67% de los encuestad@siastdispuestos a pagar entre 20-50
ddélares por un kit promocional de servicio que zfee la Concesionaria Autolasa
Sucursal Duran, el 33% pagaria entre 50-100 dolarentras que el 0% pagaria entre
100-150 dolares y 150- en adelante.
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PROMEDIO A PAGAR POR UN KIT
PROMOCIONAL VEHICULO PESADO

0% 8%

0 100-300
@ 300-600
0 600-900
0 900- superior

37% 55%

Figura 2.16: Grafico de promedio a pagar por un kit promocidRalsado)

En vehiculos pesados el 55% de los encuestadofaastiispuestos a pagar entre 100-
300 ddlares por un kit promocional de servicio qfrezca la Concesionaria Autolasa
Sucursal Duran, el 37% pagaria entre 300-600 dXlale8% pagaria entre 900- en

adelante, mientras que el 0% pagaria entre 60@Odes.

13.- De tener precios y servicios de acuerdo aegpsctativas. ¢Con que frecuencia
asistiria a la concesionaria Autolasa Sucursal Dura

______ Cada 5000 km

__ Cada 10000 km

__ Cada 20000 km

Cada vez que se acuerda

KM CADA CUANTO ASISTIRIA A LA CONCESIONARIA DE TENER
PRECIOS Y SERVICIOS DE ACUERDO A SUS EXPECTATIVAS

@ Cada 5000 km

0%
28% @ Cada 10000 km

44%
O Cada 20000 km

28% O Cadad vezque se
acuerda.

Figura 2.17: Grafico de KM de asistencia a la concesionaria
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El 44% de las personas encuestadas llevarian @uleha la Concesionaria Autolasa
Sucursal Duran si tuviera precios y servicios deesitn a sus expectativas cada
mantenimiento de los 5000 km, el 28% lo lleva an@stenimientos de los 10000 km,
el otro 28% lo lleva a los mantenimientos de l08@Dkm, y el 0% lo llevaria cada ves

que se acuerde que le toca un mantenimiento.

2.3. PLAN DE MARKETING

2.3.1. ANTECEDENTES

Comprobada la existencia de un mercado potencied ph proceso de venta de
servicios, se establecera las estrategias de reargede los servicios de posventa de la
Concesionaria Autolasa Sucursal Duran, tomando ctwse las preferencias del
consumidor objetivo, para de esta forma implemdataestrategias de posicionamiento
que lleven a mantener la “fidelidad” del consumidel servicio e incentivar a aquellos
que no son fieles a regresar debido a la mejordnt@nde los servicios que se le

brindara.

El plan de marketing sera una de las herramientasagudara a generar mas clientes e
incorporar nuevamente a aquellos que ya no asistém Concesionaria Autolasa

Sucursal Duran y que les gustaria obtener un servic

2.3.2. CICLO DE VIDA

Actualmente el servicio de postventa en la Concesia Autolasa Sucursal Duran se

encuentra en la etapa de crecimiento, como se podraborar en el grafico expuesto

en la parte inferior de este parrafo, donde serehs# crecimiento que se ha producido
durante los afios 2006 al 2009.

Por lo tanto se estima que durante los primerogsnds la Reingenieria de los servicios
posventa de la concesionaria Autolasa sucursalrDydebido ha que se estaria dando
a conocer los diferentes cambios realizados al migmhasta que el cliente los pueda
percibir se espera un crecimiento no mayor 15%nderas primeros meses en relacion

al crecimiento observado durante el ultimo semeft@iio en curso como se observara

en la Figura 2.18.
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INGRESO DE VEHICULOS AL TALLER 2006-2007-2008-2009

Duran 2006

Enero  Febrero Marzo  Abril  Mago  Junio Julio Agosto  Septiembre Octubre MNoviembre Diciembre Total Crecimiento
Clientes 206 130 1a3 166 207 13 180 221 L] a0 20 157 2,281
Duran 2007

Enero  Febrero Marzo  Abril  Mago  Junio Julio Agosto  Septiembre  Octubre MNoviembre Diciembre Total
Clientes 13 182 13 13 153 1a4 129 130 161 176 153 1o 2093 -B24x  -188
Duran 2008

Enero  Febrero Marzo  Abril  Mago  Junio Julio Agosto  Septiembre Octubre MNoviembre Diciembre Total
Clientes 187 1117 164 152 150 iz 181 186 27 185 160 48 2427 1596x 344
Duran 2003

Enerc  Febrero Marzo  Abril  Mago  Junio  Julio Agosto  Septiembre Octubre Moviembre Diciembre Total
Clientes 168 443 547 258 802 1034 328 539 1 238 298 23 6510 168.23% 4,083

1034
898
- 82 50 g
448 i 502 l 214 l
[ 166 I 258 296
187 166 164 192 233 i 1868 279 185 150 34
173 ' o1 134 12 15

150

I II1&2II1Q1II1-I I153II II II D||131|I1?a||193|l1ml

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP ocT NOV 1] [

\ 112006 112007 2008 112009 \

Figura 2.18: Grafico de ingresos del vehiculo a la concesionaria

2.3.3. OBJETIVOS DEL PLAN DE MARKETING
2.3.3.1. OBJETIVOS FINANCIEROS

> Recuperar el monto de inversion inicial que se darda Reingenieria del
Servicio de posventa.

> Obtener utilidades rentables.

> Obtener flujos de cajas positivos que sean mayoles negativos.
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2.3.3.2 OBJETIVOS DE MERCADOTECNIA
> Logra la incorporacion de nuevos clientes y reipooar nuevamente a aquellos
que por diversos motivos han dejado de asistir @dacesionaria Autolasa Sucursal

Duran a realizar sus mantenimientos.

> Obtener una participacién de mercado mayor a laaguiealmente se posee, de
tal manera que a mediano plazo se llega a ser eiasdsucursales lideres dentro del

mercado al que se esta enfocando.

> Logra la “fidelidad” de los clientes que actualneeasisten a recibir el servicio

de posventa.

> Alcanzar un incremento en las ventas del servicid>=% anual.

2.3.4. ANALISIS ESTRATEGICO

2.3.4.1. MATRIZ BOSTON CONSULTING GROUP

Mediante la matriz de Boston Consulting Group (BC&3 pretende clasificar el
producto de acuerdo a su participacion relativadeicado, asi como al indice de
crecimiento del mercado (industria). Es asi qugusslen identificar cuatro grupos de
unidades estratégicas de negocios o productos:

> Estrellas: Son negocios o productos de elevado crecimierjoeycuentan con
una elevada participacién del mercado. Con fredaes® requieren fuertes inversiones
par financiar su rapido crecimiento. En el largazpl, el crecimiento suele tornarse mas

lento, transformandose en vacas de efectivo.

> Vacas de Efectivo:Son negocios o productos de bajo crecimiento ycgeatan

con una elevada participacion de mercado. Genenddnson unidades estratégicas de
negocios ya establecidas y exitosas que requigr@mnuersion menor (en comparacion
con la “estrellas”) para mantener su participacémmercado. Por tanto, producen una

cantidad de efectivo mayor al que necesita la esappara pagar sus cuentas y para
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apoyar a otros productos o unidades estratégicamegecios que demandan la

realizacion de un gasto de inversion.

> Interrogaciones: Son unidades de negocios o productos de bajaipadion y

elevado crecimiento en el mercado. Generalmentes egtoductos demanda una
cantidad considerable de efectivo para mantenexcgial participacion de mercado y
mas que todo incrementarla. Es vital consideratesuaterrogaciones deben de tratar

de transformarse en “estrellas” y cuales” debesed&onvertidas en “perros”.

> Perros: Son aquellos negocios o productos de bajo crecimiebaja
participacion de mercado. Generalmente generdiediw suficiente para mantenerse
por ellas mismas, pero no generan expectativasmeedirse, en un futuro, en fuentes

significativas de efectivo.

En base a lo expuesto, se puede concluir qguerigarieria del servicio de posventa se
constituye en una “vaca de efectivo”, dado que resarvicio de bajo crecimiento y
cuenta con una elevada participacion de mercadm aegocio ya establecido como es

la concesionaria Autolasa.

> 3 strella
g 3 =
5
=1
o
= CONGESIONARIA
2F
. T Vaca de Perro
oy Efectivo
Alto Bajo

Participacion Relativa de Mercado

Figura 2.19: Grafico Matriz BCG

Se lo considera como una “vaca de efectivo” debidpie la participacion de General
Motors dentro de la industria en la marca ChevreteEcuador es del 40,8% como lo

podemos observar en el cuadro estadistico Autaladael nacional se posiciona como
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el primero mas importante concesionario de la en@feevrolet en el pais y el de mayor

nivel de ventas en la ciudad de Guayaquil.

Tabla 2.2: Ranking dealers Ecuador

ECUADOR RANKING DEALERS
CYTD 2003 2007 2006 2005
DEALER RANKING |SALES| RANKING | SALES | RANKING | SALES | RANKING | SALES
AUTOLASA 1 471 4 2570 1 3207 4 2756
ANGLD 2 4859 3 2638 4 2508 7 2366
AUTOCONSA UID 3 452 2 3111 3 2985 5 2695
ASSA 4 417 1 3156 2 3027 1 3028
FROAUTO 5 371 [ 2337 G 2353 3 2830
MNOUAUTO 6 36T T 2261 5 2737 & 2331
MIRASOL T 343 5 2414 8 2335 9 2178
AUTOCONSA GYQ g 316 11 1546 11 1631 15 1291
= [IMBAUTO 9 314 i) 21592 7 231 8 2189
E METROCAR QUITO 10 312 9 15485 E) 2335 2 2851
3 LAV CA 11 285 10 16655 14 1467 11 1435
O JAUTOLANDIA 12 208 12 1513 12 1572 10 1722
ECUA-AUTOD 13 182 17 1222 17 1282 13 1369
VALLEJO LD 14 171 15 1234 16 1372 16 1237
E. MAULME MACHALS 15 170 20 775 18 928 20 73
VALLEJO GYQ 16 169 16 1227 13 1511 14 1316
E. MAULME GYQ 17 163 14 1238 10 1682 12 1442
METROCAR MANAB 18 134 19 ] 20 892 19 823
METROCAR CUENCA 19 130 18 24 12 916 18 948
METROCAR BABAHOCY| 20 41 21 165 22 134 23 128

Dentro de la provincia del Guayas, sede de Autplasdo que respecta a la marca

Chevrolet mantiene una participacion del mercado62@ superior a la de la

competencia mas cercana en las ventas de la méebeeso del 2008.

En el periodo 2008, aumento la demanda de autoesdgile no se encuentran gravados

con ICE (Impuesto a los Consumos Especiales), @s gige estén por debajo de US$

30.000, lo que crea expectativas de incrementoesitiag para los tipos de autos y

camionetas Chevrolet que tenga este techo de pyegior ende en la demanda e

incremento del servicio de posventa.
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2.3.4.2 MATRIZ OPORTUNIDADES PRODUCTO-MERCADO (ANSO FF)
La matriz Ansoff busca ubicar el producto de acoerdu estrategia de crecimiento
intensivo en el mercado en uno de las siguienEs@Ees:

Penetracion en el mercadoPretende aumentar el consumo de productos actrales
mercados actuales; sea por:

a. Aumento del nivel de consumo de clientes actuale

b. Captacion de clientes de la competencia.

c. Captacion de no consumidores actual.

Desarrollo del producto: Busca la venta de nuevos productos en mercadosestu

sea por:

a. Desarrollo de nuevos valores del producto.

b. Desarrollo de nuevas gamas del producto.

c. Desarrollo de nuevos tamarfios y/o modelos.

Desarrollo del mercado:Busca la venta de productos actuales en nuevosduecsea

por:

a. Apertura a nuevos mercados geograficos.

b. Atraccion de otros sectores del mercado.

Diversificacion: Se da cuando la empresa pretende lanzar un nuesgogbo en un

mercado nuevo.

En este caso la Reingenieria de servicios posvéatda Concesionaria Autolasa

Sucursal Duran, que esta enfocado justamente\ati®ese pretende captar el mercado
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actual mediante el aumento del nivel de consumocldmtes, captacion de no
consumidores actuales es decir de clientes inseligé por el servicio y que han
migrado a otras talleres y la captacién de clenke la competencia, por lo tanto la

estrategia a seguir seenetracion en el mercado

2.3.5. MERCADO META

2.3.5.1 MACRO-SEGMENTACION

En el caso de la macro-segmentacioén nos dirigimas aector de la poblacion que
tienen un vehiculo Chevrolet, con el propésito dgomar la calidad del servicio de
posventa de la empresa y desde el punto de \e$taodsumidor consideramos tres

dimensiones: Funciones, la tecnologia y los graeoslientes.

Funciones: ¢ Qué necesidades satisfacer?

» Dar un buen servicio de taller de alta calidad ebrobjetivo de garantizar el
funcionamiento del vehiculo en sus optimas conda&sode manejo dandole al
consumidor meta la posibilidad de seguir utilizandb servicio de nuestra

concesionaria

Tecnologia: ¢ Como satisfacer las necesidades?

» Usando la tecnologia de punta, buenos diagnostecandntenimientos ya sea
preventivo o correctivo, ofreciendo repuestos oatgs, con mano de obra
altamente calificada. Con el objetivo de entregarehiculo correctamente reparado
a la primera vez.

Grupos de clientes: ¢ A quien satisfacer?

» Personas de clase media, media alta y alta que sgjgasu vehiculo esta en buenas

manos con un personal capacitado construyendo gjaaarcontinua en el servicio.
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Necesidad
Tecnologia

Servicio de
Herramientas y alta calidad
diagnodsticos de de taller
vehiculos
livianos y
pesados

\ 4

Clientes

Personas que
se preocupan
por su vehiculo
y su optimo
funcionamiento

Figura 2.20: Diagrama de Macro-segmentacion

2.3.5.2. MICRO-SEGMENTACION

Es una herramienta que nos facilita la busquedasdgrupos de clientes mediante una
clasificacion basada en:

» Localizacion: personas de estrato social mediojoredtb y alto.

» Sexo: Masculino y femenino.

» Edad: Mayores de 18 afos.
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» Actividad: Estudiantes universitarios, profesiosakmpresarios.

» Intereses: Seguridad, satisfaccion personal.

2.3.6 POSICIONAMIENTO

2.3.6.1. ESTRATEGIAS DE POSICIONAMIENTO

El servicio de post venta esta bien posicionadgugel cliente o el consumidor final es
el que define el buen servicio que brindamos, edr ddiferenciandonos de la
competencia, en la mente de los clientes de laan@hevrolet tienden a pensar en
Autolasa como una referencia en cuanto a ventagcieey repuestos por los afos que
se encuentra en el mercado, por el nombre queeesagseptado entre la poblacién y
adicionalmente por el denominado marketing de leochoca. Esto lo enfocamos en las
encuestas realizadas donde la mayoria de losediennoce a nuestra concesionaria por

el denominado método de marketing mencionado eagianteriores.

Un servicio cuando esta bien posicionado, el setpmaeta lo identifica perfectamente
con una serie de deseos y necesidades en su psmaia de valores, haciendo que el
grado de lealtad del mismo sea mayor y mas fuedpecto a los ofrecidos por los

competidores.

2.3.7. MARKETING MIX

2.3.7.1. PRODUCTO O SERVICIO

En este caso nuestro punto de partido sera lagci@mes e innovaciones de servicio
gue se planteara para la reingenieria en base gultses, preferencias y variables
técnicas que podria presentar el mantenimientmdekiculo.
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2.3.7.1.1. PLAN DE MANTENIMIENTO GENERAL

En este importante punto se toma en cuenta laerefex que nos da el manual del
fabricante para los periodos de duracion, cambyegulaciones que se debe hacer a los
diferentes tipos de vehiculos de una serie encpidati

En este importante punto se toma en cuenta laerefex que nos da el manual del
fabricante para los periodos de duracién, cambyegulaciones que se debe hacer a los

diferentes tipos de vehiculos de una serie encpidati

R Reguia o reemplazar

L Limpiar o lubricar
Fronrams de mantenimiento

S KM Rterwlos x 1000 SA0 1530 25 A0 3540 45 30 35 60 63 0 TS 80 83 W 8 1M
1 Carrkiar aceitz yitro S000 Km

2 Carrbiar itros combustibie 000 Km

3 Limpieza frampade agua A000 Km

4 Fitra de aire LLLcLLLCLLLCLLLELLLE
] Caibracion de wahwlzs F F R R F
fi Carmbiar efigerants C

Cambiar temmastato C

7 Banda attemadar C C

] Limpizza prevendua de imecbones L L L L L L

q Carmbiar aceit: de caja C C C c C
10 Carmhiar aceits ds corona C C C cC C
11 hdartenimiento de Tenos L L L L L
12 Fulirmanes de ajes C
13 Engrass de cucetas ypines LLLLLtLtLtLLLrLLrLLLtLrcLrLt
14 Chequen debateria FRRERRRRRRR RRRERRRRRRRRERR
15 Aineacion ybalncen C c

17 Reguiacion de fems R R ] ] ]

1 Carbiar ndirman pinon o C
1 Carrbio deliquido d& feno C C
n Carbiar acsits direccion

- P - -

17 Reguiacion de fems R R ] ] ]

1 Carbiar ndirman pinon o C
1 Carrbio deliquido d& feno C C
n Carbiar acsits direccion

Figura 2.21: Manual de Fabricante de Vehiculo

Las series sobre las cuales se aplica el sigupsmtegeneral de mantenimiento son las

SERIES N y F. Adicionalmente se tomo en cuentxpeegencia acumulada a través del
tiempo y se agrego otros puntos adicionales deeatspn que se resumen en el
siguiente cuadro:

Luego de observar el cuadro de mantenimientos gksese procedié a realizar el
desglose de cada uno de los planes de mantenimiegrando un documento que
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servird como soporte y estandarizacion de repu@stdisios, codigos de facturacion y

valores finales que se cobraran al cliente, ejm:

CHEQUEOS DE 5.000 KM
TRABAJOS AREALIZAR  COSTOMO CODIGO ~ REPUESTOS CANTIDAD COSTO REPUESTOS

Cambio de aceite y filto de mote 4 JNOOOTE | Peite 150040 il 484
Cambiar filtros de combustible 4 o7 Aceite BINE0 3 11,41
Limpieza de trampa de agua 15 JNDo133 Filtra de aceite 1 2,74
Engrase de crucetasy pines 12 0120 Filtroz de combustible 2 744
Cambiar aceite de caja fi KNO0a37 B31aza multiuzn i 28
Cambiar aceite de corona 4 FHO0G02 Material diwersa 1 04
Silican grs 1 5
Desenqasas 1 18

Subtctsl 43 Suptotal 8614 SUETOTAL 131,14

VA 12% 16 74

| TOTAL 14639

CHEQUEOS DE 10.000 KM
TRABAJOS AREALIZAR  COSTOMO CODIGO ~ REPUESTOS CANTIDAD COSTO REPUESTOS

Cambio de aceiteyfilte demoty 4 UNOOOTE Aceite 1VI40 8 3.2 B
Cambiar filtros de combustible 4 vy Filtra de aoeite 1 87
Limpieza de trampa de agua 15 JNDo133 Filtras de combustible Z 734
Engrase de crucetasy pines 12 0120 Grasa multiuso 1 25
Reqularfrenos 4 HHO001d Matarial diverso i oA
Desenqzante 1 18

Subtotsl 39 Subttsl  G6E3  SUBTOTAL 9563
Tabla 2.3: Plan general de mantenimientos

El alcance de esta mejora agilita los procesosnosede talleres y le brinda al cliente
una apreciacion correcta del tipo de servicio digl@a que se brinda dentro del taller.
Ya gque estamos en capacidad de anticipar pre@ogdci®s y asimismo le permite al

cliente programar los préximos mantenimientos

2.3.7.1.2. KIT DE MANTENIMIENTOS PREVENTIVOS
Este servicio se crea en base al conocimiento décde las fallas mas comunes
presentadas en las SERIES antes mencionadas ntkxdi@s tiempos Optimos de

cambio de los componentes que se vean afectadts. pEsducto esta dirigido a
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aquellos clientes que normalmente acuden al cantasdo en caso de fallas del
vehiculo. Se les propone un control mas certeroiangs el conocimiento de los

tiempos de duraciéon o cambio de ciertos componehtsskits que se proponen son los

siguientes:
> Kit de enfriamiento.
> Kit ABC motor.
> Kit enfriador de aceite.
> Kit distribucion.
» Kit sonido de caja.
> Kit eléctrico.
KIT OE ENFRILAMIENTOD
LR S B M AN OIS TOh WD RS TS CENTIORD  DOSID MEFUTETOS
KIT OE ENFRILAMIENTOD
LR S B M AN OIS TOh WD RS TS CENTIORD  DOSID MEFUTETOS
-'\' lu .--u

Figura 2.22: Grafico de Kits de mantenimiento

Como se observa en el cuadro de la parte supesios &its también cuentan con un
referencial de codigos de MO, repuestos utilizagleglores que cancelara el cliente.
Cabe indicar que estos KITA entran a manera de @e@mn por lo que sus valores

deben ser necesariamente descontados.
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2.3.7.1.3. KIT REPARACIONES Y AFINADAS DE MOTOR

Otro de los puntos que tomaremos en cuenta sef@ edalizar reparaciones de motor
bajo precios fijos ya que segun el analisis queesdizo en capitulos anteriores se
cuenta con una cantidad aproximada de 500 vehiquiegodrian entrar dentro de esta
iniciativa. El funcionamiento se repite de segus pdanes presentados anteriormente,

ejm:

T FEeP S~ o FHARE -

s il =l P S o Sy e Smecd ST e

[fa"om = i sl
- "

I [ | -
1 1 =

Figura 2.23: Grafico de Kits de reparacion

2.3.7.2. PRECIO
Una vez que se realizo el respectivo analisis deséovicios que se pretende proyectar
se realiza una tabla de precios que se exhibila entrada del area de posventa, ejm:

Figura 2.24: Foto interior de taller
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2.3.7.3. PLAZA
La plaza para este servicio de posventa es justareélugar donde esta ubicado via

Duran-Tambo.

2.3.7.4. PROMOCION

Dentro de las promociones con las que se contaidetaparte de dar a conocer las
mejoras internamente en primer lugar y posteriotem@ma campafa publicitaria que
abarque el conocimiento de los servicios por pdetdos clientes que se encuentran

geograficamente cerca. Alguna de las opciones gjugasiejan son

» Entrega de flyers.

» Regalos con mantenimientos.

> Publicidad por prensa, banners.

» Optimizacién del impacto visual que genera el local

Los medios publicitarios como flyers se entregazanpuntos especificos de nuestra
ubicacién geografica y en ciclos de tiempo espmasfdurante el mes para maximizar la
receptividad por parte de nuestros clientes

Los regalos que se incluirdn por la realizacioodemantenimientos se los evaluara en
referencia a las preferencias de los consumidoses maximizar el sentimiento de

satisfaccion por el servicio brindado.

Una de las claves para la mejora que se implenseasala camparfia publicitaria interna
donde se buscara optimizar los lugares donde rspeepublicidad, se creara publicidad

interna dirigida a los clientes que esperan em®tesionario.
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Figura 2.25: Fotos interior y exterior de taller donde se cotaaPublicidad

2.3.7.4.1. PUBLICIDAD

Adicionalmente se plantea una publicidad para tagresas o potenciales clientes que
se encuentren en el medio. Esta publicidad searda finalidad de exaltar nuestras
fortalezas y crear la percepcion de que nuestraestonaria es la que tiene al mejor
personal técnico, mas agilidad de respuesta ptiséasar las necesidades el mercado.
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DAFEET

S AUTOLASA DURAN

SERVICIOS DISPONIBLES

MANTENIMIENTD TIPCFREVEMTIWD
MAHTEHMIMIENTO TIPO CORRECTIVG

MECANICA DF pATIO
SISTEMAS DT FREND

EISTEMAS DE SUSPENSION
SISTEMAS DS DIRECCION

BEPARACTOR OE CATAS DE CAMBID TIPOTILLER IF

REPARACTOM DE CORCHAS DE TRAMSNISION TIPO SFICER

DAMA

REPARACTOM DE MOTORES TZUSY, CUMMIMG

CATERFILLAR

BEPARACTOMES COMPLETAS DE SLSTEMAS ELECTRICDS ¥ ELECTAONICOS
DIASHOSTIC COMET [SOFTWARE EGPECTALTIADD
CATERFILLAR)

LIAGNOSTIOD CON TECH 2 (MOTORES ITUEL)
DIAGNDSTICD ¥ REFARACION BOMBAS DE INVECCION TIPOD
LIMEAL, ROTATIVA ¥ SISTENMA CONGORM BATL
DIASHOSTICO ¥ REPARACTOM DE TURBOCARSADORES
LIABHOSTION Y REPARACTION: DE STSTEMAS HIDRALLICDS
BEPARACTON ¥ CONSTRUCCION DE SISTEMAS IE ESCAPE
TALLER DE CHAPA, ¥ FINTURA PARA VEHICULOS PESADOS ¥ LIVIAROS

_1_{
Wil CTERPILLAR ’

— g
e FI-N m ——

N Goly | HOLSET

Figura 2.26: llustracion de Publicidad
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3. ANTECEDENTES ECONOMICOS DEL ESTUDIO TECNICO

3.1. PROCESO DE PRODUCCION DE LA EMPRESA

Las actividades y tareas del taller mecanico estargentadas a satisfacer de manera
eficiente las necesidades de nuestros clientesblestendo mecanismos agiles y
manteniendo una comunicacidbn permanente con elntelieconoceremos sus
requerimientos con lo cual estaremos garantizaadcalidad de nuestro trabajo. El
activo mas importante del taller mecanico es ssquel, a través del desarrollo de su
potencial y su seguridad, buscaremos que sean reasvos, logrando asi su plena
realizacion individual en el desempefio de su tmab@pn el empleo de métodos de

mejora continua, buscaremos como norma de vida erghnizacion la calidad total

El grado de satisfaccidbn con el concesionario éatactamente proporcional a la
recomendacion que el cliente hara del serviciolgyeeste en el mismo; por ello todo
el proceso de hacer las cosas bien desde la privegtaen los talleres de Autolasa

comienza desde la recepcion del vehiculo.

La fase de apertura de la orden de trabajo seitgmesen el momento de verdad mas
importante dentro de paso del vehiculo por el dapsnto de servicio, nada sustituye
un contacto personal y caluroso. Los clientes quisentirse importantes. Ellos esperan

cortesia, atencion y entusiasmo.

En esta fase, el asesor técnico de servicio es@atentamente todo lo que el cliente le
acontece en su vehiculo, para que a su vez estanafion sea el punto de partida de
los técnicos para que analicen, diagnostiquenlicesasus trabajos correctamente.

Para que este paso sea lo mas eficiente posilike axa serie de actividades que
deben ser observadas y alcanzadas como objetivailifggnciamiento correcto y
detallado de las necesidades del cliente. A coatidn se describe la recepcion del

vehiculo.

El cliente se ubica en la columna de recepcidnethéculos en la parte exterior del taller

conforme van llegando.
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El asesor técnico se presenta ante el cliente guitanpor el servicio que se le va a
realizar al vehiculo (en este punto es importantaminar al cliente hacia el tipo de
servicio que requiere su vehiculo, ya que, puedeusemantenimiento de 1000 y
5000Kms, los cuales lo puede realizar en el Cheyprdss, la cual sera un servicio de
inmediata atencion, lo cual se tardara no mas demd® En realizar dichas

inspecciones, pero si se trata de vehiculos pesados realiza en el taller)

El cliente informa porque ingresa el vehiculo &ta} el asesor técnico verifica si en un
mantenimiento preventivo, correctivo, retorno oagdia; lo clasifica de acuerdo a la
gueja del cliente, cartilla de garantia y el hisiadel vehiculo, en caso de ser un retorno
externo, adjuntara en la orden de trabajo una deiaintomas la cual tendra toda la
informacion necesaria para llegar a la causa raizque, como, donde surgi¢ el
problema, le pregunta al cliente las caracteristitealas irregularidades o sintomas que

presenta el vehiculo.

Inmediatamente el asesor técnico procede a la tngatos en la orden de trabajo, al

inventario fisico del vehiculo y a la adjuncionldénspeccion de servicio de 20 puntos.

En caso de ser un retorno externo, el lider deladllleva a cabo una prueba de ruta
dinamica del vehiculo con el cliente acorde conclasdiciones en que se presenta el
problema. Esta prueba debe ser obligatoria parablgmas confusos, ruidos y
condiciones intermitentes. El cliente debe conduirante la prueba de ruta dinamica;
para que, de esta manera el lider de calidad mexdiir la no conformidad del cliente
con el mismo; se debe tomar nota de como el pelab@lla (real o paramentos
normales de operacion) para aclarar, lo que sedarasuna falla bajo una conduccién
normal del vehiculo o un problema de mala operagemismo.

Una vez recibido el vehiculo se procede a la umoade los protectores plasticos de
asientos y volantes de direccion, para ingresail édhia de trabajo precio al
mantenimiento y/o reparacion

Después de haber ingresado el vehiculo a la bahigratbajo, el técnico realiza
inmediatamente la inspeccion de servicio de 20 qainieportando al asesor técnico
alguna anomalia y/o novedad encontrada en el Mehduie el cliente desconoce, se

contacta con el mismo para pedir autorizacion dphro de dafios ocultos (de esta
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manera se vende mano de obra adicional, y el eligatcibe el buen servicio que se le

esta otorgando a su vehiculo)

Luego se procede al mantenimiento preventivo ghoectivo, reparacion o retroceso

de trabajo (solucionar el retorno) por parte dehigb, este a su vez se encarga de
descargar en la orden de trabajo todos los remigkianateriales necesarios para dicha
inspecciona utilizando un orden de requisicionritdesi hay que realizar algun trabajo

a tercero se procede a realizar la respectiva atderabajo externo.

Ya solucionado el problema y/o terminado el mamtégmto se procede a la ruta de
prueba dinamica respectiva, la cual la realizafel gle taller y/o el lider de calidad, para
ello se necesita la orden de trabajo y se verifjoa el técnico haya realizado los
trabajos solicitados por el cliente y expuestosnosamos el inverso de la orden de
trabajo con su respectivos tiempos de produccion.

En caso de encontrar alguna anomalia de la reparaites o después de la prueba de
ruta dinamica se procede a una determinacion,dhsaila clasifica como un retorno
interno para el técnico automotriz utilizando ehiato de check lista o la inspeccion de

servicio de 18 puntos.

Se registra al software de retornos (internos erexs) para realizar una reunion de
calidad y tratar las causas — raiz de las mas faftagsencias de fallas, dandole un peso
de insatisfaccién de OK al a primera vez, juntasahoras — montos perdidos, se publica
cada 15 dias en la cartelera de control de capdaa conocimiento general y se realiza

reuniones de accion correctiva para mejorar epri@emas revisiones.

Luego el técnico procede a revisar el vehiculo gésple la ruta de prueba dinamica y
si tiene algo que reparar lo realiza; en el casmaencontrar ninguna novedad, se

procede llevar el vehiculo a la lavadora.

Luego de lavar en vehiculo, este pasa al areaedpia@sniento de calidad, para realizar
la auditoria de los asesores técnicos y/o lidecalelad, en esta auditoria se puede

generar algun o algunos retornos internos en gelaadilavado del vehiculo y/o servicio
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técnico, en caso de encontrar alguna novedad sed®@ la correccion de la misma de

los lavadores y/o técnicos.

Luego de ser auditado y alistado el vehiculo ya kstb para ser entregado al cliente.

Una vez entregado el vehiculo al cliente, que smreomo un retorno externo, el lider
de calidad se encargara de realizar un seguimgmtoonformidad al cliente y asi se

verifica la erradicacion del problema; en los vahlis que ingresan por mantenimiento
no se realiza dicho seguimiento.

Dentro del proceso de recepcién antes descritonposlever que se utilizan varios

formatos con el fin de evitar algun filtro de pretnlas que pueda provocar un retorno
interno o externo, lo cual no se lo puede evitao g podemos controlar y mejorar

nuestras frecuencias de fallas, para conocimieattosl mismos lo detallamos de la

siguiente manera:

» Retorno de servicio interno
Significa la no aprobacion por parte de controlcdédad de una reparacion, la cual

debe ser registrada, para luego seguir los procextios de bien a la primera vez

» Retorno de servicio externo
El termino retorno de servicio externo significaegun cliente ha tenido que volver de
nuevo al taller para un servicio que ha debiddsar ejecutado la primera vez.

Area de garantias

El asesor de servicio realiza la apertura de larodk trabajo electronica en el DMS
(software interno de la compafiia) y a su vez cawaisi el carro esta dentro de los
parametros segun la garantia (fecha de ventaaihlsie mantenimiento completo), si
cumple todos los requisitos la garantia procede, Ipoque el tiempo maximo de
recepcion y confirmacion de datos es de 25 minutos.

El asesor de servicio debe resaltar en la ordemnaBd@jo todas las quejas y anomalias
que presenta en este momento el vehiculo y lasngigue el cliente (no poner queja

técnica), verificar cero errores, todos los camipersos, cartilla de mantenimiento si
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aplica, firma del cliente aceptando el ingreso wl@ehiculo a nuestro taller, y a su vez

solicitarle todos los datos para el respectivo seignto.

El asesor de servicio a su cargo un grupo de tésnpor lo que sera el encargado de
designar al técnico de turno para que realiceagristico, informe técnico y listado de

las partes a reemplazar, para que el analisteeagetaller aprueben y confirmen dicha
solicitud para la garantia, tiempo estimado de psieeso es de maximo dos horas de

haber entrado en vehiculo a la bahia.

El técnico debe de realizar el respectivo informdaehoja de diagnostico y adjuntarlo
en la orden de trabajo, y es el responsable dedangentacion, repuestos cambiados o
defectuosos si el caso lo amerita, y para quevgeal control de calidad final.

Una vez enviado el Informe Técnico al Analista dedatias, éste procedera a consultar
en los sistemas de su Concesionario y en el Gldaatanty Management (GWM) los
siguientes datos:

En el sistem&LOBAL WARRANTY MANAGEMENT debe verificar ldcecha de entrega
del vehiculo y el Histérico de transaccion, mientgaie en el sistemlaMS de nuestro
concesionario se debe verificar el Reporte de fiwdtde mantenimiento del vehiculo

(sino tiene cartilla de mantenimiento).

A partir de dicha informacion se procedera a aasl§ el vehiculo esta dentro de la
cobertura tanto por tiempo, Kilometraje y mont@take la Garantia.

En caso de solicitar autorizacion a GM, dependietel@aso, ya sea por apariencia, por
falta de mantenimientos o por fuera de garantigefeede taller o analista de garantias
deberan realizar un informe técnico inmediataméaisa el personal de GM, tiempo
estipulado es de 30 minutos a raiz de que el ®a@omunica al analista. Se espera
hasta que GM responda autorizando la misma y postente se le comunicaria al jefe
de taller para que proceda con la Garantia.

Cuando el dafio es mayusculo o el caso lo amerigada un I.T.P. a GM para pedir
autorizaciones. Esto lo debe de realizar el Jefeafler bajo supervision del Gerente de

Servicio, tiempo estimado de envio es de 1 hordidw el llenado de formato,
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recopilacion de datos y diagnostico, los cualesrsgaran al Ingeniero de Servicio de
GM, cuando el monto de la transaccion de una Garanpere los $1300 o cuando se

trate de una politica especial (entusiasmo alteiercobertura especial).

NOTA: Existen ciertos componentes como bateriapsa parlantes, etc. que cuentan
con periodos de cobertura especificos, y composd@gtaesgaste que se tiene que pedir
autorizacion. (Ver certificado de garantia).

El asesor de servicio luego de la valoracion denidad debe de realizar efectuar dos
llamadas, la primera llamada se realiza de unassahdms después del ingreso al taller,
para mantenerlo informado sobre el diagnosticempio de entrega, y la segunda para
que se acerque a retirar su vehiculo se realizadouga finalizé el control de calidad
del vehiculo.

Si se presenta el caso de que en stock de repuestosy las partes a reemplazar, el
asesor de servicio deberd avisar al cliente cudedgoen las mismas para su respectivo

cambio y reparacion.

El Asesor de calidad o jefe de taller, son los ém@&utorizados en probar vehiculos, sea
en garantias o mantenimiento, deben procesar &nald trabajo inmediatamente una
vez terminada la prueba de ruta y dejar el vehipal@a su lavado y su respectiva

entrega al cliente en la zona correspondiente.

Una vez aprobado el control de calidad el asesosedeicio tiene la obligacion de
procesar la orden de trabajo a través del depantandge repuestos, para ellos a su vez
descarguen en bodega las partes utilizadas enpkra@dén de garantia. Tiempo
estimado es de 20 minutos una vez recibido la ohdesta ser enviada al analista de

garantias.

El analista de garantias debe ingresar la ordeinatt@jo ya procesada al sistema de
garantias con un promedio maximo de un dia laberaiste proceso es de fundamental
importancia para los indicadores de administradérgarantias, ya que es medido por
GM para el reconocimiento de incentivos.
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Segun la Politica de Administracion de GarantiaCehcesionario tiene 5 dias para

ingresar la orden al Global Warranty Management QW

Se debe de estar atento a los diversos casos @&h Aoelista de Garantia o el Ingeniero
de Servicio de GM hayan autorizado una Garantia,gya si no se la ingresa
correctamente sera RECHAZADAafecta a los Indicadores que evalian la

Administracion de Garantias del Concesionario.

Existen varios tipos de transacciones que el ss@©kVM permite elegir y las que solo

utilizamos son las siguientes:

« ZREG: Reclamo de vehiculos dentro/fuera de la ¢otmede Garantia; Y Cobertura
especial.
« ZFAT: Reclamos de camparias de productos.

e ZPTI: Reclamo de repuestos y/o accesorios.

Diariamente se ingresaran Garantias al Global Wirrislanagement (GWM), y no

todas seran aceptadas automaticamente por el aistem

Existen 4 status en el sistema para las Garantan {os siguientes:

RECHAZADAS
PENDIENTE
ACC/PEND
ACEPTADAS

el

1.- RECHAZADAS.- Como su mismo nombre lo indican $as 6rdenes que el sistema
o el personal de GM la rechaza y requieren cormeacgior parte del Analista de

Garantia del Concesionatrio.

2.- PENDIENTES.- Son las Garantias que se hansadreal sistema (GWM) y estan

pendientes de autorizacion.
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En este status se debe consultar DIARIAMENTE lakeides de trabajo por Garantias
que lo estén, con el fin de corregirlas o factasadn el menor tiempo posible.

3.- ACC/PEND.- Son las Garantias que han sido adapten el sistema y que estan

pendientes de incluirlas en la factura del ciegeidlo.

4.-ACEPTADA._-Son las Garantias que han sido adegts pagadas por GM.
Cada domingo de cada semana GM realiza la facturat@l Ciclo Semanal, mientras
que el analista de garantias debe exportar lanvaoion del sistema GWM los dias

lunes, para generar la factura por medio del DMS.

Para llevar un mejor control Interno de las Ordeseedrabajo por Garantia, se debera
hacer una Conciliacion entre las érdenes fisicassguengan, y las 6rdenes que nos da

el GWM por facturar.

Cuando se tengan fisicas las ordenes de trabajoelgsstema GWM nos dio, se
procedera a asignar en el DMS y en ellas, los &aloorrespondientes a mano de obra,
repuestos, manejos de partes, trabajos a teretcosPara posteriormente unificarlas en
el sistema DMS y pasarlas facturacibn Posventa paranpresion en la factura y
enviarla a General Motors del Ecuador.

Una vez facturado el ciclo se debe adjuntar a ¢teerorde trabajo los documentos y
facturas soportes apenas se realice el o los t@hggara la carpeta de Garantia que se

evaluard en las futuras Auditorias.

Los documentos basicos que siempre deberan adjartaando se aplica una Garantia

Normal son:

Orden de trabajo.

Egreso de bodega.

Cartilla de Mantenimiento o Historial de Manteninti@ del vehiculo.
Cupodn de entrega y Alistamiento.

ok~ 0N R

Copia de la factura de compra del repuesto a GeMetars.
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6. Todos los repuestos defectuosos cambiados en @araht@nalista debe archivar,
referenciar a través de la tarjeta de GM, inveatasemanalmente, y a su vez
mantener en orden y limpieza la bodega, ya quesgjetos a auditorias trimestrales
por GM.

7. Es de suma importancia poner la tarjeta de ideation de la pieza en la parte
afectada la cual se le aplico la Garantia; ya Ghtisrd partes que requieren
andlisis por el Departamento de Calidad de GM getieque coincidir con el
problema o el diagnostico que se ingres6 en emstGWM; y si no es asi, estara
sujeto a débito esa Garantia.

8. El ultimo paso de la facturaciébn por concepto dea@Gi#as es el cobro de las
facturas emitidas por medio de cheques del Citipbaighido responsable de retirar
los cheques el recaudador, el cual debe constiasaeqgistros del banco. Luego la
Jefa de Cobranzas verifica los saldos del mail uda mensualmente GM vy el

estado de cuenta del concesionario para la gedti@obranzas.

Departamento de Repuestos
El asesor mostrador talleres debe exigir al petgénnico la firma conjunta del jefe de
taller y analista de garantias en el momento ddidpede las partes, ya que eso implica

la aprobacion de la garantia.

El auxiliar o procesador de bodega de repuestos,vea despachadas las partes al
personal técnico, debe ingresar los repuesto®altn de trabajo en el sistema DMS e
imprimir el egreso de bodega. El tiempo méximo peste proceso es de 30 minutos

después del despacho de las partes.

La compra en plaza son partes o repuestos quegeeeeeh localmente a nivel de
Concesionarios Chevrolet, fuera de GM, las cuateseslizan cuando no existe el
repuesto en la bodega de GM, por lo que nos da cespaldo el printer SAP de la no
existencia en bodega GM, el cual indica la no diggplidad del repuesto entre la fecha
de apertura y cierre de la orden de trabajo pora@e. Se hara un print de la
disponibilidad de la parte y se procedera a coasalla red de Concesionarios quien lo
tenga. La compra se la realizara en el menor tigpgsible como méaximo en 2 horas.

Si este documento no tiene su fecha de emision mompla en las fechas
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mencionadas, no se considerara como valido y el v la parte sera debitado, y es

suma importancia adjuntar este printer para soplarteompra en plaza en la auditorias

GM. La no presencia de dicho documento generataleto de la parte adquirida.

Una vez realizada la compra en plaza, el procesdelda bodega de Repuesto debe
adjuntar la copia de la factura original, el contyanate de egreso con la procedencia de

la compra y el printer SAP de GM.
Adicionalmente se ingresara al GWM el valor al costto y en la factura debe de tener

una referencia cruzada donde conste el Vin y elemarde la orden de trabajo que se

ingresé al GWM.

CUANDONO HAY DISPONIBILIDAD DE PARTE

PASOS RESPONSABLE
1.- Pedido de parte afectada > 1 .- Técnico
2.- En caso de no haber en bodega, ni en >
bodega GM, se realiza una compra 2.- Jefe de Bodega Repuestos y
local con todos los respaldos que Asesor de Repuestos
exige GM.

3.- En caso de VOR, se realiza el pedido
y se da fecha aproximada de llegada
al Asesor de Servicio, Jefe de Taller
o Analista de Garantia.

\ 4

3.- Jefe de Bodega Repuestos y
Asesor de Repuestos

\ 4

4.- Se coordina con el cliente la llegada

4.- Analista y Asesor de Servicio
dela parte para su reemplazo.

5.- Analista y Asesor de Servicio

\ 4

5.- Seguimiento de los repuestos en
VOR.

6.- Agendamiento de clientes con partes
en VOR.

\ 4

6.- Analista y Asesor de Servicio

Figura 3.1: Grafico de disponibilidad de partes
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Campalfias y Boletines de Servicio

Las campafias sobre un producto es una accion thearecpreventiva que GM solicita
a sus clientes y/o Concesionarios y/o Talleres #addos contra un defecto detectado
en un UNIVERSO DE UNIDADES vy se debe de aplicarisiportar que el vehiculo
haya sido vendido por otro concesionario.

Cada vez que un vehiculo ingrese al taller, serdeleificar en el sistema GWM si el
vehiculo pertenece a una campafia y se debera (emselque lo esté) realizar de
acuerdo al boletin de la misma. Esta incluye: Riiotientos, Codigos de Operacion y
NuUmeros de partes.

La orden de trabajo para una campafia es la missmkagle las Garantias. El llenado es
el mismo con la unica diferencia de que en la gaejgone el tipo de campafia que
aplica. Y se la ingresa al DMS de manera normaillnito documento que se adjuntara

a la orden de trabajo por Camparia es el Egresodeda.

Los boletines de Servicio es una accion correatiyameventiva qgue GM solicita a sus
clientes y/o Concesionarios y/o Talleres Autorizadontra un defecto detectado en
algunas unidades. NO EXISTE UNIVERSO definido ydsée realizar una vez que el
cliente ha presentado la falla.

Esto quiere decir que no es necesario verificagl €BWM, solo se aplica si la persona
describe el problema de su vehiculo y existe ehmigproblema en un boletin de
servicio, se lo debera aplicar de acuerdo al migoeodetalla: Procedimientos, Codigos

de operacion y Numeros de partes.

La orden de trabajo para un boletin de serviciaasisma que la de las Garantias. El
llenado es el similar a las Garantias y se powei¢ga del cliente. Se la ingresa al DMS
de manera normal. Los documentos que se adjunsaramos documentos basicos de
una Garantia y se tendrd en consideracion si étwiehesta dentro de la Cobertura de
Garantia para ingresarlo como una Politica Esped@drantia Normal.

El Analista de Garantia debera de llevar un contt®l stock de partes para las
Campaiias y los Boletines de Servicio, con el fineddizar la reparaciéon detallada en el
boletin y que no se fugue algun vehiculo del talleda debida accién correctiva.

Se trabajarad en coordinacion con el Jefe de Repyesht solicitar las cantidades de

partes necesarias.
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GM al realizar las auditorias al concesionario emablicitar documentacion para poder
respaldar las garantias, tales como: factura dep@onocal o a GM y Kardex del
inventario, por lo que este requerimiento debesemplido lo mas pronto posible.
General Motors del Ecuador con el fin de aplicaa unejor Administracion de
Garantias, mantendra actualizado a los AnalistaGatantia de cada Concesionario;
por ende por cada cambio o actualizacién en ldigmlde Garantia y/o circulares GPV
gue GM publique se debera informar, orientar y capaal personal involucrado en las

mismas.

Cada reunion que se realice por este motivo, seréebalizar una minuta donde detalle
los temas tratados, acuerdos generados, lider @e@n, lugar, fecha, duracion de la

reunion y lista de participantes con sus respecfivanas.

Como minimo se deberé realizar una reunion memsunatodo el personal involucrado

de matriz y sucursales, el cual el encargado asatista de garantias.

El Analista de Garantia del Concesionario deberangdgementar controles y métricas
de Administracién de Garantia con el objetivo dentdicar oportunidades de mejora
sobre los Indicadores de Gestion de Administrad®Garantia.

El GWM tiene la funcionalidad de obtener estosdifde reportes estadisticos apoyados
en Excel en cual frecuencia, ya sea semanales,ualens trimestrales, etc, y los
parametros de informacion deben ser tangible, e¥ dgile puedan medirse; ejm:
facturacion por bodega (taller principal, camiongssucursal Machala), montos

facturados, tiempos de permanencia, etc.

Los reportes generados son publicados en la aartdie garantias para la difusion a
todo el personal.

En base a los resultados de las calibraciones deyGBMD! se generan planes de
accion, los cuales son divulgados, ejecutadoslgssealiza el seguimiento adecuado al
proceso o al personal a medir.
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3.2. VALORIZACION DE LAS INVERSIONES EN OBRAS FiSIC AS

En relacién con la obra fisica, las inversionesuiyen la remodelacion de parte del

taller, con el fin de mejorar su infraestructura

BALANCE DE OBRAS FISICAS
COSTO COSTO

RUBRO UNIDAD DE MEDIDA CANTIDAD UNITARIO ($) TOTAL (%)
PINTURA INTERIOR m2 900 4,38 3942
PINTURA EXTERIOR m2 100 5,97 597
INSTALACION DE INODOROS DE COLOR UNIDAD DE MEDIDA 3 154,5 463,5
INSTALACION DE LAVATORIOS DE COLOR UNIDAD DE MEDIDA 3 77,43 232,29
INSTALACION DE URINARIOS DE COLOR UNIDAD DE MEDIDA 3 51,79 155,37
INSTALACION DE DUCHAS UNIDAD DE MEDIDA 3 29,69 89,07
INSTALACION DE TOMACORRIENTES 110V PTO 8 45,69 365,52
INSTALACION DE PUNTOS DE CONEXION
DEL COMPRESOR DE AIRE PTO 12 50 600

INVERSION TOTAL DE OBRAS FISICAS MS

Tabla 3.1: Balance de obra Fisica

Pintura interior : se procedera a pintar el taller internamente y&a lgas paredes en
ciertos lugares estan sucias, también las bakiésldajo para cada mecéanico y al piso

se agragara sefalizaciones de acuerdo al esdadzivl.

Pintura exterior: se procedera a pintar el piso de la parte extel® taller con

sefalizaciones para el recibimiento de automdyikeansito de los mismos.

Instalacién de inodoros de color, lavatorios, urineos y duchas se procedera al

cambio de los mismos ya que se encuentran en c@idsiones.

Instalacion de toma corrientes se procedera a instalar puntos de tomacorriesia p
facilitar la conexion de extensiones eléctricasddono existan puntos de conexion

cuando se este reparando algun vehiculo

Instalacién de puntos de conexion de compresor derex se procedera a instalar
puntos para poder colocar mangueras de aire comaorinecesarias para el diario uso

de limpieza de motores y otros elementos mecauielogehiculo.
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3.3. INVERSIONES EN HERRAMIENTAS
En la Tabla 3.2 aparece un balance de herramiemqi@s son necesarias para

implementar en el taller y dar un excelente seowil@ posventa.

BALANCE DE HERRAMIENTAS NORMALES
DESCRIPCION \V; VIDA VALOR
CANTIDAD | V UNITARIO DE
TOTAL UTIL
DESECHO
ARCO DE SIERRA 6 28 168 5 84
CAJA METALICA 5 BANDEJAS 6 104 624 5 312
CORTAFRIO 7" 6 25 150 5 75
DESTORNILLADOR ESTRELLA PEQUENO PH1 6 4 24 5 12
DESTORNILLADOR DE PUNO DE ESTRELLA PH2 6 4 24 5 12
DESTORNILLADOR DE PUNO PLANO 6.5 6 4 24 5 12
DESTORNILLADOR ESTRELLA GRANDE PH3 6 6 36 5 18
DESTORNILLADOR PLANO DELGADO LARGO
6 12 72 5 36
600MM
DESTORNILLADOR PLANO GRANDE 8" 6 6 36 5 18
DESTORNILLADOR PLANO PEQUNO 6 3 18 5 9
JUEGO DE DADOS TORX MANDO DE 1/2"9PC 6 23 138 5 69
JUEGO DE ESXTENDIONES DE AMNDO 1/2" DE 2"
6 14 84 5 42
DE 4" (75MM Y 125MM)
JUEGO DE LLAVES DE CORONA, CORON,
6 61 366 5 183
6,7,8,9,10,11,12,13,14,15,16,17,18,19,20,21,224237MM
JUEGO DE LLAVES HEXAGONAL
6 66 396 5 198
(ALLEN)2,4,5,6,7,8,9,10,11,12MM 10PC
JUEGO DE LLAVES MIXTAS METRICAS
6 91 546 5 273
6,7,8,10,12,13,14,15,16,17,18,19,21,22,24MM
JUEGO DE LLAVES TORX 10PC 6 46 276 5 138
JUEGO DE LIMAS(GRANO FINO, GRUESC
6 36 216 5 108
REDONDAS, TRIANGULARES, RECTANGULOS 4PC
MARTILLO DE BOLA MEDIANO 6 16 96 5 48
PINZA PUNTA FINA 8" 6 21 126 5 63
PISTOLA NEUMATICA 1/2" 6 154 924 5 462
PLAYO 7" 6 26 156 5 78
PLAYO DE PRESION 10" 6 14 84 5 42
RASPADORA DE EMPAQUES (ESPATULA)12" 6 8 48 5 24
LLAVES DE FILTROS 10" 6 12 72 5 36
JUEGO DE DADOS MIXTO MANDO 1/4" 7PC 6 10 60 5 30
LLAVE MIXTA 7MM 6 3 18 5 9
JUEGO DE DADOS MANDO 1/4MM 10PC 6 10 60 5 30
JUEGO REMOVER PANELES 11PC 6 50 300 5 150
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INVERSION INICIAL EN HERRAMIENTAS

| 5142 |

| 2571 |

Tabla 3.2: Balance de herramientas

La Tabla 3.3, muestra las herramientas especial@ssarias para el optimo trabajo

BALANCE DE HERRAMIENTA ESPECIAL

DESCRIPCION MARCA CANT.| V.UNIT. | V.TOTAL | V.UTIL | V.DESECHO
CARGADOR DE BATERIA PARA 12/24 VOLT. DE 115AC
250AMP MARCA BP BRASIL BP 1 198,80 198,80 5 66,267
CALIBRADOR "PIE DE REY INDUSTRIAL DE PRESICION
SUMINISTRADO EN CAJA MITUTOYO MITUTOYO 1 78,75 78,75 5 26,250
CAJA C/ICOMPARADORES CON DIAMETROS INTERNOS
RANGO 50 A 150MM CON 11 TOPES
SUMINISTRADO EN CAJA MITUTOYO MITUTOYO 1 252,32 252,32 5 84,107
CAJA COMPROBADOR DE FUGAS DE RADIADORES
MULTIMARCAS SUMINISTRADO EN ESTUCHE TRISCO 1 242,99 242,99 5 80,997
JGO./LIMAS 8PZS. X6" CON MANGO INCLUYE
TRIANGULAR REDONDA PLANA CUADRADA MEDIA
CANA MARCA PROWIN-USA PROWIN 1 10,35 10,35 5 3,450
JGO./BOTADORES 8 PZS. MARCA CROMO VANDIUM-USA USA 1 29,92 29,92 5 9,973
JGO./CINCELES 5 PZS. SUMINISTRADO EN ESTUCHE URREA 1 16,20 16,20 5 5,400
CAJA CON EQUIPO PARA MEDIR MOTOTRES
COMPRESION DIESEL 4 Pc MARCA KD-TOOLS USA 1 130,74 130,74 5 43,580
COMPROBADOR DE COMPRESION A GASOLINA 3 Pc
MARCA LISLE-USA LISLE 1 42,40 42,40 5 14,133
CAJA/MICROMETROS EXTERIORES DE 0 A 150
12 Pcz SUMINISTRADO EN CAJA MARCA MITUTOYO MITUTOYO 1 431,87 431,87 5 143,957
CAJA CON BASE MAGNETICA Y RELOJ COMPARADOR
SUMINISTRADO EN CAJA MITUTOYO MITUTOYO 1 172,50 172,50 5 57,500
CAJA CON EQUIPO DE VACIO MARCA KD-TOOLS-USA USA 1 135,93 135,93 5 45,310
REGLA PARA PLANITUD O DE ACERO INOXIDABLE
1 MTS. VISELADA ESPECIAL INOX-CHECOSLOVAQUIA CHECO 1 438,60 438,60 5 146,200
TORQUIMETRO DE AJUSTE FINO MANDO 3/8
PRESICION 10 A 100ft-LBS. SUMINISTRADO EN CAJA
MARCA KD-TOOLS-USA USA 1 248,68 248,68 5 82,893
JGO./SACABOCADOSDESDE 2 A 50 MM
MARCA W. GERMANY GERMANY 1 205,00 205,00 5 68,333
CAJA CON TARRAJAS Y MACHUELOS HILO FINO 1.0-1.05
1.25-1.75 HILO ESPECIALES USO AUTOMOTRIZ 45 Pc
SUMINISTRADO EN CAJA IRWIN-JAPON JAPON 1 177,61 177,61 5 59,203
TALADRO INDUSTRIAL 1/2 REVERSIBLE PERCUSION
INDUSTRIAL 115 V. INCLUYE ACCESORIOS SUMINSITRADO
EN CAJA MARCA BOSCH BOSCH 1 89,00 89,00 5 29,667
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PULIDORA INDUSTRIAL DE 4 1/2 CON ACCCESORIOS

115 VOLT. 11.000 RPM 750 WATTS.

SUMINISTRADO EN MALETIN MARCA BOSCH BOSCH 1 117,50 117,50 5 39,167
DISCO DE CORTE METAL 4 1/2X3/32X7/8 DEWALT DEWALT 1 1,61 1,61 5 0,537
DISCO METAL NORTON 7 1/4X ¥4 NORTON 1 2,87 2,87 5 0,957
LAMPARAS ELECTRICAS ESPECIALES PARA TALLERES

FLUORESCENT 15 WATTS. 7 1/2 MTS. 125V. -60HZ

CON PROTECTOR ANTICAIDA'Y TRANSFORMADOR

BOTON DE ENCVENDIDO MARCA LUMA PRO-USA USA 1 94,79 94,74 5 31,580
CAUTIN INDUSTRIAL TIPO DESTORNILLADOR 150 WATTS ALEMAN 1 49,27 49,27 5 16,423
CAUTIN INDUSTRIAL TIPO DESTORNILLADOR 50 WATTS ALEMAN 1 26,93 26,93 5 8,977
PISTOLAS INDUSTRIAL REFORZADA PARA PULVERIZAR Y

SOPLETEAR LIQUIDO PESADO MARCA MILTON-USA MILTON 1 24,89 24,89 5 8,297
MEDIDOR INFLADOR DE AIRE INDUSTRIAL AIRE T/BURBUJA

MARCA MILTON-USA MILTON 1 86,36 86,36 5 28,787
VENTOSAS DE CAUCHO PARA ASENTAR VALVULAS

AUTO Y CAMIONES MARCA MILTON-USA MILTON 1 18,00 18,00 5 6,000
IMAN MAGNETICO FLEXIBLE DE 12" MARCA BLUE-USA USA 1 35,41 35,41 5 11,803
ESMERIL DE BANCO 3/4 HP-115VOLTIO 60HZ 3.450

RPM MARCA RONG-LONG-TAIWAN TAIWAN 1 47,07 47,07 5 15,690
LLAVE FRANCESA 15" INDUSTRIAL REFORZADA CROSSMAN CROSSMAN 1 25,92 25,92 5 8,640
RECOGEDOR DE ESPIRALES DE PARED INDUSTRIAL

GRANDE PARA AUTOS CAMIONETAS 4 WD MARCA

MARCA BRANNIKC-USA USA 1 1.600,00 1.600,00 5 533,333
INVERSION INICIAL EN HERRAMIENTASESPECIALES | 5032,23 | | 1677,41

Tabla 3.3: Balance de herramientas especiales

El valor inicial de la inversion en herramientasles$10.174,23 délares.
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3.4. CALENDARIO DE REINVERSIONES EN HERRAMIENTAS

En la Tabla 3.4 se muestra el calendario de reditwerpor herramientas normales.

CALENDARIO DE REINVERSION EN HERRAMIENTAS NORMALES
ARos 1]2| 34 5|6 7 49 10

ARCO DE SIERRA 168 168
CAJA METALICA 5 BANDEJAS 624 sod
CORTAFRIO 7 150 150
DESTORNILLADOR ESTRELLA PEQUERIO PH1

24 24
DESTORNILLADOR DE PURO DE ESTRELLA PH2

24 24
DESTORNILLADOR DE PURO PLANO 6.5

24 24
DESTORNILLADOR ESTRELLA GRANDE PH3

36 36
DESTORNILLADOR PLANO DELGADO LARGO 600MM

72 72
DESTORNILLADOR PLANO GRANDE 8"

36 36
DESTORNILLADOR PLANO PEQURO

18 18
JUEGO DE DADOS TORX MANDO DE 1/2"9PC

138 138
JUEGO DE ESXTENDIONES DE AMNDO 1/2" DE 2" Y DE 47§MM Y 125MM)

84 84
JUEGO DE LLAVES DE CORONA, CORONA 6,7,8,9,10,1111214,15,16,17,18,19,20,21,22,23,24,27MM

366 366
JUEGO DE LLAVES HEXAGONAL (ALLEN)2,4,5,6,7,8,9,10112MM 10PC

396 396
JUEGO DE LLAVES MIXTAS METRICAS 6,7,8,10,12,13,15,16,17,18,19,21,22,24MM

546 546
JUEGO DE LLAVES TORX 10PC 76 76
JUEGO DE LIMAS(GRANO FINO, GRUESO, REDONDAS, TRIANGARES, RECTANGULOS 4PC

216 216
MARTILLO DE BOLA MEDIANO

% %6
PINZA PUNTA FINA 8"

126 126
PISTOLA NEUMATICA 1/2"

924 924
PLAYO 7" 156 156
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PLAYO DE PRESION 10"

84 84
RASPADORA DE EMPAQUES (ESPATULA)12"

48 48
LLAVES DE FILTROS 10" 7 7
JUEGO DE DADOS MIXTO MANDO 1/4" 7PC

60 60
LLAVE MIXTA 7MM

18 18
JUEGO DE DADOS MANDO 1/4MM 10PC

60 60
JUEGO REMOVER PANELES 11PC

300 300
TOTAL 5142 514

Tabla 3.4:Reinversion de herramientas normales

La Tabla 3.5, muestra el balance de reinversidasiberramientas especiales.

CALENDARIO DE REINVERSION EN HERRAMIENTAS ESPECIALE S

DESCRIPCION 4 3 4 5 B P 10
CARGADOR DE BATERIA PARA 12/24 VOLT. DE 115AC
250AMP MARCA BP BRASIL 198,80 198,80
CALIBRADOR "PIE DE REY INDUSTRIAL DE PRESICION
SUMINISTRADO EN CAJA MITUTOYO 78,75 78,75
CAJA C/COMPARADORES CON DIAMETROS INTERNOS
RANGO 50 A 150MM CON 11 TOPES
SUMINISTRADO EN CAJA MITUTOYO 252,32 252,32
CAJA COMPROBADOR DE FUGAS DE RADIADORES
MULTIMARCAS SUMINISTRADO EN ESTUCHE 242,99 242,99
JGO./LIMAS 8PZS. X6" CON MANGO INCLUYE
TRIANGULAR REDONDA PLANA CUADRADA MEDIA
CANA MARCA PROWIN-USA 10,35 10,35
JGO./BOTADORES 8 PZS. MARCA CROMO VANDIUM-USA 29,92 29,92
JGO./CINCELES 5 PZS. SUMINISTRADO EN ESTUCHE 16,20 16,20
CAJA CON EQUIPO PARA MEDIR MOTOTRES
COMPRESION DIESEL 4 Pc MARCA KD-TOOLS 130,74 130,74
COMPROBADOR DE COMPRESION A GASOLINA 3 Pc
MARCA LISLE-USA 42,40 42,40
CAJA/MICROMETROS EXTERIORES DE 0 A 150
12 Pcz SUMINISTRADO EN CAJA MARCA MITUTOYO 431,87 431,87
CAJA CON BASE MAGNETICA Y RELOJ COMPARADOR
SUMINISTRADO EN CAJA MITUTOYO 172,50 172,50
CAJA CON EQUIPO DE VACIO MARCA KD-TOOLS-USA 135,93 135,93
REGLA PARA PLANITUD O DE ACERO INOXIDABLE
1 MTS. VISELADA ESPECIAL INOX-CHECOSLOVAQUIA 438,60 438,60
TORQUIMETRO DE AJUSTE FINO MANDO 3/8
PRESICION 10 A 100ft-LBS. SUMINISTRADO EN CAJA
MARCA KD-TOOLS-USA 248,68 248,68
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JGO./SACABOCADOS DESDE 2 A 50 MM

MARCA W. GERMANY 205,00 205,00
CAJA CON TARRAJAS Y MACHUELOS HILO FINO 1.0-1.05

1.25-1.75 HILO ESPECIALES USO AUTOMOTRIZ 45 Pc

SUMINISTRADO EN CAJA IRWIN-JAPON 177,61 177,61
TALADRO INDUSTRIAL 1/2 REVERSIBLE PERCUSION

INDUSTRIAL 115 V. INCLUYE ACCESORIOS SUMINSITRADO

EN CAJA MARCA BOSCH 89,00 89,00
PULIDORA INDUSTRIAL DE 4 1/2 CON ACCCESORIOS

115 VOLT. 11.000 RPM 750 WATTS.

SUMINISTRADO EN MALETIN MARCA BOSCH 117,50 117,50
DISCO DE CORTE METAL 4 1/2X3/32X7/8 DEWALT 161 1,61
DISCO METAL NORTON 7 1/4X 1/4 2,87 2,87
LAMPARAS ELECTRICAS ESPECIALES PARA TALLERES

FLUORESCENT 15 WATTS. 7 1/2 MTS. 125V. -60HZ

CON PROTECTOR ANTICAIDA'Y TRANSFORMADOR

BOTON DE ENCVENDIDO MARCA LUMA PRO-USA 94,74 94,74
CAUTIN INDUSTRIAL TIPO DESTORNILLADOR 150 WATTS 49,27 49,27
CAUTIN INDUSTRIAL TIPO DESTORNILLADOR 50 WATTS 26,93 26,93
PISTOLAS INDUSTRIAL REFORZADA PARA PULVERIZAR Y

SOPLETEAR LIQUIDO PESADO MARCA MILTON-USA 24,89 24,89
MEDIDOR INFLADOR DE AIRE INDUSTRIAL AIRE T/BURBUJA

MARCA MILTON-USA 86,36 86,36
VENTOSAS DE CAUCHO PARA ASENTAR VALVULAS

AUTO Y CAMIONES MARCA MILTON-USA 18,00 18,00
IMAN MAGNETICO FLEXIBLE DE 12" MARCA BLUE-USA 35,41 35,41
ESMERIL DE BANCO 3/4 HP-115VOLTIO 60HZ 3.450

RPM MARCA RONG-LONG-TAIWAN 47,07 47,07
LLAVE FRANCESA 15" INDUSTRIAL REFORZADA CROSSMAN 25,92 25,92
RECOGEDOR DE ESPIRALES DE PARED INDUSTRIAL

GRANDE PARA AUTOS CAMIONETAS 4 WD MARCA

MARCA BRANNIKC-USA 1.600,00 1.600,00
INVERSION INICIAL EN HERRAMIENTASESPECIALES 5032,23 5032,2

Tabla 3.5Reinversion de herramientas especiales

La reinversion que se realizara es en el afio 5 gl efio 10 es por un valor total de

$10.174,23 délares.

En la Tabla 3.6, que se presenta a continuacidallalel calendario de ingresos por

venta de herramientas normales, teniendo en cgeetta vida util de las herramientas

es de 5 afos.
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CALENDARIO DE INGRESO POR VENTA DE HERRAMIENTAS DE REEMPLAZO
ANOS 1|2|3] 4 5 6 71 4 4 10

ARCO DE SIERRA 84 84
CAJA METALICA 5 BANDEJAS 312 312
CORTAFRIO 77 75 75
DESTORNILLADOR ESTRELLA PEQUERIO PH1 12 12
DESTORNILLADOR DE PURO DE ESTRELLA PH2 12 12
DESTORNILLADOR DE PURO PLANO 6.5 12 12
DESTORNILLADOR ESTRELLA GRANDE PH3 18 18
DESTORNILLADOR PLANO DELGADO LARGO 600MM 36 36
DESTORNILLADOR PLANO GRANDE 8" 18 18
DESTORNILLADOR PLANO PEQURIO 9 9
JUEGO DE DADOS TORX MANDO DE 1/2"9PC 69 69
JUEGO DE ESXTENDIONES DE AMNDO 1/2” DE 2" Y DE 476MM Y 125MM) 42 42
JUEGO DE LLAVES DE CORONA, CORONA 18 18
6,7,8,9,10,11,12,13,14,15,16,17,18,19,20,21,224237MM
JUEGO DE LLAVES HEXAGONAL (ALLEN)2,4,5,6,7,8,9,101712MM 10PC 198 198
JUEGO DE LLAVES MIXTAS METRICAS 6,7,8,10,12,13,15,16,17,18,19,21,22,24MM 273 273
JUEGO DE LLAVES TORX 10PC 138 138
JUEGO DE LIMAS(GRANO FINO, GRUESO, REDONDAS, TRIANGARES, RECTANGULOS 4PC] 108 108
MARTILLO DE BOLA MEDIANO 48 48
PINZA PUNTA FINA 8 63 63
PISTOLA NEUMATICA 1/2” 462 462
PLAYO 7” 78 78
PLAYO DE PRESION 10" 42 42
RASPADORA DE EMPAQUES (ESPATULA)12” 24 24
LLAVES DE FILTROS 10" 36 36
JUEGO DE DADOS MIXTO MANDO 1/4” 7PC 30 30
LLAVE MIXTA 7MM 9 9
JUEGO DE DADOS MANDO 1/4MM 10PC 30 30
JUEGO REMOVER PANELES 11PC 150 150
TOTAL 2571 2571

Tabla 3.6: Ingresos por ventas de herramientas normales

La Tabla 3.7 muestra el balance de ingresos darngntas especiales cuya vida util es

de 5 anos.
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CALENDARIO DE INGRESO POR VENTA DE HERRAMIENTAS ESP ECIALES DE REEMPLAZO

ANOS

1

2

3

4

5

6

10

CARGADOR DE BATERIA PARA 12/24 VOLT. DE 115AC

250AMP MARCA BP BRASIL 66,267 66,267
CALIBRADOR "PIE DE REY INDUSTRIAL DE PRESICION

SUMINISTRADO EN CAJA MITUTOYO 26,250 26,250
CAJA C/COMPARADORES CON DIAMETROS INTERNOS

RANGO 50 A 150MM CON 11 TOPES

SUMINISTRADO EN CAJA MITUTOYO 84,107 84,107
CAJA COMPROBADOR DE FUGAS DE RADIADORES

MULTIMARCAS SUMINISTRADO EN ESTUCHE 80,997 80,997
JGO./LIMAS 8PZS. X6" CON MANGO INCLUYE

TRIANGULAR REDONDA PLANA CUADRADA MEDIA

CANA MARCA PROWIN-USA 3,450 3,450
JGO./BOTADORES 8 PZS. MARCA CROMO VANDIUM-USA 9,973 9,973
JGO./CINCELES 5 PZS. SUMINISTRADO EN ESTUCHE 5,400 5,400
CAJA CON EQUIPO PARA MEDIR MOTOTRES

COMPRESION DIESEL 4 Pc MARCA KD-TOOLS 43,580 43,580
COMPROBADOR DE COMPRESION A GASOLINA 3 Pc

MARCA LISLE-USA 14,133 14,133
CAJA/MICROMETROS EXTERIORES DE 0 A 150

12 Pcz SUMINISTRADO EN CAJA MARCA MITUTOYO 143,957 143,957
CAJA CON BASE MAGNETICA Y RELOJ COMPARADOR

SUMINISTRADO EN CAJA MITUTOYO 57,500 57,500
CAJA CON EQUIPO DE VACIO MARCA KD-TOOLS-USA 45,310 45,310
REGLA PARA PLANITUD O DE ACERO INOXIDABLE

1 MTS. VISELADA ESPECIAL INOX-CHECOSLOVAQUIA 146,200 146,200
TORQUIMETRO DE AJUSTE FINO MANDO 3/8

PRESICION 10 A 100ft-LBS. SUMINISTRADO EN CAJA

MARCA KD-TOOLS-USA 82,893 82,893
JGO./SACABOCADOS DESDE 2 A 50 MM

MARCA W. GERMANY 68,333 68,333
CAJA CON TARRAJAS Y MACHUELOS HILO FINO 1.0-1.05

1.25-1.75 HILO ESPECIALES USO AUTOMOTRIZ 45 Pc

SUMINISTRADO EN CAJA IRWIN-JAPON 59,203 59,203
TALADRO INDUSTRIAL 1/2 REVERSIBLE PERCUSION

INDUSTRIAL 115 V. INCLUYE ACCESORIOS SUMINSITRADO

EN CAJA MARCA BOSCH 29,667 29,667
PULIDORA INDUSTRIAL DE 4 1/2 CON ACCCESORIOS

115 VOLT. 11.000 RPM 750 WATTS.

SUMINISTRADO EN MALETIN MARCA BOSCH 39,167 39,167
DISCO DE CORTE METAL 4 1/2X3/32X7/8 DEWALT 0,537 0,537
DISCO METAL NORTON 7 1/4X 1/4 0,957 0,957
LAMPARAS ELECTRICAS ESPECIALES PARA TALLERES

FLUORESCENT 15 WATTS. 7 1/2 MTS. 125V. -60HZ

CON PROTECTOR ANTICAIDA'Y TRANSFORMADOR

BOTON DE ENCVENDIDO MARCA LUMA PRO-USA 31,597 31,597
CAUTIN INDUSTRIAL TIPO DESTORNILLADOR 150 WATTS 16,423 16,423
CAUTIN INDUSTRIAL TIPO DESTORNILLADOR 50 WATTS 8,977 8,977
PISTOLAS INDUSTRIAL REFORZADA PARA PULVERIZAR Y

SOPLETEAR LIQUIDO PESADO MARCA MILTON-USA 8,297 8,297
MEDIDOR INFLADOR DE AIRE INDUSTRIAL AIRE T/BURBUJA
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MARCA MILTON-USA 28,787 28,787
VENTOSAS DE CAUCHO PARA ASENTAR VALVULAS
AUTO Y CAMIONES MARCA MILTON-USA 6,000 6,000
IMAN MAGNETICO FLEXIBLE DE 12" MARCA BLUE-USA 11,803 11,803
ESMERIL DE BANCO 3/4 HP-115VOLTIO 60HZ 3.450
RPM MARCA RONG-LONG-TAIWAN 15,690 15,690
LLAVE FRANCESA 15" INDUSTRIAL REFORZADA CROSSMAN 8,640 8,640
RECOGEDOR DE ESPIRALES DE PARED INDUSTRIAL
GRANDE PARA AUTOS CAMIONETAS 4 WD MARCA

MARCA BRANNIKC-USA 533,333 533,333

INVERSION INICIAL EN HERRAMIENTASESPECIALES 1.677,43 1.677,43

Tabla 3.7:Ingresos por ventas de herramientas especiales

El valor de ingreso total cada 5 afios que se tengi la venta de herramientas

normales y especiales es de $4.248,43 dolares.

3.5. BALANCE DE PERSONAL
Para el proyecto se necesitaran adicionar un macayiun Asesor corporativo mismo

que se detalla en la Tabla 3.8, y cuyo valor te¢ale $13.800 délares

BALANCE DE PERSONAL
NUMERO REMUNERACION ANUAL
CARGO DE TOTAL
PUESTOS | UNITARIO(USDS$) | (USD$)
MECANICO 1 6000 6000
ASESOR CORPORATIV( 1 7800 7800
TOTAL 13800

Tabla 3.8: Balance de personal
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4. ESTUDIO FINANCIERO

4.1. ANTECEDENTES

Luego de realizar el balance de obras fisicas mglayie la remodelacién del taller y su

acabado, la inversion de las herramientas y baldaetpersonal, nos encontramos con
el estudio financiero del proyecto que va a deteamsi es factible o no el mismo. Para
ello se ha realizado el coste de produccion, Iesogaadministrativos, de publicidad y

de ventas de servicio; con esta informacién seot¢adn los flujos de cada periodo
usando una tasa de descuento (TMAR), para obtantxsh de retorno del proyecto
(TIR) y el valor actual neto (VAN) y de esa formaterminar la factibilidad econdémica.

4.2. INVERSION INICIAL
En la inversion inicial se realizara la compra deréimientas, todo lo que tiene que ver
con las mejoras del taller de las obras fisicas Tdbla 4.1, nos detalla el balance de

inversion inicial.

Inversién Inicial
Herramientas Normales 5.142,00
Herramientas Especiales 5.032,23
Obras Fisicas 6.444,75

Tabla 4.1: Inversion inicial

4.3. COSTOS DE PRODUCCION

En esta parte se describe lo que se utilizaralpardar un servicio de calidad como la

mano de obra directa e indirecta, los costos deestps e insumos, los servicios basicos
y también los salarios de todas las personas sfaa evolucradas en el proceso como
son asesor de servicio, jefe de taller, técnietts,

La mano de obra indirecta son los trabajos reabzddera del taller ya sean estos

alineacion y balanceo, trabajos de revestimiergokdas en frenos o trabajos de aire

acondicionado.
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Los costos de repuestos son las partes de loswehique llegan de la planta de
General Motors o también en la compra local quéizeega cuando un repuesto va a
demorar por importacion. Los insumos son los asggiprays, lijas etc, que se utilizan
diariamente en los mantenimientos.

Finalmente los servicios basicos (Luz, agua y oel@f. Para mayor detalle, revisar el
Anexo A.4.3

4.4. GASTOS

Los gastos se han subdividido en administrativaeymercadeo (publicidad).

En los gastos de administracion se hace referetheidos pagos de salarios del
mecanico adicional que se contratara y quien pas&oamar parte del equipo técnico
con el que contara la Concesionaria y del Asesopdativo cuya funcién principal
sera de crear una nueva cartera de clientes ytaenesera aumentar los ingresos.

El gasto en publicidad, se limita a las salidasf@etivo en anuncios publicitarios en
revistas de circulacion a nivel nacional, afichiggantografias y prensa radial. Ademas
se incluye en este rubro el costo de una modaangueros

Véase el detalle por cada tipo de gasto en los d\Ae4.4.

4.5. DEPRECIACION DE ACTIVOS FIJOS

La depreciacion de activos fijos refleja la pérda#avalor de las herramientas como
consecuencia de la utilizacion de las mismas. ERceldor se utiliza el método de

depreciacion en linea recta, a través del cuahleala la depreciacion anual dividiendo

el coste inicial de cada activo fijo para el nUméeoafios de vida util. Con estos datos
se obtiene la depreciacién acumulada y el valolilmos, que viene dado por la

diferencia entre el costo inicial del activo fijeenos la depreciacion acumulada. Anexo
A.4.5.

4.6 CAPITAL DE TRABAJO

Para calcular el monto de dinero con el cual se diebcontar para afrontar los costos y
gastos relacionados con la operatividad del ptoyeapital de trabajo, se pregunto al
Gerente General de las Concesionarias Autolasar.Bhatcio Galarza quien supo
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manifestar que el capital de trabajo aproximadca paalizar la Reingenieria de

servicios posventa de 8.500 ddlares.

4.7. ESTRUCTURA DE FINANCIAMIENTO

El capital requerido para implementar el proyes&sa financiado por los accionistas en
un 100%. El monto requerido incluye el gasto deetisén inicial en obras fisicas,
herramientas y el capital de trabajo requerido pgaeantizar la operatividad del

proyecto.

4.8. PROYECCION DE INGRESOS

Para estimar los ingresos anuales, se partioé gaksto que el consumo promedio anual
se incrementaria por realizar la Reingenieria desévicios en 525 vehiculos por afio,
determinando asi un incremento del 15% que fuetienaos en base a los datos
historicos que se tiene de la Concesionaria. An&x4s.

Por otro lado, usando el criterio de Porter, sabdstio que la participacién de mercado
para el primer afio de operaciones fuera del 2%, wormncremento del 2% anual.
Anexo A.4.8.

4.9. FLUJO DE CAJA

El objetivo de la elaboracion del estado de flupoefectivo es identificar las causas de
las eventuales disminuciones o incrementos de iebecturante el horizonte de
planeacién del proyecto.

Los ingresos operacionales provienen de las vemgdsservicio de posventa a los
consumidores objetivos.

Dentro de los usos de efectivo generados por slepto, se incluyen los gastos de
promocién y publicidad, gastos de produccion deiges, gastos de sueldos y salario
y gastos de depreciacion, también los costos fijtms costos variables, estos ultimos
son los costos de mano de obra directa y de miatedaectos.

Se incluyen los beneficios adicionales que obten@oyecto, como consecuencia de la
venta de las herramientas depreciadas a su \aldeskcho.
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Los ingresos y desembolsos descritos brevemenfajesien revisar con mayor detalle

en el Anexo A.4.9.

4.10 TASA INTERNA DE RETORNO

Para calcular la tasa interna de retorno (TIR) waér actual neto (VAN) del proyecto,

se debe de estimar la tasa de descuento (TMARjeguesenta la rentabilidad minima
exigida por parte de inversor al proyecto, en lkaseesgo en el cual se incurre al
invertir en el mismo. En el caso de este proyeetdespregunto al Gerente General
quien estimo una tasa del 40%, para poder dar bisgtao a la ejecucion del proyecto.

Con la tasa de descuento obtenida, se procedewdardh tasa de retorno ofrecida por
el proyecto (TIR), considerando los flujos de efecdurante los 5 afios de vida del
proyecto, se obtuvieron los siguientes resultados:

TIR =97.76%

VAN = $ 28.656,29

Como se puede apreciar, la tasa interna de reggmoayor que la tasa de rentabilidad
exigida por el inversionista, mientras que el vaciual neto de los flujos descontados
es mayor a cero; estos dos indicadores demuesimerl@royecto es econémicamente
factible. Por ultimo, como se puede apreciar eAredxo A.4.9, durante el transcurso
del quinto afio, se recupera en su totalidad la&iie realizada.
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CONCLUSIONES

» La Reingenieria de servicios posventa de la ciomeasa Autolasa sucursal Duran
dard como resultado una creciente demande de fogiss con que cuenta o

contara la sucursal por lo que el proyecto es@oaramente Factible.

» La Investigacion de Mercado realizada, demuestratetés que tienen los duefios
de vehiculos livianos y pesados en contar con garldonde se brinde un excelente

servicio de Posventa pagando un precio de acuesds expectativas.

» El factor clave de este proyecto estara en mano®gl@ltos directivos de esta
empresa ya que se necesita llevar a cabo invessgueereflejaran las mejoras en la
produccion del taller
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RECOMENDACIONES

> Es importante que cada Jefe de Taller de las diesesucursales de la
concesionaria Autolasa, impulsen este proyecto gaease pueda implementar en los
talleres donde ellos laboran y asi poder optimeétdiempo de entrega de los vehiculos,

mejorando el servicio brindado y maximizar susésgs diarios.

> El Plan de Marketing propuesto debe desarrollagsldorma que se alcance el
namero Optimo de clientes, por lo que es importantéescuidar ninguna estrategia de

posicionamiento para captar la mayor cantidadnmagtbado meta.
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ANEXO A.15
INSPECCION DE 20 PTOS.
CONTROL DE CALIDAD DE LA REPARACION
CHECK LIST FINAL M

"Check list" Sistemas Intervenidos (s aplica)?: Si___ (continuar) No ____ (Lienar Formato "Check list" Sistemas intarvenidos)

AUDITOR

eansent e o) (L T

terminaies
Rotulas
Ejes
Pastillas francs
Escape (silencador/catalizador/lubos y soportes)

2 ZESTANQUEIDAD  Wotor Encendido
Motor (aceite/refriperante)
Tranamisiones ~

Frenos

Embrague (Liquido)
Direccion
Amortiguadores

* LLANTAS/RUEDAS
Presion (repuesto)

Desgaste
Figacion/golpes

BUENO| MALO OBSERVACIONES

Baty cables: montaje (fi )
Niveles

* But. {electolito)
* Acelte Transmision (fugasiivel) MTIAT
* Avesta del motor (fugasinivel)
* Fluide Hidr, Direce,
* Liquido de frenos/embrague
* Lava parabrisas (egua)
* Tanque expansion - lapa
* Radiador (lspa/ugas)
* correas (Condicidn/Tension)
-Sistema de escape (lugas)

[FETORNG T ] Reparar) WO (Contmuan ]
AUDITOR
[BUENG] MALO DBSERVACIONES

0
Frano estacionamiento (apl INea)
Cambios con vehiculo detenido
Minimas
Volante y columna de direccion (juego, bloqueo y operac)
Cambio con vahiculo en
Temparmiura motor
Funclonsmisnto motor
Funci lonto gonesal

de mangjo)

(bajo
Frenado (calidad)
Podales (oparacion, desplazamiento, juago)

Ruidos por entrada de vienio
Entradas de agua

[RETORNDT. o Teporar) T Tavadolmpleza
ST T

ZLIMPIEZA
Tntetior (techolp a)
Extarior

Flrma Auditor Firma Probador
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INFORME DE MATERIA DE GRADUACION

REINGENIERIA DE SERVICIOS POSVENTA DE LA
CONCESIONARIA AUTOLASA SUCURSAL DURAN

ANEXO A4.3

DETALLE DE COSTO DE PRODUCCION

ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
TOTAL COSTOS DE PRODUCCION 33678,14 36752,84 40288,74 44355,02 49031,26
COSTO DE MANO DE OBRA DIRECTA | 11151,16 11151,16 11151,16 11151,16 11151,16
COSTO DE REPUESTOS E INSUMOS 20497,98 23572,68 27108,58 31174,87 35851,10
COSTOS INDIRECTOS DE SERVICIOS 755,34 755,34 755,34 755,34 755,34
SERVICIOS BASICOS 1273,65 1273,648649 1273,6486 1273,6486 1273,6486
CONSUMO DE AGUA 307,43 307,43 307,43 307,43 307,43
CONSUMO DE LUZ 439,19 439,19 439,19 439,19 439,19
CONSUMO DE TELEFONO 527,03 527,03 527,03 527,03 527,03
TOTAL DE MANO DE OBRA DIRECTA | VEHICULO
152342,04 3552 296 MES DE NOVIEMBRE
11151,16 260
TOTAL DE REPUESTOS E INSUMOS | VEHICULO
280034 3552
20497,98 260
TOTAL DE COSTOS INDIRECTOS VEHICULO
10319,13 3552
755,34 260
AGUA VEHICULO
4200 3552
307,43 260
LUz VEHICULO
6000 3552
439,19 260
TELEFONO VEHICULO
7200 3552
527,03 260
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REINGENIERIA DE SERVICIOS POSVENTA DE LA
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COMSIONES INONIDUALES DURAN MIES DE NOVIENIBRE DEL 2009

.0 Antocon p Garaatizs 165,00
Flataz 101,85
M.0 Directa Clieates, 902452
Mana de obra Extensa 1031913
TOTAL MAND DERA 2052190
INCENTI¥OS MULTAS Y SANCIDNES CALCULD DE COMISIONES
CU:BP:I.I:ILII::TU s::?::r;[ﬁc':f [Uziﬂ?:gfltggr?:::ps]s TOTAL HORAS TRABAJAS ! Menos Garaatias  Antoconsumos
HORA RETORN | Autocon |HORAS | TOTAL | HORAS | YALOR | COMISID |INCENTI¥ | TOTAL
[EFE TALLER § VALDR  HIAS | VALIR 05 |YGarant| (-] |HORAS| A |HORAS| N 0 | COMISIO
I|GENAHUCHP.VEZ 3 ik hikA
MASTER
1|TE|.MUJ."-!CUME LI 1 w100 L L L) LK A
SENIDR
1\ WASHMGTONVERS | M0 | 7000 w00 oo 250 000 FJ0§ 4000
{| PECROMEN L1 1] o 100 o e M 20 HEAK A
JUNIOR
1| JESUS ERLND L1 1] w0 12000 L i 1 16398 1635
2| DERIS MOREND 40 F0,00| 180| 120,00| R L I ] fgg e oo
3 ROORIGUEZ MOREIRAL) 10 ?U.UU| 180| 12U.UU| L A4 4 L A
4| GARCIA ANDRES 40 F0,00| 180| 120,00| LU X | I ] 10340 {0340
G CARRANZASERGID | W0 | 7000 w100 [ I L) 000 FlJOS 200
ASESOR OE SERVICID Total M. Autocon|Garant, |Clientes
1|V|CENTEGP".|.HHZH AET  Ha00 LA i fikY bk
TOTALMANODEOBRA  diHH 200328 088 249240 I
12.5-35‘11|MESDENDVIE£E
waee] £l 12ESH
i1 | 4B | - ATALDEMANODEO2RA )
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INFORME DE MATERIA DE GRADUACION

REINGENIERIA DE SERVICIOS POSVENTA DE LA
CONCESIONARIA AUTOLASA SUCURSAL DURAN

ANEXO A4.4
BALANCE DE PERSONAL
REMUNERACION ANUAL
CARGO NUMERO DE
PUESTOS | UNITARIO(USD$) | TOTAL (USD$)
MECANICO 1 6000 6000
ASESOR CORPORATIVO 1 7800 7800
TOTAL 13800
ANO1 | ANO2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
GASTOS DE PUBLICIDAD 7600 5900 5900 5900 5900
Publicidad radial 1500 1500 1500 1500 1500
Publicidad prensa escrita cantidad 3 3900 3900 3900 3900 3900
Afiches, volantes cantidad 250 500 500 500 500 500
Gigantografias cantidad 1 1200
Zanqueros cantidad 1 tiempo 2 dias 200
Modelos publicitarias cantidad 1 (2 dias) 300
ANEXO A 45
HERRAMIENTAS VIDA UTIL DEPRECIACION ANUAL
Total del valor de Herramientas Normales 5.142,00 5 1.028,40
Total de valor de Herramientas Especiales 5.032,23 5 1.006,45
TOTAL GENERAL 10.174,23 2.034,85
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ANEXO A.4.8.

INGRESO DE VEHICULOS AL TALLER 2006-2007-2008-2009

Duran 2006

Enerc  Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre  Dctubre
Clientes Z06 130 133 66 o7 191 120 2 178 0
Duran 2007

Enero  Febrero Marzo Abril Mayo Junio dulio Agosto  Septiembre  Detubre
Clientes 172 122z 1= 19 162 124 129 130 1E1 17E
Duran 2008

Enero  Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre  Detubre
Clientes 187 166 164 13z 150 233 131 186 g 185
Duran 2009

Enero  Febrero Marzo Abril Mayo Junio dulio Agosto  Septiembre  Detubre
Clientes 166 442 5a7 268 602 1024 28 633 BER a9

Noviembre

Noviembre

Noviembre

bre  Dici

2m 167

193 1w

150 348

298 213

PROMEDIO DE CRECIMIENTO

e Total C
2281

Diciembre Total

2.093 -8.24%

Diciembre Total

2427 15,965

Diciembre Total

6510 16823

58,655

1034
I 825
a0z
239
124

I IBBSI ‘8
279 1

a5

I296 I 25
85 150 348
S 183

334

4.083

a7 539
|155|I448II Izssll
187 166 164 192 150 o 186
I1?3II132II191II191II153II II129II1QDII131II1 II II1?DI
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC
DETALLE DE PROYECCION DE INGRESOS
ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO4 ANO 5
POBLACION OBJETIVO 525 604 694 798 918
CRITERIO DE PORTER (20% DE POBLAC.
OBJETIVO) 0,2 0,2 0,2 0,2 0,2
DEMANDA POTENCIAL 105 120,75 138,86 159,69 183,65
DISPONIBILIDAD DE CONSUMO 0,72 0,72 0,72 0,72 0,72
DEMANDA EFECTIVA 76 87 100 115 132
FRECUENCIA DE CONSUMO 12 12 12 12 12
UNIDADES SERVIDAS 907 1043 1200 1380 1587
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ANEXO A.4.9
FLUJO DE EFECTIVO INCREMENTAL

ANOO | ANO1 | ANO2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
CANTIDAD ADICIONAL DE VEHICULOS A
INGRESAR 907 1043 1200 1380 1587
PRECIO 90 90 90 90 90
AUMENTO DE LOS INGRESOS VTA. (+) 81.648,00 | 93.895,20 | 107.979,48 | 124.176,40 | 142.802,86
AUMENTO DE LOS COSTO DE PRODUCCION (-) 33.678,14 | 36.752,84 | 40.288,74 | 44.355,02 | 49.031,26
AUMENTO DE LOS GASTOS OPERATIVOS (-) 23.434,85 | 21.734,85 | 21.734,85 | 21.734,85 | 21.734,85
SUELDOS Y SALARIOS 13.800,00 | 13.800,00 | 13.800,00 | 13.800,00 | 13.800,00
GASTOS DE DISTRUBICION 0,00 |0,00 0,00 0,00 0,00
GASTOS DE PROMOCION Y PUBLICIDAD 7.600,00 | 5.900,00 | 5.900,00 | 5.900,00 | 5.900,00
GASTO DE DEPRECIACION 2.034,85 | 2.034,85 | 2.034,85 | 2.034,85 | 2.034,85
GASTOS FINANCIERO (PAGO DE INTERESES) (-) 0,00 |0,00 0,00 0,00 0,00
PARTICIPACION DE TRABAJADORES (15%) (-) 3.680,25 | 5.311,13 | 6.893,38 | 8.712,98 | 10.80551

INV. INICIAL EN OBRA FISICA (ANO 0) (-) 6.444,75
INV. INICIAL EN MAQUINARIAS Y EQUIPOS

(ANO 0) () 10.174,23
GASTOS DE CONSTITUCION (ANO 0) (-) 0,00
CAPITAL DE TRABAJO (ANO 0) (-) 8.500,00

VALOR DE DESECHO DEL PROYECTO (+) ) (ANO
5)

51.379,18

GASTO DE DEPRECIACION

2.034,85

TMAR 40,00%
VAN (VALOR ACTUAL NETO) (VALOR $
PRESENTE FLUJOS NETOS) 28.656,29
TIR 97,76%
FLUJO CAJA PROMEDIO ANUAL 31149,71

2.034,85

2.034,85

2.034,85

2.034,85
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VALOR DE DESECHO DEL PROYECTO

VD = (FC. PROMEDIO-DEP. ANUAL)/TMAR

FLUJO CAJA PROM. ANUAL 22586,52
DEP. ANUAL 2034,85
TMAR 0,4
VALOR DESECHO 51.379,175
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