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Resumen

Actualmente, los talleres automotrices del mercado cuentan con falencias en el servicio al cliente, dado que no
tienen un asesoramiento personalizado con los usuarios que acuden con muchas preguntas acerca del mantenimiento
de sus vehiculos como: pasos a seguir, recomendaciones, etc.; y que no son respondidas con el debido interés,
diligencia por parte de los empleados, ademas sus conocimientos son limitados y de tenerlos su base es absolutamente
empirica. Por esta razon el planteamiento de un Taller de Servicios calificado, con tecnologia de punta, calidad de
servicio honesto y eficiente, se vuelve necesario iniciando asi, el proyecto para la creacion de una empresa de servicio
de mantenimiento exprés de autos para la ciudad de Guayaquil, el mismo que busca insertarse en un area dinamica y
con constante crecimiento en el sector terciario para constituirse en una alternativa valida y confiable, que a su vez
brinda seguridad al parque automotor alargando la vida util de su automotor.

Palabras Claves: taller de mantenimiento preventivo, HYNDAI Y KIA.

Abstract

Currently, auto shops have market failures in customer service, since they have no personal advice to users who
come with many questions about maintaining their vehicles as steps, recommendations, etc.. And that are not answered
with due interest, diligence on the part of employees, plus their knowledge is limited and based them is absolutely
empiric. For this reason the approach to a service shop qualified, technology, quality, honest service and efficient, it
becomes necessary to initiating the project for the creation of a maintenance service company car express for the city of
Guayagquil, the same as trying to take root in an area with constant dynamic growth in the tertiary sector to constitute a
valid and reliable, which in turn provide fleet security to extending the life of your automotive.

Keywords: workshop preventive maintenance, HYUNDAI AND KIA.

crecimiento constante del sector terciario para
constituirse en una alternativa valida y confiable.

1. Introduccién

Implementacion de un taller de mantenimiento
preventivo de lubricacion dirigido hacia el mercado de
los automoviles de las marcas KIA Y HYNDAI,
ofreciendo los servicios necesarios de acuerdo a los
kilémetros recorridos de cada vehiculo, con tecnologia

Bajo este concepto se desarrolla el estudio para la
implementacion del taller de lubricacion y
mantenimiento  preventivo “GUAYAUTO-
EXPRESS” pensado para un mercado con necesidad

de punta y una calidad de servicio honesto y eficiente,
se vuelve necesario como alternativa.

Ese es el punto de partida del proyecto para la
creacion de una empresa de servicio de mantenimiento
exprés de autos para la ciudad de Guayaquil, el mismo
que busca insertarse en un darea dindmica y en

de un servicio al cliente y técnico de alta calidad y
confiabilidad.

2 Objetivos Generales y Especificos

2.1. Objetivo General
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Evaluar la estructura de la factibilidad econdmica,
técnica y financiera que tendria nuestras instalaciones
de una estacién de servicio de lubricacién automotriz
con servicios agregados en la ciudad de Guayaquil.

2.2. Objetivos Especificos

e Realizar un estudio del Mercado de
mantenimiento de Vehiculos automotores
para tener una mejor perspectiva de los
servicios que se deben brindar en un taller de

lubricacion.
e Realizar un estudio de las necesidades de
recursos humanos requeridos para la

implementacion del taller.

o  Definir la ubicacion del negocio en a través
de un estudio de localizacién con varias
alternativas.

e Obtener las necesidades de maquinaria a
través de un estudio de tamafio y técnico del
proyecto.

e Realizar un analisis de factibilidad financiera
para obtener estimaciones para la viabilidad
del proyecto.

3. Definicion de la Investigacion
3.1 Planteamiento del Problema

Al desarrollar el estudio del mercado automotriz
proporciona anticipar que los clientes se volveran mas
exigentes para requerir el mantenimiento preventivo
de su vehiculo, a la vez que los niveles de servicio
seran mas importantes en su mejora de la calidad,
dado que se ofrecera personal altamente calificado.

3.2 Objetivos de la investigacion

e Determinar el grado de aceptacién de un
nuevo taller de lubricacion en la ciudad de
Guayaquil.

e Determinar
automotriz.

e Determinar la cantidad de servicios que se
solicitarian al momento de acudir a nuestro
taller de lubricacion.

e Determinar las necesidades de los clientes.

e  Determinar la competencia.

las exigencias del mercado

3.3 Fuentes de Informacion

Fuente primaria:
e  Encuestas

Fuentes secundarias:
o Datos del Instituto Nacional de Estadisticas y
Censos (INEC)

Articulo Tesis Grado

e La Camara de la Industria Automotriz
Ecuatoriana (CINAE)

e La Asociacion de Empresas Automotrices del
Ecuador (AEADE)

e La Comision de Trénsito del Guayas (CTG).

e P4ginas web de la competencia.

4. Caracteristicas del Producto

La lubricadora “GUAYAUTO-EXPRESS” busca
brindar un mantenimiento rapido y eficiente de
vehiculos automotores en la ciudad de Guayaquil que
satisfaga el nicho de este mercado que busca un
servicio de calidad para llevar a cabo los cuidados de
su vehiculo sin que esto represente una gran inversién
de tiempo y dinero para nuestros clientes (como
sucede actualmente en las concesionarias).

El taller de mantenimiento preventivo de
lubricacion “GUAYAUTO — EXPRESS” ofrecera un
servicio de mantenimiento preventivo de automotores
(las marcas por definirse una vez constituido el
andlisis de mercado) de calidad a cargo del servicio de
técnicos y mecéanicos especializados, con bases en el
servicio al cliente ya que ellos estaran a cargo de guiar
a los clientes y de brindarles la informacién necesaria
para el cuidado 6ptimo de su vehiculo. Los mismos
seran capaces de diagnosticar cualquier tipo de
desperfecto durante la revision del automotor ya que
tratdndose de un Servicio de Prevencion, cualquier
desperfecto de otra indole deberé ser re-direccionado
a otro tipo de especialista.

Figura 1. Prototipo del taller

La Lubricadora GUAYAUTO-EXPRESS ofrecera
los siguientes servicios:
e Cambio de aceite
Cambio de filtros
Cambio de bandas
Limpieza de inyectores
ABC de los frenos
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Cambio de bujias
Lavado

Revision Multipunto
Servicio Postventa

5. Analisis de la Oferta

5.1 Potenciales Clientes

Nuestros potenciales son todos los que cuenten con
un vehiculo de las marca KIA y HYUNDAI y
requieran un mantenimiento periodico; el servicio
estara dirigido a la clase media, media alta y alta
debido a que son el segmento poblacional que busca
calidad y diferenciacion en la atencidn al cliente.

5.2. Amenazas de Nuevos Competidores.

Las amenazas que se pueden presentar por parte de
nuevos competidores dependeran de la aceptacion del
taller de lubricacion “GUAYAUTO EXPRESS” en el
mercado y el incremento de la demanda a corto plazo,
lo que incentivaria a nuevos negocios incursionar en
este mercado. En la actualidad contamos con
lubricadoras o talleres de servicio exprés, las cuales
no brindan un servicio complementario, postventa y
confianza a los usuarios.

Las nuevas lubricadoras que sean establecidas
dentro del mercado estarian en desventaja ante
“GUAYAUTO - EXPRESS” siendo esta la primera en
imponer altos estandares de calidad y que con cuya
campafia de servicios ha logrado captar un gran
segmento de mercado, la nueva competencia debera
invertir y elaborar planes estratégicos para competir
con nuestro taller de lubricacidn.

5.3. Rivalidad de la Competencia

Las concesionarias se ubicarian como nuestra
competencia directa ya que se especializa en dar
mantenimiento a sus marcas hijas ya sea por garantia
del vehiculo, donde los usuarios deben pagar un valor
significativo o prima, y a particulares fuera de garantia
que puedan acceder a los altos rubros que se deben
cancelar por estos servicios en la concesionaria e KIA
y HYUNDAL

Los talleres de lubricacién de multiples marcas se
encuentran como competencia indirecta ya que sus
servicios van dirigidos a un mas amplio rango de
marcas sin especializarse en una particular lo cual los
hace participar en menor porcentaje dentro del
mercado de mantenimiento de wvehiculos KIA y
HYUNDALI. Por lo general en estas no brindan todos
los servicios completos ni el profesionalismo indicado
que el cliente necesita.
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6. Andlisis de la Demanda

En la actualidad, el servicio de mantenimiento
preventivo de vehiculos existe de manera
desorganizada en el mercado de Guayaquil. Nuestro
servicio busca satisfacer la demanda insatisfecha que
existe en el sector socio econémico medio bajo,
medio, medio alto y alto ya que de donde provenga el
vehiculo necesitara de los mismos cuidados bésicos
para su mantenimiento.

6.1 Estimacion de la Demanda.

A pesar de las estimaciones en ventas de vehiculos
gue nos indican que con las medidas que estan
implementando el Gobierno para reducir el déficit
comercial y que involucran al sector automotor, la
industria estima que sera dificil volver a repetir los
resultados del 2010.

Pero como nuestro servicio se enfoca a las ventas
gue han realizado las concesionarias en los periodos
anteriores, es decir, automotores que ya se encuentran
en proceso de depreciacion y los cuales requieren de
un mantenimiento continuo, la demanda en servicios
de mantenimiento preventivo incrementarda de igual
manera que las ventas de los automotores en los afios
anteriores.

Tabla 1. Estimacién de la demanda

TOTAL DE VEHICULOS EN ELGUAYAS VENDIDOS EN 2011 PRIMER SEMESTRE
- 3% | GUAYAQUIL [N.PARTICIPACION| FRECUENCIA
ANO | NACIONAL 5
KIA-HYNDAI L] 1% AVECESALANO
2004 2004 15 2806 i3 1
2005 10 1024 4% i 184
2006 3L 1495 9% N m
2007 38433 13452 5381 54 05
2008 381 13381 5352 5§ 4
2009 28641 1004 4010 4 150
000 36350 19533 I 8 bt
0l 6524 U5 9634 9 ki
U3 W m DEMANDA ANUAL
b DIARIO
El SEMANAL
136 MENSUAL

poblacion con vehiculos de la ciudad de
Guayaquil ya que es el porcentaje de
mercado ganado de las marcas KIA y
HYUNDAL.

e La participacion de mercado para el taller de
lubricacion “GUAYAUTO-EXPRESS”
corresponde al 1% del mercado de las marcas
KIAy HYUNDAI.

e Estimacién de demanda: Anual = 1772;
Mensual = 136; Semanal = 34; Diaria = 6
vehiculos.
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7. Analisis de Precios

El taller de lubricacion “GUAYAUTO-EXPRESS”
ofrecerd al puablico precios cémodos y competitivos
acorde al mercado de mantenimiento preventivo de
vehiculos. Dependiendo del modelo de carro y
mantenimiento requerido el precio variaria para los
clientes.

“GUAYAUTO-EXPRESS” ingresard con un
precio promedio competitivo que capte el mercado y
sea asequible para los clientes potenciales al mismo
tiempo que por el valor que paguen reciban un
mantenimiento de éptima calidad y manejado con
altos estandares de servicio al cliente.

Tabla 2. Precios.

Ingreso promedio
SERVICIOS MANTENIMIENTO :
Vehiculo

Cambio aceite y filtro $25,00
Cambio filtro combustible $12,00
Cambio bujias $22,00
Cambio de aceite de caja $30,00
Limpieza de inyectores $15,00
ABC - frenos $95,00
Cambio de banda distribucion $85,00
Lavado express $5,00

8. Marketing Estratégico

El plan de marketing estratégico estara basado en
ofrecer un servicio de similar calidad al que se obtiene
de las casas de las marcas de vehiculos a un menor
precio bajo el asesoramiento de mecanicos
automotrices capacitados, tener una ubicacién
privilegiada en el norte de la ciudad, que tenga varias
vias de acceso, complementar los servicios primarios
con estimulos para que el cliente cree confianza con
“GUAYAUTO-EXPRESS” y se convierta en cliente
frecuente de nuestros servicios de mantenimiento.

Diferenciacion de nuestros competidores en calidad
y rapidez de los servicios integrales para el
mantenimiento preventivo de vehiculos que nos
otorgue aceptacion y posicionamiento de mercado al
largo plazo debido a la amplia competencia y
situacion econémica actual.

Personalizar el servicio brindado a los clientes por
medio del ejecutivo comercial y al mismo tiempo
obteniendo retroalimentacion de los clientes que nos
permita seguir un proceso de mejora-continua en
nuestro ambito.
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9. Analisis FODA

Fortaleza:
e Personal capacitado
e Puntualidad
e Atencion personalizada
¢ Costos asequibles

Oportunidades:

e Aumento de la demanda de mantenimiento
(Crecimiento Parque Automotor)

e Localizacion privilegiada

e Convenios con otras empresas para servicios
complementarios

e Interés de los usuarios por novedades en
bienes y servicios.

Debilidades:
e Capital insuficiente
e Falta de experiencia en el sector

Amenazas:

e Influencia de las Concesionarias sobre sus
clientes para vincularlos a sus talleres de
servicio

e Competencia de talleres ya posicionados en
el mercado

e Competencia de nuevos talleres

10. Estudio Técnico

10.1. Proceso de Recepcion y Mantenimiento
del vehiculo.

Durante el transcurso de servicio de lubricacion y
mantenimiento vehicular en  “GUAYAUTO -
EXPRESS” se llevara a cabo los siguientes procesos
de trabajo en el automévil lo que permitird la
optimizacién de la mano de obra de los técnicos
especializados, realizando el chequeo necesario de su
parte en cada vehiculo que se encuentra siendo
revisado en el taller, asi como la rotacién de las
maquinarias para los carros que lo requieran en el
momento de ingresar en el taller de lubricacion
“GUAYAUTO — EXPRESS”.
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Figura 2. Diagrama de proceso de revision.

10.2. Valorizacién de
fisicas

inversion en obras
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A continuacién se presentan los resultados del
estudio financiero elaborado a partir del estudio de

mercado Yy estudio técnico.

Tabla 6. Ingresos Proyectos.

Tabla 3. Balance de obra fisica. | ANOS 0 ! 2 } 4 3
INGRESO POR SERVICIO
BALANCE DE OBRA FISICA
CAMBIODE ACEITE §55.065 | $55818 | 95637 | S36540 | 57509
RUBRO U::;’;fl; :E canTioap | €95 ;?TN- (us (Cambio filtro combustible SI3064 | $133%5 | 13330 | S1665 | S138M
Area de Construccion 2 300 $4.000 Cambio bujias SH0M3 | S2L0s1 | S20282 | Suudm | SaLem
Mano de obra Muerta m2 200 $3.100 Cambio de aoeite de taja S48 | $280 | Sl6l | $24403 | Suew
Instalaciones Electricas, Sanitarias, $4.000 Limpieza de inyectores S1657 | $16745 | §16818 | $1n082 | $15
Redes de Agua Potable
Inversién de Obras Fisicas $11.100 ABC- frenos sonone | S6nsw | 96108 | S6L8 | S6438
(Cambio de banda distribucion 580529 | S8L3M | $82.148 | S82969 [ $837%9
) . ) . Lavado express S4m7 | SATeL | S48 | S48l | 5498
Tabla 4. Balance de maquinaria y equipo de oficina. FOTALDE NGRESOS ST | ST | Sm0m | Sms | S
BALANCE DE MAQUINARIAS Y EQUIPO/MUEBLES DE OFICINA Tab|a 7. CAPM.
RUBRO CANTIDAD FR:CI:O l.’:;: 10
UNITARI AL
HIDROLAVADORAS MARCA BP 2 5280 $560 eeta de Ia Empresa 1‘4
[RECOLECTOR DE ACEITES MARCA PULI a 5365 $1.460 Nivel de deuda 50%
ELEVADOR MARCA FYTECH 4 $3.000 $12.000 N -
MAQUINARIA LJUEGO COMPLETO DE LLAVES MIXTAS MARCA SATA 3 5175 $525 ca pltal proplo 50%
COMPRESOR DE AIRE VERTICAL 10HP thunder 1 $1.810 $1.810 Riesgo Pais Ecuador 9,30%
:;::SOR E— L — : 11:-?; Tasa libre de Riesgo USA 4,61%
PRECIO PRECIO ili
AVBRO cantioap |  PRECO | PRECO Rentabilidad Mercado 12,00%
Aire acondicionado central 1 $1.000,00 | $1.000,00 Tasa de Deuda 15100%
Computadoras 4 $ 383,00 51.532,00 lmpuesto 24%
Computadoras (2) 3 $383,00 | $1.532,00
Impresora 1 §175,00 $175,00 1- Impuesto 76%
EQuipoDE fpreserall) L S17500_} $175,00 Riesgo Total 13,91%
OFICINA [Televisor 42 "puladas” LG 1 $1.200,00 | 51.200,00 - -
[Televisor 42 "puladas” LG (2) 1 $1.200,00 | $1.200,00 Prima por Riesgo 10,35%
ROUTER 1 $109,00 $109,00
Dispensador de agua 1 $ 250,00 $ 250,00 re 24'26%
Secador de Mano 2 $40,00 $ 80,00
[Teléfonos 2 530,00 5 60,00 . B
TR [Sillas con apoyo y ruedas 4 545,00 $180,00 Tabla 8 FIUJO de CaJa neto anual'
OFICINA Sillas sin ruedas 6 520,00 $120,00
Escritorio 3 $ 150,00 $450,00 =
[TOTAL $8.063,00 ANO O ($25928,00)
ANO 1 $17.027,00
Tabla 5. Balance personal. ANO 2 $17.519,00
ANO 3 $17.986,00
BALANCE PERSONAL ANO 4 $18.425,00
ANO 5 $33.584,00
VOLUMEN DE VEHICULOS ATENDIDOS 1772
CARGO NUMERO D REMUNERACION ANUAL Tabla 9. Indicadores de rentabilidad.
PUESTO
UNITARIO  |TOTAL ANUAL TMAR 24.26%
GERENTE GENERAL (ADMINISTRADOR) 1 1500 1500 13000 VAN $27.565.00
ASISTENTE ADMINISTRATIVO 1 450 450 5400
TIR 65%
CAJERA JRECEPCIONISTA 1 350 350 4200 =
PAYBACK 3er ANO
JEFE DE MANTENIMIENTO 1 800 800 9600
MECANICO AUTOMOTRIZ 1 650 650 7800 B
AYUDANTE 2 20 300 9600 13. Conclusiones
GUARDIA 1 264 264 3168 . .
Una vez realizado el estudio para la el taller de
TOTAL 4814 57768

11. Estudio Financiero

mantenimiento
“GUAYAUTO-EXPRESS”
siguiente:

preventivo

de lubricacion
se puede concluir lo

e El estudio de mercado automotriz determino

muchos factores.
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e  Mejorar la atencion del cliente.

e Se establecié la ubicacion, y se llevo a cabo
la inversidn del proyecto para la ciudad de
Guayaquil

e PAYBACK, VAN, TIR; establecen a este
proyecto econdmicamente factible.

14. Recomendaciones

e Capacitar constantemente al personal en la
mecénica y tecnologia utilizada en nuevos
modelos de vehiculos.

e Reducir costos de insumos realizando
alianzas estratégicas con los proveedores.

e Implementar una agresiva campafia de
marketing al ingreso del taller al mercado
para captar la demanda esperada y mantener
la estrategia por el primer afio de
funcionamiento.

e Una vez posicionado analizar la factibilidad
de expandir el alcance del taller con mas
sucursales dentro de la ciudad.
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