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Titulo: ANALISIS DE LOS PROCESOS DE UN TECNICENTRO AUTOMOTRIZ EN
EL CANTON MILAGRO

RESUMEN

El desarrollo del presente trabajo se centré en una propuesta de u Tecnicentro automotriz en el
cantén Milagro, para lo cual se establecié como objetivo el Analizar los procesos de servicios, a
través de una propuesta del Tecnicentro Automotriz, para satisfacer las necesidades, y
expectativas de los clientes, esto conllevo a realizar un Analisis de Mercado, a través de una
encuesta, para identificar los procesos de servicio, a determinar los procesos de servicios que se
desarrollaran en la propuesta de un Tecnicentro Automotriz y a realizar un analisis costos
beneficio del Tecnicentro Propuesto. En cuanto al marco teérico se fundamento el trabajo con
citas y referencias de tesis, articulos y revistas cientificas de cada una de las variables que
intervienen en el tema planteado. EI Marco metodologico se requirié un estudio exploratorio,
explicativo y cuantitativo, de esta manera se organiz6 la informacion de forma adecuada, la
técnica utilizada fue la encuesta, la misma que permitié conocer informacidn directa del universo
objeto de estudio, evidenciando que existe un alto nivel de insatisfaccion del servicio que brindan
los Tecnicentro automotrices del canton Milagro, lo cual afianzo la propuesta de la “Creacion
de un Tecnicentro Automotriz en el canton Milagro”, en la cual se desarrollé herramientas
administrativas, operativas y de marketing, finalizando con un analisis financiero en el cual se

demostro la viabilidad del negocio a través de indicadores financieros del VAN y TIR.

Palabras claves: Procesos; Tecnicentro; Servicios; Mercado; Indicadores
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ABSTRACT
The development of this work was focused on a proposal for an Automotive Technology Center
in the Milagro canton, for which the objective of Analyzing the service processes was
established, through a proposal from the Automotive Technology Center, to satisfy the needs and
expectations of The clients, this led to carry out a Market Analysis, through a survey, to identify
the service processes, to determine the service processes that will be developed in the proposal
of an Automotive Technician and to carry out a cost benefit analysis of the Proposed Technician.
. Regarding the theoretical framework, the work was based on citations and references of theses,
articles and scientific journals of each of the variables that intervene in the raised topic. The
methodological framework required an exploratory, explanatory and quantitative study, in this
way the information was organized in an adequate way, the technique used was the survey, the
same that allowed to know direct information from the universe under study, evidencing that
there is a high level of dissatisfaction with the service provided by the Automotive Technicenter
of the Milagro canton, which strengthened the proposal of the "Creation of an Automotive
Technician in the Milagro canton™, in which administrative, operational and marketing tools were
developed, ending with a financial analysis in which the viability of the business was

demonstrated through financial indicators of the VAN and TIR.

Keywords: Processes; Technicenter; Services; Market; Indicators
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CAPITULO 1

1. INTRODUCCION

En el cantdn Milagro existen diferentes Tecnicentro que brindan el servicio de mantenimiento y
reparacion en vehiculos livianos, unos especializados en ciertas marcas de automotores, pero que
no garantizan un servicio de calidad por diversas falencias que presentan, como la falta de
capacitacion del personal, escasez de herramientas, infraestructuras pequefias y sobre todo el
desconocimiento en los procesos operativos. Motivo por el cual se realizé un analisis de la
informacion recolectada, con la finalidad de tener un enfoque claro sobre la problematica de estos

establecimientos en la actualidad.

En el Ecuador el sector Automotriz, es uno de los que mas contribuye a la economia del pais,
con una participacion de mercado del 49,9% registrado en 2016 por aspectos como: aranceles,

impuestos o generacion de empleo (Ekos, 2019).

Dentro de este contexto, el presente estudio se centra en una propuesta de desarrollar procesos
para toda clase de Tecnicentros, por lo tanto, podra ser aplicable no solo para el cantén Milagro
sino para otros cantones, que requieran de los servicios que estos establecimientos prestan, y asi
garantizar un posicionamiento dentro del mercado en el cual incursionen. Para lograr esto se
analizara los procesos de servicios para la propuesta de un Tecnicentro automotriz que satisfaga

los requerimientos de los clientes.

La importancia del presente trabajo radica en proponer una solucion a la problematica planteada,
para lo cual se ha realizado un levantamiento de informacion sobre el sector automotriz en el
Ecuador, de acuerdo a datos estadisticos del INEC desde al afio 2008 al 2016 hubo un crecimiento
anual del 10,6% de vehiculos matriculados, siendo las provincias de Pichincha y Guayas en

donde se registré un mayor numero de vehiculos matriculados, donde los automdviles lideran



ante los otros vehiculos y las marcas que mas sobresalen son Chevrolet (44.4%), Hyundai

(10.6%), Nissan (7,2%) y Kia (6,5%) (INEC, 2016).

En el cantdn Milagro, el nimero de vehiculos crecié en un 30% en el afio 2014, este crecimiento
se ha venido manteniendo, sin embargo en el afio 2019 de acuerdo al (Anuarios de estadistica del
transporte INEC, esto se mantuvo en el afio 2020, pero en el presente afio se ha vuelto activar el
incremento del parque automotor de vehiculos livianos en esta localidad, siendo las marcas de
mayor demanda Chevrolet, Hyundai, Kia, también se ha podido observar que existe una demanda
considerable de vehiculos chinos de marcas como Chery Ban, Lifan y Griwork. Estos son los
modelos que circulan en este canton y a los cuales los distintos Tecnicentros se enfocan en brindar

un servicio automotriz.

Las empresas grandes de Tecnicentro en el canton Milagro se centran en cinco establecimientos
ubicados en diferentes puntos de esta localidad, que ostentan en brindar un servicio diferenciado,
pero presentan falencias. El Tecnicentro que se encuentra ubicado en la Av. Mariscal Sucre,
frente al UPC de la ciudadela la Pradera, no cuenta con una infraestructura adecuada,
insuficiencia de herramientas de trabajo, y no tienen venta de repuesto. Otro establecimiento que
estd ubicado en las calles 12 de Febrero y Amazonas, carece de herramientas y no tiene venta de
repuestos, de la misma manera el Tecnicentro que esta situado en el km 4%/ Virgen de Fatima
presenta falencia en su personal y no tiene venta de repuestos, esta mismo problema presenta el
Tecnicentro que se encuentra ubicado por el IEES, y finalmente el Tecnicentro que esta ubicado
en la Av. Paquisha antes de llegar al camal, falta de personal y el que tienen le hace falta

capacitarlos y tampoco tienen venta de repuestos.

Cada uno de los Tecnicentros prestan diferentes servicios y a todas las marcas de carro liviano,
tales como mantenimientos en mecanica, eléctrica, afinacion, ABC de frenos, electrénica,
cambio de llantas y aceite, alineacion y balanceo, transmision, limpieza de inyectores, entre otros

son llevados mediante un proceso de trabajo compuesto por diferentes actividades, en donde
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intervienen elementos como herramientas, equipos, conocimiento y experiencia del personal,
infraestructura, sin embargo, la ineficiencia y falta de los elementos mencionados han dado como
resultado el incumplimiento de los requerimientos por los clientes, generando malestar y

credibilidad por parte de estos establecimientos.

Motivo por el cual, nacio la idea de analizar cada uno de los procesos que incurren en los
servicios que presta un Tecnicentro, de esta manera se podra identificar especificamente las fallas
y proponer una mejor alternativa de servicio, optando por un servicio mas agil y oportuno hacia
los clientes, estandarizando los tiempos de ejecucion y conseguir una mayor fidelizacion de la

clientela.

Causas

De acuerdo a lo que se ha observado en los diferentes Tecnicentros se ha concluido a que las

causas que generan la presente problematica con las siguientes:

e Falta de herramientas adecuadas
e Carencia de una infraestructura adecuada

e Falta de capacitacion al personal

Efectos

Después de haber abalizado las causas se ha concluido que cada causa corresponde a un efecto.

e Entrega a destiempo de los trabajos
¢ Ineficiencia en los procedimientos en cada servicio solicitado

e |Insatisfaccion de los clientes

¢De qué manera el anélisis de los procesos mejorara la productividad de un Tecnicentro

Automotriz en el canton Milagro?



Analizar los procesos de servicios, a través de una propuesta del Tecnicentro Automotriz, para

satisfacer los requerimientos de los clientes.

e Realizar un Analisis de Mercado, a través de una encuesta, para identificar los procesos de

servicios.

e Determinar los procesos de servicios que se desarrollaran en la propuesta de un Tecnicentro

Automotriz.

e Realizar un andlisis costos beneficio del Tecnicentro Propuesto.

El desarrollo del presente trabajo esta dirigido a una propuesta de un Tecnicentro Automotriz,
con el cual se busca establecer un servicio diferenciado y de calidad que atienda tanto a vehiculos

livianos residente en el cantén como de sectores aledafios.

A traveés del objetivo general, se busca identificar las causas que generan la problematica, con el

propdsito de establecer una propuesta de un Tecnicentro Automotriz en el cantdén Milagro.

La aplicacion del primer objetivo especifico, permitira realizar un levantamiento de informacion
através de la encuesta, de esta manera tener el panorama claro de las falencias con las que cuentan

los actuales Tecnicentros del canton Milagro.

A traves de la propuesta se busca brindar un servicio diferenciado y de calidad, que garantice la

permanencia de esta propuesta de un Tecnicentro automotriz.

El desarrollo de la investigacion conllevo a investigar antecedentes recientes que se han realizado

sobre tema planteado. A continuacion se presentan los siguientes estudios investigativos:



e Un estudio realizado por (Carrion & Cordovez, 2015), se centrd en un plan de disefio
organizacional para un Tecnicentro, con la finalidad de identificar las herramientas adecuadas
que permitieran optimizar el servicio dentro de la empresa. Auto-Union, que se dedica a brindar
todo lo que concierne al servicio de mantenimiento/reparacion de automotores medianos
demarcar reconocidas como Skoda y Volkswagen, que presentaba diversos problemas en la
ejecucion del trabajo, que a través de un diagnostico situacional, ademas de un estudio de
mercado, se propuso un plan de disefio organizacional en la empresa. Para llevar a cabo este
trabajo se determiné la situacion actual de la empresa, identificando sus procesos y la forma en
gue se organiza, también se identifico los problemas organizacionales en la parte operativa, esto
fortalecio la propuesta de un nuevo disefio organizacional, asi como un impacto en las finanzas.
Las técnicas utilizadas en este trabajo fue la encuesta y entrevista, la primera fue aplicada a
empleados y clientes, mientras que la segunda a un grupo de expertos. En conclusién se conocio
que el propietario no considera importante la capacitacion a su equipo de trabajo, ni mucho menos
los motiva, en consecuencia se han presentado incumplimiento en las entregas de trabajo, para

lo se realizé un flujo de procesos que permitirda mejorar radicalmente el servicio.

e De la misma manera se ha realizado un sobre procesos de trabajo para mejorar el servicio en
el taller concesionaria Chery— Concepcion. En cuanto al objetivo general, este se e3nfoco en
identificar cada una de las actividades que intervienen en el proceso de trabajo en el servicio de
reparacion y mantenimiento de vehiculo. La propuesta de mejora de las actividades desarrolladas
en la empresa permitio reducir los tiempos perdidos asi como la estandarizacion de los tiempos
empleados en un trabajo especifico. Los resultados obtenidos revelan deficiencias en los procesos
asignados en cada uno de los requerimientos, debido a la pérdida de tiempo que inicia desde la
recepcion hasta la entrega del vehiculo es inadecuado, por las largas esperas de los clientes, por
lo tanto se ha acumulado un 50% de tiempo perdido en cada proceso, determinando entonces que

es la causa principal del retraso de las obras. Otros problemas menores identificados fue en el
5



area de lavado de autos y entrega después de la finalizacion del servicio. Como propuesta para
mejorar la actual situacion, se establecidé una programacion de las obras, bajo un estandar de

tiempo optimo en la ejecucion de los servicios solicitados (Burgos, 2016).

e Un trabajo investigativo que se centr6 en la mejora de la productividad aplicd varias
herramientas potenciales de ingenieria para un taller mecanico automotriz, debido a los
problemas de productividad en las distintas operaciones que se llevan a cabo en el area de
mantenimiento y comercializacion de las marcas SsangYong. El objetivo fijado busco realizar
mejoras basadas en los tiempos de trabajo que son considerados dentro de los conceptos de la
ingenieria de métodos, de esta manera se logro incrementar la productividad del servicio como
del almacén, gracias a la aplicacion de la 5S, que permitié un cambio trascendental en la cultura
de la empresa, en cuanto a la limpieza, orden y ciclo de trabajo, para ello se utilizé diagrama de
Pareto, operaciones, causa Y efecto, a través de ellos se obtuvo una base de datos importante de
puntos criticos que fueron asistidos para mantener una mejora continua. Los resultados fue la
reduccién de los tiempos improductivos del taller, generando una productividad sostenida por el

cumplimiento de los objetivos organizacionales (Collado & Rivera, 2018).

e Continuando con la investigacion se encontrd un trabajo que se enfoco en la realizacion de un
manual de procedimientos en la mecénica Laaz 02, centrando Su objetivo es posibilitar la
estandarizacién y control del proceso para dar lugar a una Optima gestion, aplicando una
metodologia acorde a las necesidades de este trabajo, relacionado con los procesos
administrativos y operativos, donde se identificaron caracteristicas relevantes. Las técnicas
aplicadas fue la encuesta y entrevista, donde se obtuvo informacion que permitio afirmar que
existe una deébil planificacion estratégica asi como una gestion empirica poco confiable que ha

limitado el desarrollo empresarial, motivo por el cual un manual de procedimientos



administrativos y operativos, donde establecieron los diferentes procesos y subprocesos que

garanticen un servicio de calidad (Romulo, 2017).

e En lo concerniente a la calidad en el servicio que brinda un taller automotriz, en la ciudad de
Quito se realiz6 un trabajo enfocado en un sistema de gestion de la calidad aplicado a un taller
automotriz de la provincia de Bolivar. Para la elaboracion de este trabajo se propuso basicamente
como materia prima la aplicacion de la norma del sistema, es asi que se demostrd la necesidad
de aplicar las 5S, para mejorar los recursos del taller y transformandolo su aspecto fisico y
cultural de la empresa. procesos fueron identificados, caracterizados y modificados de acuerdo
al I modelo de gestién de calidad, el cual sea de ejemplo para aquellos talleres que presenten los

mismos problemas.

e Por lo consiguiente el trabajo de investigacion, encontr6 un trabajo que se inclind por el
estudio de los tiempos y movimientos en un taller mecanico. La empresa Ancash Motors
Corporation S.A.C. se ha visto en la obligacién de analizar el tiempo que se lleva en cada uno de
los trabajos requeridos por los clientes, en cuanto al mantenimiento preventivo. Es asi que se
realizd un diagndstico de los tiempos, tomando como prueba a 7 camionetas de la marca Toyota
Hilux, donde se determind que los procesos pueden mejorarse de manera mas agil y eficiente, a
través de la simplificacion de procedimientos, enfocandose en tres procesos de inspeccion que

seran oportunos para maximizar la productividad del taller (Rojas, 2018).

e Se encontrd un trabajo que se baso en la ejecucion de la metodologia 5s en un taller mecéanico,
donde sus principales servicios se enfocan en la prevencion y correccion, en la primera etapa de
este trabajo se realizo un diagnostico que permitio identificar las causas en los retrasos del

servicio brindado, posteriormente se aplico la metodologia 5S, transformando totalmente el taller
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en cuanto a espacio, herramientas, insumos, entre otros. Se tomé como indicadores porcentuales
del area tratada, verificando que la metodologia permitié mejorar radicalmente el servicio y con

ello la productividad de la empresa (Alvaro & Marcos, 2019).

Siguiendo con la investigacion en la Universidad de Loja (Roman, 2016) establecié un trabajo
de reingenieria de procesos en talleres mecanicos de la marca Nissan en la ciudad de Loja. La
investigacion minuciosa permitio conocer las fallas y nuevos procesos, con esta informacion se
pudo mejorar la realidad empresarial. Otra de las técnicas empleados fue la encuesta a clientes
y trabajadores, asi como una entrevista al gerente de la empresa. Los resultados permitieron
identificar las deficiencias en los proceso de recepcion, inspeccion tanto técnica y mecanica, ya
que influyen en la satisfaccion de los usuarios, también presento problemas en la infraestructura
y equipamiento. Se realizé flujogramas de procesos que permitio a través de cuadros
comparativos de tiempo medir el porcentaje del mismo, que afianzé la propuesta de reingenieria
en la empresa, el cual fue dirigido por un equipo de trabajo se procedié a la evaluacion,
seguimiento y planificacion, esto conllevo a maximizar la rentabilidad y mantener la

sostenibilidad empresarial.

e (Villanueva, 2018) Realiz6 una “Propuesta de mejora para una empresa del sector de la
automocion basada en el modelo EFQM en la gestion de la calidad”, debido a problemas que
surgen como reclamos de taller y retrasos en la entrega, por lo que se realiz6 un analisis de los
problemas utilizando el Diagrama de Yshikawa del que se obtuvieron las causas que las generan.
A partir del diagrama se identificaron las causas, las mismas que se evaluaron mediante la matriz
de ponderacion, y se obtuvo que el 54,9% de las causas se deben a la falta de procedimientos e
instrucciones, el 22,3% y el 12,9% a la falta de orden y limpieza, y formacion del personal
respectivamente. Para lo cual se aplicé el levantamiento del modelo EFQM para la empresa, lo

que permitio consolidar la implementacion de los nuevos procedimientos e instrucciones que
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incrementaron el porcentaje de actividades productivas; debido a que los procesos de recepcion,
programacion y ejecucion de mantenimiento se incrementaron en un 32%, 22% y 6%
respectivamente. Ademas, se mejoraron dos indicadores, uno que es el nivel de calidad que
estuvo por encima del 90% y el nivel de satisfaccion del cliente que estuvo entre 70% - 90%, y

ambos indicadores deben ser promedio mensual.

e De lamisma manera que los otros estudios sobre procesos (Gonzéles & Mojica, 2016), realizd
un estudio sobre una direccion estratégica como propuesta para un taller mecanico de la empresa
Servichaval. Se realiz6 un diagndstico organizacional, donde evidencié que las actividades
administrativas y de gerencia estaban orientadas a cumplir con un rubro econémico en base al
servicio brindado que en gran parte convenia a la empresa y por otro lado la falta de un plan de
accion que encamine a la empresa a un futuro prometedor. Ante estas falencias identificadas se
puedo afirmar que esta organizacién no estd a la par ante la competencia en el medio,
especialmente por aspectos estratégicos en cuanto a diferenciacion de servicios con la rivalidad
oponente. Ante esto es importante que Servichaval deba adquirir equipos, herramientas de alta
tecnologia, ademas de establecer un plan de marketing que de realce y reconocimiento en el
mercado. La propuesta de Direccion Estratégica, fortalecera todos los ambitos de la empresa,
proyectandose a futuro como una empresa sostenible, enmarcada en el cumplimiento de los
objetivos estratégicos que la posicionen en el mercado y donde la gerencia cuente con

instrumentos que faciliten su medicion.

e Otro estudio que se relaciona con la investigacion propuesta fue el realizado por (Lobos, 2017)
el cual se centro en la planificacion estratégica aplicada a una empresa multimarcas de servicios
de reparacion de automoviles. Las debilidades evidenciadas fueron la débil estandarizacion de
los procesos operativos, falta de comunicacion, entre otros que afectan la imagen empresarial.

Motivo por el cual un plan estratégico fue una propuesta acertada para mejorar cada uno de los
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pun tos criticos que afectan el desarrollo de esta organizacion. Los aspectos que se mejoraron
fueron la filosofia corporativa, objetivos estratégicos, niveles de la empresa, de esta manera
potenciar la capacidad competitiva en el mercado.

e Finalmente un trabajo realizado por (Pérez, 2018) sobre la aplicacion de la metodologia 5S en
la empresa Llantas y servicios Verduzco. EI motivo de este estudio fue por el desorden que
proyectaba el taller en el rea de mecanica, herramientas, Almacen y suministros, todo esto ha
ocasionado grandes pérdidas de tiempo que han provocado la inconformidad y quejas de los
clientes, observandose pérdidas de tiempo en el momento de requerir las herramientas y equipos
de trabajos. Los resultados midieron la productividad de los trabajadores como el nivel de
satisfaccion de los clientes, lo cual no fue nada beneficioso para la imagen de la empresa, por
ello, se recomendd que el personal sea capacitado en cuando a la metodologia aplicada para que
trabajen bajo un orden sistematico que garantice la calidad del servicio y sobre todo a que los

empleados estén motivados para seguir mejorando.
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CAPITULO 2

2. METODOLOGIA
El presente trabajo requiere de un estudio exploratorio, explicativo y cuantitativo, a continuacion

se conceptualizara y explicara cémo se lo aplico:

Investigacion exploratoria.- Esta se aplica con el propésito de centrar los aspectos mas
relevantes que intervienen en una problematica, de esta manera encontrar los procedimientos mas

acertados para desarrollar una investigacion posterior (Hernandez, 2010).

A través de esta investigacion se describié cada variable, por medio de informacion tedrica
confiable de primer orden, que generen un alto grado de confiabilidad de los resultados que se
obtengan para “Analizar los procesos de servicios, a través de una propuesta del Tecnicentro

Automotriz que garantice la maxima satisfaccion de los futuros clientes.

Investigacion descriptiva.- Por medio de esta investigacion se podra llegar a conocer cada uno
de los factores que intervienen en la investigacion, asi como su habitos y actitudes, los cuales
seran descritos de forma exacta, en fin que persigue es la de pronosticas e identificar las

relaciones que existen entre una o varias variables (Bernal, 2012).

A través de esta investigacion se recogio todos los datos que tienen relacién con el tema
planteado, es decir, sobre el aporte del sector automotriz a la economia ecuatoriana, las marcar
de carros de alta demanda tanto en el Ecuador como en canton Milagro, sobre los servicios que
brindan los Tecnicentro, entre otros, de esta manera se realizo la descripcion del problema en
cuanto a los servicios que brindan los Tecnicentros, para determinar las falencias que presentan

y asi proponer una propuesta factible.

Investigacion cuantitativa.- Se utiliza la recoleccion de datos, que permitan demostrar a través
medicion numérica y cuadros estadisticos, todo lo relacionado a el comportamiento del universo

objeto de estudio asi como el probar teorias sobre el tema planteado.
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Por medio de esta investigacion se recogio, procesé y analiz6 los datos obtenidos de la técnica
aplica, de esta manera se realiz6 un analisis profundo de la informacion recabada y poder afianzar

la propuesta de un Tecnicentro en el San Francisco de Milagro.

Poblacion y Muestra

El universo que fue escogido estd comprendida por un grupo de personas que cuentan con un
vehiculo, las mismas que seran elegidas de forma aleatoria y en diferentes puntos de la urbe del

canton Milagro.

Muestra

No se aplicara puesto que el universo objeto de estudio lo superan las cien, es decir, la muestra
es de 30 personas, quienes brindaron informacién sobre los servicios que reciben en los

Tecnicentros que han visitado para el mantenimiento o reparacién de sus vehiculos.

Métodos

Loa método aplicados en este estudio fue el inductivo, analitico y sintético, a continuacion se

explica como se los aplicd:

Meétodo Inductivo.- la aplicacion de este método permitié realizar un estudio adecuado
conforme al problema planteado, y de esta manera se seleccion6 y aplicé un instrumento de
recoleccion de informacion que aporte significativamente, para establecer la mejor propuesta que

satisfaga los requerimientos en el Tecnicentro propuesto.

Meétodo Analitico.- La aplicacion de este método permitio analizar cada uno de los trabajos o
estudios realizados en relacion al tema planteado que se encuentran establecidos en el marco

tedrico, de esta manera se conocio a profundidad la problematica planteada.

Metodo Sintético.- Una vez que se establecid la informacion de los diferentes trabajos

relacionados al tema planteado se realizo el respectivo analisis que permitié comprender los
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aspectos que influyen en el servicio que brindan los Tecnicentros y de esta manera se pudo
establecer los servicios que brindan, las falencias que presentan entre otros, con la finalidad de

establecer un propuesta sélida que garantice un servicio de calidad y diferenciado en el mercado.

Técnica aplicada

La técnica aplicada fue la encuesta, herramienta que permitio recolectar informacion valiosa para
determinar los puntos positivos y negativos del servicio que presentan los Tecnicentros del
canton Milagro, a través de los conductores que acuden a esta clase de establecimientos en busca

de uno o varios servicios, su nivel de satisfaccion y sugerencias.

Procesamiento estadistico de la informacion

La informacidn recabada de la encuesta se la procesara en el programa de Microsoft Excel, en el
cual se tabulara los datos de cada una de las respuestas del universo objeto de estudio para
expresarlos en tablas y graficos, los cuales permitiran un analisis efectivo que aportara en la
solucién del problema antes sefialado.

Andlisis de Mercado

El andlisis de mercado se lo realizd en base a una encuesta aplicada a por un grupo de personas que
cuentan con un vehiculo, las mismas que fueron elegidas de forma aleatoria y en diferentes puntos
de la urbe del canton Milagro, es decir, se aplicé 30 encuestas, las mismas que fueron tabuladas y
organizadas en las siguientes tablas y graficos, los cuales tendran su respectivo analisis, de esta manera

se podra analizar los procesos de servicios, a través de una propuesta de un Tecnicentro

Automotriz.
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Resultados

1.- Usted realiza mantenimiento preventivo a su auto?

Tabla 1 Criterio sobre el mantenimiento preventivo

FRECUENCIA FRECUENCIA

ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA

Siempre 15 50%
Ocasionalmente 4 13%
Casi siempre 9 30%
No 2 7%
TOTAL 30 100%

Fuente: Informacién obtenida de la encuesta
Elaborado por: El Autor

Gréfico 1 Criterio sobre el mantenimiento preventivo

m Siempre ® Ocasionalmente = Casi siempre ® No

Andlisis

Los resultados obtenidos demuestran que gran parte de los encuestados brindan mantenimiento
preventivo a sus vehiculos, de esta manera prevenir averias que podrian causar grandes

problemas a futuro o simplemente para que le vehiculo mantenga una larga vida til.
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2.- ¢Cual es la causa por la que realiza un mantenimiento preventivo?

Tabla 2 Criterio sobre la causa del mantenimiento

FRECUENCIA FRECUENCIA

ALTERNATIVAS ABSOLUTA  RELATIVA

Para aumentar la vida (til del carro 6 20%
Por ref:omendamones de las casas 14 47%
comerciales
Para evitar costosas reparaciones a 10 3304
futuro

TOTAL 30 100%

Fuente: Informacién obtenida de la encuesta
Elaborado por: El Autor

Gréfico 2 Criterio sobre la causa del mantenimiento

m Para aumentar la vida util del carro
m Por recomendaciones de las casas comerciales

Para evitar costosas reparaciones a futuro

Analisis
Gran parte de los encuestados manifestaron que la causa principal por la que realizan un
mantenimiento preventivo es por las recomendaciones que hacen las casas comerciales, ademés

de alargar la vida util de sus vehiculos. En fin el mantenimiento preventivo, es ideal para evitar

costos a futuro.
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3.- ¢ Qué clase de vehiculo posee?

Tabla 3 Clase de vehiculo que posee

FRECUENCIA FRECUENCIA

ALTERNATIVAS ABSOLUTA  RELATIVA

Camioneta 7 23%
Auto 11 37%
Bus 1 3%
Colectivo 1 3%
Jeep (4X4) 3 10%
Motocicletas 4 14%
Furgonetas 3 10%
TOTAL 30 100%

Fuente: Informacién obtenida de la encuesta
Elaborado por: El Autor

Gréfico 3 Clase de vehiculo que posee

® Camioneta ® Auto = Bus m Colectivo

W Jeep (4X4) w Motocicletas = Furgonetas

Analisis

Los resultados obtenidos demuestran que la gran parte de los encuestados poseen un auto,
seguido de quienes poseen camionetas y motocicletas. Estos son los vehiculos que mas se
movilizan en todo el cantén Milagro y quienes solicitan los servicios de reparacion, prevencion
y correccién de sus automoviles.
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4.- ;Qué marca de vehiculo posee?

Tabla 4 Marca de vehiculo que posee

FRECUENCIA FRECUENCIA

ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
Chevrolet 7 23%
Nissan 4 13%
Kia 3 10%
Griwork 2 7%
Chery Ban 4 13%
Hyundai 4 13%
Toyota 2 7%
Lifan 2 7%
Renault 1 3%
Volkswagen 0 0%
Great Wall 0 0%
Otros 1 3%
TOTAL 30 100%

Fuente: Informacién obtenida de la encuesta
Elaborado por: EI Autor

Gréfico 4 Marca de vehiculo que posee

m Chevrolet m Nissan = Kia m Griwork
= Chery Ban = Hyundai = Toyota m Lifan
Renault m VVolkswagen m Great Wall Otros
0% 0%

Anélisis

Los resultados obtenidos demuestran que la marca de carro Chevrolet es la que mas demanda
tiene en cuanto a preferencias de los encuestados, seguidos de Nissan, Kia, Chery Ban Hyundai.
Independientemente lo importante es que donde acuden por un servicio el personal esté

capacitado para cada una de estas marcas.
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5.- ¢ Qué tipo de establecimientos utiliza para realizar mantenimiento o reparaciones de su
vehiculo?

Tabla 5 Criterio sobre los establecimientos que visita

ATERNATIVAS TheceC R e e
Talleres tradicionales 4 13%
Casas comerciales 5 17%
Tecnicentros 18 60%
Otros 3 10%
TOTAL 30 100%

Fuente: Informacién obtenida de la encuesta
Elaborado por: El Autor

Gréfico 5 Criterio sobre los establecimientos que visita

d 1

m Talleres tradicionales m Casas comerciales
~ Tecnicentros m Otros

Analisis

El 60% de los encuestados manifestaron los establecimientos de su preferencia para solicitar los
servicios mecanicos son los Tecnicentros Automotrices, seguido de las casas comerciales y

talleres tradicionales. En definitiva se demuestra que las Tecnicentros son la primera opcion de
los encuestados.
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6.- Que servicios son los que mas requiere?

Tabla 6 Criterio sobre los requerimientos del servicio

FRECUENCIA FRECUENCIA
ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
Lavado 4 13%
Cambio de aceite 4 13%
Aspirado 2 7%
Pulido 1 3%
Encerado 0 0%
Transmision 2 7%
Arreglo de frenos 4 13%
Alineacién v balanceo 4 13%
Reparaciéon de motor 2 7%
Reparacion de caias 2 7%
Limpieza de inyectores 2 7%
ABC de motores 2 7%
Escaneo de motor 1 3%
Otros 0 0%
TOTAL 30 100%06

Fuente: Informacién obtenida de la encuesta
Elaborado por: El Autor

Graéfico 6 Criterio sobre los requerimientos del servicio

m Lavado m Cambio de aceite

= Aspirado m Pulido

m Encerado m Transmisién

m Arreglo de frenos m Alineacion y balanceo
0%

Anélisis
La informacion obtenida demuestra los servicios que mas demandan son el cambio de caite,

lavado, arreglo de frenos, alineacion y balanceo. En fin cada uno de los servicios indicados son

los que en determinado tiempo los vehiculos deben ser tratados, para evitar problemas a futuro.
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7.- ¢Con qué frecuencia utiliza este servicio?

Tabla 7 Criterio sobre la frecuencia de uso del servicio

FRECUENCIA FRECUENCIA

ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
Quincenal 15 50%
Mensual 10 33%
Semestral 3 10%
Trimestral 2 7%
Otro, especifiqué 0 0%

TOTAL 30 100%0

Fuente: Informacién obtenida de la encuesta
Elaborado por: EI Autor

Gréfico 7 Criterio sobre la frecuencia de uso del servicio

® Quincenal = Mensual
Semestral ® Trimestral
w Otro, especifiqué
0%
/

Andlisis
La gran parte de los encuestados manifestaron que solicitan los servicios automotrices

quincenalmente, otros mensualmente, estos tiempos son la mayor demanda de acuerdo a la
informacion recabada, a pesar que otros indicaron que lo hacen de forma trimestral y semestral.
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8.- ¢Como califica el servicio que han recibido en un Tecnicentro?

Tabla 8 Criterio sobre la calificacion que dan al servicio

FRECUENCIA FRECUENCIA

ALTERNATIVAS ABSOLUTA RELATIVA
Excelente 3 10%
Bueno 11 37%
Regular 12 40%
Pésimo 4 13%

TOTAL 30 100%

Fuente: Informacién obtenida de la encuesta
Elaborado por: EI Autor

Gréfico 8 Criterio sobre la calificacion que dan al servicio

m Excelente m®mBueno wRegular mPésimo

Analisis

El 37% de los encuestados manifestaron que califican como bueno el servicio recibido en un
Tecnicentro Automotriz, mientras que otros indicaron que ha sido regular, tan solo el 10% afirmo
que fue excelente. La informacion recabada demuestra que existe un poco de insatisfaccion con
respecto a los servicios que han recibido.
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9.- ¢ El Tecnicentro Automotriz que usted acude cumple con sus expectativas en el servicio?

Tabla 9 Cumplimiento de expectativas

ALTERNATIVAS FRECUENCIA FRECUENCIA

ABSOLUTA RELATIVA
Tiempo 7 23%
Atencion al cliente 16 53%
Calidad 7 23%
Otro, especifique 0 0%
TOTAL 30 100%

Fuente: Informacién obtenida de la encuesta
Elaborado por: EI Autor

Gréfico 9 Cumplimiento de expectativas

m Tiempo m Atencion al cliente

Calidad m Otro, especifique
0%
I

Analisis

Los resultados obtenidos demuestran que el servicio al cliente ha sido el servicio que ha cumplido
con sus expectativas, un 23% indicaron que el tiempo y la calidad han sido las cualidades que

han satisfecho sus necesidades con respecto a los servicios que han solicitado en un Tecnicentro
Automotriz.
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10.- ¢Cual de los siguientes aspectos considera importante al momento de seleccionar un
Tecnicentro automotriz?

Tabla 10 Criterio sobre aspectos para seleccionar un Tecnicentro

ALTERNATIVAS FRECUENCIA FRECUENCIA

ABSOLUTA RELATIVA
Facilidades de pago 7 23%
Personal capacitado 21 70%
Distancia 2 7%
TOTAL 30 100%

Fuente: Informacién obtenida de la encuesta
Elaborado por: El Autor

Graéfico 10 Criterio sobre aspectos para seleccionar un Tecnicentro

® Facilidades de pago m Personal capacitado
Distancia

Andlisis

Los resultados recabados demostraron que entre aspectos que mas consideran importante al
momento de seleccionar un Tecnicentro automotriz, es que este cuente con personal capacitado,

de esta manera cualquier servicio solicitado sera en el tiempo y con la calidad adecuada.
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11.- ;Esta de acuerdo en utilizar los servicios de un Tecnicentro Automotriz con servicios
y beneficios para usted?

Tabla 11 Criterio sobre el uso de servicios seguin sus beneficios

ALTERNATIVAS FRECUENCIA FRECUENCIA

ABSOLUTA RELATIVA
Totalmente de acuerdo 19 63%
De acuerdo 10 33%
Algo de acuerdo 1 3%
En desacuerdo 0 0%
TOTAL 30 100%

Fuente: Informacién obtenida de la encuesta
Elaborado por: El Autor

Grafico 11 Criterio sobre el uso de servicios segln sus beneficios

m Totalmente de acuerdo m De acuerdo
Algo de acuerdo ®m En desacuerdo

0%

,

(o)

Andlisis

El 63% de los encuestados manifestaron que estan de acuerdo en utilizar los servicios de un
Tecnicentro Automotriz con servicios y beneficios para ellos, es decir, donde les brinden un
servicio calificado y de calidad.
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12.- ¢En qué lugar del cantdn le gustaria que el Tecnicentro Automotriz este ubicado?

Tabla 12 Criterio sobre la ubicacion de preferencia del encuestado

ALTERNATIVAS FRECUENCIA FRECUENCIA

ABSOLUTA RELATIVA
Norte 4 13%
Sur 5 17%
Este 2 7%
Oeste 3 10%
Centro 16 53%
TOTAL 30 100%

Fuente: Informacién obtenida de la encuesta
Elaborado por: El Autor

Graéfico 12 Criterio sobre la ubicacion de preferencia del encuestado

mNorte mSur mEste mQeste m=Centro

Anélisis
Los resultados obtenidos demuestran que los encuestados prefieren que el Tecnicentro

Automotriz este ubicado en el centro del canton, de esta manera seria facil su ubicacion, en

especial aquellos que vienen de otros lugares.
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CAPITULO III
RESULTADOS

3. Propuesta de Solucion

3.1 Tema de la propuesta

“Creacion de un Tecnicentro Automotriz en el canton Milagro”

3.2 Justificacion

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta se pudo comprobar que existe un nivel de
insatisfaccion con respecto a los Tecnicentros que estan ubicados en el cantén Milagro,
calificando el servicio que brindan como bueno y regular, afirmando que la falta de personal
idéneo es una de las causas por las cuales los servicios solicitados no son cumplidos en el tiempo
y calidad deseada, motivo por el cual, se propone la “Creacion de un Tecnicentro Automotriz en
el canton Milagro”, el mismo que contara con las herramientas administrativas, operativas y de
marketing que garanticen un servicio de calidad, asi como un personal calificado e idoneo en

cada una de las &reas que conformaran esta empresa.

Las bases de esta propuesta empezara con el desarrollo de la filosofia corporativa, la misma que
le dara identidad dentro de este mercado, también se disefiara la estructura organizacional para
un mejor direccionamiento empresarial, complementando con los respectivos procedimientos
que fortaleceran la gestion del Tecnicentro dentro de este casco comercial. Finalmente se
desarrollara las estrategias de marketing para afianzar la presencia de esta empresa en el mercado,
culminado con la demostracion econdmico financiera a través de indicadores financieros como
el VAN y TIR, que demuestren la viabilidad de esta propuesta en el mercado competitivo del

canton Milagro.

3.3 Factibilidad
Factibilidad administrativa.- Desde el aspecto administrativo, la presente propuesta es factible

debido a que existe una insatisfaccion del mercado con respecto a los Tecnicentros Automotrices
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que estan ubicados en el canton Milagro y se cuenta con la experiencia y conocimiento del
mercado que garantizara el manejo correcto de las herramientas administrativas y operativas de

la empresa.

Factibilidad Legal.- Desde al &mbito legal, no existe ningun impedimento para que esta
propuesta sea implementada en el cantén Milagro, siempre teniendo en cuenta las Leyes,

Normas, Yy Politicas que rigen esta clase de establecimientos empresariales.

Factibilidad presupuestaria.- Se establecera los respectivos presupuestos de gastos e ingresos
para determinar la inversion del proyecto y finalmente demostrar financieramente la factibilidad

de esta propuesta.

Factibilidad técnica.- Atendiendo el aspecto técnico se tomara en consideracion todas las
observaciones que tengan que ver con el mejoramiento del servicio, y de esta manera satisfacer
las necesidades, requerimientos y expectativas de los clientes.

3.4 Ubicacion

El Tecnicentro Automotriz estard ubicado en las calles Carlos Chiriguaya y Eloy Alfaro, lugar
céntrico y de facil ubicacién por encontrarse en un casco comercial donde se ubican una red de

comerciales de venta de articulos y repuestos para toda clase de vehiculos.

Figura 1 Ubicacion del Tecnicentro Automotriz

" 3
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3.5 Descripcidn de la propuesta

Filosofia corporativa

Misién

Somos un Tecnicentro Automotriz que brinda un servicio calificado y de calidad, que satisfaga

las necesidades, requerimientos y expectativas de nuestros clientes en los mas altos niveles de

eficiencia y eficacia.
Vision
Tecnicentro Automotriz Suares se posicionara en la prestacion de servicios a vehiculos en el

canton Milagro, garantizando la satisfaccién de sus clientes, por medio de un personal

capacitado, y brindando un clima laboral salubre con sus colaboradores.

Valores

Brindar un servicio de calidad basado en los siguientes valores:
v' Honestidad

v' Calidez

v" Profesionalismo

v" Responsabilidad

Logotipo del Tecnicentro Automotriz
Figura 2 Logotipo
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Organigrama Estructural del Tecnicentro Automotriz Suéres

Figura 3 Organigrama Estructural

Gerente
Administrativo

Contador Jefe de Taller Cajero

Contador Contador Contador Contador

Elaborado por: El Autor

Descripcion de Funciones

A continuacion se presenta la descripcion de funciones del personal que formaréa parte del equipo
de trabajo del Tecnicentro Automotriz Suérez. Este consiste en la identificacion de las
actividades asi como de responsabilidad, las mismas que deberan ser acatadas por los miembros

de la organizacion.

Tabla 13 Personal del Tecnicentro Automotriz Suares

Puesto NUmero de personas
Gerente administrativo 1

Cajera
Contadora
Jefe de taller
Mecanico
Total

(o) I G IS I e
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Tabla 14 Manual de funciones del gerente administrativo

exvicios S,

lu aulese wicie de cenfiansa
® v

Manual de Funciones

Cargo:

Gerente administrativo

Supervisa a:

Todas las areas

Descripcion del cargo:

Es responsable de la direccion, control y representante legal del
Tecnicentro Automotriz, es el que establece los objetivos
organizacionales. Planifica cada una de las actividades

empresariales a  mediano, corto 'y largo  plazo.

Descripcion funcional:

Ejercer la representacion legal de la empresa.

Administracion de recursos que posee la empresa.

Garantizar el cumplimiento de las normas, y politicas establecidas.

Generar un clima laboral de comparierismo y posttivismo hacia la
excelencia en servicio.

Revision del cumplimiento de metas y objetivos propuestos.

Pago de salario al personal del Tecnicentro

Competencia:

Ejerce liderazgo y coordina las actividades dentro de la
organizacion.

Facilidad de expresion verbal y escrito don de mando.

Habilidad de negociacion.

Trabajo en equipo.

Formacion Académica:

Titulo de Ingeniero Comercial o Adminsitrador de empresas

Experiencia:

Tener 2 afios de experiencia en el area automotriz y

administrativa.

Tener disponibilidad de tiempo.

Tener experiencia en el manejo de personal.

Ser creativo y habilidad para tomar decisiones.

Elaborado por: EI Autor
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Tabla 15 Manual de Funciones del Contador

G‘ViclO. s.'

lu aulese wicie (e rtlg/in&/n
<«

Cargo: Contador
Supervisa a: N/A
Reporta a: Gerente administrativo

Descripcion del cargo:

Responsable de preparar la informacion para la elaboracion de los
estados financieros del Tecniccentro Automotriz Suares, examina
y contabiliza todos los rubros de las cuentas de ingreso y egresos
que tiene que ver con las actividades comerciales de la empresa.

Descripcion funcional:

Elabora las declaraciones de impuestos.

Prepara los asientos contables.

Revisa y compara los gastos mensuales

Controla el flujo de negocio

Competencia:

Creatividad

Compromiso

Responsabilidad

Conocimiento Técnico

Trabajar en equipo

Formacién Académica:

Titulo de CPA

Experiencia:

Tener 2 afios de experiencia en el area automotriz y
administrativa.

Tener disponibilidad de tiempo.

Elaborado por: EI Autor
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Tabla 16 Manual de Funciones de la cajera

egViGiOs S,

Ju aulese wicie de cenfiansa

Manual de Funciones

Cargo: Cajera
Supervisa a: N/A
Reporta a: Gerente administrativo

Descripcién del cargo:

Responsable de realizar el cobro de los servicios solicitados en el
Tecnicentro Automotriz Suéres, debe documentar, archivar y
llevar le cotnrol de todos los documentos bajo su responsabilidad

Descripcion funcional:

Registra directamente operando una computadora o caja los
movimientos de entrada y salida de dinero.

Archiva y lleva el control de todos los documentos que tiene que

ver con las distintas actividades del Tecnicentro Automotriz.

Encargada de facturar.

Cobrar a los clientes por los diferentes tipos de servicio.

Mantiene en orden equipo Y sitio de trabajo, reportando cualquier

Realiza cualquier otra tarea a fin que le sea asignada.

Cierre de caja diario.

Competencia:

Amabilidad para atender a los clientes.

Capacidad para trabajar en equipo.

Fomentar orden y disciplina.

Capacidad de resolver problemas

Formacion Académica:

Bachiller contable o estudiante universitario cursando el tercer afio

Experiencia:

Tener 1 afio de experiencia

Tener disponibilidad de tiempo.

Elaborado por: EI Autor
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Tabla 17 Manual Funciones del jefe de taller

Cargo: Jefe de Taller
Supervisa a: Mecanicos
Reporta a: Gerente administrativo

Descripcién del cargo:

Controla, coordina, supervisa y garantiza las actividades del
Tecnicentro Automotriz Suares y del personal a su cargo.

Descripcién funcional:

Llena la orden de trabajo.

Diagnostico del vehiculo.

Realiza un listado de los repuestos a cambiar.

Delega trabajo a mecanico.

Rotacion del mecénico.

Supervisa el trabajo del mecéanico.

Verifica que el trabajo este 6ptimo.

Elabora informes periddicos de las actividades realizadas.

Entrega el vehiculo en perfectas condiciones.

Entrega las partes cambiadas.

Entrega de las llaves del vehiculo.

Competencia:

Responsable.

Conocimientos mecanicos.

Trabajo en equipo.

Tener conocimientos en vehiculos de motores a diésel y gasolina.

Manejar grupo de personas.

Formacién Académica:

Tecnblogo o ingeniero en mecanica automotriz

Experiencia:

Tener 4 afios de experiencias

Tener disponibilidad de tiempo.

Elaborado por: EI Autor
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Tabla 18 Manual de funciones de los mecénicos

egViCiOs S,

/u aulese wicie de cenfiansa
O wr

Manual de Funciones

Cargo: Mecanicos
Supervisa a: N/A
Reporta a: Gerente administrativo y jefe de taller

Descripcion del cargo:

Brindar el servicio de mantenimiento y reparacion del vehiculo.

Descripcion funcional:

Realiza mantenimiento general del motor y del vehiculo, mediante
controles convencionales y electronicos.

Revisa y controla sistemas mecanicos, eléctricos y electrénicos de

funcionamiento del motor.

Realizar los diferentes tipos de mantenimiento del area automotriz,
reparacion y mantenimiento de motores a diésel y gasolina.

Realiza el cambio de aceite.

Realiza diagndstico, mantenimiento, reparacion y regulacion de
inyectores y sistemas de alimentacion de combustible.

Realiza mantenimiento, reparacion y control de sistemas de
suspension, frenos y direccion.

Competencia:

Tener conocimientos en vehiculos de motores a diésel y gasolina

Trabajo en equipo.

Facilidad de adaptacion segin el trabajo.

Amable, trabajo en equipo, servicio al cliente, buenas relaciones y
comunicacion.

Formacion Académica:

Bachiller en mecanica automotriz

Experiencia:

Tener 2 afios de experiencias

Tener disponibilidad de tiempo.

Elaborado por: EI Autor
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Procedimientos del servicio automotriz

Gréfico 13 Procedimiento recepcion de vehiculo

Jefe de Tecnicentro Cliente
[ INICIO ]

\ 4
Recepcién del vehiculo

\ 4

Saludo, atencién cordial
al cliente

\ 4
LLenar orden de trabajo

\ 4

Receptar, confirmar el
servicio y toma de fotos

!

Determina el tiempo de
entrega del vehiculo

Aceptael
trabajo

———— | Entiende el tiempo de
trabajo

A\ 4

[ Evaluacion ]

FIN
Elaborado por: El Autor

El registro de la informacion del cliente y del vehiculo, permitird crear una base de cliente, asi
como la identificacién de los clientes frecuentes y poco frecuentes que acuden al Tecnicentro
Automotriz Suarez, de esta manera se registrara el historial de los trabajos realizados en el
vehiculo asi como los costos del servicio. Para seguridad de la empresa se tomara fotos del

vehiculo, con la finalidad de tener constancia de algun dafio fisico que este tenga.
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Gréfico 14 Procedimiento evaluacion de vehiculo

Jefe de Tecnicentro Cliente Técnico

INICIO

A 4
Se realiza la evaluacion

A\ 4
Inspeccion del vehiculo

A\ 4

Elaboracion de un
informe técnico

A 4

Elaboracion de los
repuestos a utilizarse

A 4

Comunica al cliente los
repuestos a utilizarse

Aceptael
listado

A 4
Recibe los repuestos

< Cliente provee los

repuestos

Estacionamiento del
vehiculo en el area
operativa

v

[ Ejecucion del trabajo

e

FIN

Delega trabajo al

v

N

J

Elaborado por: El Autor

La evaluacion del vehiculo permitira determinar con exactitud las fallas que presenta el
automotor, de esta manera enlistar los repuestos que se necesitara para culminar con éxito el
trabajo. Cabe mencionar que el encargado de dar a conocer la lista de los repuestos es el jefe de

taller. En cuanto a al desmonte y reemplazo de las piezas se haran bajo la autorizacion del cliente.
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Gréfico 15 Procedimiento ejecucion del trabajo

Técnico Jefe de taller Cliente

INICIO

A 4

Se realiza la ejecudn del
trabajo

:

Entiende orden de
trabajo

\4
Organizacion el trabajo

Listade Recibe lista de repuestos Recibe lista de repuestos
repuestos y entrega al cliente y aprueba
< Entrega repuestos
A 4

Inicia el trabajo

}

Comunica al jefe sobre Comunica al cliente Recibe lista de repuestos
otros repuestos y aprueba

< Entrega repuestos

<

A 4

Cambia los nuevos
repuestos

\ 4
Prueba del vehiculo

reparado
" ) - - -
Entreaa el trabaio Verifica la optimizacion . p
g J " el trabajoy entregaal > Recibe el vehiculo
cliente
\4
FIN

Elaborado por: EI Autor

Brindar la mejor asistencia en la reparacion y reemplazo de las piezas averiadas, para luego
proceder a la verificacion del funcionamiento correcto del vehiculo. Cabe mencionar que la
prueba del vehiculo se la realizara en conjunto con el cliente, de esta manera demostrar la calidad

del trabajo entregado.
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Gréfico 16 Procedimiento entrega del vehiculo

Jefe de taller Cliente Cajero
[ INICIO ]

A 4
Entrega del vehiculo

\4

Explica el trabajoquese |, | satistaccion del cliente
realizo I
Pago del servicio con
orden de trabajo L
Emision de factura
Entrega de_ las partes < Cobro de la factura
cambiadas

A 4

Entrega las llaves del
vehiculo

Y
Se da recomendaciones

Salida del vehiculo del
Tecnicentro

'

FIN

Elaborado por: EI Autor

Durante la entrega del vehiculo se realiza la respectiva explicacion al cliente de lo realizado, con
ello, el costo y entrega de la factura. Cabe mencionar que para que el vehiculo salga del

Tecnicentro el cliente debe cancelar todas facturas.
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Estrategias de Marketing
Estrategias del producto/servicio.

Tecnicentro Automotriz Suarez que comercializa servicios reparacion mecénica Yy

mantenimiento de vehiculo, entre los cuales estan los siguientes:

e Lavado

e Cambio de aceite

e Aspirado

e Pulido

e Encerado

e Transmision

o Arreglo de frenos

e Alineacion y balanceo
e Reparacion de motor
e Reparacion de cajas

e Limpieza de inyectores
e ABC de motores

e Escaneo de motor

e Otros

Cada uno de los servicios que se ofrece seran dados por personal altamente calificado,
garantizando un servicio rapido, eficiente y de calidad, esto permitira que la empresa Tecnicentro

Automotriz Suares se posicione en un corto tiempo a fin de liderar este mercado competitivo.
Estrategia de Precio.

Tecnicentro Automotriz Suarez maneja una amplia gama de servicios, por lo cual las estrategias
de precio no tienen mayor importancia, ya que se manejaran bajo precios justos acorde a las
tendencias del mercado. Para darle mayor énfasis a los precios se les otorgard descuentos del
15% a los clientes que superen un monto de $100.00 en los diferentes servicios solicitados, de
esta manera se incentivara a los clientes a mantenernos entre su mejor alternativa de seleccion

para dar mantenimiento o reparacion a sus vehiculos.
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Estrategias de Plaza

Las instalaciones del Tecnicentro Automotriz Suarez estaran ubicadas en un sector estratégico
como en las calles Carlos Chiriguaya y Eloy Alfaro, lugar céntrico donde se encuentran ubicados

una variedad de comerciales de venta de accesorios y repuestos de todas las marcas de carros.

La infraestructura cuenta con 120 metros cuadrados, lo cual permitira distribuir adecuadamente

cada una de las areas de trabajo, tales como:

e Areade lavado y lubricacion

e Area de reparacion

e Area de mantenimiento

e Area de electricidad

e Area de balanceado y alineacion
e Bodega

e Oficinas
Estrategias de Promocion

Entre las estrategias de promocion se utilizara las redes sociales como Facebook para
promocionar el Tecnicentro Automotriz Suérez, es decir todo lo relacionado a todos los servicios

que se oferta.

Como otra estrategia seria la de ofrecer servicios adiciones, es decir, cada tercer fin de semana
de cada mes ofrecer el chequeo de tren delantero, frenos y llantas completamente gratuito.

Entregar volantes, tarjetas de presentacion y gigantografias con informacion relevante como lo
servicios que se ofrece, horarios de atencion, direccion, nimero de teléfono, de esta manera lograr

una rapida identificacion por parte de los conductores.
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Analisis financiero

Tabla 19 Inversion de Activos fijos

ACTIVOS FIJOS
COSTO. COSTO.
CANT DESCRIPCION UNITARIO TOTAL
MUEBLES Y ENSERES
3 | Escritorio rectangular de madera 400,00 1.200,00
3 | Sillas para el personal 65,00 195,00
6 | Sillas de oficina de espera 35,00 210,00
3 | Archivadores 150,00 450,00
TOTAL MUEBLES DE OFICINA 2.055,00
EQUIPO DE COMPUTACION
3 | Computadora 450,00 1.350,00
1 | Impresora 350,00 350,00
TOTAL DE EQUIPO DE COMPUTACION 1.700,00
EQUIPO DE OFICINA
2 | Telefono 150,00 300,00
1 | Acondicionado SPLIT de 18000 VTU 900,00 900,00
TOTAL DE EQUIPOS DE OFICINA 1.200,00
EQUIPO Y MAQUINARIA
1 | Elevador hidraulico 1.600,00 1.600,00
4 | Stop de herramientas 300,00 1.200,00
1 | Banco de inyeccion 600,00 600,00
2 | Comprensores 500,00 1.000,00
4 | Gatas hidradlicas (de botella) 20,00 80,00
4 | Gatas lagarto 25,00 100,00
2 | Prensa hidraulica 400,00 800,00
2 | Scaner 1.200,00 2.400,00
6 | Embanques (2 ton) 20,00 120,00
2 | Prensas 80,00 160,00
2 | Esmeril 120,00 240,00
2 | Taladro 45,00 90,00
2 | Soldadura 300,00 600,00
2 | Mesas de trabajo 80,00 160,00
1 | Balanceadora 1.500,00 1.500,00
2 | Tecle de pluma 300,00 600,00
2 | Bomba de agua 500,00 1.000,00
TOTAL DE EQUIPO Y MAQUINARIA 12.250,00
TOTAL INVERSION EN ACTIVOS FIJOS | | $17.205,00

Elaborado por: EI Autor

La inversion de activos fijos corresponde a todo lo que se va a necesitar para poner en
funcionamiento al Tecnicentro Automotriz Suarez.
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Tabla 20 Depreciacién de activos

Elaborado por: El Autor

Tabla 21 Nomina-Sueldos y beneficios sociales

400

NOMINA ANO 1

VALOR DE | % DE DEP. DEP.
DESCRIPCION ACTIVO DEP. MENSUAL | ANUAL
MUEBLES Y ENSERES 2.055,00 10% 17,13 205,50
EQUIPO DE COMPUTACION 1.700,00 33% 46,75 561,00
EQUIPO DE OFICINA 1.200,00 10% 10,00 120,00
EQUIPO Y MAQUINARIA 12.250,00 10% 102,08 1.225,00

1 |Gerente administrativo 800,00 | 66,67 | 3267| 3333 9880 833,87 | 10.006,40
1 |Contador 650,00 | 5417 | 3267| 27,08| 80,28 683,64 | 8.203,70
1 |Cajera 398,00 | 3317 | 3267| 1658 4915 431,26 | 5.17516
1 |Jefe de taller 600,00 | 50,00 3267| 2500| 74,10 63357 | 7.602,80
4 |Mecanicos 1.600,00 | 13333 | 32,67 | 66,67 197,60 1.635,07 | 19.620,80
TOTAL 4,048,00 4.217,41 | 50.608,86
NOMINA ANO 2
Gerente administrativo 83200 | 69,33| 32,67| 3467| 102,75 69,31 93522 | 11.222,64
Contador 676,00 | 56,33 | 3267| 2817| 8349 5631| 76599| 9.191,90
Cajera 41392 | 3449| 3267 1725| 51,12 3448| 48169 578024
Jefe de taller 624,00 | 5200 3267| 2600 7706| 5198| 70958| 851498
Mecanicos 1.664,00 | 138,67 | 3267 | 69,33 20550 | 138,61 | 1.837,77| 22.053,29
TOTAL 4.209,92 4.730,25 | 56.763,05

NOMINA ANO 3

Gerente administrativo 865,28 | 7211| 32,67| 36,05| 106,86 7208 971,32 | 11.65587
Contador 703,04 | 5859| 3267| 2929 86,83 58,56 79532 | 9.543,89
Cajera 430,48 | 3587 | 3267| 1794 | 53,16 3586 | 49965 | 5.99577
Jefe de taller 648,96 | 54,08| 3267| 27,04| 80,15 54,06 736,66 | 8.839,90
Mecanicos 1.73056 | 14421 | 3267| 7211| 21372| 14416| 190998 | 22.919,74
TOTAL 4.378,32 491293 | 58.955,18
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NOMINA ANO 4

Gerente administrativo 899,89 | 74,99 | 3267 | 37,50 111,14 74,96 | 1.008,87 | 12.106,42
Contador 731,16 60,93 | 32,67 30,47 90,30 60,91 825,83 9.909,97
Cajera 447,70 37,31 | 32,67 18,65 55,29 37,29 518,33 6.219,93
Jefe de taller 674,92 | 56,24 | 32,67| 28,12 83,35 56,22 764,82 9.177,82
Mecénicos 1.799,78 | 149,98 | 32,67 74,99 | 222,27 149,92 1.985,07 | 23.820,85
TOTAL 4.553,45 5.102,92 | 61.234,98

NOMINA ANO 5

Gerente administrativo 93589 | 77,99 | 32,67| 39,00| 115,558 77,96 1.047,92 | 12.575,00
Contador 760,41 | 63,37 | 32,67| 31,68 93,91 63,34 857,56 | 10.290,69
Cajera 465,60 | 38,80 | 32,67 19,40 57,50 38,78 537,75 6.453,04
Jefe de taller 701,92 58,49 | 32,67 | 29,25 86,69 58,47 794,10 9.529,25
Mecénicos 1.871,77 | 15598 | 32,67 | 77,99 | 231,16 155,92 | 2.063,17 | 24.758,00
TOTAL 4.735,59 5.300,50 | 63.605,98

Tabla 22 Sueldos y gastos generales

GASTOS ADMINISTRATIVOS| ARNO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5

Gerente administrativo 10.006,40 | 11.222,64 | 11.655,87 | 12.106,42 | 12.575,00
Contador 8.203,70 | 9.191,90 | 9.543,89 | 9.909,97 | 10.290,69
Cajera 5.175,16 | 5.780,24 | 5.99577 | 6.219,93 | 6.453,04
Jefe de taller 7.602,80 | 851498 | 8.83990| 9.177,82| 952925
Mecanicos 19.620,80 | 22.053,29 | 22.919,74 | 23.820,85 | 24.758,00

Agua 360,00 374,40 389,38 404,95 421,15
Energia Eléctrica 1.800,00 | 1.872,00 | 1.946,88 | 2.024,76 2.105,75
Teléfono 480,00 499,20 519,17 539,93 561,53
Servicio de internet 336,00 349,44 363,42 377,95 393,07
Suministros 700,00 728,00 757,12 787,40 818,90
Matriales de aseo 270,00 280,80 292,03 303,71 315,86
Gastos de constitucion 600,00 - - - -

Adecuaciones 1.200,00 | 1.248,00 | 1.297,92 | 1.349,84 1.403,83
Arriendo 6.000,00 | 6.240,00| 6.489,60| 6.749,18 7.019,15
Imprevistos 650,00 676,00 703,04 731,16 760,41
Dep. Muebles y enseres 205,50 205,50 205,50 205,50 213,72
Dep. Equipo de computo 561,00 561,00 561,00 - -

Dep. Equipo de maquinaria 1.225,00 1.225,00 1.225,00 1.225,00 1.225,00
Dep. Equipo de oficina 120,00 120,00 120,00 120,00 120,00
TOTAL GASTOS GENERALES | 14.507,50 | 14.379,34 | 14.870,05 | 14.819,40 [ 15.358,37

Elaborado por: EI Autor

Se harealizado los calculos respectivos de los beneficios sociales que los miembros de la empresa
recibirdn mientras sean parte de la misma, asi mis o se ha realizado el detalle de los gastos general
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en los cuales incurrira el Tecnicentro. Cabe mencionar que se ha estimado un incremento del 4%

a partir del afio 2 de los gastos.

Tabla 23 Gastos de publicidad

Publicidades 520,00 540,80 562,43 584,93 608,33
Total de publicidad 520,00 540,80 562,43 584,93 608,33

Elaborado por: El Autor

Tabla 24 Costo directo

4 |Uniformes 25,00 | 300,00 312,00 324,48 337,46 350,96
1 |Detergente (kg) 60,00 | 840,00 873,60 908,54 944,89 982,68
1 |Guaipe (LB) 30,00 | 360,00 374,40 389,38 404,95 421,15
1 |Desengrasante (LI) | 30,00 | 480,00 499,20 519,17 539,93 561,53
1 |Varios 25,00 | 300,00 312,00 324,48 337,46 350,96

Elaborado por: El Autor

Tanto en los gastos como los costos se han estimado un incremento del 4% a partir del afio 2,

esto se lo ha realizado por efecto de la inflacion.

Tabla 25 Presupuesto de ingresos

Ingresos por IOS Servicios 82680,00 89294,4 96437,95 104153 112485,2
prestados

Elaborado por: EI Autor

Los ingresos representan todo lo que se obtendra por los diferentes servicios mecanicos que se
brindara en el Tecnicentro Automotriz Suarez. Cabe mencionar que se ha estimado un
incremento del 8% a partir del afio 2.
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Tabla 26 Inversion del proyecto

MUEBLES Y ENSERES 2.055,00
EQUIPO DE COMPUTACION 1.700,00
EQUIPO DE OFICINA 1.200,00
EQUIPO Y MAQUINARIA 12.250,00
COSTOS DIRECTOS 265,00
COSTOS INDIRECTOS 6.565,41
CAJA 1.200,00

Elaborado por: El Autor

Tabla 27 Financiamiento

INVERSION TOTAL ‘ 25.235,41
Financiado 100% ‘ 25.235,41

Elaborado por: El Autor

La inversion del proyecto asciende a $ 25.235.41, el mismo que sera financiado a través de un
préstamo bancario, bajo la modalidad de nuevos emprendimientos en el banco del Pichincha del

cantén Milagro o el BanEcuador.
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Tabla 28 Tabla de amortizacion del préstamo

Capital (k) 25235,41

Interes Anual (i - a) 5 % 0,01

Interes Mensual (i) 0,00 0,28

Plazo de Prestamo en Afios 5

Numeros de Pagos al Afio 12

Numeros Total de Pagos 60
0 25.235,41
1 371,08 105,15 476,22 24.864,33
2 372,62 103,60 476,22 24.491,71
3 374,17 102,05 476,22 24.117,53
4 375,73 100,49 476,22 23.741,80
5 377,30 98,92 476,22 23.364,50
6 378,87 97,35 476,22 22.985,63
7 380,45 95,77 476,22 22.605,18
8 382,03 94,19 476,22 22.223,14
9 383,63 92,60 476,22 21.839,52
10 385,23 91,00 476,22 21.454,29
11 386,83 89,39 476,22 21.067,46
12 388,44 87,78 476,22
13 390,06 86,16 476,22 20.288,96
14 391,69 84,54 476,22 19.897,27
15 393,32 82,91 476,22 19.503,96
16 394,96 81,27 476,22 19.109,00
17 396,60 79,62 476,22 18.712,40
18 398,25 77,97 476,22 18.314,14
19 399,91 76,31 476,22 17.914,23
20 401,58 74,64 476,22 17.512,65
21 403,25 72,97 476,22 17.109,39
22 404,93 71,29 476,22 16.704,46
23 406,62 69,60 476,22 16.297,84
24 408,32 67,91 476,22
25 410,02 66,21 476,22 15.479,51
26 411,73 64,50 476,22 15.067,78
27 413,44 62,78 476,22 14.654,34
28 415,16 61,06 476,22 14.239,18
29 416,89 59,33 476,22 13.822,28
30 418,63 57,59 476,22 13.403,65
31 420,37 55,85 476,22 12.983,28
32 422,13 54,10 476,22 12.561,15
33 423,89 52,34 476,22 12.137,27
34 425,65 50,57 476,22 11.711,61
35 427,42 48,80 476,22 11.284,19
36 429,21 47,02 476,22
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37 430,99 45,23 476,22 10.423,99
38 432,79 43,43 476,22 9.991,20
39 434,59 41,63 476,22 9.556,61
40 436,40 39,82 476,22 9.120,20
41 438,22 38,00 476,22 8.681,98
42 440,05 36,17 476,22 8.241,93
43 441,88 34,34 476,22 7.800,05
44 443,72 32,50 476,22 7.356,33
45 445,57 30,65 476,22 6.910,76
46 447,43 28,79 476,22 6.463,33
47 449,29 26,93 476,22 6.014,03
48 451,16 25,06 476,22 5.562,87
49 453,04 23,18 476,22 5.109,82
50 454,93 21,29 476,22 4.654,89
51 456,83 19,40 476,22 4.198,06
52 458,73 17,49 476,22 3.739,33
53 460,64 15,58 476,22 3.278,69
54 462,56 13,66 476,22 2.816,13
55 464,49 11,73 476,22 2.351,64
56 466,42 9,80 476,22 1.885,21
57 468,37 7,86 476,22 1.416,85
58 470,32 5,90 476,22 946,53
59 472,28 3,94 476,22 474,25
60 474,25 1,98 476,22 0,00

Elaborado por: El Autor

Tabal de amortizacién demuestra que el préstamo serd diferido a cinco afios, se puede observar
0s pagos de capital que tendra que realizar el Tecnicentro Automotriz Suarez cada mes.

Tabla 29 Estado de pérdidas y ganancias

ANO1 ANO2 ANO3 ANO4 ANO5 TOTAL
VENTAS 82.680,00 | 89.294,40 | 96.437,95 | 104.152,99 | 112.485,23 | 485.050,57
(-) [COSTO DE VENTAS 2.280,00 [ 2.371,20 | 2.466,05 2.564,69 2.667,28 | 12.349,22
UTILIDAD BRUTA 80.400,00 | 86.923,20 | 93.971,90 | 101.588,30 | 109.817,95 | 472.701,35
COSTOS INDIRECTOS 65.636,36 | 71.683,19 | 74.387,66 | 76.639,31 79.572,68 | 367.919,21
GASTOS ADMINISTRATIVOS
SUELDOS Y SALARIOS 50.608,86 | 56.763,05 | 58.955,18 | 61.234,98 63.605,98 | 291.168,06
GASTOS GENERALES 12.396,00 | 12.267,84 | 12.758,55 | 13.268,90 13.799,65 | 64.490,94
GASTO DE PUBLICIDAD 520,00 540,80 562,43 584,93 608,33 | 2.816,49
DEPRECIACIONES 2.111,50 | 211150 | 2.111,50 1.550,50 1.558,72 | 9.443,72
UTILIDAD OPERACIONAL 14.763,64 | 15.240,01 | 19.584,24 | 24.948,99 30.245,27 | 104.782,14
(-) |GASTOS FINANCIEROS 1.158,29 925,18 680,14 422,56 151,81 | 3.337,99
UTILIDAD ANTES PART. IMP 13.605,34 | 14.314,82 | 18.904,10 | 24.526,43 30.093,46 | 101.444,15
UTILIDAD NETA 13.605,34 | 14.314,82 | 18.904,10 = 24.526,43 30.093,46 | 101.444,15

El estado de pérdidas y ganancias demuestra todas ventas vs los gastos administrativos y
financieros que la empresa tendra que cumplir.
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Tabla 30 Flujo de caja

INGRESOS OPERATIVOS

VENTAS - 82.680,00 | 89.294,40 | 96.437,95 | 104.152,99 | 112.485,23
TOTAL INGRESOS OPERATIVOS 82.680,00 | 89.294,40 | 96.437,95 | 104.152,99 | 112.485,23
EGRESOS OPERATIVOS

INVERSION INICIAL 25.235,41 - - - -
GAST O DE ADMINISTRAT IVOS - 46.391,46 | 56.763,05 | 58.955,18 | 61.234,98 | 63.605,98
GAST OS GENERALES - 10.348,00 | 12.267,84 | 12.758,55 | 13.268,90 | 13.799,65
GAST O DE PUBLICIDAD 220,00 540,80 562,43 584,93 608,33
COSTO DIRECTO 2.015,00 | 2.371,20 | 2.466,05 2.564,69 2.667,28
TOTAL DEEGRESOS OPERATIVOS 25.235,41 | 58.974,46 | 71.942,89 | 74.742,21 | 77.653,50 | 80.681,24
FLUJO OPERATIVO -25.235,41 | 23.705,54 | 17.351,51 | 21.695,74 | 26.499,49 | 31.803,99
INGRESOS NO OPERATIVOS - - - - -
PREST AMO BANCARIO 25.235,41 - - - -
TOTAL ING. NO OPERATIVOS 25.235,41 - - -
EGRESOS NO OPERATIVOS

INVERSIONES

PAGO DE CAPITAL - 4.556,38 | 4.789,50 | 5.034,54 5.292,11 5.562,87
PAGO DE INTERESES - 1.158,29 925,18 680,14 422,56 151,81
TOTAL EGRESOS NO OPERATIVOS - 5.714,68 | 5.714,68 | 5.714,68 5.714,68 5.714,68
FLUJO NETO NO OPERATIVO 25.235,41 -5.714,68 -5.714,68 -5.714,68 -5.714,68 -5.714,68
FLUJO NETO - 17.990,86 | 11.636,83 | 15.981,06 | 20.784,81 | 26.089,31
CAJA 1200,00
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Tabla 31 Balance general

CUENTAS ANO1 | ANO2 | ANO3 ANO 4 ANO 5

ACTIVO CORRIENTE

CAJA -BANCOS 19.190,86 | 30.827,69 | 46.808,75 | 67.593,56 93.682,87
TOTAL ACTIVO CORRIENTE | 19.190,86 | 30.827,69 | 46.808,75 | 67.593,56 93.682,87
ACTIVOS FIJOS 17205,00| 17.205,00 | 17.205,00 | 17.205,00 17.205,00
DEPRECIAC. ACUMULADA 2.111,50 | 4.223,00| 6.334,50 | 7.885,00 9.443,72
TOTAL DEACTIVO FIJO 15.093,50| 12.982,00| 10.870,50|  9.320,00 7.761,28
TOTAL DEACTIVOS 34.284,36 | 43.809,69 | 57.679,25 | 76.913,56 | 101.444,15
PASIVO

CORRIENTE

PRESTAMO 20.679,02 | 15.889,52 | 10.854,98 | 5.562,87 0,00
TOTAL PASIVO 20.679,02 | 15.889,52 | 10.854,98 | 5.562,87 0,00
PATRIMONIO

APORTE CAPITAL - - - - -

UTILIDAD DEL EJERCICIO 13.605,34 | 14.314,82 | 18.904,10 | 24.526,43 30.093,46
UTILIDAD ANOS ANTERIORES - 13.605,34 | 27.920,17 | 46.824,27 71.350,69
TOTAL PATRIMONIO 13.605,34 | 27.920,17 | 46.824,27 | 71.350,69 | 101.444,15

Tabla 32 indices financieros

Flujos operativos -25.235,41 2370554 | 17.351,51 | 21.695,74 | 26.499,49 | 31.803,99

TASA DE DESCUENTO 14%
SUMATORIA DE FLUJOS 121.056,27
ANOS 5
INVERSION INICIAL 25.235,41
TASA DE RENDIMIENTO PROMEDIO 95,94%
SUMA DE FLUJOS DESCONT ADOS 80.997,58
VAN POSITIVO 55.762,18
INDICE DE RENTABILIDAD I.R. MAYORA 1 145
RENDIMIENTO REAL MAYORA 12 45,26
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CONCLUSIONES

El trabajo investigativo se centrd en una propuesta de un Tecnicentro en el cantén Milagro, lo
cual conllevo al levantamiento de informacién primaria y secundaria, de esta manera se llegé a

las siguientes conclusiones:

e De acuerdo al andlisis de mercado realizado en el canton Milagro se pudo conocer que existen
muchos Tecnicentros, pero presentan falencias en el servicio, esto especificamente porque no
cuentan con personal calificado para satisfacer la demanda y la atencion no es adecuada, la
misma que va en constante aumento a la par con el incremento del parque automotor en los
altimos tiempos, siendo las marcas de carros de mayor preferencia Chevrolet, Nissan,
Hyundai, Chery Ban entre otros, donde se tiene que contar con los conocimientos necesarios
para abordar cada uno de los requerimientos de los usuarios, toda la informacion recabada
demuestra que existe una insatisfaccion en cuanto al servicio que brindan los Tecnicentros en
el cantén Milagro.

e Determinada la propuesta se definieron los procesos en los que intervendra el Tecnicentro
propuesto, de esta manera se podra manejar correctamente cada requerimiento, para ello se ha
desarrollado los procedimientos de recepcion de vehiculo, el cual permitira crear una base de
cliente, asi como la identificacion de los clientes frecuentes y poco frecuentes, también se
realiz6 el proceso de evaluacion del vehiculo, asi se conocera con exactitud las fallas que
presenta el automotor, de esta manera enlistar los repuestos que se necesitara para culminar
con éxito el trabajo, ademas se realizo el proceso de ejecucion del trabajo, asi se brindara la
mejor asistencia en la reparacion y reemplazo de las piezas averiadas, para luego proceder a
la verificacion del funcionamiento correcto del vehiculo y por ultimo el proceso de entrega
del vehiculo, en donde se daré la respectiva explicacion al cliente de lo realizado, con ello, el
costo y entrega de la factura. Estos procedimientos permitiran dar una asistencia de calidad,

garantizando un servicio diferenciado que posicionara en un corto tiempo a esta empresa.
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e Para demostrar la viabilidad del proyecto se realiz6 un estudio costo beneficio en el cual se
desarroll6 los respectivos presupuestos de egresos e ingresos, asi como la determinacion de la
inversion del proyecto, finalizando con los indices financieros, en los cuales se obtuvo una
VAN positiva, lo cual demuestra que la empresa podra cumplir con todas su obligaciones
empresariales y tendra una buena ganancia, en cuanto a la TIR esta fue del 84% afirmando
que la propuesta es viable, por lo tanto, el implementarla seria una buena alternativa

empresarial para generar ingresos y fuentes de trabajo.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda implementar esta clase de propuestas, sobre todo porque existe una
insatisfaccion en el mercado, debido a las falencias que presentan los Tecnicentros que
brindan sus servicios en el cantén Milagro. Esta localidad estd en constante crecimiento
y su parque automotor crece cada dia, por lo tanto, una nueva alternativa de servicio
automotriz seria factible, sobre todo que se enfoque en una atencion personalizada y
calidad del servicio, de esta manera se asegurara un pronto posicionamiento en este
mercado competitivo.

La contratacion de personal tanto en la parte administrativa como operativa debe ser a
través de un debido proceso de reclutamiento y seleccién, cumpliendo con los
requerimientos que se establecen en los manuales de funciones, en donde se exige
experiencia en cada cargo, es asi que se podra contar con un equipo de trabajo calificado,
que esté capacitado para atender cada uno de los requerimientos solicitados, de esta
manera se ganara prestigio y credibilidad dentro el mercado del servicio automotriz y en
consecuencia la fidelidad de los clientes.

Mantener un buen programa de incentivos, promociones y descuentos de forma frecuente,
de esta manera motivar a los clientes a ponernos en su primera alternativa de eleccion a
la hora de requerir los servicios automotrices de un Tecnicentro. La publicidad es una
estrategia competitiva que ayudara a posicionar a esta empresa en un corto plazo en el
mercado, esto se debe hacer de forma estratégica para lograr un reconocimiento dentro

del casco comercial del canton Milagro y sus alrededores.
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ANEXOS
Anexo 1. Modelo de Encuesta

1.- Usted realiza mantenimiento preventivo a su auto?
Siempre____

Ocasionalmente

Casi siempre____

2.- ¢Cual es la causa por la que realiza un mantenimiento preventivo?
Para aumentar la vida util del carro____

Por recomendaciones de las casas comerciales

Para evitar costosas reparaciones a futuro___

3.- ¢ Qué clase de vehiculo posee?

Camioneta____

Auto__

Bus__

Colectivo____

Jeep (4X4)___

Motocicletas_

Furgonetas___

4.- ; Qué marca de vehiculo posee?

Chevrolet_ Chery Ban____ Renault
Nissan____ Hyundai____ Volkswagen____
Kia Toyota Great Wall
Griwork___ Lifan__ Otros____
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5.- ¢ Que tipo de establecimientos utiliza para realizar mantenimiento o reparaciones de su

vehiculo?

Talleres tradicionales_
Casas comerciales_
Tecnicentros___
Otros____

6.- Que servicios son los que mas requiere?

Lavado Transmision

Cambio de aceite Arreglo de frenos____
Aspirado__ Alineacion y balanceo
Pulido Reparacion de motor
Encerado_ Reparacion de cajas__

7.- ¢ Con qué frecuencia utiliza este servicio?
Quincenal ___

Mensual

Semestral

Trimestral

Otro, especifiqué___

Limpieza de inyectores
ABC de motores_
Escaneo de motor____

Otros_

8.- ¢Coémo califica el servicio que han recibido en un Tecnicentro?

Excelente
Bueno
Regular___

Pésimo
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9.- ¢ El Tecnicentro Automotriz que usted acude cumple con sus expectativas en el servicio?
Tiempo

Atencion al cliente

Calidad___

Otro, especifique____

10.- ¢Cual de los siguientes aspectos considera importante al momento de seleccionar un

Tecnicentro automotriz?
Facilidades de pago__
Personal capacitado
Distancia____

11.- ¢ Esta de acuerdo en utilizar los servicios de un Tecnicentro Automotriz con servicios

y beneficios para usted?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Algo de acuerdo__

En desacuerdo_

12.- ¢ En qué lugar del cantén le gustaria que el Tecnicentro Automotriz este ubicado?
Norte

Sur__

Este

Oeste

Centro
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