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RESUMEN (ABSTRACT)

El presente trabajo de titulacion se vincula al desarrollo de estrategias
que contribuyan al analisis de la situacion actual de la empresa automotriz
Coello, ubicada en el sur de la ciudad de Guayaquil, para desarrollar una
propuesta que permita incrementar las ventas mediante la ejecucion de un
plan de comercializacion y restructuracion organizacional, pues es
indispensable mejorar la captacion de nuevos clientes. Por lo antes
expuesto, la presente propuesta nace debido a la ausencia de estrategias
comerciales en el Taller Automotriz Coello, y se complementa con la
necesidad que tienen los propietarios de satisfacer las exigencias de sus
clientes. Se busca contribuir a mejorar la administracion y control de las
ventas del taller, mediante la aplicacion de un proceso mas oportuno; es
decir, brindar a los clientes un servicio eficiente que satisfaga sus
requerimientos. En consecuencia, resulta relevante mantener un constante
dialogo con los clientes, de tal manera que puedan transmitir sus inquietudes
de forma directa y, de este modo, satisfacer sus requerimientos e ir

fidelizandolos.

Palabras claves: Taller automotriz, clientes, mecanica, plan comercial,

ventas, mantenimientos preventivos y correctivos y fidelizacion.
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ABSTRACT

This work is linked to the degree of development strategies that help
analyze the current state of the automotive company Coello, located in the
south of the city of Guayaquil, to develop a proposal to increase sales
through the implementation of a plan marketing and organizational
restructuring, for improving the uptake of new customers is essential. For the
above, this proposal arises due to the absence of commercial strategies in
the Automotive Workshop Coello, and is complemented by the need owners
meet the demands of its customers. It seeks to improve the management and
control of shop sales, by implementing a more timely process; ie give
customers an efficient service that meets your requirements. Consequently, it
is important to maintain a constant dialogue with customers, so that they can
convey their concerns directly and, thus, meet their requirements and go

fidelizandolos.

Keywords: automotive workshop, customers, mechanics, business plan,

sales, preventive and corrective maintenance and retention.
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INTRODUCCION

Debido a la ausencia de estrategias claras para captar clientes, el Taller
Automotriz Coello prepara un relanzamiento del negocio que permitira

incrementar las ventas de los servicios que presta.

Es necesario captar a los clientes antes que la competencia,
satisfaciéndoles sus necesidades y requerimientos en pro de alcanzar la
estabilidad y permanencia en el mercado.

Por otra parte, las desventajas frente a la competencia son altas, debido
a que la empresa no cuenta con estrategias para dar a conocer el servicio
que brinda el taller, dando paso para que la competencia mejore su
participacibn de mercado. Es por ello que esta investigacion es muy
favorable para los propietarios del Taller Automotriz Coello, puesto que les
proporciona una vision real de la situacion actual del negocio, que debe ser

mejorada con la aplicacién de la propuesta integrada en este documento.
Los motivos que impulsaron el desarrollo de este estudio son:

* La motivacién de mejorar la rentabilidad del Taller Automotriz Coello
mediante aplicacion del nuevo negocio, y desarrollar estrategias que

contribuyan a la fidelizacion de los clientes.

» El querer mejorar aspectos en los que el Taller Automotriz Coello se

encuentra en notable desventaja frente a la competencia.

» Conocer las necesidades, gustos y preferencias de los clientes para
poder satisfacerlos con la oferta de un servicio que nivele o supere sus

expectativas.
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* Buscar optimizar los costos en los que incurre el Taller Automotriz

Coello, para asegurar mejores resultados financieros.

+ La oportunidad para poner en practica lo aprendido durante los afios
de estudio en la Carrera de Administracion de Ventas, Facultad de
Especialidades Empresariales de la Universidad Catdlica de Santiago de
Guayaquil.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

1.1.1.Ubicacioén del problema en el contexto

Con la finalidad de tener una perspectiva sobre el potencial automotriz,
se observa que en el afio 2011 el namero de vehiculos registrados
aproximadamente rodean las 620 mil unidades. (VISTAZO, 2011). De los

cuales 320.000 vehiculos fueron matriculados en Guayaquil.

Desde el afio 2008 se registra un aumento del parque automotriz en el
Ecuador. De esta manera, segun datos de (Pro Ecuador, 2013) a nivel
nacional, de acuerdo a la informacion del Censo Nacional Econdémico 2010,
existen 29.068 establecimientos economicos dedicados a las actividades

relacionadas con esta rama.

Referente a lo mencionado en el parrafo anterior, de estos
establecimientos el 70% oferta servicios de reparacion y mantenimiento de
vehiculos. ElI 30% restante se dedica a la venta de partes, piezas,
combustibles - lubricantes y accesorios. Cabe destacar que, la provincia del
Guayas es la que mas actividad comercial muestra en este sector, segun el
(INEC, 2010)*.

Segun un reporte de la (Asociacion de Empresas Automotrices del
Ecuador: AEADE, 2012) en los ultimos afios el sector automotriz se ha
convertido en un pilar estratégico para el dinamismo de la economia

ecuatoriana, pues ha generado fuentes de empleo y, ademas, reactiva

L El censo econémico se realizé por parte del Instituto Nacional de Estadisticas y Censos del Ecuador
(INEC) en el afio 2010.
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directa o indirectamente gran parte de las actividades econémicas. Este
crecimiento se denota desde el 2008 cuando se reactivaron muchas lineas

de crédito, lo cual dinamiz6 el consumo de estos bienes.

El impulso al consumo se evidencia en el monto de créditos otorgados

por las entidades financieras:

Gréafico No. 1
Créditos concedidos en Ecuador Ao 2011
(Expresado en millones de US$)

15023,6 M Bancos privados

W Cooperativas
Sociedades financieras

B Mutualistas

W Tarjetas de crédito

1926,8
1032,8
264,4 215,6

Entidad Financiera

Fuente: Diario Hoy. “Banca privada entregd $18 463 millones en créditos en 2011” Ecuador, 2012.
Elaborado: por autor.
El incremento del 20% de créditos en el afio 2011 impacté directamente
en el poder adquisitivo y consumo de la poblacién. (Superintendencia de
Bancos y Seguros, 2012).

Esto quiere decir que, si hay mas créditos los clientes tendran mayor
renta disponible. La renta disponible son los ingresos menos los impuestos a
pagar por parte de cada ciudadano. Si el consumo es igual al gasto mas
ahorro, pero no hay manera de ahorrar, los créditos dados por las entidades
bancarias entonces serdn consumidos. Existe una relacion positiva entre la

renta disponible y el incremento del consumo. (Hall & Taylor, 1992).
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Por medio de dichos indicadores se estima que el incremento de
automotores y créditos en los ultimos afios representa una gran oportunidad
de negocio y, en consecuencia, la demanda de servicios de mantenimiento
preventivo y correctivo para vehiculos aumentara en los proximos afios.
Cabe destacar, que otro factor a validar es que el sistema de matriculacion
ha cambiado para el afio 2014, por lo cual muchos vehiculos en Guayaquil,

demandaran servicios de reparacion. Entre esto se tiene:

Inspeccion Visual:
e Sistema de luces.
e Sistema de alimentacion de aire y combustible.
e Parabrisasy vidrios.
e Carroceria, puertas y asientos.
o Espejos de retrovisor y bocina.
e Limpiaparabrisas.
e Cinturones de seguridad.
e Llantas y neuméticos.

e Velocimetro e instrumentos.

Inspeccién Mecanica
e Sistema de direccidn.
e Sistema de frenos.
e Estructura de chasis.
e Sistema de suspension.
e Sistema de escape.

e Emisién de contaminantes.

Este aumento en la demanda, generalmente, debe ser analizado para la
ejecucion de estrategias que contribuyan a generar un valor agregado,
satisfacer al cliente y fidelizarlo. Por ejemplo, existe un porcentaje de

personas que posee un vehiculo y que, a su vez, no cuentan con el tiempo
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necesario para darle mantenimiento; por ejemplo, haciendo referencia al
sector ejecutivo, al cual se le podria ofertar un servicio puerta a puerta; para
gue de esta manera no tenga que invertir tiempo en llevar el carro a la
mecanica y; mas bien, el taller se encargaria de llevarlo, arreglarlo y

entregarlo en el punto donde el cliente esté ubicado.

Guayaquil es una ciudad muy comercial, aparte de ser el cantén con la
mayor poblacion del pais, 2'291.158 habitantes hasta el censo del afio
20112, es el primer lugar de migracion interna que recibe ciudadanos desde

Manabi, Los Rios y otros cantones de Guayass.

Como se mencion6 anteriormente, el aumento de renta disponible incluye
el poder adquisitivo para vehiculos, esto se refleja en que en el afio 2006 se
registraron 240.000 unidades, pero en el afio 2011 fueron 620.000. Un dato
curioso a mencionar es que en el afio 1973 se matricularon tan solo 88

vehiculos. (Diego Luna Lalama, 2011).

1.1.2.Situacioéon conflicto

Al realizar un diagnéstico sobre la gestion empresarial realizada en Taller
Automotriz Coello, se identifica que el negocio o empresa ha sido

administrado empiricamente.

Este tipo de administracion, que pertenece a la escuela empirica,
envuelve la practica de toma de decisiones y asignacién de recursos,
basados en la creencia de lo que ha ido experimentado en el dia a dia la
empresa. Sin embargo, la administracion empirica no siempre es mala,
pues puede que este tipo de conocimiento sea un pilar para el

fortalecimiento organizacional. (Dioguardi, 2010).

? (Guayaquil con 2'291.158 de habitantes, 2011)
* (Una poblacién que recorre el pais en busca de progreso, 2013).
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Al comparar lo antes dicho por (Dioguardi, 2010) con el taller, se observa
que este tipo de administracion basada en la experiencia ha tenido sus
frutos; sin embargo, el crecimiento que muestra no es del todo productivo y

eficiente, pues podria alcanzar mejores resultados.

La falta de control sobre los recursos muestra un estancamiento en su

desarrollo y presencia en el mercado.

Segun Michael Porter, la competitividad depende de la innovacion y
mejora, (Porter M. , 1990); por consiguiente, la productividad. Es decir, si
Taller Automotriz Coello sigue careciendo de planificacion, la competitividad
del taller disminuira cada vez mas y con ella, a largo plazo, la rentabilidad.
La competitividad es la posicion del taller frente a sus similares en el
mercado. La posicidon competitiva involucra la capacidad de prestacion de
servicios en comparacion a la competencia, es decir, las estrategias de

diferenciacion que implemente (Esteban, Montes, & Vasquez, 1997).

Es de conocimiento general que la rentabilidad de la empresa esta
influenciada por las ventas, pero un factor de peso para determinarlas, es la
demanda del producto o servicio. Para que un producto o servicio sea
demandado, debera cubrir las necesidades de los actuales o potenciales
clientes. Entonces, si el Taller Automotriz Coello carece de planificacion, la
limitante mas importante es la escasez de metas claras; los objetivos
detallan dénde la empresa quiere llegar, pero las metas definen como

llegara.

La planificacion involucra estructurar los costos de la empresa, con el fin
de aumentar su productividad. Esta se mide por la optimizacién de recursos
acorde a la produccion en general. Si se sabe que el Taller Automotriz
Coello carece de planificacion, significa que hay una amplia brecha entre la

productividad actual y la productividad potencial.
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A continuacion se puede evidenciar lo problemas principales del Taller
Automotriz Coello:

Cuadro No. 1
Arbol del Problema Taller Automotriz Coello
Ano 2013

. Colaboradores . .
Estancamiento de Ignorancia de necesidades

. operando .
crecimiento p puntuales de clientes
empiricamente

Cartera de clientes Servicio al cliente
limitada inferior al deseado

Competitividad Productividad potencial Amplia brecha entre participacion
relativamente baja mayor a productividad actual de mercado actual y potencial

Ausencia de Estrategias
Comerciales — Baja
fidelizacion

Falta de capacitacion Carencia de retroalimentacion

Estado de confort . .
a personal escrita de clientes

Crecimiento informal Administracidon empirica

Desconocimiento relativo Falta de estructura de Escasez de metas
de competencia directa costos claras

Elaborado por: Walter Coello.

La empresa necesita algun tipo de retroalimentacion, preferiblemente
escrita, en la que se vean plasmado los deseos, necesidades, exigencias y/o
expectativas de los clientes. Hasta ahora, el Taller Automotriz Coello no

cuenta con esta retroalimentacion, pero si logra tener un plan estructurado
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podra atender las expectativas de sus clientes, aumentando su
competitividad y participacion en el mercado.

En toda industria existe competencia, eso es lo que hace que cada uno
de los ofertantes busque la manera de ser mas competitivo frente a sus
rivales, pero para lograrlo es necesario conocer sobre estos. El Taller
Automotriz Coello necesita una idea mas amplia sobre sus competidores y
sobre sus aciertos; principalmente, para aprender y mejorar Sus
operaciones, pero también de sus fracasos, es decir, que esta propuesta
debe usar benchmarking. (Coers, Gardner, Raybourn, & Higgins, 2001).

Para ello, preferentemente, es necesaria una investigacién de mercado.

Los recursos como materias primas y capital no son los Unicos a asignatr,
el taller debe recordar que quienes seran la cara del negocio son sus
clientes internos, sus colaboradores; por lo cual, es importante mantener una
agradable relacion entre jefes y colaboradores (cliente-proveedor). Segun
(Lechuga, 1998), aparte deben dotarse de las herramientas necesarias para
que los colaboradores puedan operar; por ejemplo, la capacitacion técnica

para que asi sus operaciones no sean empiricas como lo son actualmente.

Por los factores mencionados anteriormente, el servicio al cliente que el
Taller Automotriz Coello desea proveer no ha sido alcanzado, ocasionando
que la vision de sus propietarios no sea materializada. En consecuencia,

dificilmente se va a conseguir la fidelizacién y recompra esperada.

Por ello experimenta un estancamiento, tanto en su crecimiento como en
la rotacién de la cartera de clientes. Desde sus inicios de operacion, cuenta
con los mismos clientes y son muy pocos los nuevos. En consecuencia, se
sospecha que acuden a este taller por tradicion y confianza, mas no por otro
valor agregado. Actualmente, la empresa no tiene estrategias comerciales y;
peor aun, programas con el fin de fidelizar clientes actuales e incrementar el

numero de clientes futuros.
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El relanzamiento del Taller Automotriz Coello en el sur de la ciudad de
Guayaquil permitird incrementar las ventas para sus propietarios, lo que
hace necesario una mejora en la planificacién del taller. Los duefios del
Taller Automotriz Coello estan conscientes de que no han sido totalmente
productivos y que no cuentan con actividades que no agreguen ningun valor
al producto/servicio final. Al carecer de competitividad, el taller no esta
abarcando la participacién de mercado potencial. Es importante exponer que
la investigacion preliminar permitié identificar un problema latente entre los
clientes actuales: la carencia de tiempo para atender asuntos como el
mantenimiento de sus vehiculos. El Taller Automotriz Coello planea dar
solucion a esta limitante experimentada por sus clientes y; de esta manera,
lograr la fidelizacion. A mediano o largo plazos se espera satisfacer de
manera integral las exigencias de los clientes, es decir, que la brecha entre
las expectativas y la percepcion del servicio brindado sea casi inexistente.
La relacion entre las expectativas y percepcion, determinaran el grado de
satisfaccion. (Esteban I. G., 2005).

Hay que recordar que quienes proveen el servicio a los clientes son los
gue conforman el personal operativo del taller, marcando como prioridad el
detalle de los perfiles necesarios durante el reclutamiento. Posteriormente, la

capacitacion y motivacion necesarias para los mismos.

1.1.3.Causas

Los principales problemas evidenciados en el Taller Automotriz Coello
son el crecimiento de la oferta informal, y la falta de planificacion, la cual se
ve reflejada en la captacion de nuevos clientes, y la recompra de clientes

actuales.
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Esto se origina por la ausencia de estrategias comerciales en el Taller
Automotriz Coello para fidelizar a sus clientes, lo cual desencadena una
serie de conflictos, tales como:

e Ausencia de técnicas y estrategias de marketing para dar a
conocer los servicios ofertados.

e Captacion de nuevos clientes.

e Ausencia de informacion sobre las necesidades

cambiantes de clientes actuales y potenciales.

Las causas puntuales son las siguientes:

1) Crecimiento informal.

2) Ausencia de estrategias comerciales.

3) Desconocimiento parcial de la competencia.

4) Ausencia de planificacion.

5) Carencia de retroalimentacién escrita.

6) Ausencia de capacitacion formal al personal.

7) Ausencia de una estructura orientada al servicio.
8) Administracion empirica.

9) Escasez de metas claras.

1.1.4.Consecuencias

Las causas mencionadas en los numerales anteriores, desencadenan
varios efectos que han causado que el Taller Automotriz Coello posea una

competitividad relativamente baja frente a sus rivales en el mercado.

Es decir, que las oportunidades que muestra este mercado no se ven

reflejados en el crecimiento del Taller Automotriz Coello.
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La baja competitividad esta directamente ligada al hecho de que por la
falta de planificacién, la productividad potencial no sea alcanzada. La
productividad actual es inferior a lo que podria ser, esta involucra los
recursos de la empresa, tales como el personal; quienes con mejor
capacitacién puedan desempefiar mejor sus tareas asignadas, de acuerdo a

las metas establecidas.

Las consecuencias puntuales son las siguientes:

1) Competitividad relativamente baja.

2) Participacién potencial de mercado no alcanzada.

3) Productividad actual menor a productividad potencial.

4) Problemas en las entregas de los vehiculos.

5) Baja rotacion de cartera de clientes

6) Falta de control sobre recursos.

7) No existe un plan de incentivos para motivar al personal.

8) Colaboradores operando dia a dia de manera empirica.

9) Los colaboradores no estan capacitados para brindar un buen
servicio.

10)Indicadores de rentabilidad no llenan las expectativas de los

propietarios.

1.1.5.Delimitaciéon

El Taller Automotriz Coello estd ubicado en la ciudad de Guayaquil,
Ecuador, en las calles EI Oro #1413 entre José de Antepara y Garcia
Moreno, lugar en el que opera y atiende a sus clientes. Se estima que la

realizacion del presente estudio se desarrollara durante el afio 2013.

La poblacién del canton Guayaquil es de 2'291.158 habitantes, donde

segun datos del 2011 existen 620 mil automotores inscritos.
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Adicionalmente, existe mucha variedad de talleres de vehiculos, es
muy tentativa la implementacion de estrategias para fidelizar clientes, es asi
como nace esta idea de brindar un mejor servicio para garantizar una mejor
rentabilidad; por tal motivo, resulta relevante mencionar que la presente
propuesta permitira al Taller Automotriz Coello mejorar sus ventas y obtener
su propio nicho de mercado.

1.2. Formulacién del Problema

¢El relanzamiento del negocio Taller Automotriz Coello en el sur de
Guayaquil permitird incrementar las ventas de servicios que presta la

empresa?

1.3. Objetivos de la Investigacion

e Objetivo general:

Analizar la situacion actual del Taller automotriz Coello, ubicada en el
sur de la ciudad de Guayaquil y, ademas, las preferencias y necesidades de

los clientes, durante el periodo 2013 — 2014.

e Objetivos especificos:

= Diagnosticar la situacion del Taller automotriz Coello, ubicada en

el sur de la ciudad de Guayaquil.

= Obtener de fuentes y estudios bibliograficos informacién que

contribuya a fundamentar el presente estudio.

= Determinar los gustos y preferencias de los usuarios para

fidelizarlos, y obtener referidos por parte de ellos.
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1.4. Justificacion

El presente proyecto se vincula al desarrollo de estrategias que
contribuyen a fidelizar a los clientes actuales del Taller Automotriz Coello vy,
ademas, mejorar la captacion de nuevos usuarios. Cabe destacar que en
las estrategias de toda empresa es de suma importancia que los actuales
clientes satisfagan sus requerimientos o necesidades de manera Optima; de
tal manera, que en el corto plazo sean ellos los comunicadores principales
de los servicios que se ofrecen por parte de la compafiia. EI Taller
Automotriz Coello apunta a cerrar la brecha entre las expectativas de los
clientes y la percepcién del servicio ofertado, pues el objetivo principal se
debe alinear a la satisfaccion total en el servicio recibido por los

consumidores.

El negocio presenta un estancamiento en crecimiento y en la rotacion
de la cartera de clientes, en consecuencia tiene una disminucion continua de
la productividad y competitividad. Por ello, es necesario crear alternativas

comerciales que aumenten las ventas de la empresa.

Adicionalmente, se conoce que el servicio ofertado por Taller
Automotriz Coello es percibido por los consumidores como bueno, lo que ha
contribuido a la sostenibilidad del negocio en su vida comercial; sin embargo,
los clientes actuales acuden al Taller Automotriz Coello por tradicibn mas
que por calidad en el servicio. Es prioritario realizar una investigacion de
mercado, que permita conocer de manera integral cuales son las

expectativas de los clientes cuando llevan su vehiculo a un mecanico.

Existe la alternativa de cubrir la necesidad de los clientes, con relacion
a dar mantenimiento de sus vehiculos periédicamente, actividad que los

mismos, muchas veces, no pueden realizar por falta de tiempo.

Un dato que da sostenibilidad a este proyecto es la cantidad de autos
que existen en la ciudad de Guayaquil, donde se registran alrededor de
620.000 vehiculos, es decir, existe un mercado potencialmente alto.
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Por ello, se da la necesidad de hallar una diferencia competitiva, debido
a la alta presencia de talleres automotrices formales e informales. Un dato
referencial es que hasta el afio 2010 existian 3.273 empresas dedicadas al
mantenimiento y reparacion de vehiculos automotrices. Esta informacion se
encuentra bajo la Clasificacion Nacional de actividades econdmicas G452.
Segun el (INEC, 2012).

Taller Automotriz Coello ha notado una gran oportunidad de
crecimiento en la oferta de servicios de mecanica automotriz lo cual significa
que con una buena gestion administrativa, comercial y financiera, podrian

tener mas clientes.

El cliente es un factor clave, por tal razén se presenta la necesidad de
conocer sus necesidades y satisfacerlas de manera integral, para ello se
podria hacer uso de una investigacion de mercado. Puesto que para
satisfacer a los clientes hay que poseer informacion, la misma que permita al

taller prever las necesidades de sus clientes actuales.

De manera general se identificé que el relanzamiento del negocio, y la
implementacion de estrategias comerciales cerrara la brecha entre la calidad
de servicio al cliente con la que actualmente el taller cuenta, y la que anhela

tener.

Adicionalmente, el trabajo se vincula con la colectividad debido a la
solucion eficiente que se da a los clientes, y a la generacidon de fuentes de

empleo.

Por lo antes expuesto, este trabajo de titulacién tiene un impacto
positivo a nivel econémico, social y empresarial; el cual podria servir como

fuente para generar nuevas lineas de investigacion o proyectos de inversion.
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Finalmente, una de las premisitas y novedades que presenta este
estudio es la oportunidad de implementar un servicio que les permita a los
clientes ahorrar tiempo, pues podran contratar el mantenimiento de sus
vehiculos con retiro y entrega de sus autos en su casa o trabajo. De esta
manera, se puede dar valor agregado a aquellos ejecutivos dispuestos a dar
mantenimiento a su vehiculo, pero que no disponen del tiempo necesario.
Los principales beneficiarios seran ellos, debido a que no tendran la
necesidad de sacrificar horas de trabajo o tiempo familiar para atender a su
vehiculo. El Taller Automotriz Coello busca por medio de estas facilidades,
aportar a la reducciéon de estrés de sus clientes, encargandose de algo tan

importante como lo es el vehiculo.
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CAPITULO Il
MARCO REFERENCIAL

2.1 Antecedentes de lainvestigacion

Al revisar los repositorios de la Universidad Catdlica de Santiago de
Guayaquil no se encontraron temas relacionados o similares al planteado en
el presente trabajo de investigacion. Adicionalmente, el Taller Automotriz
Coello no cuenta con documentacion alguna relacionada al tema planteado;
sin embargo, existe informacion financiera que ha sido proporcionada para

documentar, y plasmar el caso de la empresa en el presente proyecto.

Es asi que el servicio personalizado y automatizado, en la industria
automotriz es casi nulo en el mercado, sin contar las grandes
concesionarias, pues éstas cuentan con servicio al cliente que es un ejemplo

a seqguir.

En Ecuador dos casos claros son Chevrolet y Hyundai, (Diario Hoy,
6/02/2013):

Chevrolet brinda a sus clientes un sistema de rapidez, precio y garantia,
otorgando mayor calidad y mejor atencién a un precio accesible. Asimismo,
ofrece trabajos de mantenimiento periédico de los vehiculos en menos de
dos horas, asi como cambios de aceite, ABC de Motor y frenos; entre otros

servicios que se puede elegir libremente.

Y lo méas parecido a lo que se busca realizar con esta propuesta es el
servicio de Asistencia Mecénica llamando al 1-800 Chevrolet, que se

encarga de enviar una grua hacia el lugar indicado o requerido, ésta llevara
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el vehiculo al taller genuino mas cercano, donde un personal especializado

se encargara de revisarlo.”

Segun la péagina oficial de Hyundai Ecuador (digital, 2013), la compaiiia
cuenta con una excelente atencion al cliente, donde se compromete a
escuchar los comentarios y sugerencias cuidadosa y activamente,
programando una cita que sea conveniente para el usuario con una atencion
inmendiata de manera profesional y amigable, donde se explica
detalladamente todas las reparaciones que realiza y el costo de cada una de
ellas, garantizando la entrega del vehiculo en buen estado y ordenado en el

tiempo establecido.

En Ecuador existen pocos competidores directos, fuera de los
mencionados, En Quito existe Servicio Automotriz Kurt, que es un negocio
que integra todas las caracteristicas mencionadas. Sin embargo, en
Guayaquil, no existe otro proyecto similar, que no sea concesionaria; solo se

oferta el servicio puerta a puerta de lavado de carros.

2.2 Marco teérico

2.1.1.Historia de los vehiculos en el mundo

Para comenzar el desarrollo de los antecedentes del presente trabajo, es
necesario conocer la historia del primer vehiculo en el mundo, acorde a lo
expuesto por (José Font Mezquita y Juan F. Dols Ruiz, 2004), la historia del
carro empieza ya en el afio 1769, con la creacion de los automodviles con
motor de vapor. Cabe destacar que la produccion de este tipo de vehiculos
se dio hasta 1790.

* Se consulté un PDF de la GM — OBB. “Convencién de concesionarios 2012”.
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Sin embargo, seria en Francia a partir de 1860 donde se crearon los
primeros vehiculos propulsados por un motor de combustion interna que
funcionan con gas combustible, lo que llevé en 1885 a la creacion del motor
de combustién interna a gasolina o petréleo que es usado hoy en dia, pero

con tecnologia superior.

Finalmente, en el 1886 el ingeniero inventor aleman Carl Benz creé el

primer automovil sofisticado.

Una década después, en 1896, apareceria Henry Ford construyendo un
auto de cuatro ruedas el cual seria el principio en cuanto a eficiencia e
innovacion de produccién automotriz. Henry Ford es el autor del exitoso
Modelo-T el cual se deriva de las técnicas usadas actualmente en cuanto a
una linea de ensamblaje para poder fabricar automoviles con una mayor

eficiencia y eficacia. (Weiss, 2006).

Hoy en dia existe un gran mejoramiento en los automdviles en
comparacion a los primeros construidos. La construccion de vehiculos se
esta especializando en tecnologias amigables con el medio ambiente, lo que
genera fuentes alternativas de energia para propulsar el automdvil, tales
como los carros eléctricos, a base de Ethanol, el cual es un derivado la cafia

de azucar. Inclusive existen autos que funcionan a base de energia solar.

Asimismo, existen carros hibridos que pueden funcionar con dos fuentes
de energia al mismo tiempo. Esto demuestra como cada vez los carros van
evolucionando, y siendo cada vez mejores en cuanto a rendimiento asi como

ambientalmente amigables. (Marin, 2010)

Coello Ortiz Walter Francisco Pagina 19



Andlisis de la situacion actual de la empresa Automotriz Coello, y propuesta de
relanzamiento del negocio en el Sur de la ciudad de Guayaquil

2.2.2 El servicio al cliente y los talleres de mecéanica

automotriz

El servicio al cliente, como ha sido mencionado, es una herramienta
fundamental en todo tipo de negocio. Los talleres de mecanica automotriz,
en su mayoria, ofrecen servicios que se complementan con bienes, que son

los repuestos.

Entonces en un taller o mecénica se encuentran dos negocios
importantes; primero, el servicio de mecanica preventiva o correctiva vy;

segundo, la venta de repuestos que complementan el servicio.

Acorde a lo expuesto por (Arribas, 2011), un taller automotriz es un lugar
donde se reparan vehiculos con el uso de herramientas manejadas por el
hombre. Este puede clasificarse en carios tipos; dependiendo el servicio que

ofrezca; por ejemplo:

e Taller electromecénico: se clasifica en talleres de mecéanica,
electricidad y electronica del automovil. Este oferta sustitucién o

reparacion de los distintos componentes del vehiculo.

e Taller de mantenimiento y servicio rapido: oferta servicios preventivos
de répida ejecucion; por ejemplo, cambio o mantenimiento de
baterias, neumaticos, direccion vy lubricantes. No obstante, este
concepto de servicio se puede adaptar a cualquier otro tipo de

servicio vehicular.

e Taller de chapa y pintura: ofrecen servicios de reparacion o cambios
de chapas, seguro, puertas o elevadores de vidrios. Adicionalmente,
ofrece pintura, reparacion de choques, enderezada y correccion de

lata.
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e Lavandero de automdviles: ofrece servicios de limpieza y lubricacion.
No existe ningun titulo que garantice esta labor; sin embargo, es muy
utilizada por las personas.

Como se observa un taller automotriz se relaciona directamente con el

servicio.

El servicioal cliente se lo puede definir como el conjunto de
estrategias que una compafia disefia para satisfacer las necesidades de sus

clientes externos. (Rosander, 1994)

Cabe destacar, que el servicio al cliente empieza desde que el cliente
llega o contacta al taller. Sin embargo, para clientes nuevos y actuales, el
servicio al cliente debera continuar posteriormente a la entrega del producto

ofertado.

La percepcion de los clientes sobre los servicios recibidos, como cambio
de aceite, reparacion o cambio de mangueras, enderezado de abolladuras,
entre muchos, dictara el grado de satisfaccién del mismo.

Lo delicado en este, como en otros sectores de operacion, es que es algo

dificil de medir.

Aunque no es tarea facil, deberd medirse por medio de indicadores
como la rotacion de clientes y retroalimentacion escrita. Se denomina
“Calidad de servicio al cliente”, sumamente importante, porque lo que no se

mide, no se mejora. (Denton, 1991)
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2.2.3 Principales empresas que dan servicio de mecéanica

automotriz en Ecuador

Entre las principales empresas en aportacion de impuestos que dan
servicio de mecénica automotriz, se encuentran las concesionarias.” Existen
varias marcas o empresas que, ademas, de vender el automotor, ofrecen

servicio de mecanica y venta de repuesto:

¢ Anglo Automotriz: los cuales son los concesionarios de Chevrolet en
Ecuador.

e Comercial Orgu S.A.: los cuales son los concesionarios de Ford.

e Auto Importadora Galarza: son la concesionaria para la marca
Hyundai. Kmotor: son la concesionaria para Kia.

e Toyocosta: para Toyota.

e Audesur: para Nissan y Renualt.

Adicional a estos concesionarios existen muchos mas que ofertan este

servicio posventa.

Acorde a lo expuesto por (Diario Hoy, 6/02/2013), para las
concesionarias de vehiculos en el Ecuador la venta del vehiculo se ha
convertido en el primer paso de su negocio; dado que en la actualidad ya es

casi obligacidon que una empresa de este tipo tenga estrategias posventas.

Dentro del paquete de los servicios posventa, se tiene:

e Mecanica en general: correctiva y preventiva.
e Mecanica rapida: Servicios de chequeos de baterias, lubricacion,
llantas, entre otros.

e Venta de repuestos.

5 .. s e . g . .
Servicio de Rentas Internas. “Estadisticas Multidimensionales”. www.sri.gob.ec.
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Estas estrategias han permitido que el servicio sea mas personalizado y
se logre retener muchos clientes que adquieren el vehiculo en el
concesionario. Es de conocimiento general que esta asistencia es mucho
mas cara de la que se encuentra en un taller independiente, sin embargo, la
confianza, calidad de servicio y garantia son factores fundamentales para

justificar el valor.

Un ejemplo de lo antes mencionado es:
El grupo Vallejo Araujo (VA), distribuidor de la marca Chevrolet, quienes
invirtieron en Quito un aproximado de $10 millones y cuenta con 24 mil m?2

para ejecutar los servicios pos venta.

Una estadistica que se da por parte de los directores de esta
organizacion es que en 2008, de los 100 autos que el grupo vendio
mensualmente, el 32% regreso a los talleres a realizar sus revisiones. En
2012, el porcentaje fue de 49%. La meta para este afno es llegar al 52% de
los vehiculos. Para ello, es importante la inversion en tecnologia, la cual

permite tener mayor agilidad.

2.2.4 Principales marcas de vehiculos que se comercializan

en Ecuador

Entre las principales marcas de vehiculos que se comercializan en el

Ecuador podemos encontrar las siguientes marcas de vehiculos®:

e Chevrolet: representa aproximadamente el 40% del mercado.
e Hyundai: representa aproximadamente el 13% del mercado.
e Kia: representa aproximadamente el 8% del mercado.

¢ Nissan: representa aproximadamente el 7% del mercado.

e Toyota: representa aproximadamente el 7% del mercado.

® Se consulté un PDF de la GM — OBB. “Convencién de concesionarios 2012”.
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¢ Renault: representa aproximadamente el 6% del mercado.
e Ford: representa aproximadamente el 3% del mercado.

e Otras. representan aproximadamente el 11% del mercado.

De estas marcas, una gran cantidad de los carros vendidos en Ecuador
son automoviles ensamblados dentro del pais. En el 2010 se estim6é que
cuatro de cada 10 vehiculos vendidos en el Ecuador son ensamblados

dentro del territorio nacional.

Este mercado de carros ensamblados en territorio ecuatoriano empezo a
tener un crecimiento en el afio 2009; en el cual, el gobierno establecié un

arancel del 35% sobre el valor del automévil importado.

Asi mismo en el afio 2012 el Comité de Comercio Exterior (Comex) fijo
resoluciones en las cuales establecian un cupo de importacion tanto en
cantidad como en délares. Como consecuencia de esto en el presente afio,
2013, existe una nueva resolucién la cual aplica a un total de 50
importadores, entre ellas las principales marcas como General Motors
(Chevrolet) el cual tiene un rubro de $ 63,49 millones para importar 6.511
carros en el 2013; Neohyundai (Hyundai) con un monto de $ 82,73 millones
para 10.766 unidades; y Aekia (Kia) un cupo de $ 33,35 millones para 4.373

unidades, entre otras. (Comité de Comercio Exterior, 2012).

2.2.5 La General Motors y sus procesos de calidad y servicio

al cliente

A fin de entender los procesos de calidad y servicio al cliente en relacion
a los vehiculos. La mejor manera es estudiar los procesos de calidad de la
General Motors. (Gall, 2010):
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General Motors Corporation desde sus inicios buscé potencializar la
empresa y marca en la industria automovilistica mundial. Con varias plantas
armadoras de automoviles y camiones en el mundo ha revolucionado su
gestion a base de innovacion y optimizacion de costos. Su principal
estrategia ha sido sacar autos para los distintos segmentos de mercado, sin

perder la calidad.

Un dato que marco la historia de General Motors se dio durante la
década de 1920, pues esta empresa establecié un ritmo de produccion a
gran escala e implemento estrategias comerciales y de promociones
innovadoras, que lo ubicaron como pionero de la industria. Esto sucedi6é en
un auge mundial en la demanda de carros, por lo cual la compafiia registro
altos niveles de venta, ocasionando que otras empresas siguieran su modelo

de negocio.

Durante este periodo entran a la familia GM, Chevrolet, Vauxhall y Opel.
Es aqui donde toma lugar la filosofia: Cada carro para cada bolsillo y cada

propaosito.

Transformandose la produccién de GM en afirmaciones y aspiraciones
de hombres, mas que transportes. La manera mas facil de posicionar cada
vehiculo en su segmento era brindado un valor agregado a sus clientes

potenciales.

La innovacion en los disefios eran otras de las razones por las cuales el

mercado preferia y demandaba un vehiculo de la GM.

Es por ello que, el giro del negocio de GM no se fundamentaba en
ofertar un simple producto, sino mas bien una idea innovadora y un
sentimiento. De esta manera, fue la empresa pionera en introducir en 1973,

el primer carro con airbag al mercado.
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A partir del nuevo milenio (afio 2000) el mundo camina a la innovacién y
desarrollo. GM estaba consolidado como una sola empresa global; con

fuerte presencia en mercados importantes como Brasil y China.

Las innovaciones, buscando la diferenciacién, involucraron la tecnologia
mecéanica en los carros. En enero del 2007 aparece el concepto Chevrolet
Volt, un carro que podia andar a bateria. Los carros hibridos se sumaron a
estas innovaciones. Los modelos que para entonces se hacian presentes
eran el Chevrolet Aveo, Chevrolet Equinox, Pontiac Solstice y Saturn Sky;

mas el nuevo Saturn Aura y Chevrolet Malibu.

La capacidad de adaptacién de General Motor a las exigencias de los
clientes cuando pedian carros mas baratos, mas pequefios, mas agradables
a la vista; por ejemplo con curvas, ha sacado a flote a GM de las diferentes

tendencias, y situaciones cambiantes a través de los afios.

Hoy en dia General Motor es considerado una de las empresas mas
fuertes en el mundo. Su politica de servicio lo ha llevado a ser pionero y a
agregar a su giro de negocio servicios complementarios como chequeos
periédicos, de mecanica preventiva y correctiva. Adicionalmente, venta de

repuestos directos por medio de sus concesionarios autorizados.

Durante su evolucion histérica es evidente que los directivos de la

empresa no venden carros si no experiencias para cada segmento.

En Ecuador, la General Motors — OBB, tiene como objetivo ser una
empresa que logre posicionar a GM-OBB como la compafia que aporta al
desarrollo del Ecuador, mediante la generacion de empleo, la transferencia
de tecnologia a lo largo de toda su cadena de valor, la calidad de sus

procesos Y la activa participacion en actividades socialmente responsables.
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Esto demuestra que toda empresa debe adaptar sus operaciones a las
exigencias del mercado. Sus estrategias deben alinearse a la globalizacion e
innovacion, pues estos procesos son los que permitiran que las empresas

crezcan y perduren en el tiempo.

2.2.6 Funciones administrativas en una empresa

Son 4 funciones principales: Planeacién, Organizacion, Direccion y
Control. La planeacion involucra detallar a donde se quiere llegar y cOmo se
llegard; es decir objetivos, metas y estrategias. El segundo paso es la
organizacién que se basa en lo ya detallado, pero ahora se asignan los

recursos, tanto humanos como insumos.

Dirigir se trata sobre motivar, guiar, influir sobre los colaboradores para
alcanzar las metas establecidas, sin olvidar de dejar los canales de
comunicacién disponibles. Finalmente, el control se encarga de supervisar
para corregir cualquier error, involucra asegurarse de que lo trazado sea
cumplido, por ejemplo, comparando la realidad con los tiempos esperados.
(Robbins, 2005)

2.2.7 El servicio al cliente en las empresas

El servicio al cliente es una serie de actividades que generan valor para
el cliente. Involucra el seguimiento de la percepcion del cliente, buscar
retroalimentacion en todo momento para poder satisfacer hasta la mas

pequefia necesidad, y establecer diferencias competitivas.

No es una opcién actualmente para las empresas, determinara el éxito o

fracaso, es vital para las operaciones. (Paz, 2005)
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2.2.8 Gestion de Ventas en las empresas

Conocido como sales management, es una herramienta que abarca
todos los aspectos comerciales, tales como la publicidad, la promocion de
ventas, las relaciones publicas, la fuerza de venta, mercadeo (Economia

Pisocu, 2012). Elemento clave en las operaciones de una empresa.

2.2.9 Analisis de competitividad: cinco fuerzas de Porter

Acorde a lo expuesto por (Porter M. E., 2009), todo estratega debe

entender y comprender qué sucede en su entorno.

Dentro de este entorno no solo esta la competencia sino también los

clientes, proveedores, nuevos competidores y sustitutos.

Estas fuerzas varian sus resultados acorde al sector en el que se
desenvuelva la industria o empresa. El objetivo de esta matriz no es
comprender si un sector es rentable o no, al contrario una buena
identificacion de estas fuerzas ayuda a concebir los mecanismos internos de

la competitividad, y las raices de la rentabilidad.

Por cuestiones ilustrativas, se plantea un pequefio ejemplo de la

aplicacion de las cinco fuerzas de Porter en el Taller Automotriz Coello.
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Cuadro No. 2
Cinco fuerzas de Porter aplicadas a Taller Automotriz Coello.

Alta rivalidad
entre

competidores
existentes

Fuente: (Porter M. E., 2009)

Elaborado por: Walter Coello.

Moderada amenaza de nuevos competidores: se denomina moderada la
amenaza de nuevos competidores porque en el sector automotriz y su
mantenimiento existen pocas barreras de entradas, sin embargo, dado el
alto porcentaje de talleres en la ciudad, alrededor de 4000 competidores, no
es un mercado que permite el crecimiento sostenido de todos. Mucho de

ellos son negocios unipersonales.

En Ecuador existe pocos competidores directos de Motorcito Solucién,
servicio que incluye servicio de mecénica automotriz y; demas, el servicio
puerta a puerta. De lo identificado, solamente en Quito opera Servicio
Automotriz Kurt, y ofrece servicios como enderezada, tapiceria, pintura,

mantenimiento, lavado de inyectores, entre otros. En Guayaquil existe una
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empresa llamada Eco Car Office con precios muy competitivos, pero su

servicio puerta a puerta solamente se direcciona al lavado del vehiculo.

Moderado poder de negociacion de proveedores: para el Taller
Automotriz Coello, la gran dependencia de los insumos se equilibra con la
cantidad de proveedores en el mercado. La mayoria de proveedores no esta
en la posicién de exigir, dado a que la demanda de los talleres se torna
elastica por el numero de sustitutos. Frente a ello a lo largo de la historia del
Taller Automotriz Coello se ha podido brindar precios bajos al mercado; en

cuanto a repuestos, llantas y lubricantes.

Alta rivalidad entre competidores existentes: como ya fue mencionado
anteriormente, existen alrededor de 4000 talleres dedicados a la reparacion
y mantenimiento automotriz. Este factor es el que determina la alta rivalidad,
mas el hecho de que es muy poca la diferenciacion competitiva que se
puede alcanzar en cuestion de producto, pues son los mismos repuestos.
Pero, en lo que si se puede lograr una ventaja competitiva es en la calidad
de los procesos de servicio al cliente integral y personalizado, lo cual

contribuiria al crecimiento de las ventas.

Moderado poder de negociacion por parte de clientes: la negociacion en
precios o exigencias por parte de los clientes es limitada; es verdad que hay
muchos ofertantes, pero a su vez, hay muchos clientes potenciales, todos
aguellos que necesitan mantenimiento de su vehiculo. Entonces, se puede
decir que existe una armonia entre estos dos factores. El precio lo pone el

mercado.

Baja amenaza de productos/servicios sustitutivos: la propensién por
parte de los clientes a sustituir estos servicios es baja, puesto que no existe
un servicio sustitutivo directo. Un taller automotriz no se puede reemplazar

por otro servicio, sino solo por otro taller automotriz.
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Basandose en el andlisis de las cinco fuerzas de Taller Automotriz
Coello, se puede concluir que si lograra implementar lo planificado obtendra
ventaja competitiva, brindando valor adicional a su servicio y, en

consecuencia, volverse mas competitivo.

2.2.10 Marketing en la empresa

Es aquella area de la empresa dedicada a las actividades y procesos
usados para implementar la filosofia, la actitud, la percepcion o la
administracion orientada a la satisfaccion del consumidor. (Lamb, Hair, &
MacDaniel, 2008).

2.2.11 CRM

CRM (Customer Relationship Management) Administracion de las
relaciones con clientes. Sistema computarizado para recolectar informacion,

identificar, segmentar, adquirir, retener clientes.

El CRM es una herramienta apropiada para la venta de servicios pos
venta, por ejemplo, Dynamics by Microsoft. Es un software que funciona
tanto con conexién como sin conexion a la Internet, por medio de una nube
virtual que esta disefiado para trabajos en grupos. Microsoft Dynamics ERP,
esta dedicado para negocios que requieren planificacion y control de la

cadena de suministros, compras, recursos humanos, entre otros.

Aparte el CRM involucra a las personas, procesos y tecnologias, todo
con el fin de fidelizar las relaciones actuales (Goldenberg B. J., 2003). Es
una herramienta electrénica efectiva para manejar la base de datos de
clientes actuales, en la que registra todo movimiento, venta, contacto u otro

dato importante sobre el cliente y su vehiculo.
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Con la informacion recolectada acerca del Taller Automotriz Coello se
podra prever los requerimientos de los clientes y encargarse de satisfacerlas
a tiempo, sin necesidad de que el cliente tenga que estar pendiente de los
mantenimientos periddicos de su vehiculo. Anticiparse a las necesidades del
cliente, sin duda alguna, catapultar4 el servicio al cliente actual con el

anhelado por parte del taller.

El CRM abre paso a la automatizacion de procesos administrativos, que
no es nada mas que la implementacion de sistemas para los procesos de
control y seguimiento, sin dejar de lado la efectividad, buscando la
productividad. Un sistema consiste en saber qué personas, de cudl area,
hacen cuales actividades se realizan con qué informacién, se transforma
dicha informacién. Recién cuando se tiene el sistema claro se puede pensar

en la automatizacion del mismo. (Zapata, 2013)
Cabe destacar, que los datos recolectados pueden ser no soélo

personales sino también los registros de las compras, movimiento, fechas de

contacto, entre otros.

2.2.12 Servicios de mecanica automotriz

Comunmente estan incluidos los mantenimientos de sistema de frenos,
de filtros, de mangueras, de motor, de llantas, de suspension, de direccion,
de sistemas de escapes, afinaciones automotrices, lavado, encerado,
hojalateria y pintura. (Proauto, 2013)

2.2.13 Mantenimiento automotriz

Puede ser preventivo o correctivo.

Coello Ortiz Walter Francisco Pagina 32



Andlisis de la situacion actual de la empresa Automotriz Coello, y propuesta de
relanzamiento del negocio en el Sur de la ciudad de Guayaquil

El mantenimiento automotriz preventivo incluye revisar mensualmente la
luz encendida del motor, las luces, la condicibn de los neumaticos y el
liquido limpiador de parabrisas. Trimestralmente o cada 3000 millas
aproximadamente es necesario chequear el liquido de la transmision
automatica, en el caso de que el carro sea automatico, la bateria y sus
cables, las bandas, el filtro del aire del motor, el aceite y el su filtro, el tubo
de escape, el filtro del combustible, las mangueras, las luces, el liquido de
direccidn, la hidraulica, los neumaticos y el liquido limpiador de parabrisas.
Semestralmente o cada 6000 millas, se revisa adicionalmente a lo
mencionado, la lubricacién del chasis, hoja de limpiaparabrisas, y se encera
el vehiculo. Cada 9 meses, o cada 9000 millas, se revisan los mismos
puntos que cada tres meses, pero anualmente se incluyen otros. Se revisa
los frenos, el filtro de aire de la cabina, el refrigerante o anticongelante, las

bujias, la direccion y suspension. (Guia Automotriz de Costa Rica, 2013)

EL Correctivo, se subdivide en:

No planificado: De emergencia que debe llevarse a cabo con la mayor
celeridad para evitar que se incrementen costos e impedir dafios materiales

y/o humanos. (Construmatica, 2013).

Planificado: prevé lo que se hara antes de que se produzca el fallo, de
manera que cuando se detiene el equipo para efectuar la reparacion, debido
a que se dispone de los repuestos, de los documentos necesarios y del
personal técnico asignado con anterioridad en una programacion de tareas.
(Construmética, 2013)

2.2.14 Tipos de vehiculos

Livianos: vehiculo de motor que sirve, normalmente, para el transporte

de personas o cosas 0 de ambas a la vez, o para la traccion de otros
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vehiculos con aquel fin, con cargas menores a 3t. Se excluye de esta
definicion los vehiculos especiales. (Autocity, 2013)

Pesados: se conoce como éstos a los camiones de carga Util superior a

3 t, de méas de 4 ruedas y sin remolque. (Definicién Legal, 2013)

2.2.15 Proceso y motivadores de compra

Existen varios factores que influyen en el momento de la toma de
decision de comprar. Son factores culturales de grupos de referencia,
factores personales como edad, factores organizativos.

Los motivadores por su parte son tales como necesidad de fortalecer el
ego, nivel o deseo de influencia personal sobre los demas y, por supuesto, la
ganancia personal, los beneficios que recibe el cliente por medio de la

adquisicion del bien o servicio. (Channon, 1990)

Al momento de comprar, el cliente buscara la opcion que vaya de acorde
a sus necesidades y motivadores.

2.2.16 Fidelizacion de clientes

Se logra unicamente satisfaciendo las necesidades del cliente, pero
dandole un valor agregado que pueda ser percibido. Lo ideal es que las
expectativas del cliente y la percepcién del producto brindado, sean iguales,
pero para esto primero hay que conocer las necesidades y expectativas para

poder cumplir con ellas y lograr la excelencia. (Alcaide, 2010)
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2.2.17 Marketing boca a boca y su funcionamiento en un

taller automotriz

El marketing boca a boca se basa en los testimonios de los clientes
actuales de una empresa puntual. Las referencias que dé sobre la
percepcion del servicio o producto influirAn mucho mas a terceros. En
consecuencia, los clientes potenciales son mas valiosos que una costosa
valla publicitaria; todo se trata de hacer que los clientes hablen pero

positivamente. (Sernovitz, 2012).

En resumen el marketing boca a boca se da cuando un cliente

recomienda el servicio o producto de una empresa a otra persona.

Si es necesario enfocar este modo de mercadeo al funcionamiento de un
taller automotriz, se puede decir que la confianza de los clientes potenciales
estar4 ganada por medio de las referencias positivas dadas por los clientes

actuales.

Pero si el taller permiti6 que exista una amplia brecha entre las
expectativas y la percepcién de algun cliente, dejara mucho mas que desear
por la persona que escucha el testimonio.

Si se maneja correctamente el marketing boca a boca, se logra una gran
promocion a bajo costo pero de alta efectividad; puesto que no estamos
gastando en publicidad, pero ganamos la confianza de un cliente potencial

para entregarnos su carro.

En conclusién, es una herramienta que puede ser utilizada por los
consultores para promover las ventas en forma exponencial. De lo que se

trata es de identificar quienes son los principales difusores del boca a boca,
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y estimular, a través de distintos mecanismos, la propagacion de las exitosas

experiencias de nuestros clientes.

2.2.18 Servicio puerta a puerta en la mecanica automotriz

En el proceso historico del comercio, las ventas se han convertido en un
punto clave para el crecimiento de las empresas. Sus estrategias pueden ser
diversas con la finalidad de conseguir el objetivo que es que los
consumidores obtengan el servicio o producto de una empresa. Dentro de

las formas existentes para vender, esta el servicio puerta a puerta.

Segun (Llamas, 2008), este tipo de venta requiere de una buena
estrategia de la empresa para fortalecer aspectos delicados al ejercer este
plan de trabajo que son la confianza y seguridad. Se puede definir a este
plan de trabajo como el proceso en el cual el vendedor se acerca a la casa

del comprador para comenzar el proceso de venta.

Esta forma de trabajo se la utiliza normalmente en productos de
multinivel; sin embargo, la innovacion e hibridaciéon que exista en los negocio
podria llegar hacer un factor fundamental para aplicarlo en otros modelos de

empresas. Como los talleres automotrices.

Desde esa perspectiva en un taller automotriz este tipo de venta
involucra dar mantenimiento, reparaciones, lavado, entre otros, al vehiculo
del cliente sin la necesidad de que el comprador del servicio tenga que

llevarlo personalmente al taller.

Esto puede ser por medio de transportar al personal al lugar dénde se
encuentra el vehiculo, ya sea la oficina o casa de cliente; o retirar el vehiculo

en alguna direccion especifica para realizar lo necesario dentro de las
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instalaciones del taller para, posteriormente, entregarlo nuevamente al

cliente.

2.2.19 Benchmarking

Practica empresarial por la cual se observa y se aprende de la
competencia. Se enfoca en el ambito externo, obliga a la empresa a
focalizarse en éste, y asi acaparar la mayor cantidad de oportunidades e

identificar posibles amenazas. (Zairi, 1996)

2.2.20 Evaluacioén financiera:

Segun (Saul Fernandez, 2007) todo plan de inversion de ser evaluado
con una perspectiva financiera, por su naturaleza debe ser verificado, pues
cuando se inicia un proyecto se trazan metas que al final deben ser
evaluadas para determinar su cumplimiento. Esta evaluacién en relacion a
una inversion, debe mostrar un retorno favorable para el inversionista. Para
ello, se debe analizar una proyeccion entre 5 y 10 afos, de los flujos
financieros y econémicos para obtener la rentabilidad esperada, acorde a los

beneficios econdmicos que esta idea podria generar.

Parte de este proceso de validacion se la denomina como evaluacion

financiera, el cual consiste en analizar los ingresos y egresos proyectados.

El analisis de estos flujos considera varios aspectos; sin embargo, en
relacion al presente estudio se expone tres métodos de evaluacion
financiera, las cuales son la Tasa Interna de Retorno (TIR), Valor Actual

Neto (VAN) y retorno de la inversion.

Estos métodos consideran el analisis de flujos futuros en el presente,

pues partiendo desde un concepto de equivalencia se sabe que diferentes
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sumas de dinero en diferentes tiempos, pueden tener igual valor econdémico
en el presente. Desde una teoria financiera, el dinero en el tiempo pierde

valor.

La tasa interna de retorno es un indicador financiero que determina
porcentualmente cual es la bondad real del proyecto, para lo cual considera
flujos futuros proyectados en el tiempo. Estos permiten el célculo de una
tasa que debera ser comparada con la tasa minima atractiva de retorno con

el propadsito de identificar la factibilidad economica del proyecto.

Por su parte el valor actual neto es otro de los indicadores utilizado para
la evaluacion de proyectos de inversion. Un resultado positivo refleja los
beneficios del proyecto en términos monetarios; no obstante, una respuesta
negativa en su calculo permite advertir al inversionista el tipo de negociacion

que estaria evaluando.

El propdsito del retorno de la inversion o también conocido como PAY
BACK es determinar, en términos de tiempo, cual es el plazo en el que se

estima recuperar la inversion.

2.3Marco Conceptual

2.3.2 Aditivos

Los aditivos para los productos petroliferos son substancias que,
afadidas a los lubricantes (desde pequefios porcentajes hasta un 15-20 %,
en peso) y a los carburantes (en las gasolinas los porcentajes de empleo son
de 0,005-0,08 %), mejoran una o varias de sus propiedades naturales o

afladen nuevas caracteristicas fisicas, quimicas o de aplicacion.
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2.3.3 Airbag

Dispositivo de seguridad colocado en el volante o en el salpicadero de
los automoviles, que consiste en una bolsa que se infla de aire en el caso
colision violenta.

2.3.4 Automatizacion de procesos administrativos

Es utilizar sistemas para buscar la manera mas facil de la realizacion de

procesos administrativos, pero sin dejar de lado la eficiencia y efectividad.

2.3.5 Benchmarking

Es el proceso mediante el cual se recopila informaciéon y se obtienen
nuevas ideas, mediante la comparacion de aspectos de tu empresa con los
lideres o los competidores mas fuertes del mercado.

2.3.6 Carroceria
Parte de los vehiculos automdviles o ferroviarios que, asentada sobre el

bastidor, reviste el motor y otros elementos, y en cuyo interior se acomodan

los pasajeros o la carga.

2.3.7 Downsize:

Reducir tamafio o nUmero.
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2.3.8 Estrategias

En un proceso regulable, es un conjunto de reglas que aseguran una

decision optima en cada momento.

2.3.9 Finanzas

Conjunto de actividades que incluye procesos, técnicas y criterios a ser
utilizados, con la finalidad de que una unidad econémica como personas,
empresa o0 estado, optimice tanto la forma de obtener recursos financieros
como el uso de los mismos durante el desarrollo de sus negocios o actividad

productiva empresarial.

2.3.10 Joint Venture

Conglomerado o asociacion comercial con el fin de compartir riesgos y

campos de pericia.

2.3.11 Lubricantes

Procede del latin lubricus que significa escurridizo, resbaladizo, entre
otros, y se aplica a aquellas sustancias que con independencia de su estado,
sirven para disminuir e incluso evitar el rozamiento entre dos superficies, de

las cuales al menos una de ellas estd en movimiento

2.3.12 Motor

Maquina destinada que produce movimientos a expensas de otra fuente

de energia.
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2.3.13 Posicionamiento.

Se define como la manera en la que los consumidores definen un
producto, a partir de sus atributos importantes, es decir, es el lugar que
ocupa el producto en la mente de los clientes en relacion de los productos de

la competencia.

2.3.14 Sales Management

Gestion de ventas, estrategias y elementos comerciales. Ejemplo,

relaciones publicas, fuerza de ventas.

2.3.15 Vehiculo

Medio de transporte de personas o cosas, motorizado.

2.3.16 Ventas

Contrato en virtud del cual se transfiere a dominio ajeno una cosa propia

por el precio pactado. Una venta se ejecuta con un intercambio.

2.4Marco Legal

2.4.2 Constitucion del Ecuador

En el articulo 358 de la Constitucion del Ecuador, seccién segunda,
menciona que el sistema nacional de salud apunta a la proteccion de las

capacidades, y potencialidades para vivir saludable e integralmente.
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La contaminacion es una amenaza para la salud de la poblacion;
quienes circulen por la ciudad, deben encargarse de revisiones periodicas y
los mantenimientos necesarios. Basicamente, para no aumentar el impacto

negativo de los gases emitidos en el medio ambiente.

La proteccion de la salud de los ciudadanos, frente a la contaminacion
del aire, estaria en manos de la Agencia Nacional de Transito, detallada en
el articulo 368 de la Constitucion; cuando se menciona que el Estado hara

uso de las normas y entidades publicas para el cuidado de su poblacion.

Aportar a la contaminacién del medio ambiente por conducir un vehiculo
que, por falta de mantenimiento, emita mayor cantidad de gases dafiinos
como, como monoéxido de carbono, dioxido de carbono, oxigeno e
hidrocarburos, ira en contra del articulo 376 de la Constitucion, de la Seccion
Cuarta, Habitat y Vivienda. Este articulo recalca que los ciudadanos tienen el
derecho a la conservacion del medio ambiente, y el Estado la obligacién de

hacer efectivo el mismo.

Con respecto a las herramientas que puedan surgir para el control y
registro de la contaminacion. El Estado, por medio del sistema nacional de
ciencia, tecnologia, innovacién y saberes ancestrales y el articulo 385,
seccion octava, indica que estas herramientas que aporten al ambiente, la
naturaleza, la vida, entre otras tendran todo el apoyo del Estado para su
desarrollo, siempre y cuando contribuyan al Buen Vivir.

En la Seccion Duodécima, Transporte, articulo 394, el Estado se
compromete a regularizar el transporte terrestre. De tal manera es el Estado
responsable de la delegacién para el control y manejo del sector automotriz;

incluyendo su contaminacion.
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2.4.3 Servicio de Rentas Internas: Impuesto Verde

Los vehiculos emiten gases tdxicos como mondxido de carbono, dioxido
de carbono, oxigeno e hidrocarburos. Dafiinos para el ecosistema,
incluyendo a los seres humanos. La cantidad de la emision de los gases

mencionados dependera de la antigiiedad y tamafio del automévil.

Indudablemente el tamafio del carro no cambia con los afios, es decir,
los propietarios de éstos deberan aportar con el “Impuesto Verde” o
Impuesto Ambiental a la Contaminacion Vehicular. El sujeto activo, quien
cobra este impuesto, es el Servicio de Rentas Internas. Este impuesto se
calcula por medio de la siguiente formula: IACV = [(b - 1500) t] (1+FA)

En la que b es la base imponible, que es el cilindraje en centimetro
cubicos. t es valor de imposicion especifica que se encuentra en una tabla
del SRI. Y FA es el factor de ajuste de acorde a los afios del carro. (Servicio
de Rentas Internas, 2012)

Es decir, se paga indiferentemente si el carro recibe mantenimiento o no;
pero a un nivel social, se conoce que si un vehiculo no recibe el

mantenimiento y revision adecuados, contaminara mucho mas,

2.4.4 Plan Nacional del Buen Vivir

Los ejes del Plan Nacional del Buen vivir son la sostenibilidad ambiental,
la equidad generacional, intercultural, territorial y de género (Organizacion

Panamericana de la Salud, 2013).

Es la herramienta por la cual lo establecido en la Constitucion se hara
efectivo. Enfocandose, para fines del proyecto, en el aspecto ambiental, los

vehiculos tendran una limitada brecha para contaminar el medio ambiente,
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dado a que esto interfiere con el derecho de todos los ciudadanos al aire
libre.

2.4.5 Ley de transito

La Agencia Nacional de Tréansito, detalla en el articulo 307 del
Reglamento a la Ley de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad afio
2012, la obligacion de aquellos que poseen carros, a someterlos a revisiones
periddicas; para vehiculos publicos cada 6 meses y para privados
anualmente. El fin principal es la seguridad de los ciudadanos en general,
evitando accidentes de transito por fallas mecanicas que pueden ser
evitadas por medio de revisiones y mantenimientos perioddicos del vehiculo.
Aparte de reducir emisiones de gases contaminantes y mejorar la operacion

del vehiculo en general.

Los puntos a evaluar durante las revisiones mencionadas son: alineacién
al paso, prueba de suspension y frenado, verificacion de luces, control de
emisiones, inspeccion de ruido y revision general de desajustes y carroceria.
(Segundo Suplemento -- Registro Oficial N° 731, 2012)

2.4.6 Ley de defensa del consumidor

El literal 4, del Art. 4 de la Ley Organica del Consumidor detalla que éste
tiene derecho a informacién correcta, adecuada, verdadera sobre lo que se
le estd4 ofertando (Nacional, Ley Orgénica de Defensa del Consumidor,
2000).

Taller Automotriz Coello debe ser muy claro en la comunicacion de las

caracteristicas, precios, duracién, entre otros, de los servicios ofertados.

Coello Ortiz Walter Francisco Pagina 44



Andlisis de la situacion actual de la empresa Automotriz Coello, y propuesta de
relanzamiento del negocio en el Sur de la ciudad de Guayaquil

2.4.7 Reglamento para la Prevencion y Control de la

Contaminacion por Residuos Peligrosos

En los articulos 204, 205, 206, 207, y 208, exigen un control sobre el
manejo de desechos peligrosos, como los aceitosos; existentes en todo
taller. Sobre estos existen tratados internacionales, validos en Ecuador, que
hay que cumplir, al igual que normas de proteccion ambiental. También Se
detalla claramente que si los sujetos no se apegan a estas disposiciones

sera entera responsabilidad de los mismos.

Coello Ortiz Walter Francisco Pagina 45



Andlisis de la situacion actual de la empresa Automotriz Coello, y propuesta de
relanzamiento del negocio en el Sur de la ciudad de Guayaquil

CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

3.1. Tipo de Investigacion

La investigacion a realizar en el proyecto en desarrollo, por la naturaleza

de los datos o informacion a recolectar, sera cuantitativa y cualitativa.

El nivel de profundidad que tendra la investigacion en cuestion sera de

tipo exploratorio y descriptivo.

En base al lugar de investigacion, esta sera de tipo bibliogréafico, de
laboratorio, y de campo. Adicionalmente, segun el nivel de profundidad, el
trabajo considera:

Investigaciones exploratorias:

Estas son aplicadas cuando se desea ampliar los conocimientos de un
objeto, con el fin de despejar dudas y establecer los datos necesarios para la
investigacion.

Investigaciones descriptivas:

Son realizadas cuando el fin de la investigacion es establecer datos
sobre el comportamiento o caracteristicas del objeto en estudio, para su
posterior medicién y analisis sobre las descripciones estudiadas.

Por el lugar:

La investigacidn que se realizara para la obtenciéon de estudios del

presente proyecto en desarrollo tendran lugar en fuentes:
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Bibliograficas:

Las fuentes bibliogréficas o investigaciones basadas en las mismas son
aquellas que obtienen datos de libros, documentos, articulos publicaciones,

entre otras.

De campo:

Las investigaciones realizadas en campo son aquellas que cuentan con
la figura del investigador en el lugar donde se desarrolla el objeto de estudio,
se basa en la observacién, recoleccion y andlisis de datos directamente

ejecutado por el investigador.

3.2. Disefio de Investigacion

Por la naturaleza de los datos a recolectar, la investigacion tendra un

enfoque cuantitativo:

Las investigaciones con enfoques cuantitativos son aquellas que
obtienen como resultados, datos posibles de cuantificar, posibles de

establecer o determinar de manera numérica y estadistica.

Entre las principales herramientas para realizar investigaciones con

enfoques cuantitativos se encuentran:

e Cuestionarios cerrados
e Registro de datos estadisticos
e Pruebas estandarizadas

e Sistemas de mediciones fisiol6gicas
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3.3. Poblacion y muestra

La poblacion se refiere al conjunto que abarca el total del objeto del

estudio.

La muestra es una parte seleccionada de la poblacién total, con el fin
de aplicar sobre ella las herramientas de investigacion.

Para determinar el tamafio de la muestra es necesario, en primera
instancia, determinar si la poblacion total a investigar es finita o infinita, para
objetos de estudio, se entiende como poblaciones finitas aquellas que sus
elementos son iguales o menores a 100.000, mientras que las poblaciones

infinitas son aquellas en las que sus elementos son superiores a 100.000.

Segun la entrevista con el Sr. Luis Torres, Director del Departamento
de Matriculacion de la Comision de Transito del Guayas, realizada por
(Diario Hoy, 2011), el 8 de Febrero del 2011, en la ciudad de Guayaquil en el

afo 2010, fueron matriculados 352.000 vehiculos.
La poblacién total del presente proyecto, debido a que se desarrolla en
la ciudad de Guayaquil, es de 352.000, ya que supera los 100.000

elementos, se la determinaria como una poblacion infinita, y para hallar el

tamano de la muestra, se aplica la siguiente formula:

/1
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Considerando que los elementos de la formula representan:

: Nivel de confianza.

: Total de la muestra.

: Probabilidad de ocurrir.

: Probabilidad de no ocurrir.

: Error de muestreo.

B T S N

: Tamafio de la Poblacion.

Aplicando la férmula detallada y considerando una probabilidad de
ocurrencia del 0.50 vs. 0.50 de no ocurrencia, a un nivel de confianza de

95% y considerando un error de muestreo de 5% el resultado es el siguiente:

Zss) 1,96
3,84 * 0,25
- 38| P 0,50
0,003 q 0,50
e 0,05
n 384

Se obtiene como resultado un tamafio de muestra de 384.

Considerando que de la poblacion total de 352.000 vehiculos, 120 de
ellos son clientes actuales del Taller Automotriz Coello, estos clientes
actuales deben ser calculados por medio de la formula para poblaciones
finitas 0 menores a 100.000 habitantes, si se calcula el tamafio de la muestra

de los mismos, la formula a aplicar es:

n= Z2 NpQ
e3(N-1) + Z%pq
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Considerando los elementos de la formula detallados anteriormente, y
con una probabilidad de ocurrencia del 0.50 vs. 0.50 de no ocurrencia, a un
nivel de confianza de 95% y considerando un error de muestreo de 5% se

obtiene como resultado un tamafio de la muestra de:

n= 115,248 = 115,248 =

92
0,2975 + 0,9604 1,2579

Entonces, debido a que los clientes actuales del Taller Automotriz
Coello se encuentran inmersos en la poblacion total de vehiculos registrados
de 352.000, los instrumentos de investigacion a aplicar seran sobre el
tamafio de la muestra de la poblacion total, los mismos que se dividiran de la

siguiente manera:

Cuadro No. 3

Muestra para aplicar las encuestas.

92 se aplican a
clientes actuales.
384 encuestas a
aplicar:
292 se aplican a
nuevos clientes.

Elaborado por: Walter Coello.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para el desarrollo de las investigaciones del presente proyecto se ha
determinado como instrumento para la recoleccion de datos la aplicacién de

encuestas, tanto a clientes actuales como posibles clientes.
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Una encuesta es una herramienta de estudio, en la cual investigador logra
obtener datos, esta consiste en un formulario de preguntas y respuestas
para la elaboracion del mismo, quien crea este formulario primero determina
los puntos a investigar para posteriormente elaborar en base a ellos las
preguntas del formulario, a las que se dotara de respuestas objetivas, con el
fin de que la persona encuestada de su opinidn en base a los parametros
establecidos, y asi el investigador pueda medir los resultados segun los
indices requeridos y plasmados en la encuesta. (VER PLANTILLA EN
ANEXO 1).

3.5. Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Dentro del proyecto en desarrollo, para lograr un correcto andlisis de
las encuestas realizadas como herramientas de investigacion, se seguiran

los siguientes pasos:

e Aplicacion de encuestas:
Las encuestas desarrolladas seran aplicadas de manera aleatoria y

representativa.

e Cuantificacion o Tabulacion de resultados:

Una vez aplicadas las encuestas, se procedera con la tabulacion de
las mismas, que seran realizadas en una hoja de trabajo del programa
Microsoft Excel, en la cual se determinara numéricamente la cantidad de
resultados obtenidos en cada respuesta de las preguntas plasmadas en las

encuestas, tanto a clientes actuales como a posibles clientes.
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e Representacion Gréfica:

Con los resultados claros obtenidos de la cuantificacion o tabulacion,

se procede a detallar graficamente los resultados.

e Analisis o conclusion de los datos obtenidos:

Una vez desarrollados los puntos anteriores, se detalla las

conclusiones y recomendaciones de la investigacion.
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CAPITULO IV

RESULTADO DEL DIAGNOSTICO

4.1. Presentacion de resultados

En este punto de la investigacion se presenta los resultados de la
encuesta dirigida a posibles clientes y clientes actuales del Taller Automotriz
Coello, la cual se aplicé en la ciudad de Guayaquil. Esta se compone de
preguntas informativas y de profundidad, y su objetivo es proporcionar
informacion para fundamentar el presente estudio y dar los pardmetros para
el desarrollo de la propuesta. A continuacion se presenta los resultados con
sus respectivas frecuencias absolutas y relativas. Adicionalmente, se

interpreta y analizan los resultados.

Una vez realizada la recoleccion y tabulacién de los datos, se procede
a la respectiva presentacion y analisis de la informacién obtenida. Acorde a
lo expuesto en el capitulo anterior se ha utilizado como instrumento de
medicion la encuesta, para profundizar con mejor claridad en el problema
que se diagnosticé en la ciudad de Guayaquil “TALLER AUTOMOTRIZ
COELLO".

Ademas, con la finalidad de cumplir los objetivos de investigacion
plasmados previamente, los cuales hacen referencia al diagndstico de la
situacion del Taller automotriz Coello y la determinacion de los gustos y
preferencias de los usuarios para fidelizarlos y obtener referidos por parte de

ellos.

La informacion recolectada ha sido presentada en graficos con sus
respectivos analisis, luego de ser tabulada en Excel.
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Pregunta No. 1: ;Sexo de los encuestados?

Cuadro No. 4
Sexo de los encuestados

N© Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Masculino 300 78%
Femenino 84 22%
TOTAL 384 100%

Fuente: Resultados de investigacién de mercado realizada del
29/10/12 al 5/12/12.
Elaborado por: Walter Coello

Gréafico No. 2
Sexo de los encuestados

78%

22%

E

Masculino Femenino

Fuente: Resultados de investigacion de mercado realizada del 29/10/12 al
5/12/12.
Elaborado por: Walter Coello

Como se puede observar el 78% de los encuestados son hombres y
el 22% son mujeres. Aungue no existen estadisticas de que género es el que
con mas frecuencia conduce un vehiculo, la presencia de las mujeres en las
actividades laborales cada vez aumenta, por lo cual la movilidad se ha
convertido en un factor general de la poblacion. En el caso de este trabajo,
se espera validar las respuestas de las personas como conductores y sus
necesidades de dar mantenimiento a sus vehiculos. Sin embargo, para un
analisis posterior la distincion de sexo podria brindar nuevos factores de

investigacion. Este proyecto no muestra diferenciacion de sexo.
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Pregunta No. 2: ¢Es usted actualmente cliente de Taller
Automotriz Coello?

Cuadro No. 5
Clientes actuales
NO Frecuencia [ Frecuencia
absoluta relativa
Si 92 24%
No 292 76%
TOTAL 384 100%

Fuente: Resultados de investigacion de mercado realizada del
29/10/12 al 5/12/12.
Elaborado por: Walter Coello

Gréfico No. 3
Clientes actuales

76%

24%

Si No

Fuente: Resultados de investigacion de mercado realizada del 29/10/12 al
5/12/12.
Elaborado por: Walter Coello

En concordancia con la muestra propuesta por el modelo estadistico
utilizado en el capitulo tres, el 24% de los encuestados son clientes actuales

del Taller Automotriz Coello y el 76% son posibles clientes del negocio.

De esta manera, la informacién proveer4 una retroalimentacion
interna y, ademas, una perspectiva de lo que los clientes desean de un taller

automotriz
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Pregunta No. 3: Su vehiculo es:

Cuadro No. 6
Tipo de vehiculo

NO Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Liviano 320 83%
Pesado 64 17%
TOTAL 384 100%

Fuente: Resultados de investigacion de mercado realizada del
29/10/12 al 5/12/12.
Elaborado por: Walter Coello

Gréfico No. 4
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Fuente: Resultados de investigacién de mercado realizada del 29/10/12 al
5/12/12.

Elaborado por: Walter Coello

Al evaluar el tipo de vehiculos de los encuestados, el 83% de estos
dice tener vehiculos livianos y el 17% vehiculos pesados. En fin, esto dara
una perspectiva global del mercado al cual se direcciona el estudio, pues
aunque actualmente el Taller Automotriz Coello cuenta con clientes de
carros pesados, se reconoce que el perfil del consumidor de un vehiculo

pesado no es el mismo que un propietario de un vehiculo liviano.
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Pregunta No. 4: Seleccione la marca de su vehiculo:

Cuadro No. 7
Marca de vehiculo

NO Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Chevrolet 150 39%
Hyundai 90 23%
Kia 20 5%
Nissan 50 13%
Toyota 20 5%
Renault 4 1%
Ford 20 5%
Otra 30 8%
TOTAL 384 100%

Fuente: Resultados de investigacién de mercado realizada del
29/10/12 al 5/12/12.
Elaborado por: Walter Coello

Grafico No. 5
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Fuente: Resultados de investigacion de mercado realizada del 29/10/12 al
5/12/12.
Elaborado por: Walter Coello

En concordancia con las estadisticas de la Asociacion de Empresas
Automotrices del Ecuador: AEADE, las marcas preferidas por los clientes
son Chevrolet, Hyundai y Nissan, por ello preferiblemente se debe centrar el

servicio en estas.
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Pregunta No. 5: ¢De qué afo es su vehiculo?

Cuadro No. 8
Ano de vehiculo
NO Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Menos de 1995 29 8%
1996 — 2000 43 11%
2001 — 2005 70 18%
2006 — 2010 102 27%
2011 - 2013 140 36%
TOTAL 384 100%

Fuente: Resultados de investigacion de mercado realizada del
29/10/12 al 5/12/12.
Elaborado por: Walter Coello

Grafico No. 6
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Fuente: Resultados de investigacion de mercado realizada del 29/10/12 al
5/12/12.
Elaborado por: Walter Coello

Acorde a lo expuesto por los encuestados, gran parte del parque
automotriz de Guayaquil, con un 63% aproximadamente, son vehiculos del
2006 al 2013. No obstante, un 18% de los carros son del afio 2001 al 2005,
mientras de 1996 a 2000 representan un 11%. El 8% restante son vehiculos
ensamblados antes de 1995. Esto permitird analizar promedio de chequeos
al afo e inversion en los mantenimientos. El servicio, principalmente, deberia
centrarse en vehiculos del 2006 en adelante.
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Pregunta No. 6: Generalmente: tipo de arreglo o

¢Que

mantenimientos le realiza a su vehiculo en los talleres automotriz?

Cuadro No. 9
Tipos de mantenimiento
NO Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Mantenimientos preventivos 198 52%
Arreglos correctivos 36 9%
Ambos 150 39%
TOTAL 384 100%

Fuente: Resultados de investigacion de mercado realizada del 29/10/12 al 5/12/12.
Elaborado por: Walter Coello

Gréfico No. 7
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Fuente: Resultados de investigacién de mercado realizada del 29/10/12 al
5/12/12.
Elaborado por: Walter Coello

Al observar las respuestas acerca del tipo de mantenimiento
contratado, se puede observar que tanto el mantenimiento preventivo como
el correctivo son muy demandados. Es por ello que el personal del Taller
Automotriz Coello debe estar capacitado para todo tipo de trabajo. No
taller se ha venido

obstante, acorde a la tendencia con la cual el

desenvolviendo, un 80% de los clientes acude por mantenimiento preventivo.
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Pregunta No. 7: ¢Aproximadamente cuanto gasta en el

mantenimiento de su vehiculo al afo?

Cuadro No. 10
Gastos anuales por mantenimiento de vehiculo

NO Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Menos de $100 2 1%
$100 a $300 5 1%
$301 a $500 96 25%
$501 a $750 105 27%
$751 a $1000 100 26%
$1001 en adelante 76 20%
TOTAL 384 100%

Fuente: Resultados de investigacion de mercado realizada del
29/10/12 al 5/12/12.
Elaborado por: Walter Coello

Gréfico No.8
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Fuente: Resultados de investigacion de mercado realizada del 29/10/12 al
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Elaborado por: Walter Coello
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Estimar el gasto que los conductores desembolsan en los
mantenimientos de sus vehiculos es complejo; no obstante, En esta
pregunta se puede evidenciar que por cada vehiculo un conductor gasta
entre $300 y $1200 ddlares al afio en mantenimientos. Existe una gran
brecha entre el valor minimo y el valor maximo; no obstante, la mayoria de
los encuestados respondié pagar entre 501 y 750 ddlares. Valores que

coinciden con la realidad evidenciada por el Taller Automotriz Coello, en los

registros de sus clientes.
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Pregunta No. 8: Seleccione su nivel de satisfaccion del servicio

contratado en el taller mecanico de su eleccion.

Cuadro No. 11
Satisfaccion del cliente

NO Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Muy Satisfecho 40 10%
Satisfecho 156 41%
Poco satisfecho 101 26%
Nada satisfecho 45 12%
No respondio 42 11%
TOTAL 384 100%

Fuente: Resultados de investigacion de mercado realizada del
29/10/12 al 5/12/12.
Elaborado por: Walter Coello

Grafico No. 9
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Fuente: Resultados de investigacion de mercado realizada del 29/10/12 al
5/12/12.
Elaborado por: Walter Coello

Se puede observar que solamente un 10% de los encuestados indica
estar muy satisfecho con el taller de su eleccion. La mayoria de los
encuestados ha dicho estar satisfechos, representa el 41%. Un dato analizar
es que el 38% indica estar poco satisfecho y nada satisfecho; en
consecuencia, este es el mercado al cual se puede atacar. Al analizar las
respuestas de los clientes actuales del Taller Automotriz Coello, se evidencia
gue se encuentran satisfechos por el servicio que reciben. Finalmente, un

11% no respondié.
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Pregunta No. 9: Cuando usted selecciona un taller mecanico para
dar mantenimiento o reparar su vehiculo, ¢qué aspectos es el que mas

considera?

Cuadro No. 12
Aspectos importantes al evaluar un taller automotriz

N° Frecuencia | Porcentaje
Garantia del trabajo. 158 41%
Factor economico. 54 14%
Tiempo de entrega 112 29%
Stock de repuestos 30 8%
Cercania 30 8%
TOTAL 384 100%

Fuente: Resultados de investigacion de mercado realizada del
29/10/12 al 5/12/12.
Elaborado por: Walter Coello

Grafico No. 10
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Fuente: Resultados de investigacion de mercado realizada del 29/10/12 al

5/12/12.
Elaborado por: Walter Coello

Para poder tabular esta pregunta, se sumaron las calificaciones
brindadas por los encuestados, en los cuadros se presenta las respuestas
obtenidas luego del conteo. Se puede observar que, cuando los encuestados
seleccionan un taller mecanico para dar mantenimiento o reparar su
vehiculo, los aspectos que consideran son “garantia del trabajo opcion que
mayor calificacion recibié, seguido de tiempo de entrega y el precio en

unl4%. Luego un 8% considera el stock de repuestos.
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Pregunta No. 10: ¢ Es un problema para usted el tiempo requerido

para llevar y retirar su vehiculo del taller automotriz?

Cuadro No. 13
Tiempo requerido para llevar y retirar su vehiculo del Taller Automotriz

NO Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Si 307 80%
No 77 20%
TOTAL 384 100%

Fuente: Resultados de investigacion de mercado realizada del
29/10/12 al 5/12/12.
Elaborado por: Walter Coello

Grafico No. 11
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Fuente: Resultados de investigacion de mercado realizada del 29/10/12 al
5/12/12.
Elaborado por: Walter Coello

Al evaluar el problema que ocasiona llevar y retirar el vehiculo del
taller automotriz se evidencia que un 80% no cuenta con el tiempo requerido,
esto ocasiona molestias en los clientes. Esto demuestra que la posibilidad
de trabajar en este aspecto para gestionar nuevas estrategias podria ser una
gran oportunidad para mejorar las ventas de Taller Automotriz Coello, pues
al trabajar en este factor de tiempo y comodidad se podria generar gran

valor a los usuarios.
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Pregunta No. 11: ¢Le gustaria contar con un servicio de
mecanica “puerta a puerta” con garantia? de tal manera que no se sea

necesario para usted llevar y retirar su vehiculo del taller.

Cuadro No. 14
Servicio puerta a puerta - Taller Automotriz Coello

NO Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Si 300 78%
No 84 22%
TOTAL 384 100%

Fuente: Resultados de investigacion de mercado realizada del
29/10/12 al 5/12/12.
Elaborado por: Walter Coello

Grafico No. 12
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Fuente: Resultados de investigacion de mercado realizada del 29/10/12 al
5/12/12.
Elaborado por: Walter Coello

Esta pregunta ayuda mucho a validar los objetivos de la investigacion,
pues se observa que un 78% de los encuestados gustaria de que en el
mercado se ofrezca un servicio de este tipo. Esto da viabilidad al proyecto,
pues se identifica la necesidad del mercado de contar con un servicio de
puerta a puerta. Al comparar los porcentajes con la pregunta anterior, se
evidencia que una buena alternativa comercial para mejorar el servicio de
Taller Automotriz Coello es que una persona retire el vehiculo en el lugar de
eleccion del cliente, y se lo entregue de igual manera. De tal manera, que no

se sea necesario para el consumidor llevar y retirar su vehiculo del taller.
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Pregunta No. 12: ¢;Estaria usted dispuesto a pagar un valor

adicional por este servicio?

Cuadro No. 15
Pagar un valor adicional por este servicio puerta a puerta - Taller
Automotriz Coello

NO Frecuencia | Frecuencia
absoluta relativa
Si 125 42%
No 175 58%
TOTAL 300 100%

Fuente: Resultados de investigacion de mercado realizada del
29/10/12 al 5/12/12.
Elaborado por: Walter Coello

Grafico No. 13
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Fuente: Resultados de investigacion de mercado realizada del 29/10/12 al
5/12/12.
Elaborado por: Walter Coello

Esta pregunta ayuda mucho para validar la propuesta, se evidencia
que el 58% de los encuestados no estaria dispuesto a pagar un adicional por
este servicio. Esto demuestra que la implementacion del servicio para retirar
y entregar el vehiculo en el lugar de eleccion del cliente es muy sensible a
recargos adicionales, pues solo un 42% esta dispuesto a pagar valores
extras por este nuevo servicio. Sin embargo, de implementar esta estrategia
se fortaleceria la estructura comercial del Taller Automotriz Coello,

generando factores diferenciadores ante los talleres convencionales.
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4.2. Andlisis e interpretacion de los resultados

En base a la informacion obtenida se concluye que existe un potencial de
mercado que puede ser explotado por Taller Automotriz Coello. Al analizar
los datos de manera global se nota que no existe mayor valor agregado en
los servicios de mecanica automotriz ofertado en la ciudad de Guayaquil.

Desde esta perspectiva la empresa Coello, no tiene una ventaja
competitiva, esto ocasiona que su cartera de clientes no crezca, actualmente
el servicio que oferta es percibido como bueno. Sin embargo, se ha dado
casos en los cuales ha habido problemas con los clientes, pues al no tener
procesos claros se evidencian errores en los tiempos de entrega de los

vehiculos.

Existe un pequefio segmento de la poblacion que esta totalmente
satisfecho por el servicio que le oferta el mecanico, al cual acude
normalmente a dar mantenimiento a su vehiculo. Aunque, existe un
segmento considerable que no se ha fidelizado con ningun taller. Esto se
debe, principalmente, a que en los mecanicos existentes no se gestiona de
manera efectiva el servicio al cliente, pues la mayoria de los trabajadores no
estan capacitados para tratar con los usuarios, y mas bien su rol laboral gira

entorno a la prestacion de servicio de mecanica, sin ir mas alla de eso.

Dada las condiciones del Taller Automotriz Coello, el servicio que oferta
debe ser brindado exclusivamente a vehiculos livianos, pues este segmento

del mercado es el que mayor presencia tiene en la ciudad.

Sin embargo, los propietarios de los vehiculos livianos son muchos mas
exigentes y su perfil se relaciona con personas que normalmente no tienen

el tiempo disponible para llevar sus carros al mecanico.
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Al observar las respuestas acerca del tipo de mantenimiento se puede
observar que tanto el mantenimiento preventivo como el correctivo son muy
demandados. Es por ello que el personal del Taller Automotriz Coello debe
estar capacitado para todo tipo de trabajo. Debe brindar un servicio de
acompafnamiento donde el Taller se convierta en un aliado en el cuidado del
vehiculo, por medio de registros, y controles de cambios y repuestos. Las
expectativas de los demandantes se alinean a factores relacionados con la
garantia en el trabajo, agilidad en los tiempos de entrega y variedad de stock

€n repuestos.

Es asi que estos factores son muy légicos, pues muchas veces resulta
ser una molestia cuando en el taller que se eligi6 no hay repuestos y se
pierde tiempo en ir a conseguirlos, o peor aun cuando en el mecanico toca
esperar hasta que atiendan a el vehiculo. Ademas, hay muchas veces que
por negligencia del mecanico algo no quedo bien ajustado o reparado y se
exige por parte del consumidor la garantia. Estos componentes tienen

relacionan directa con el nivel de satisfaccion.

Una retrospectiva general demuestra que existe un nivel de satisfaccion
bajo en cuanto a los servicios ofertados por los talleres mecanicos; esto se
debe a que muchos maestros han aprendido estas labores empiricamente;
por lo cual a veces son muy buenos reparando; sin embargo, brindan un mal

servicio.

Cabe sefalar que en concordancia con las estadisticas de la Asociacion
de Empresas Automotrices del Ecuador: AEADE vy la informacion obtenida,
el Taller Automotriz Coello debe especializarse en vehiculos Chevrolet,
Hyundai y Nissan, del afio 2002 en adelante, pues estos son los vehiculos

donde se concentra la mayor parte del parque automotriz guayaquilefio.
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El mercado automotriz es muy bueno, pues muestra un potencial de
negocio alto, que debe ser aprovechado al méximo por el Taller Automotriz

Coello.

Los clientes actuales del Taller Automotriz Coello estan satisfechos
por el servicio brindado y; ademas, gustarian contar con un servicio que les
permita ahorra tiempo en llevar y retirar su vehiculo. Adicionalmente, gran
parte de los guayaquilefios que tienen vehiculos requieren un servicio
complementario, que brinde la facilidad de que un operador de la empresa

retire y entregue el vehiculo en la casa del usuario.

Aunque la presencia de mecanicos formales e informales es fuerte, el
desarrollo de estos negocios es limitado, debido a que muy pocos han
implementado en su gestion planes comerciales que incrementen la calidad
del servicio, pues al existir un mercado que requiere de estos servicios muy
pocas veces quiebran. No obstante, no crecen y se estancan. Esto le sucede
al Taller Automotriz Coello, pues al no contar con estrategias que le permitan
aumentar su cartera de clientes no se ha podido expandir, por ello el
relanzamiento del negocio, le dara un valor agregado considerable pues su

filosofia se debe centrar en el servicio y confianza proyectada a los clientes.

Finalmente, se recomienda al Taller Automotriz Coello poner en

marcha esta propuesta y crear estrategias acorde a la informacion obtenida.
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CAPITULO V
PROPUESTA

51. Tema

"Andlisis de la situacién actual de la empresa automotriz Coello en el
sur de la ciudad de Guayaquil, y propuesta de relanzamiento del negocio en
el sur de Guayaquil.”

5.2. Descripcion del Proyecto

Luego de realizar el andlisis de los resultados e identificar los
parametros y factores que contribuyan a la generacion de técnicas
comerciales para dar a conocer los servicios ofertados por el nuevo negocio
“Taller Automotriz Coello” a mejorar la captacion de nuevos clientes y a
satisfacerlos, se debe tener presente la informacién sobre las necesidades

cambiantes de clientes actuales y potenciales.

Es importante mencionar que el campo de la mecénica automotriz
tiene mucho potencial, es por ello que resulta ser una oportunidad de
negocio muy atractiva. Acorde a los que se observa en las encuestas este
sector muestra muchas deficiencias y el Taller Automotriz Coello no es la

excepcion.

Es por ello que la presente propuesta plantea reestructurar el negocio
para aumentar la competitividad, incrementar la cartera de clientes,
satisfacer las expectativas de los clientes en cuanto a garantias, precision
en la entrega del vehiculo y solucién total de los desperfectos que presenten
los automoviles, para de esta manera alcanzar la satisfaccion y fidelizacion

del segmento del mercado al cual se orientan la gestién de la empresa.
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5.3. Justificacién del Proyecto

Luego de realizar las investigaciones respectivas, se identificé que el
mercado de reparaciéon y mantenimiento de automoviles en la ciudad de
Guayaquil muestra varias deficiencias. No obstante, los clientes cada vez
son mas exigentes y la alta competencia, y la creacion de nuevas empresas
se convierten en una amenaza para aquellos que desarrollando sus
operaciones en el mercado no han hecho nada para mejorar la experiencia y
deficiencias que muestran sus servicio y, mas bien, se han dejado llevar por
el dia a dia, ocasionando la pérdida de clientes y ausencia de fidelizacién o

captacion de nuevos clientes.

Frente a esto es importante que el Taller Automotriz Coello innove en
el servicio ofertado y, ademas, mejore su gestién interna y externa para que

perdure con rentabilidad en corto, mediano y largo plazos.

Cabe mencionar que la importancia del desarrollo de este proyecto
también se fundamenta en la explosion de un nuevo nicho de mercado, el
cual muestra grandes oportunidades de negocio debido al crecimiento del
pargue automotriz, y al cambio de la cultura del mantenimiento de vehiculos

por parte de los conductores.

Este nicho hace referencia a la poblacion guayaquilefia que tenga
vehiculos y vivan en la parroquia Garcia Moreno y Chongén de la ciudad de
Guayaquil.

Este sector de la ciudad en los ultimos afios ha mostrado un
desarrollo inmobiliario considerable y se estima, segun datos del Instituto

Nacional de Estadisticas, que viven alrededor de 50.000 familias.

El perfil del consumidor al que apunta el Taller Automotriz Coello es el

siguiente:
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e Ejecutivo que laboren en horario de oficina y tengan vehiculos.
o Preferentemente que tengan vehiculos de marca Chevrolet,

Hyundai o Nissan del afio 2006 en adelante.

Como se identificé anteriormente, existen personas que no cuentan
con el tiempo necesario para llevar sus vehiculos al taller, pues sus

ocupaciones no les permiten ni les da el tiempo para hacerlo.

En consecuencia, se plantea como eje principal un nuevo servicio que
solucione los inconvenientes de tiempo de los clientes, por lo cual ya no
debe ser una preocupacion el llevar y retirar el vehiculo del taller. Este se
llamara “MOTORCITO SOLUCION” de Taller Automotriz Coello.

Es importante que los procesos de Taller Automotriz Coello sean
mucho mas formales, y que los esfuerzos se direccionen a la satisfaccion de
los clientes y; ademas, que se promocione un nuevo servicio que signifique
para el cliente ahorro de tiempo, confianza y garantia. Este servicio hace
mencidn a que la empresa se encarga de recoger y entregar el carro en la

puerta de su casa u oficina.

Finalmente, es prioritario crear una propuesta que permita aumentar
las ventas mediante la ejecucion de un plan de comercializacion para el

Taller Automotriz Coello.
5.4. Objetivos del Proyecto
I. Crear un plan comercial en el Taller Automotriz Coello para fidelizar a

los clientes de la parroquia Garcia Moreno y Chongdn de la ciudad de

Guayaquil, afio 2013.
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ii. Reestructurar los procedimientos internos para brindar un mejor
servicio a los clientes y generar un ambiente agradable y de

confianza.

lii. Estructurar los procedimientos, recursos y controles para poner en

marcha el servicio de Motorcito Solucion.

5.5. Plan comercial, operativo o de actividades

5.5.1. Nombre de la empresa.

Taller Automotriz Coello

5.5.2.Mision.

Ofrecer rapidez, confianza y garantia en los trabajos de

mantenimiento preventivo y correctivo del vehiculo.

5.5.3.Vision.

Reparar y dar mantenimiento a los vehiculos de nuestros clientes para

satisfacerlos y convertirnos en su primera opcion de eleccion.

5.5.4.Valores organizacionales.

e Vocacion de servicio.
e Confianza.

e Garantia.

e Trabajo en equipo.

e Respeto y responsabilidad.
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5.5.5.Marketing Mix

Producto: en el Taller Automotriz Coello se ofrece dos tipos de

servicios que son mantenimientos preventivos y correctivos.

El mantenimiento preventivo hace referencia a:

e Funcionamiento de frenos.

e Funcionamiento de sistema de ventilacion, calefaccion y aire
acondicionado (A/C).

¢ Funcionamiento y estado de limpiaparabrisas.

e Piezas eléctricas: focos, pito, bujias, bobina, etc.

e Revision, cambio y reparacion de bateria y alternador.

e Cambio de bandas de distribucion.

¢ Nivel de refrigerante, mangueras y radiador.

e Nivel y fugas de aceite de motor; ademas, cambios de aceite
de motor, caja de cambio, direccién y corona.

e Estado de la direccion y cambio de cauchos.

e Estado, ajuste y cambio de llantas.

e Revision y cambio de amortiguadores.

e Estado del embrague.

e Fijacion del sistema de escape.

e Inspeccion y carga y aire acondicionado (A/C).

e Otros, como alineacién y balanceo de llantas.
El mantenimiento correctivo hace referencia a:
o Reparacion de motor.

. Reparacion de suspension.

o Reparacion de cajas manuales y automaticas.
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o Reparacion de transmision y direccion.

o Reparacion de aire acondicionado.

o Reparacion de sistema eléctrico y electrénico.

o Reparacion de electricidad, arranques y alternadores.

o Reparacion lata y pintura.

Uno de los inconvenientes que se les presenta a los clientes, al
momento de llevar su vehiculo a un taller automotriz, es la dificultad de
llevarlo al establecimiento por no contar con el tiempo necesario. Por tal
razon, los duefios del taller han pensado en una propuesta que nace de la
necesidad de dar atencibn a un nicho de clientes preocupados por el
mantenimiento de sus vehiculos, pero con tiempo limitado. Para dar
respuesta a esta situacion, los duefios del Taller Automotriz Coello han
considerado que este grupo de clientes puede contratar el servicio puerta a

puerta.

Este consiste en que un representante de la empresa se encargue de
retirar el vehiculo y retornarlo una vez realizado los mantenimientos, para
ello uno de los factores mas importantes es la confianza que los clientes
tienen hacia el personal del taller automotriz, entonces resulta imperante el
brindar informacién correcta y completa, evitando interpretaciones erroneas

o distorsionadas.

A continuacién se propone la parte operativa de los dos tipos de

servicios, los cuales son el servicio convencional y el estratégico.
Servicio convencional:

Este servicio es el tradicional, en el cual el cliente lleva su vehiculo al

taller bajo el siguiente proceso:
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Cuadro No. 16
Procesos servicio convencional

4 N 4 Ny 4 N
Recepcion del Revision del ,
pe , Lavada del vehiculo
vehiculo vehiculo - prueba
\, J \, J \, J
4 N 4 N 4 N
Facturacion e
Revisidny ingreso de la Entrega del
diagnostico historia del vehiculo
vehiculo

\, J \, J \, J
4 N 4 Ny

Ficha de trabajoy
hora maxima de
entrega

Ficha de entrega
del vehiculo

Elaborado por: Walter Coello.

El servicio tradicional consiste en que el cliente lleva el vehiculo al
taller, en este caso el representante del Taller Automotriz Coello recibe el
carro y realiza una revision y diagnostico del vehiculo. Luego, elabora la

ficha de trabajo y la hora maxima de entrega.

Una vez realizado el mantenimiento, se hace una prueba y revision
final. Luego que el vehiculo pase los chequeos satisfactoriamente, se
elabora el reporte para la facturacion, se llena la ficha de entrega con el
detalle del mantenimiento y la fecha del siguiente chequeo, se lava el

vehiculo para que este quede totalmente listo para la entrega.
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Servicio estratégico para fidelizar y captar nuevos

clientes (Motorcito Solucion):

Este nuevo servicio tiene el siguiente procedimiento.

Cuadro No. 17
Procesos servicio estratégico comercial

Recepcidén llamada .
. Revisién del ,
del cliente y vehiculo - orueba Lavada del vehiculo
solicitud de trabajo. P

\ S \ S \ S

Facturacion e
ingreso de la
historia del vehiculo

Entrega del vehiculo
en casa o empresa

Revision y
diagnostico

\ v \ v \ v

Ficha de trabajoy
hora maxima de
entrega

Ficha de entrega del
vehiculo

Elaborado por: Walter Coello.

Inicialmente, sélo es valido para mantenimientos preventivos, limpieza
de inyectores, cambio de aceite, llantas y suspension y; ademas, trabajos
eléctricos basicos como mantenimientos de luces, alternadores, pito, entre

otros.

Este proceso se inicia con la solicitud del cliente, donde el encargado
de la empresa debe coger los datos y coordinar el retiro del vehiculo. Luego,
cuando el representante de la empresa retira el vehiculo hace una revision y
diagnéstico junto al duefio del vehiculo, para elaborar una ficha de trabajo y

hora maxima de entrega. Una vez realizado el mantenimiento se hace una
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prueba y revisién final. Una vez que el vehiculo pase los chequeos
satisfactoriamente se pasa el reporte para la facturacion, se elabora la ficha
de entrega con el detalle del mantenimiento y la fecha del siguiente chequeo,

se lava el vehiculo para que este quede totalmente listo para la entrega.

En conclusion, el mantenimiento preventivo, el cual se ofrece
tradicionalmente y también en el nuevo servicio estratégico. El
mantenimiento correctivo solamente por el medio tradicional, ésea que el
cliente va al taller. Para implementar el servicio puerta a puerta e
incrementar la facturacion por servicio y venta de repuesto, se contara con
apoyo de un asistente administrativo y comercial, quién sera el encargado de
dar seguimiento a los clientes actuales y captar nuevos usuarios, para dar
refuerzo al desarrollo se implementara ciclo de capacitacion al personal, y
se desarrollara un plan de titularizacion. Adicionalmente, gestionara las

redes sociales y estrategias de envio de correos electrénicos.

Precio: el precio de los servicios se los plantea como un promedio
muy cercano a la realidad, donde se ha considerado precio de la
competencia, precios actuales del Taller Automotriz Coello y la investigacion
de mercado.

Mantenimiento preventivo:

El precio promedio por cliente es de 150 délares mas el adicional del
taxi si la empresa da el servicio puerta a puerta. Por ejemplo, por un
mantenimiento ABC de inyectores, frenos, banda y lubricantes, la

comparacion de precio es la siguiente:
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Cuadro No. 18

Comparativo de precios — mantenimiento preventivo

Taller
Servicio Automotriz Taller Lopez Taller Vera | Chevy Express

Coello
Limpieza de inyectores $ 25,00 | $ 30,00 | $ 35,00 | $ 45,00
Cambio de filtros $ 20,00 | $ 20,00 | $ 20,00 | $ 35,00
Frenos $ 50,00 | $ 50,00 | $ 70,00 | $ 97,00
Lubricantes S 28,00 | S 30,00 | S 30,00 | S 45,00
Banda de distribucién S 27,00 | $ 30,00 | $ 30,00 | $ 40,00
TOTAL $ 150,00 | $ 160,00 | $ 185,00 | $ 262,00

Fuente: Investigacién de campo.
Elaborado por: Walter Coello.

Mantenimiento correctivo: es de 275 délares.

Promocion: se realizara la entrega de flyers, mailming y cufias en

radio. Adicionalmente, todo vehiculo atendido en el taller sale lavado.

Plaza: Taller Automotriz Coello se ubica en la ciudad de Guayaquil,
Ecuador. La ubicacion del taller estd en El Oro #1413 entre José de

Antepara y Garcia Moreno, lugar en el que opera y atiende a sus clientes.

Resumen de las estrategias a utilizar:

El Taller Automotriz Coello consiente de lo que significa un automévil
en la vida de la personas y; ademas, del potencial de negocio que existe es

este sector, debe decidir en formalizar sus estrategias.

Para ello su servicio se guia en parametros y procesos establecidos,
para poder estandarizar la oferta del mantenimiento preventivo y correctivo
y; de esta manera, lograr que cada cliente que visite el taller reciba la misma

calidez y confianza por parte de la empresa.
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Entonces, este proyecto se enfoca generalmente en dos aspectos que
son la captacion de nuevos clientes vy la fidelizacion retencion de los clientes

actuales.

Para captar nuevos clientes se propone:

Publicidad en flyers: Se debe elaborar con un disefiador volantes
publicitarios que deben ser entregados en las urbanizaciones de via la costa

y calles transitadas.

Promocién en radio: se pactara por lo menos dos cufias al mes en

radio, una gran alternativa es la emisora deportiva “Diblu FM HD”.

Mailming: se enviaran correos electrénicos amigos y familiares para
que estos hagan renvig, adicionalmente se puede comprar una base de

datos para enviar publicidad masiva.

Contratos con empresas: es necesario visitar empresa para ofertar los

servicios y hacer paquetes empresariales que atraigan a nuevos clientes.

Uso de redes sociales: Es importante abrir cuentas de FACEBOOK y
TWITTER y dar noticias preventivas de cuidado de los automoviles.

Adicionalmente se pueden responder consultas de los clientes.

Por otra parte, se debe retener y fidelizar a los clientes, para ello se
debe:

Tener presente que para una persona el vehiculo llega hacer parte
importante de su vida, en la actualidad se lo utiliza por ego, éxito personal,
afecto o necesidad. Sin embargo, cualquiera que sea el motivo hay un lazo
sentimental, por lo cual es necesario que se brinde confianza, seguridad,

rapidez, soporte y garantia. En consecuencia, se propone implementar un
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control profundo de los mantenimientos de los vehiculos, pues cuando un
cliente llegue al taller, inmediatamente se abrira un historial mecéanico donde
se llevara por medio del control de kilometraje el expediente de los

mantenimientos.

De esta manera, el Taller Automotriz Coello se convertird en un aliado

del propietario del vehiculo, con relacion al cuidado de su carro.

Ademéas, se lavara el auto gratuitamente luego de cualquier
mantenimiento realizado. Y, adicionalmente, se implementard el servicio

Motorcito Solucidén para los mantenimientos preventivos.

5.6. Beneficiarios de Proyecto Directo e indirecto

Los beneficiarios directos son los conductores de vehiculos y los

propietarios del Taller Automotriz Coello.

Los beneficiarios indirectos son el personal de la empresa y la
ciudadania en general, dado que al estimular el buen cuidado de los
vehiculos, la ciudad tendra un menor impacto al no existir carros en mal

estado.

5.7. Estudio de Factibilidad o viabilidad del Proyecto
5.8.

Estudio de la ofertay la demanda

El Taller Automotriz Coello, debido al giro de su negocio, se podria
dirigir a todos aquellos que tienen vehiculos; considerando el analisis

sectorial, de marca de vehiculos y del afio.

Coello Ortiz Walter Francisco Pagina 80



Andlisis de la situacion actual de la empresa Automotriz Coello, y propuesta de
relanzamiento del negocio en el Sur de la ciudad de Guayaquil

DEMANDA
TOTAL DE

ESCENARIO VEHICULOS EN | MERCADO &EEQABE
GUAYAQUIL

Conservador 352000 20% 70400

En Guayaquil existen 352.000 vehiculos matriculados. De los cuales
un 20% es el mercado al cual se direcciona el servicio, que representa
70.400 vehiculos. Cabe destacar que el nicho al cual se direcciona la
empresa en un escenario conservador es del 1,5%, el cual resulta ser muy
real.

TOTAL
Nicho Al afio Al mes Al dia
1,50% 1.056 88 4

Al realizar los céalculos se evidencia que el nicho se compone de 1.056
vehiculos, esto quiere decir que en promedio se atenderan 4 clientes al dia.
Actualmente el taller Automotriz Coello atiende al dia 1 vehiculo en

promedio.

Actualmente, al mes se factura $6.000 ddlares. Esto quiere decir que
al aflo en promedio, atendiendo un vehiculo diario, se obtiene $72.000
dolares. Con esta propuesta se espera captar inicialmente 3 vehiculos méas

al dia, los cuales méas adelante seran consideradas dentro del flujo

financiero.
Conservador Tl d et Pa”'C'p‘?W”de Clientes al afio | Precio promedio| Venta alafio
mefa SENiCio
Mantenimiento preventivo 1056 80% 85 [§ 15000 8§ 12672000
Mantenimiento correctivo 20% A1 [$ 25000 $ 58.080,00
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En base a los datos historicos e investigacion de mercado se proyecta
que el 80% de los clientes contrataran mantenimientos preventivos; mientras
el 20% restante son correctivos. Del 80% indicado anteriormente se espera
que por lo menos 2 vehiculos al mes utilicen el servicio de Motorcito

Solucion.

Inversion

En funcion de los requerimientos organizacionales, la inversion que el

Taller Automotriz Coello tiene que realizar es la siguiente:

INVERSION REQUERIDA

DETALLE VALOR
Mueble de taller $ 2.725,00
Magquinaria $ 25.770,00
Equipo de computacion $ 920,00
Suministros $ 183,60
Edificio $ 40.000,00
Constitucion de la compafia $ 500,00
Capital de trabajo $ 378,00
TOTAL $ 70.476,60

Para poder implementar la logistica y servicios propuestos es

necesario adquirir los siguientes elementos:

Muebles de oficina, pues para brindar un buen servicio es necesario
contar con un espacio comodo donde el cliente pueda esperar, esto es parte
de la estrategia, puesto que para el usuario debe ser agradable visitar el

Taller Automotriz Coello, al igual que para los empleados.

Coello Ortiz Walter Francisco Pagina 82



Andlisis de la situacion actual de la empresa Automotriz Coello, y propuesta de
relanzamiento del negocio en el Sur de la ciudad de Guayaquil

PRECIO COSTO
Mueble de taller UNITARIO CANTIDAD TOTAL

Escritorios $ 100{$ 15000($ 150,00
Mesa de trabajo $ 100($ 20000($ 200,00
Sillas $ 400({$ 5000]8$ 200,00
Archivadores $ 2001 $ 15000 $ 300,00
Divisiones $ 1001 $ 50000]|$% 500,00
Enfriadores $ 1001 $ 50000[$ 500,00
Juego de muebles para clientes $ 1001 $ 800,00|$ 800,00
Cajas y Gabinetes para Herramientas $ 100/$ 7500]$ 7500

TOTAL $ 272500

Actualmente, no se cuenta con el equipo suficiente para atender mas

de dos vehiculos, en consecuencia es necesario comprar maquinarias:

COSTO | COSTO

Maguinaria CANTIDAD | UNITARIO | TOTAL

(Dolares) | (Délares)

Elavador 3 $2.750,00 | $ 8.250,00
Compresor industrial 2 $3.780,00 [ § 7.560,00
Juego de herramienta de taller 1 $ 150000($ 1.500,00
Brazos hidraulicos it8234s 4000kg capacidad 2 $ 4.00000($ 800000
Soportes 0 torres para Autos 4 $ 5000[$ 200,00
Prensas de agarre para taller | $ 15000($ 150,00
Lavadoras e acero para partes automotrices 1 $ 11000]$§ 110,00
TOTAL $ 25.770,00

Para hacer los reportes, registros y almacenamiento de los datos de

los clientes, es necesario contar con una computadora e impresora:

COSTO COSTO
UNITARIO TOTAL
Equipo de computacion CANTIDAD (Dolares) (Délares)
Computadoras 1 $760,00]1$ 760,00
Impresoras 1 $160,001 $ 160,00
TOTAL $ 920,00
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De igual manera, se requiere de la compra de suministros:

COSTO COSTO
UNITARIO TOTAL
Suministros CANTIDAD (Dolares) (Délares)

Perforadora 2 5,00 10,00
Grapadora 2 4,80 9,60
Calculadora 2 6,00 12,00
Plumas 1 6,00 6,00
Clips 1 2,00 2,00
Sellos 3 5,00 15,00
Tijera 2 1,00 2,00
Papel 6 4,50 27,00
Otros 1 100,00 100,00
TOTAL $ 183,60

Aunqgue, se cuenta con un lugar fisico amplio es necesario hacer
adecuaciones fisicas para tener una estructura funcional que permita la
agilidad de los mantenimientos dentro del Taller Automotriz Coello, asi como

la adecuacion de la oficina:

COSTO COSTO
UNITARIO | TOTAL

Edificio CANTIDAD | (Délares) | (Dolares)
Adecuaciones 1 $40.000,00 | $ 40.000,00
TOTAL $ 40.000,00

Para lo cual la estructura del financiamiento es la siguiente:

FUENTES DE FINANCIAMIENTO
DETALLE VALOR % APORTACION
ACCIONISTAS 1 $ 14.095,32 20%
ACCIONISTAS 2 $ 14.095,32 20%
CREDITO CFN $ 42.285,96 60%
TOTAL $ 70.476,60 100%

Donde el 40% se da por aporte de accionistas y el 60% con préstamo

bancario en la Corporacion Financiera Nacional (CFN)
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Ventay costo de venta:

En base a los datos expuestos anteriormente se presenta la siguiente

proyeccion de ventas y costos de ventas:

Margen bruto

Servicios Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
Ventas $ 18480000 |§ 21344400 |§ 24652782 |§ 28473963 |$ 32887428
Costo de ventas § 65736008  T247394|§ 7990252 |§ 8809253 |§ 9712201
Total $ 119.06400($ 14097006 |$ 16662530 |$ 196647118 23175226
Margen bruto 64% 66% 68% 69% 10%

La proyeccion se fundamenté en los siguientes supuestos:

Que el niumero de clientes creceran en un 5% anual.

Que el precio de venta incrementara anualmente un 10%.
Que el costo de venta del mantenimiento preventivo representa

el 45% del precio de venta y del mantenimiento correctivo el

Cabe destacar que para calcular el margen bruto se consideraron los

rubros de venta del

mantenimiento preventivo, y del

mantenimiento

correctivo, los cuales al ser sumados como rubro de ventas totales y costo

de ventas totales da un margen bruto en el primer afio del 64%. (VER

EXCEL).

Flujo de caja
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El flujo de caja proyectado permite evaluar el movimiento de los
ingresos y egresos operativos. En efecto, en el presente proyecto se han
considerado por parte de los ingresos a las ventas proyectadas en cada afio
y; a su vez, los egresos que se integran de los costos de venta,
remuneraciones mensuales, pago de servicios basicos, arriendo y

publicidad.

Luego de calcular la diferencia entre los ingresos y los egresos, se
obtiene el flujo neto que permite medir la liquidez en términos monetarios del

proyecto.

Este flujo neto es el que admite evaluar financieramente el proyecto,

de manera real.

A continuacion se evalla el comportamiento de la entrada y salida de

efectivo:
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FLUJODE CAJAPROYECTADO

DESCRIPCION NCIAL | Aol | 02 | Afo3 | 04 | Aios
INGRESO OPERATIVO
Efecto niio de periodo 31800 | 2445010 | 4678209 | 7333122 | 10468275
Cobranza por ventas 10480000 | 21344400 | 24652782 | 28473963 | 32887428
TOTAL INGRESOS OPERATIVOS 18517800 | 23780410 | 29330091 | 3580768 | 43355703
EGRESOS OPERATIVOS
Pago de proveedores 1267200 | 8014842 | 8817627 | 9701349 | L06.74L%
Pago de proveedores (costos ventas) 073600 | T2473%4 | 990252 | 8809253 | 9712201
Remuneracion y beneficios Sociales 1655696 | 918683 | 11024202 | 13229043 | 15874851
Publcidad 240000 | 259200 | 27993 | 30231 | 326517
Ariendo 3000 | A0UTR0 | 433001 | 468613 | 506102
Senicios basicos BI600 | BBL8 | L7 | L0792 | LI
Sumiistios : 18360 | 18360 | 18360 | 18360
15 % REPARTO UTLDADES 3L | 44T | S04l | 684383
2% RENTA 42505 | 551973 | 698683 | BRLY
TOTAL DE EGRESOS OPERATIVOS 149228% | 17961306 | 20847375 | 24189,16 | 280.866,28
FLUJONETO OPERATNO 3904 | 5828L04 | 848617 | 11628L70 | 15269075
EGRESOS FINANCIERQS
PAGOS CFN CUQTA ANUAL 114980 | 1149804 | 1149804 | 1149804 | 1149894
FLUJONETO FNANCERQ - 1149804 |- 1149894 | 1149804 |- 1049894 |- LLA%BY
INVERSION INICIAL - 1047660
PRESTAMOBANCARIO 42285,%
FLUJONETOTOTAL - 047660 | 2445010 | 4678200 | 7333122 | 10468275 | 14119181

Coello Ortiz Walter Francisco

Pagina 87




Andlisis de la situacion actual de la empresa Automotriz Coello, y propuesta de
relanzamiento del negocio en el Sur de la ciudad de Guayaquil

Se evidencia que los flujos proyectados muestran resultados

positivos.
VAN 155.541,59
TASA DE DESCUENTO 16,27%
TIR 68%

Al evaluar los flujos futuros, se observa que el proyecto muestra una
tasa interna de retorno del 68% y un valor actual neto de 155.541,50, lo que

demuestra que el proyecto financieramente es viable.

o |0 L2y
CACHELOWIS - | § 248001 $ (67009 § A0 S T0gkaTe | S LLoag

PAYBACK |S(T047680) § (600650 5629 § TAORAL | S ITBTTo% | S31067T

Otro elemento positivo es que la recuperacion de la inversion se da a
mediados del segundo afio, esto demuestra que existe un gran potencial en
el negocio.

Estados de resultados integrales

Se detalla los resultados de cada periodo acorde a las proyecciones

estimadas:
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TALLER AUTOMOTRIZ COELLO

ESTADO DE RESULTADOS INTEGRALES

~

19.782,69

24.771,49

30.249,73

ANO 2014 2015 2016 2017 2018
VENTAS NETAS 184.800,00 | 213.444,00 | 246.527,82 | 284.739,63 | 328.874,28
COSTO DE VENTAS 65.736,00 | 72.47394 | 79.90252 | 88.09253 | 97.122,01
UTILIDAD BRUTA EN VENTAS 119.064,00 | 140.970,06 | 166.625,30 | 196.647,11 | 231.752,26
GASTOS OPERATIVOS 91.787,06 | 107.153,33 | 126.126,27 | 148.821,89 | 175.978,96
Remuneracion y beneficios sociales 76.556,96 | 91.868,35 | 110.242,02 | 132.290,43 | 158.748,51
Publicidad 240000 | 259200 | 279936 | 302331 | 3.26517
Arriendo 3.720,00 | 4.01760 | 433901 | 4.68613 | 5.061,02
Senicios hasicos 816,00 881,28 951,78 1.027,92 1.110,16
Suministros 183,60 183,60 183,60 183,60 183,60
Gastos de constitucion 500,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Gastos de Depreciacion 761050 | 761050 | 7.61050 | 7.610,50 7.610,50
UTILIDAD EN OPERACION 2127694 | 33.816,73 | 40.499,03 | 47.825,22 | 55.773,30
GASTOS FINANCIEROS 4.736,03 | 397858 | 3.136,30 | 219968 | 115817
Intereses de Prestamo 473603 | 397858 | 3.136,30 | 219968 1.158,17
TOTAL DE GASTOS 96.523,09 | 111.131,91 | 129.262,57 | 151.02157 | 177.137,13
UTILIDAD ANTES 15% RUT e IMP.RENT 2254091 | 29.838,15 | 37.362,73 | 45.62553 | 54.615,13
15% PARTICIPACION TRABAJADOREY 3.381,14 | 447572 | 560441 | 684383 | 819227
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOALAH 19.159,78 | 25.36243 | 31.758,32 | 38.781,70 | 46.422,86
22% IMPUESTO A LARENTA 421515 | 5579,73 | 6.986,83 | 853197 | 10.213,03
UTILIDAD NETA DEL EJERCICIO 14.944 62 36.209,83

Acorde a los resultados se demuestra que el proyecto da una utilidad

positiva en todos los afios. Se ha estimado el pago de impuesto a la renta y

reparticion de utilidades a los trabajadores. Adicionalmente, se considera

inversién en publicidad anual y gastos, y costos de operacion, al igual que

los gastos financieros.
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Balance general

Desde una perspectiva financiera la empresa afio a afilo mostrara la

siguiente estructura en cuanto a sus activos, pasivos y patrimonio.

BALANCE GENERAL INICIAL afiol afo2 afo3 afod afo5
Activos § 7047660 |$ 8625460 | § 10097609 | § 11992072 |$§  143.65575 [ §  172.554,31
Activos Corrientes §  SELE0 (S 245010 (§ 4678209 [§ T3 |$ 10468275 | 14119181
Efectivo $ 37800 1¢ 2445010 |$  46.782,09|$  73337,22|¢ 10468275 (¢ 14119181
Suministros $ 183,60 | $ $ $ $ $

Activos Fijos § 6941500 |$ 6180450 [ 5419400 [§  46.58350|§ 3897300 |§ 3136250
Mueble de taller $ 272500 | § 272500 | § 272500 | § 272500 | § 272500 | § 2.725,00
Maquinaria $ 25770006 25770006 2577000 ($ 2577000 [ § 2577000 [ §  25.770,00
Equipo de computacion $ 920,00 | $ 920,00 | $ 920,00 | $ 920,00 | $ 920,00 | $ 920,00
Edificio $ 40,000,001 $  40.000,00 | $  40.000,00 | $  40.000,00 | $  40.000,00 | $  40.000,00
(-) Dep. Acum. AJF $ ¢ renss  san)s  @euls s (805
Otros Activos $ 500,00 | $ $ $ $

Constitucion de la compadiia | $ 500,00 | $ $ $ $ $

Pasivos $ 4228596 | ¢ 4311933 (¢  3BOS8L4 |6 328128 |6 2571658 |6 18.40530
Pasivos de Corto Plazo § 676302 |$  1511665($ 1841810 (¢ 2189050 |§ 2571658 |  18.40530
Documentos por pagar § § §

Porcion corriente deuda largo plazo | § 676292 | $ 75203 | $ 836264 | $ 9.299.6 | $ 1034078 |

Pasivos acumulados §

15% Trabajadores S S 33814 (S LT (S 560441 (5 684383 |§ 819,07
2% Impto. Al Renta S S L2155 (§ 55173 (§ 698683 |9 853197 (§ 10.233
PasivosdelargoPlazo | $ 355304 |§ 2800268 |§ 1964004 | 1034078 | § (0,00)] $

Obligaciones hancarias § 1530 280068 | $ 1964004 | § 1034078 | § (000)]§

Hipotecas por pagar §

Patrimonio § 2819064 ¢ 4313526 % 6291796 %  87.68945|¢ 11793917 [§  154.149,01
Capital social § 2819064 | $ 2819064 | § 2819064 | § 2819064 | $ 2819064 | § 2819064
10% Reserva Legal S S - |§ - |§ - |§ - |§ .
Utilidad o Perdida S S 1494460 | § 1978269 | § LIS 0197315 36.20983
Utilidades Acumuladas 5 5 1494462 | § W3S 5949881 | $ 89.748.53
Utilidades Acuruladas S

Total pasivo + patrimonio $ 7047660 | $  86.254,60 | § 10097609 | § 11992072 | ¢  143.65575 [ §  172.554,31
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5.9. Seguimiento y Evaluacion

Con la finalidad de controlar y evaluar los resultados de la empresa

hacia los clientes, se recomienda:

o Evaluar periédicamente al personal.

o Crear una encuesta de satisfaccion.

o Llevar el control de los mantenimientos que hacen los clientes.
o Crear un buzdn de sugerencias.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones.

La ausencia de estrategias claras de comercializacién es el principal
problema que presenta el Taller Automotriz Coello, al momento de
promocionar y dar a conocer su servicio este permitird su crecimiento; no

obstante, debe ser mucho mas formal en el trato que se le da al cliente.

Cuando el cliente contrata a un mecanico, busca el profesionalismo
por parte del personal, rapidez y puntualidad al momento de realizar los
servicios. Por lo tanto, es de suma importancia brindar una buena imagen
para que el cliente se sienta a gusto y satisfecho con la oferta de servicios

recibidos, esto lograra que el taller tenga mejor acogida en el mercado.

Este proyecto es una respuesta a la ausencia de estrategias de
comercializacion del Taller Automotriz Coello, con ellas se pretende alcanzar
una mejor rentabilidad y la fidelizacion por parte de los clientes. Para ello es
necesario ofertar un servicio técnico mas personalizado, o que no solo va a
generar ingresos constantes, también van a producir un mayor consumo y
fidelizacion a largo plazo, es por esto que se recomienda guiar las

estrategias de la empresa en base al estudio realizado.

La adecuada aplicacién de las estrategias del Taller Automotriz Coello
contribuird a mejorar su posicion competitivo; especialmente, mediante el
factor multiplicador de satisfaccion por parte de sus clientes.

Con la ejecucion de este proyecto, los:

Propietarios: tendran garantia de sostenibilidad en el tiempo, mayor

crecimiento, fortalecimiento de la imagen corporativa, retorno de la inversiéon
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y mayores controles al contar con una planificacién al corto, mediano y largo

plazos.

Colaboradores: tendran la oportunidad de crecimiento dentro de la
empresa, preparacion y capacitacion para brindar un mejor servicio.
Adicionalmente, la aplicacion y desarrollo del presente proyecto fomentaria

nuevas fuentes de empleo e inversion.

Clientes: podran contar con un servicio integral, confianza y beneficios

que ningun otro taller les ofrece en la actualidad.

En conclusion, la propuesta del presente trabajo de titulacion tiene un
impacto positivo a nivel econdémico, social y empresarial; el cual podria servir
como fuente para generar nuevas lineas de investigacion o proyectos de

inversion.
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6.2. Recomendaciones

Se recomienda al Taller Automotriz Coello poner en marcha este

proyecto.

Adicionalmente, se debe crear un plan de capacitacibn con los
empleados, pues les permitird estar el dia en las nuevas tendencias

administrativas y de servicio.

Es importante pensar a futuro en integrar un software que le admita a
la empresa tener comunicacion directa con los clientes, pues de esta manera
el usuario estara enterado del proceso que sigue su vehiculo dentro del

taller.

Se debe fomentar en la ciudad un habito de cuidado preventivo de los
vehiculos, pues muchas veces se evidencia que los clientes asisten al
mecanico a partir de un dafo o problema. Se debe forzar una

responsabilidad hacia el cuidado del automotor.

Es importante que el Taller Automotriz Coello tenga presente que lo
mas importante para los usuarios es la rapidez, garantia del trabajo y

confianza.

Se debe tener una buena comunicacion con el cliente, pues esto

genera credibilidad.

Este estudio demostré que lo mejor es buscar la retencion de clientes
a partir de valores agregados. Existen varias alternativas adicionales que se
pueden contemplar, tales como cambio de filtros gratuitos, alineacién de
llantas incluida, diagnostico gratuito o un proceso en el cual el cliente

acumule puntos para un préximo chequeo. Ademas, el servicio de retiro y
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entrega a domicilio bien promocionado, puede convertirse en un factor

diferenciador para el cliente.
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Anexo 1

Encuestas dirigidos a posibles clientes v clientes actuales del Taller

Automotriz Coello:

Datos Informativos:

1. Género:
1. Masculino ( ) 2. Femenino ( )

2. ¢Es usted actualmente cliente de Taller Automotriz Coello?
1. Si () 2. No ()

3. Su vehiculo es:
1. Liviano ( ) 2. Pesado ( )

4. Seleccione la marca de su vehiculo:

1. Chevrolet ( ) 6. Renault ()
2. Hyundai ( ) 7. Ford ()
3. Kia () 8. Otra:
4. Nissan ()
5. Toyota ()
5. ¢De qué afio es su
vehiculo?
6. Generalmente: ¢Qué tipo
de arreglo o] 1. Mantenimientos
mantenimientos le realiza a preventivos ()
su vehiculo en el taller 2. Arreglos correctivos ( )
automotriz? 3. Ambos ()
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7. ¢Aproximadamente cuanto gasta en el mantenimiento de su vehiculo
al ano?
1. USD$ anual.

8. Seleccione su nivel de satisfaccion del servicio contratado en el taller

mecanico de su eleccion.

1. Muy satisfecho 3. Poco Satisfecho
() ()

2. Satisfecho 4. Nada satisfecho
() ()

9. Cuando usted selecciona un taller mecanico para dar mantenimiento

o reparar su vehiculo, ¢ qué aspectos es el que mas considera?

Garantia del trabajo ()
Factor econémico ()
Tiempo de entrega del vehiculo ( )

Que el taller automotriz cuente y ofrezca repuestos ()

o kb 0D PE

Cercania del lugar de trabajo o casa ()

10. ¢Es un problema para usted el tiempo requerido para llevar y retirar
su vehiculo del taller automotriz?
1. Si() 2. No( )

11.¢Le gustaria contar con un servicio de mecanica “puerta a puerta” con
garantia?, de tal manera que no se sea necesario para usted llevar y
retirar su vehiculo del taller.
1. Si () 2. No ()

¢ Por qué?

Si su respuesta es no termina la encuesta.
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12. ¢ Estaria usted dispuesto a pagar un valor adicional por este servicio?
1. Si ()
2. No ()
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