ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DEL LITORAL

ESCUELA DE POSTGRADO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TESIS DE GRADO PREVIA A LA OBTENCION DEL TiTULO DE:

MAGISTER EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

PROYECTO:

Fast Service

Servicio in situ de mantenimiento preventivo, correctivo y de reparaciones mecénicas para

empresas con flota de vehiculos livianos Fast & Service

Autores:

Eco. Maria Fernanda Maridueiia

Ing. Ind. Luis Manuel Pilacuan Bonete

Econ. Grace Soffa Villafuerte Holguin

Director:

Ph.D William Loyola

Guayaquil — Ecuador

2015



ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DEL LITORAL
ESCUELA DE POSTGRADO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ACTA DE GRADUACION No. ESPAE-POST-106

APELLIDOS Y NOMBRES MARIDUENA SALAZAR MARIA FERNANDA
N° DE CEDULA 0922555495

PROGRAMA DE POSTGRADO Maestria en Administracion de Empresas
NIVEL DE FORMACION MAESTRIA

TITULO A OTORGAR Magister en Administracion de Empresas
TITULO DEL TRABAJO FINAL DE FAST SERVICE

GRADUACION

FECHA DEL ACTA DE GRADO 15/05/2015

MODALIDAD ESTUDIOS PRESENCIAL

LUGAR DONDE REALIZO SUS GUAYAQUIL

ESTUDIOS

En la ciudad de Guayaquil a los quince dias del mes de mayo del ano dos mil quince a las 13:17:39 horas, con sujecion a
lo contemplado en el Reglamento de Graduacion de Postgrados de la ESPOL. se reune el Tribunal de Sustentacion
conformado por: WILLIAM VLADIMIR LOYOLA SALCEDO, Director del proyecto de Graduacion, y SONIA
ANALIA ZURITA ERAZO. Vocal: para calificar la presentacion del trabajo final de graduacion FAST SERVICE,
presentado por la estudiante MARIDUENA SALAZAR MARIA FERNANDA.

7 )

Para constancia de lo actuado. suscriben la presente acta los sefiores miembros—d€

— 7 i
[ribupal de sustentacion y la
estudiante. S =

WILLIAM VLADIMIR LOYOLA SALCEDO

DIRECTOR
o ~Y /,
y ‘J"._f.' ; . . bt " g
4 / SONIA ANALIA ZURITA ERAZO KIMENA CF,CH,[;‘»{,C/)(RRIL,J-O ESTRELLA
VOCAL VOCAL
.. .f.

y (s

MARIDUENA SALAZAR MARIA FERNANDA
ESTUDIANTE

Fecha: 15/05/2015 12:18:0 VERA VERA LUISA XIOMARA



ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DEL LITORAL
ESCUELA DE POSTGRADO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ACTA DE GRADUACION No. ESPAE-POST-108

APELLIDOS Y NOMBRES

PILACUAN BONETE LUIS MANUEL

N°DE CEDULA

0921888582

PROGRAMA DE POSTGRADO

Maestria en Administracién de Empresas

NIVEL DE FORMACION

MAESTRIA

TITULO A OTORGAR

Magister en Administracion de Empresas

TITULO DEL TRABAJO FINAL DE
GRADUACION

FAST SERVICE

FECHA DEL ACTA DE GRADO

15/05/2015

MODALIDAD ESTUDIOS

PRESENCIAL

LUGAR DONDE REALIZO SUS
ESTUDIOS

GUAYAQUIL

En la ciudad de Guayaquil a los quince dias del mes de mayo del afio dos mil quince a las 13:17:39 horas, con sujecién a
lo contemplado en el Reglamento de Graduacién de Postgrados de la ESPOL, se retne el Tribunal de Sustentacion
conformado por: WILLIAM VLADIMIR LOYOLA SALCEDO, Director del proyecto de Graduacién, y SONIA
ANALIA ZURITA ERAZO. Vocal: para calificar la presentacion del trabajo final de graduacion FAST SERVICE,
presentado por el estudiante PILACUAN BONETE LUIS MANUEL.

Para constancia de lo actuado, suscriben la presente acta los sefiores micmbro(d,cf’ tibunal de sustentacion y el

estudiante.

e

Y ) 7
\ \;' A i ‘\\
WILLIAM VLADIMIR LOYOLA SALCEDO
DIRECTOR

SONIA ANALIA ZURITA ERAZO
VOCAL

Fecha: 15/05/2015 13:19:3 VERA VERA LUISA XIOMARA

SAMENA Crcn,l,?&mitim,o ESTRELLA
NOCAL

PILACUAN BONETE LUIS MANUEL
ESTUDIANTE



ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DEL LITORAL
ESCUELA DE POSTGRADO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
| ACTA DE GRADUACION No. ESPAE-POST-107

APELLIDOS Y NOMBRES VILLAFUERTE HOLGUIN GRACE SOFIA
N° DE CEDULA 0926997685

PROGRAMA DE POSTGRADO Maestria en Administracion de Empresas
NIVEL DE FORMACION MAESTRIA

TITULO A OTORGAR Magister en Administracion de Empresas

TITULO DEL TRABAJO FINAL DE FAST SERVICE

GRADUACION

FECHA DEL ACTA DE GRADO 15/05/2015
MODALIDAD ESTUDIOS PRESENCIAL
LUGAR DONDE REALIZO SUS GUAYAQUIL
ESTUDIOS

En la ciudad de Guayaquil a los quince dias del mes de mayo del afo dos mil quince a las 13:17:39 horas, con sujecion a
lo contemplado en el Reglamento de Graduacién de Postgrados de la ESPOL, se retine el Tribunal de Sustentacion
conformado por: WILLIAM VLADIMIR LOYOLA SALCEDO. Director del proyecto de Graduacion, y SONIA
ANALIA ZURITA ERAZO. Vocal; para calificar la presentacion del trabajo final de graduacién FAST SERVICE,
presentado por la estudiante VILLAFUERTE HOLGUIN GRACE SOFIA.

Para constancia de lo actuado, suscriben la presente acta los sefiores miembfos

Jel Tribunal de sustentacion y la
estudiante.

WILLIAM VLADIMIR TOYOLA SALCEDO

DIRECTOR
F 1727 i il . S
SONIA/ANALIA ZURITA ERAZO XIMENA CECILIA-CARRILLO ESTRELLA
VOCAL ~ VOEAL
7 > I‘h\.\ ¥

A AT / e o N T,

VILLAFUERTE HOLGUIN GRACESOFIA
ESTUDIANTE

Fecha: 15/05/2015 13:18:5 VERA VERA LUISA XIOMARA



FAST SERVICE S.A. SERVICIO DE MANTENIMIENTO AUTOMOTRIZ IN SITU

AGRADECIMIENTOS

A Dios por ser mi guia en todo momento.
A mi familia por su apoyo incondicional.
A mis compaiieros de tesis por su compromiso.
A mi tutor el Dr. William Loyola por saber guiarnos en este proceso de aprendizaje.

Maria Fernanda Mariduefa Salazar
A Dios por sustentarme cada dia en esta etapa de mi vida.
A mi esposa Pilar Macias S. por su apoyo incondicional durante este tiempo.
A mi hijo Santiago por ser mi inspiracion cada dia.
A mis Padres por ser siempre un apoyo en mi vida.
A mis compaiieros de tesis por su apoyo y esfuerzo dia a dia.
Al Dr. William Loyola por su guia y apoyo durante la tesis.

Luis Manuel Pilacuan Bonete

A Dios por darme la fortaleza y sabiduria en cada dia en la maestria.

A mi mam4 y hermanos por estar siempre conmigo.

A mi enamorado Pablo Caicedo por su amor y paciencia.

A mis compafieros de tesis, quienes han sido de gran apoyo en nuestro proyecto.
Al Dr. William Loyola por su ayuda y dedicacion.

Grace Villafuerte Holguin.

ESPAE ii ESPOL



FAST SERVICE S.A. SERVICIO DE MANTENIMIENTO AUTOMOTRIZ IN SITU

TABLA DE CONTENIDOS
AQFAACCIMUICHIOS .......oeeeveeeeeeeee e e ettt e e et e e e e st e e e e ssbe e e e eabaeeeessaaeeeeesssaeeeennsaeeens il
Tabla de CONIENIAODS ..........cc.eeeueeeeeiniiaiiiiieeeee ettt sttt iii
LiSTA A@ TADLAS ...ttt ettt e e et e e st e e e s natae e eenataeeeennns Vii
LiSTA d@ FIGUITAS ...ccoooneeeeeeeiiieeeeeee ettt ettt e et e e et e e s st eeeesanbaeeesnnnteeasanns viii
LiStA A€ ADTOVIAIUFAS ...ttt sttt et ix
1. RESUMEN EJECUTIVO ... 1
2. INTRODUCCION AL SERVICIO ...........ooooooroooreeeeeeeeereeeeeeeeeeeeeeeeeeesseeeeeeeeeeeeeee 4
2.1 SECTOR AUTOMOTRIZ.......cooiiiiiiiieeeee ettt st 4
2.1.1 Sector de Venta de VEhiCulos ...........eeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiceceeeteeeeee et 4
2.1.2 Sector de Partes ¥ AULOPAITES .....eeevuvieeriieeriiieeiieeenteeeiteeeireeeireesbteesanreesbeeesseeesneeenes 8
2.1.3 Sector Servicios de Reparacion de AutomOVIIES ........cueeeuiieriiiieriiiieniieeeiieeeiieeeieeeae 9
2.2 EMPLEO EN EL SECTOR AUTOMOTRIZ ........cooiiiiiiiiiiiieeeeee e 10
2.3 JUSTIFICACION DEL SERVICIO ..........covvieeeieeeeeeeeeeeseeseee s, 11
3. ANALISIS DE LA INDUSTRIA/SECTOR DEL NEGOCIO.................. 12
3.1 ANALISIS SOCTAL .....ccomrvermerirresmneesseeesseesssssessesssssssssesssesssssessssssssssssssssssssseees 12
3.2 ANALISIS INDUSTRIAL ....cvvtmiiemreemmressneeesssessesessesessessssesssssesessesssssssssssssssssenes 13
3.3 CONCLUSION ANALISIS FACTORES EXTERNOS ........coccostriirrirrrerrrireneenneens 15
4. ANALISIS EXPLORATORIO DE MERCADO Y GRUPO DE INTERES......17
4.1 GRUPOS DE INTERES ......ccooouuirimrrimreisersimesssessssessssessssesssessssessssessssesssssnssssons 17
4.1.1 Expertos en Sector de Ventas de VEehiculos ..........ccccueeeiiiiiiiiniiiiniieiiieeice e 18
4.1.2 Expertos en Sector de Partes y AULOPATTES ........cecveerueerireeneeriiieneenieeneeereeseesreenieens 18
4.1.3 Expertos en Sector de Reparaciones de AUtoOmoOViIes .........cocveevveriiiinieeiiienicnneenneene 19
4.2 RESUMEN DE ENTREVISTAS DE EXPERTOS.......ccccooiiiiiiiieeeeeeee e 19
5.DESCRIPCION PRELIMINAR DEL SERVICIO Y MODELO DE NEGOCIO .21
5.1 DESCRIPCION PRELIMINAR DEL SERVICIO............cocoovvivieereeeeereeeeseeeeseeeon. 21
6. INVESTIGACION DE MERCADO ...........oooioiioieoeeeeeoeeeeeeeeseeeeeeesee e 23
6.1 MERCADO OBJIETIVO ....cooiiiiiiieeee ettt 24
6.1.1 Composicion del Mercado ODJEtIVO .......eieriiiiriiiiiiiieeiieeeiieeete ettt 25
6.2 CARACTERISTICAS DEL MERCADO .......cocooouimemeeieeeeeseeeeeeeseeee e, 27

ESPAE iii ESPOL



FAST SERVICE S.A. SERVICIO DE MANTENIMIENTO AUTOMOTRIZ IN SITU

6.2.1 Gastos POr MaANTENIMIENLO .....cccuuteerurieeriieeeriteeeriteeesiteeeireeeiteesbteesbeeesbeeesabeeesabeeesaseens 27
6.2.2 Preferencias de Talleres .........coueiiiiiiiiiiniiiicncceceec e 28
6.3 MERCADO SECUNDARIO.......coiiiiiiiiieeeeeeete ettt 31
7.DESCRIPCION DEFINITIVA DEL SERVICIO Y MODELO DENEGOCIO....32
7.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA ......oooiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeseee e 32
7.2 MODELQO DE NEGOCITO .......oiiiiiiiiiiiiiteeeeteee ettt s 32
7.2.1 Prueba Acida y Propuesta de VAlOT ...........o..cuoiueeeeueeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeesese e 35
7.2.2 Capacidad Organizacional .............cc.eeeriieeniieeiiee ettt et sbee e s 37
7.2.3 Recursos OrganizZacionales ...........ooueeeiieieriieenieeeieeeieee et e et esiteeeieeesbeeesbeeesanee s 38
7.4 ANALISIS FODA ...ttt sse st 39
7.4.1 OportunIdadEs ......cc.ceeviiiiiiiiiiiieeeee et 39
742 AINCNAZAS ...ttt ettt ettt ettt et ettt e naee 40
T 4.3 FOTEAIEZAS ...ttt ettt sttt ettt e 41
744 DEDIIAAAES .cooeueeiiieeeiiiee ettt e e et e e e et e e e e ab e e e e snbaaeeeennaeeeennns 42
7.5 MISTON ...ttt 42
7.6 VISION ....couriiriiiimecireseisee e sese sttt sttt 43
7.7 VALORES CORPORATIVOS ...ttt st 43
7.8 VENTAJAS COMPETITIVAS ...t 43
7.9 DIFERENCIACION .......ooiitmiitiireeiseeee st ise st 44
8. ESTRATEGIA DE MERCADEQ..........cccoooioiiiiiiieeeeeeeee s 45
8.1 PLAN DE MARKETING.......ciiittiiiiiiieite ettt sttt et et 45
8.1.1 Objetivo del MArKEting ........ceeeiieriiiieeiieerieeeeiee ettt ettt eseaeesbeeesbeeesabeeenes 45
8.1.2 Mercado Objetivo y Segmentacion Seleccionada ...........cceeeevveeeeveeeiieeeiieeniieenieeenns 45
8.1.3 POSICIONAMICTIEO ...c...eeuuiieiiieiiieiiteeiie ettt ettt ettt st e bt et e e bt e st e e nbbeeabeenaee 46
8.2 ESTRATEGIA DE DIFERENCIACION ..........cooiuiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeeese s 46
8.3 ESTRATEGIA DE MARKETING ......oooiiiiiiiiiieiieeieeee ettt 47
8.3.1 ProdUCLO/SEIVICIO «...eeueiiiiieiieeiiteeie ettt ettt ettt et ettt e e e ae 47
BL3L2 PIECIO .ttt et et et et b e et e e et 48
8.3.3 PUDLICIAAA ...t et et e 49
8.3.4 Estrategias Mercado Secundarion...........c.coouveeiieiienieiieenieeeereeee e 50
9. DISENO TECNICO .........oooocooeorieesieeseeeseesseeesseessssese e 52

ESPAE iv ESPOL



FAST SERVICE S.A. SERVICIO DE MANTENIMIENTO AUTOMOTRIZ IN SITU

9.1 ESPECIFICACIONES DEL SERVICIO .......cooiiiiiiiiiiniiniieieeieeeeseeie e 52
9.2 ESPECIFICACIONES TECNOLOGICAS .......ooovimoemeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeeeeeee e, 54
9.3 PROCESO PRODUCTIVO.....coiiiiiiiiiiiteeeete ettt 55
9.3.1 Diseio del Proceso Productivo In Situ.........ccoooieiiiiiiiiiiiiiiiiiieeceeeeee 56
9.4 DISENO DEL TALLER MOVIL..........ooooiiiiieeeeieeeeeeeeeeeeeseeseeesessesees e, 58
9.5 MAQUINARIAS Y EQUIPOS ...ttt 60
9.6 HERRAMIENTAS DE MANO......oiiiiiiiiitee ettt 61
10. ANALISIS ADMINISTRATIVO..........ooooooioiieeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeseeseeoeseeeneen 63
10.1 GRUPO EMPRESARIAL .....oooiiiiiiiiieeeeee ettt 63
10.2 POLITICA DE UTILIDADES ......ooomimioeeeeeee e 63
1O.3 ACCIONISTAS .ottt ettt et st sb e et e beesbeesaeeens 63
10.4 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL ......oooiiiiiiieieeeeeceeeeeeeeee e 64
10.5 MANUAL DE FUNCIONES ...ttt 65
10.6 CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION DE FAST SERVICE ..........cccoevuu...... 72
11. ANALISIS LEGAL.....occcccoovoiiiimiinniirioeesseeseesssissssesssess s 73
11.1 ASPECTOS LEGALES ... .ottt sttt et 73
11.1.1 Tipo de SOCIEAAd. ....couveiiiiiiiiiceieee et 73
11.1.2 Procedimientos para la conformacion de la sociedad. ..........cccceevviveeniieeniiieencineennnnn. 73
11.1.3 Requisitos para la Formacién de una compaiia anénima............cceeevevveenueeenneeennnenn. 73
11.1.4 Requisitos para la Apertura de Registro Unico de Contribuyente (RUC)................. 74
11.1.5 Requisitos para la Apertura del Numero Patronal .............cccccooviiiiiiiniiininnenes 74
11.1.6 Requisitos para la Obtencion de la Patente Municipal ...........cccooeveeviieenciieencineennnnn. 75
11.1.7 Implicaciones tributarias, comerciales y labores asociadas al tipo de sociedad......... 75
11.2 ASPECTOS DE LEGISLACION URBANA .......co.cooiimiiiieeeeeeeeeeeseseeseess s 76

.................................................................................................................................. 76
12. ANALISIS AMBIENTAL .....ooooooooooeeooeeeeeeeeeecceeeeeeseeeeeeeeeeseeeeessesssseeeeeenssessen 78
13. ANALISIS ECONOMICO .........ooooooooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeseeseeeeeeesesessessee 79
13.1 INVERSION EN ACTIVOS FITOS ..o 79
13.2 INVERSION CAPITAL DE TRABATO ... seses s 80
13.3 PRESUPUESTO DE INGRESOS ... 80

ESPAE v ESPOL



FAST SERVICE S.A. SERVICIO DE MANTENIMIENTO AUTOMOTRIZ IN SITU

13.4 PRESUPUESTO DE PERSONAL......cociiiiiiiiiieeeceeeeeseeee et 82
14. ANALISIS FINANCIERO .........cccooovooiiiimimirniiinnionesessessssessseessessssens 84
14.1 FLUJO DE CAJA FINANCIADO .....cooiiiiiiiiiieieeeeeceecee sttt 84
14.1.1 Financiamiento del PrOYECTO .........oivruiiiiiiiiiiiiieiieeite ettt 85
14.1.2 Flujo de Caja del ACCIONISTA .....ccueeiuiiiiieiiieieeeieete ettt 86
14.2 ESTADO DE RESULTADOS ...ttt 87
14.3 BALANCE GENERAL ......ooiiiiiii ettt 88
15. ANALISIS DE RIESGOS E INTANGIBLES ............ccoooiiii 90
15.1 RIESGOS DE MERCADO ....couiiiiiiiiiite ettt sttt et 90
15.2 RIESGO DE PROPIEDAD PLANTA Y EQUIPO ........cocciiiiiiiiiiieiieiceeeceeee 90
15.3 RIESGOS DE INVENTARIO ....cc.ciiiiiiiiiiieeeeteeete et 91
15.4 RIESGO CLIMATICO ... coomreermreireeessessesssssessssssssssssssssssesssssesssssessssssssssssssns 91
16. EVALUACION INTEGRAL DEL PROYECTO ........ooooo, 92
16.1 PUNTO DE EQUILIBRIO........cooiiiiiiiitiiiiteteee ettt 92
16.2 ANALISIS DE SENSIBILIDAD ........oovuiiieeeeeeeeeeeeeeeeseeee s es s 93
17. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ..........ccoooooiiiieen, 95
17.1 CONCLUSIONES ...ttt ettt ettt e et e saaeens 95
17.2 RECOMENDACIONES ...ttt ettt et 95
I8 ANEXOS ...ttt 96
Anexo 1. Grafico de la Fuerzas del Entorno............coocveoviiiiniiiiiiiiiniiiiieeeceeeeeeee 96
Anexo 2. Reglas Competitivas - Colaborativas del SECtor...........coceevveriiiinieeiieniciieennens 97
Anexo 3. Entrevistas a Expertos del Sector de Venta de Vehiculos.........ccoccuveeviiviniiennnenn. 98
Anexo 4. Entrevistas a Expertos del Sector de Venta de Repuestos .........ccccceeevvveerneennee. 104
Anexo 5. Entrevistas a Expertos del Sector de Reparacion de Vehiculos..............c..c...... 108
Anexo 6. Encuesta de la Investigacion de Mercado ...........ccoceeevveniieiieenienneeniccieenieeee. 112
Anexo 7. Respuesta de la Investigacion de Mercado .........ccccvveevveeniiieniieeniieeeiie e 116
ANEXO0 8. MOAEIO CANVAS......eiiiiiiiiiiiiiiieeieee ettt 120
Anexo 9. Proceso Productivo de SETVICIO .........eevuiiiiiiiiniiiiiiieeiiieeetecete e 121
19. BIBLIOGRAFIA ........ooooooiiiiiiiiiinnieiseioeseeseessesesssess s 122

ESPAE vi ESPOL



FAST SERVICE S.A. SERVICIO DE MANTENIMIENTO AUTOMOTRIZ IN SITU

LISTA DE TABLAS
Tabla 1. Analisis Industrial & ACLOTES.........coouiriieeriiiriiiiiereeee ettt 14
Tabla 2. Listado de equipos y maquinaria para talleres mOviles ..........cccocveeviieiniieinieennnee. 60
Tabla 3. Listado de herramientas manuales para talleres mOVviles.........ccccveeeveeercieeerveeennee. 61
Tabla 4. ACCIONISTAS......eeiuteeiieeiiietie ettt ettt ettt ettt e st e bt e e bt esbeesabeesbeesabeesbeeenbeesaaeens 64
Tabla 5. Detalle de Personal ............coccoiiiiiiiiiiniiinicieicececeeee et 64
Tabla 6. Cronograma de Implementacion.............ccueeriiieriiiiniieeiiieeniieerieeeree e 72
Tabla 7. Inversion en ACtiVOS FLJOS .....ccoviiiiiiiiiiiiiiiiieceeeeceeee e 79
Tabla 8. Inversion en Capital de Trabajo.........cccoovieeiiiiiiiiiiiiiiiieeeeee e 80
Tabla 9. Presupuesto de INGIES0S. ....ccovuiiiriiieriiieeiieeeiieeeteee ettt e e sbee s 82
Tabla 10. Nomina A0 1....cooeiiiiiiiiiiiiieeee ettt 83
Tabla 11. Presupuesto de Personal ............ccoooiiiiiiiiiiiiiiiieieceeeeeee e 83
Tabla 12. Flujo de Caja FINanciado ..........ccueeeiiiiiiiiiiiiiiiieeieccteeeeceeeete e 84
Tabla 13. Andlisis Rentabilidad...........ccoceeiiiiiiniiiiiieeeee e 85
Tabla 14. Financiamiento del PrOYECLO .......cccouiiiiiiiiiiiiieeiiieeiieeeiee ettt 85
Tabla 15. AMOTTIZACION ......eiiiiiiiiiiiieitee ettt ettt e st e et e e 86
Tabla 16.Flujo de Caja del ACCIONISTA......ccueevieriiieiiieiieiieeteeeeere et 86
Tabla 17. Estado de Resultados ...........cooeiiiiiiiiiiiiiiiiieiceeeeeeeee e 88
Tabla 18. Balance General..........coccuoviiiiiiiiiiiiiiieeiieetetese ettt 89
Tabla 19. Punto de EQUILIDIIO ......cc.coiiiiiiiiiiiiiiccceece e 92
Tabla 20. Andlisis de Sensibilidad-EfiCiencia ..........cccceeeiiiiiiiiiiiiiniiiiicececcee e 94
Tabla 21. Anélisis de Sensibilidad-CoOStO ......cceeriiiriiiiiiniiiieeeeeeee e 94

ESPAE vii ESPOL



FAST SERVICE S.A. SERVICIO DE MANTENIMIENTO AUTOMOTRIZ IN SITU

LISTA DE FIGURAS
Figura 1. Venta de vehiculos por afio / 2002 - 2013 .......cooiiiiiriiiierieeieeieeee e 5
Figura 3. Venta por tipos de vehiculos / 2002 - 2013 .....c.ccoviiiiiiiinieiieeeeeeeeeeeeee 6
Figura 2. Composicion de las ventas en Ecuador / 2002 - 2013.......ccooiiiiiiiiiiiiiiieniceeee 6
Figura 4. Participacién de Ventas por Provincias y segmento de vehiculos ...........ccccceueeee. 7
Figura 5. Ventas de vehiculos por marca / 2006 —2013........cccooiiiiiniiiniiniieieeeeneeeeee 8
Figura 6. Empresas de partes y autopartes en 5 provincias del Ecuador .............ccccceeveeneenee 9
Figura 7. Personal ocupado en el sector automotriz (%0) ........cceeeevveeereeeenieeinieeenieeenieeee 10
Figura 8. Composicion del mercado en el sector automotriz (%) ........ceeeeveeevveeenueeeneeennnne. 10
Figura 9. Calculo del tamafio de 1a MUESIIa.......c.c.eeviiriiiriiniiiieeeeie e 23
Figura 10. Empresas con espacio Fisico para Mantenimientos ............cceceereeeieeneersieennenne 24
Figura 11. Empresas que aceptarian el Servicio de Fast Service..........cccoceeeveiiniecinneennnne. 25

Figura 12. % de Preferencia de las caracteristicas relevantes para la aceptacion de Fast
SEIVICE ..ttt sttt st b e st 25

Figura 13. Composicion del Parque automotor de las empresas que aceptarian el Servicio

dE FAST SEIVICE ..ottt et 26
Figura 14. Media de vehiculos por €mMPresa .........ccooveeiieriiniieenieeienee e 26
Figura 15. Antigiiedad del Parque AUtOMOLOT ........ccueeuieriiiriiinieeieeiieneeeeeee e 27
Figura 16. Rangos de Gastos por Mantenimiento por vehiculoS..........ccoceevieevieinicniieennenn. 28
Figura 17. Preferencia de tipos de talleres del mercado objetivo ..........cocceeveveiieniiniiennenns 28
Figura 18. Frecuencia en que las empresas realizaran mantenimiento...........cccceeeceereveennnenne 29
Figura 19. Cantidad de vehiculos que se realizan mantenimiento por dia .........c..cccceenneeene 30
Figura 20. Tiempo de mantenimiento por vehiculo (horas) .........ccccceveerveiniiiniieenicniiennen, 30
Figura 21. Preferencias de las empresas que no aceptarian el servicio in Situ ........c...c..e.... 31
Figura 22. Logo de 1a EMPIesa........cociiiiiiiiiiiiiiieieeiteie ettt 46
Figura 23. Estadisticas de Aceptacion revista MOLOTES .......c.ccevveeiierieriieeniieeieenie e 49
Figura 24. Costo Publicidad revista MOLOTES .........ccoueeiierieriieenieeieeniieeieeste et 50
Figura 25. Calculo Costos Publicidad...........coccueriiiiiiiiiiniiiiiiiceeeiceceteeeee e 50
Figura 26. Planos de taller MOVIL.........cooviiiiiiiiniiiiiceeccceeee et 59
Figura 27. Calcula de Demanda...........ccocueeiiiriiriieniiiiieicneceeceesee et 81

ESPAE viii ESPOL


file:///C:/Users/Orland/Desktop/MAE30/TESIS/Tesis%20Final/Tesis%20Fast%20Service-Mantenimiento%20In%20Situ%20Vfinal.docx%23_Toc419441046
file:///C:/Users/Orland/Desktop/MAE30/TESIS/Tesis%20Final/Tesis%20Fast%20Service-Mantenimiento%20In%20Situ%20Vfinal.docx%23_Toc419441055
file:///C:/Users/Orland/Desktop/MAE30/TESIS/Tesis%20Final/Tesis%20Fast%20Service-Mantenimiento%20In%20Situ%20Vfinal.docx%23_Toc419441055
file:///C:/Users/Orland/Desktop/MAE30/TESIS/Tesis%20Final/Tesis%20Fast%20Service-Mantenimiento%20In%20Situ%20Vfinal.docx%23_Toc419441065
file:///C:/Users/Orland/Desktop/MAE30/TESIS/Tesis%20Final/Tesis%20Fast%20Service-Mantenimiento%20In%20Situ%20Vfinal.docx%23_Toc419441069

FAST SERVICE S.A. SERVICIO DE MANTENIMIENTO AUTOMOTRIZ IN SITU

LISTA DE ABREVIATURAS

AEADE: Asociacion de Empresas Automotrices del Ecuador
ANT: Agencia Nacional de Transito

ATM: Agencia de Transito Municipal

CKD: Completely Knock Down

COMEX: Comité de Comercio Exterior

CRM: Customer Relationship Management

CTE: Comision de Transito del Ecuador

GAD: Gobierno Auténomo Descentralizado

IESS: Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social

INEC: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos

PESTLA: Politico - Econémico - Social - Tecnoldgico - Legal - Ambiental
PHVA- Shewhart-Deming: Planificar-Hacer-Verificar-Actuar
SRI: Servicio de Rentas Internas

UAF: Unidad de Andlisis Financiero

UE: Union Europea
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FAST SERVICE S.A. SERVICIO DE MANTENIMIENTO AUTOMOTRIZ IN SITU

1. RESUMEN EJECUTIVO

Fast Service se define como un servicio de mantenimiento automotriz con atencién en la ciudad de
Guayaquil, cuya estructura de servicio estd conformado por un equipo técnico de profesionales
altamente capacitados y cuatro talleres mdviles incorporados con equipos y herramienta de dltima

tecnologia.

Esta propuesta recoge las necesidades de traslados, y perdidas de recursos que enfrentan las
empresas en la actualidad al momento de realizar el mantenimiento de sus vehiculos. Fast Service
provee un servicio de mantenimiento preventivo y correctivo In Situ a las unidades de vehiculos

livianos que requieran de una asistencia y reparacién inmediata o programada en sus instalaciones.

El proyecto considera multiples factores positivos del entorno como el cambio de la matriz
productiva del Ecuador impulsada por el Gobierno y la oportunidad de crear nuevas lineas
de negocio en el sector automotriz en respuesta a las medidas fomentadas en la sustitucién
de importaciones, lo cual abre una brecha de oportunidades a muchas empresas

involucradas en esta industria.

Por otro lado se evidencia una oportunidad de negocio el traspaso de las competencia de la
Comisiéon de Transito del Ecuador a los GAD; el M.I. Municipio de Guayaquil ha
aperturado centros de revision vehicular con la finalidad de aumentar el control mecéanico y
el manejo ambiental de los vehiculos, por lo cual los usuarios de vehiculos se han visto en
la necesidad de someter sus unidades a un riguroso control mecdnico a través de

concesionarios, Tecnicentros, talleres, etc.

Para mantener la sustentabilidad del negocio, Fast Service ha disefiado una estructura
soportada principalmente en cuatro pilares fundamentales tales como la liquidez del
negocio, el equipamiento automotriz como taller mévil y equipamiento de ultima
tecnologia, el personal con s6lidos conocimiento y experiencia en el drea, quienes cumplen

un rol clave dentro de la organizacion.

De tal manera que Fast Service nace con la visién de ser un taller lider en reparaciones In

Situ a nivel nacional en un periodo no mayor a 5 afios, tomando como punto de partida del
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negocio a la ciudad de Guayaquil por tratarse de una ciudad con alto flujo vehicular y eje

central de transacciones comerciales.

Para analizar la factibilidad del proyecto se realizé una investigacién de mercado a las
empresas que al menos cuenten con un vehiculo dentro de sus balances, a quienes se les
consulto principalmente el nivel de aceptacion del servicio de mantenimiento In Situ

obteniendo los siguientes resultados:

. El 38% de las empresas encuestadas muestran su aceptacion en el servicio ofrecido

por Fast Service.

Este andlisis revelo la viabilidad y éxito del proyecto “Fast Service” en desarrollar una
estrategia de ganar- ganar con los grupos de interés, destacando principalmente las
empresas de Guayaquil que tengan flota vehicular y a los proveedores de repuesto quienes

visualizan una oportunidad de crecimiento y desarrollo de nuevas lineas de negocio.

El andlisis financiero del proyecto ha considerado aspectos claves del modelo de negocio.
Para la constitucion de la compafiia y el desarrollo de las operaciones, es necesaria una
inversion inicial de $ 413.329,29, destinados especialmente para actividades de pre-

operacion, activos fijos como infraestructura, capital de trabajo y publicidad.

Los flujos de fondos operativos del negocio fueron descontados con un WACC de 13,79%,
lo cual revel6 un VNA de $ 1°562.584. La viabilidad del proyecto es también sustentada

por la tasa de recuperacion de inversion que equivale al 64%

Fast Service alcanzara niveles de rentabilidad significativos para sus accionistas,
generando valor agregado a sus inversiones por $210.897,61, a una tasa de rentabilidad del

44%, descontado a una tasa CAPM del 32,87%.

Finalmente, la prueba acida del modelo de negocio “Fast Service” brinda beneficios para
sus diferentes stakehoulders como soporte para los clientes por medio del Call Center y via
web para las respectivas citas, cuidado del medio ambiente a través del programa de

manejo de desechos peligrosos, red logistica en la provincia del Guayas para sus clientes,

ESPAE 2 ESPOL



FAST SERVICE S.A. SERVICIO DE MANTENIMIENTO AUTOMOTRIZ IN SITU

precios competitivos seglin el mercado, capacitacion constante a empleados y a los

inversionista mediante la generacién de rentabilidad
Se considero dos escenarios pesimista, para la evaluacién del proyecto, obteniendo :

Para el primer caso se estima un estancamiento en la economia, originando falta de liquidez

y perdida de eficiencia operativa obteniendo un VAN de $42.923 y un TIR de 16 %.

Para el segundo se estima una economia restrictiva con altos regimenes arancelarios
generando una afectacion en los costos de repuestos con un VAN de $ 671.141 y un TIR

de 41%.

Para cada uno de los escenarios, el proyecto Fast Service se presenta como una oportunidad

rentable y viable de negocio.
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2. INTRODUCCION AL SERVICIO

2.1 SECTOR AUTOMOTRIZ

La industria automotriz tiene un aporte significativo en la economia, debido a la relevancia
que implica sus operaciones en el pais, teniendo como una de sus actividades principales la
movilidad de bienes y personas, a través de automoviles, carreteras y terminales de carga y

descarga.

Esta industria tiene tres principales variables que intervienen entre si, las cuales son la
venta de vehiculos automotores(A), la venta de servicios de mantenimiento(B) y la venta de

partes, autopartes y accesorios para vehiculos automotores(C).

De acuerdo al Censo Nacional Econémico 2010(INEC, 2010) elaborado por el Instituto
Nacional de Estadisticas y Censos (INEC), existen 29.068 establecimientos econdmicos
dedicados a actividades de comercio automotriz, de los cuales el 70% corresponden a
establecimientos que realizan mantenimiento y reparaciéon de vehiculos automotores,
mientras que el 30% restante se dedica a la venta de partes, piezas y accesorios de

vehiculos automotores; venta al por menor de combustibles y venta de vehiculos.

Al afio 2015 el sector automotriz esta atravesando un proceso de transformacion, a raiz del
nuevo enfoque de la matriz productiva. Esta iniciativa gubernamental tiene como objetivo
principal, el incremento de la produccion nacional, afectando altamente a la industria, lo
cual impacta directamente las operaciones de ensambladoras, proveedores de repuestos,

etc.
A continuacion se realizard un anélisis de los tres componentes principales de la industria:
2.1.1 Sector de Venta de Vehiculos

Al cierre del 2013 segun cifras de la Asociacion de Empresas Automotrices del Ecuador
(AEADE, 2014), el mercado automotor ha presentado una reduccion significativa de la

comercializacién de vehiculos del 6% (113.812) en comparacion a la ventas del afio 2012 y
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del 18% con relacion al afio 2011. Esta situacidon se ha presentado principalmente a la
implementacién de la resolucién del Comité de Comercio Exterior (COMEX, 2012) No.66,
que obliga a las empresas comercializadoras a importar vehiculos por medio de cuotas
anuales. Como consecuencia de esta politica la oferta de vehiculos se ha reducido en los

ultimos afios.

En la figura 1 se puede apreciar la disminucion la venta del parque automotor en el Ecuador
durante el afio 2013 cuyas ventas descendieron a 113.812 vehiculos, en relacién a las ventas

de los afios 2012 y 2011, teniendo un decrecimiento de 6,29% y 13,19% respectivamente.

Figura 1. Venta de vehiculos por afio / 2002 - 2013
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Fuente: AEADE

Otro factor limitante del crecimiento de este sector es el aumento de requisitos para el
financiamiento de la compra de vehiculos, un claro ejemplo de esto, es o la exigencia de

contar con bienes que respalden el crédito.

En la figura 2 se puede observar que en el afio 2002 el rubro de importaciones en la
composicion de las ventas en el sector automotriz fue de 69,66% cayendo al 51,23% para el

afio 2013, debido a las altas politicas restrictivas que impactan la industria.

ESPAE 5 ESPOL



FAST SERVICE S.A.

SERVICIO DE MANTENIMIENTO AUTOMOTRIZ IN SITU

Fuente: AEADE

Figura 2. Composicion de las ventas en Ecuador /2002 - 2013
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En la figura 3 se puede apreciar la distribucion de la las ventas por tipo de vehiculos

durante el afio 2002 al 2013 en el Ecuador, en esta se detallan los tipos de vehiculos

actuales en el mercado como son: los automdviles, camionetas, Suv’s, Van’s, Camiones y

Buses, en donde se muestra una ligera reduccion para el afio 2013 de 121.446 a 113.812

unidades.
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Figura 3. Venta por tipos de vehiculos / 2002 - 2013
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Esta disminucién del nimero de unidades comercializadas es relativa, debido a que, el

hecho de tener mayores restricciones para la compra de un vehiculo da lugar a que las
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personas tengan mads incentivos para cuidar sus automodviles y por ende un mantenimiento

adecuado de sus vehiculos.

En cuanto a la distribucién geogréfica del parque automotor, para el afio 2013 las ventas de
vehiculos se concentraron en 9 principales provincias, como se puede apreciar en la Figura
4, registrando un mayor incremento de ventas en las provincias de Pichincha, Guayas y
Tungurahua, observdndose que la mayor cantidad de vehiculos vendidos es en el segmento

de automoviles.
Figura 4. Participacion de Ventas por Provincias y segmento de vehiculos

Participacién por Provincia 2013 Ventas por segmento
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Fuente: AEADE

En la figura 5 se observa las ventas de vehiculos por marca en el periodo comprendido del
2006 al 2013, cuyo segmento es liderado por la marca Chevrolet con una participacion del
mercado en el 2013 del 44,10% seguido por KIA con un 10,81%, con un crecimiento
considerable de la marca KIA, tomando en cuenta que para el 2006 tenia una participacion

de tan solo el 3,4%.
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Figura 5. Ventas de vehiculos por marca /2006 — 2013

2006 2007 2008 2009 2010 2Mm 2012 2013
CHEVROLET 39.855 445% 36174 3941% 47519 4217% 40185 4332% 53429 4042% 59189 4231% 54.947 4524% 50.195  44,10%
KIA 3029  34% 2867 312% 4149  36B% 5432 586% 10908 825% 11965 B855% 10144 B35% 12300 1081%
HYUNDAI 9514 106% 9951 1084% 13167 1168% 11.814 1274% 17.241 1304% 14879 1064% 12296 1012% 9629  846%
NISSAN 3005 34% 327 357% 4543 403% 4930 531% 9407 712% 10080 721% 7051 581% 6576  578%
TOYOTA 6328 71% 7848 B55% 10360 919% 6372 687% 872 660% 6730 481% 6840 563% 6425  565%
MAZDA 7.503 84% B918 972% 10437 926% 7692 B29% B8589 650% B.012 573% 5920 422% 6402  563%
FORD 3494 39% 3554 3B7% 2452  2718% 2245 242% 4080 309% 4385 313% 4254  350% 4086  3,59%
HINO 2912 33% 3519 383% 4693 476% 3279 353% 3831 290% 4133 295% 3625 298% 3735 3,28%
RENAULT 2030 23% 2150 234% 2722 242% 1.802 194% 5005 379% 5441  38% 2685 21% 2533 223%
VOLKSWAGEN 1840 27% 1315 143% 1310 1,06% 1739 187% 2603 197% 3590 257% 2969 244% 1846 1,62%
GREAT WALL 13 0,01% 8 0,01% 36 0,03% 19 0,02% 679 051% 2071 148% 2090 172% 1.688  148%
CHERY 0 0,0% 30 0,03% 301 0,27% 15 0,12% 450 037% 1515 108% 1854 153% 1134  1,00%
OTRAS 10,035 11,21% 12168 1326% 10995 976% 7140 770% 7.188 544% 7903 565% 7571 623% 7263 6,38%
TOTAL 89.558 100% 91778 100% 112684 100% 92.764 100% 132172 100% 139.893 100% 121.446 100% 113.812 100%

Fuente: AEADE
2.1.2 Sector de Partes y Autopartes

El sector de ventas de partes y autopartes para el afio 2012 comprendia de 347 empresas,

ubicadas principalmente en las provincias de El Oro, Guayas, Los Rios y Manabif,

Como se observa en la figura 6, de acuerdo a los datos de la Superintendencia de
Companias (Compafiias, www.supercias.gob.ec) se ha dado una reduccién paulatina del
nimero de empresas, debido a las barreras arancelarias asi como a las politicas de Gobierno
de limitar importaciones, lo cual abre una ventana de oportunidades para el desarrollo de
nuevos negocios de manufactura de partes y piezas en el Ecuador. Tal es asi que, varias
empresas han optado por poner plantas de produccién de partes y pieza; por ejemplo
Imfrisa (fabricaciéon de frenos), suspension (Ciauto), tubos de escape (TecnoEscape), y

entre otras.
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Figura 6. Empresas de partes y autopartes en 5 provincias del Ecuador

Provincias 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012
EL ORO 7 |10 | 13| 15| 16| 12| 12| 12| 12]122]16]16]16
GUAYAS 291 | 315 | 332 | 349 | 375 | 396 | 413 | 428 | 426 | 422 | 425 | 393 | 310
LOS RIOS 3 3 [ 3 4 [ 4 4 [ 5 7| 6 5 | 5 7 4 ]
MAMARBI 11 11 13 13 15 18 17 19 pi] 19 21 17 | 17
TOTAL 312 | 339 | 361 | 381 | 410 | 430 | 447 | a66 | a6a | ass | 467 | 433 | 347 ]

Fuente: Superintendencia de Compaiiias

2.1.3 Sector Servicios de Reparacion de Automdviles

El mercado de servicios para vehiculos ha aumentado en los ultimos afios, en donde los
concesionarios estan dirigiendo cada vez mds su atencion en la parte de postventa ya que
este rubro es el que genera mayor margen de contribucién, entre los principales actores en

este sector encontramos a:

Talleres de concesionarios: Estos talleres cuentan con una infraestructura adecuada en la
cual dan los servicios de mantenimientos preventivos y correctivos para flotas de vehiculos
livianos que sélo pertenezcan a su marca, con precios altos y atados a la garantia de la

marca.

Talleres artesanales automotrices: Estos talleres cuentan con poca infraestructura para la
realizacién de mantenimientos preventivos y correctivos de vehiculos livianos en donde
trabajan con todas las marcas del mercado, las cuales les permite generar una mayor cartera
de clientes con un menor costo vs concesionarios. Estos otorgan solamente el servicio de la

mano de obra.

Tecnicentros Automotrices: Cuentan con infraestructura para todo tipo de trabajos de
mantenimientos preventivos y correctivos, sin embargo su rubro mds representativo es el
servicio preventivo express (servicios rapidos; ejemplo cambio de aceite), la venta de
llantas, lubricantes y baterias, sus principales consumidores son los clientes finales o

publico en general.
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2.2 EMPLEO EN EL SECTOR AUTOMOTRIZ

De acuerdo a datos del Censo Econdémico del 2010 del INEC, se tiene a 90.012 personas
ocupadas, de las cuales el 83% son hombres y el 17% mujeres, distribuidos el 0,40% de
ellos en actividad de servicios, el 1,36% a la manufactura y el 98,25% al comercio tal como

se muestra en la Figura 7.

Figura 7. Personal ocupado en el sector automotriz (%)

Actividades del Sector Automotriz

Servicios Manufactura Personal Ocupado

o, 1.36%
Servickos 0.6% 1.21%
Comerco 93.0% 95.9%
Manufactura BA% 19%

EHombres B Mujeres

Fuente: Censo INEC 2010

Figura 8. Composicion del mercado en el sector automotriz (%)

B COMERCIOAL POR MAYOR Y ALPOR MENOR;
REPARACION DE VEHICULOS AUTOMOTORES ¥
MOTOCICLETAS

W G4510.1 - VENTA DE AUTOMOV ILES ¥ VEHICULOS DE
MOTORES LIGEROS.

¥ G4510.9 - VENTA DE OTROS VEHICULOS DE MOTOR POR
AGENTES COMISION ISTA ¥ SUBASTAS DE AUTOMOVILES.

B G4520.0 - MANTEN IMIENTO ¥ REPARACION DE
VEHICULOS AUTOMOTORES.

W G4530.0 - VENTA DE PARTES, PIEZAS Y ACCESORIOS PARA
VEHICULOS AUTOMOTORES.

W G4540.0-VENTA AL POR MAYOR ¥ MENOR DE
MOTOCICLETAS, INCLUSO CICLOMOTORES.

1%

Fuente: Superintendencia de Compaiiias, afio 2012
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En la Figura 8 se muestra la composicién por actividades del sector automotriz, el sector de
mantenimiento y reparacion de vehiculos automotores y motocicletas, representa el 11% de
todo el sector. De este porcentaje lo mds representativo es la venta de vehiculos
automotores que llega alcanzar el 47% y el resto corresponde al mantenimiento y
reparacién de vehiculos, estos datos se obtuvieron de la superintendencia de compaifiias

(Compaiiias, 2013).

El sector automotriz ha tenido un sin ndmero de restricciones lo cual ha abierto una ventana
de oportunidades, generado principalmente por la poca disponibilidad de vehiculos y por el
encarecimiento de los mismos, trayendo como consecuencia mayores niveles de conciencia
en los individuos a la hora de realizar el mantenimiento en sus unidades, propdsito que

encaja perfectamente en nuestro proyecto.
2.3 JUSTIFICACION DEL SERVICIO

Analizando los factores mencionados anteriormente y considerando la optimizacién que
buscan hoy en dia las empresas para disminuir sus costos, se ha pensado en desarrollar un
taller de servicio de mantenimiento preventivo, correctivo y de reparaciones In Situ para la
flota vehicular de vehiculos livianos como alternativa de los servicios que se ofertan en la
actualidad, esto con la finalidad de mantener los vehiculos en buen estado y a la vez
dispongan de una mayor durabilidad ya que los precios vigentes de los vehiculos estdn
afrontando cambios constante, por lo cual no se les permite reemplazar sus unidades en el

corto plazo.
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3. ANALISIS DE LA INDUSTRIA/SECTOR DEL NEGOCIO

3.1 ANALISIS SOCIAL

Para el andlisis social del sector automotriz se ha usado un modelo de andlisis de factores
del entorno general que afectan a las empresas (PESTLA) ya que el mismo analiza factores
politicos, econdmicos, sociales, tecnoldgicos, legales y ambientales que interactian en el

entorno.

Esta herramienta nos permite encontrar algunas tendencias que se presenten en el sector, y
que interactuando entre ellas generar diversas oportunidades o amenazas entre los actores,
en el anexo 1 se puede encontrar un grafico de las tendencias agrupadas por las fuerzas del
entorno, esta tendencias de las fuerzas nos permiten construir escenarios que actualmente se

dan en el sector como:

° La Politica del Gobierno de transformar la Matriz Productiva, ha provocado
cambios significativos en los permisos de importaciones de Partes y Autopartes afectando
seriamente al sector automotriz, agravado por el aumento de Salvaguardas del 25% a las
importaciones de Completely Knock Down (CKD), que se dio a partir de marzo 2015.
Cifras presentadas por AEADE (Ecuador Inmediato) demuestra que se podria generar una
reduccion de 27000 plazas de trabajo en el sector de venta y manufactura, asi como también
la reduccién de ventas de vehiculos, y consecuentemente el posible impacto en la

disminucién de empleo en el sector manufacturero y de venta de vehiculos.

Esto ha permitido que se genere un incremento de talleres automotrices ya que segun cifras
del INEC el indice de empleo en el sector de reparaciones ha tenido un incremento

porcentual del 2011 al 2013 del 7,76 al 8,68% (INEC, 2010).

. El cambio de la matriz productiva ha venido atada con el establecimiento de nuevas
politicas gubernamentales que benefician la importacidon de vehiculos de tecnologia hibrida
y eléctrica, esto con el fin de impulsar en el mercado Ecuatoriano a la compra de vehiculos

con tecnologias limpias, abriendo un nuevo mercado para los proveedores de repuestos y
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servicios y con ello la generacion de nuevas lineas de negocio en el sector automotriz. De
igual manera las nuevas normas técnicas del Servicio Ecuatoriano de Normalizacion
(INEN) como la norma NTE INEN 034 (NTE INEN 034, 2014), incluye normas de
seguridad para los vehiculos como el doble air bag, creando nuevas oportunidades para
este servicio.

. Con el traspaso de las competencia de la Comision de Transito del Ecuador (CTE) a
los Gobierno Auténomo Descentralizado (GAD), los Municipios se han visto obligados a
apertura nuevos centros de revision vehicular para verificar que los automotores cumplan
las normas INEN, dando con ello una apertura al incremento de la demanda del servicio
técnico, debido que para cumplir las exigencias de las normas, los automotores deberdn
tener todos sus sistemas en buen estado, por lo cual los usuarios tendrdn que llevar a
mantenimiento sus unidades. Este incremento de demanda asi como las actuales politicas
gubernamentales han conseguido que se aperturen nuevos talleres, razon por lo cual los
municipios tendrdn que ejercer un mayor control de las normas medio ambientales, como
es el plan de limpieza del estero, teniendo con esto un mayor seguimiento en el control de

los efluentes que descargan estos nuevos talleres.
3.2 ANALISIS INDUSTRIAL

Para el andlisis Industrial de Sector se ha considerado las fuerzas que ejercen todos los

involucrados en el sector, como:
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ACTORES

1. Los clientes

Tabla 1. Analisis Industrial de Actores

BREVE DESCRIPCION

Pueden elegir entre una diversidad
de servicios, nivel de exigencia

cada vez mayor.

INFLUENCIA

Actores Auténomos

2. La competencia

Gran musculo financiero, afectados
por el impacto legal, reduccién del

personal en el corto plazo.

Capacidad de Negociacién

3. Los sustitutos

Actores pocos relevantes en la
industria pero en el largo plazo

podrian ganar mercado.

Dependiente y sin influencia

4. Los nuevos participantes

Amenaza en el largo plazo para el
negocio,  aprovechamiento  de
economias a escala para ganar
mercado y surgir nuevas lineas de

negocio.

Capacidad de Negociacién

5. Los proveedores y aliados

Sus decisiones afectan los costos de
nuestro servicio final. Aumentan las

regulaciones de entidades.

Actores Auténomos

6. Los empleados y la

gerencia

Sus acciones no son relevantes para

el negocio pero deben ser
apaciguadas con estrategias de
marketing.

Dependientes y sin influencia

7. Los entes habilitadores.

Leyes afectan gravemente a las
empresas del sector automotriz y no
estimula confianza por el cambio

constante de politicas

Afectan a la existencia de la

organizacion

Elaboracion: Los Autores

Se ha analizado la influencia entre cada uno de estos actores de la matriz de reglas
competitivas y colaborativas (Anexo 2) usando la matriz MACTOR (Método, Actores,
Objetivos, Resultados de la Fuerza), de la herramienta Loyola Organizational Anélisis

Toolbox.
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Como resultado de este andlisis se ha concluido que el sector industrial automotriz se ve
afectado por los nuevos participantes, siendo los proveedores de repuestos los que estidn
mads preocupados por los impuestos, debido a que esta situacion ha conllevado a elevar sus
precios al publico, empeorando atin mds con el incremento de talleres que podrian

quedarse sin stock para cierta marcas debido a la demanda de repuestos.

El Gobierno a través de la Asamblea Nacional ha aprobado varias leyes en este ultimo afio
2014, algunas que afectan directamente al sector tales como las leyes que van dirigidas a la
reforma tributaria, ley Organica de Incentivos para el sector productivo, ley organica para
la justicia laboral y reconocimiento del trabajo en el Hogar. Todas estas leyes se han
centrado tanto en politicas que permitan realizar un cambio de la matriz productiva asi
como en mejorar el rol productivo del sector mediante controles, de igual manera en crear

incentivos para la inversion.

La afectacion en las ventas de los concesionarios y con ello la politicas de reduccién de
personal, han dado una oportunidad para que el personal desempleado aperture pequefios

talleres artesanales, aumentando con esto la oferta de servicios en el sector.

El aumento del nimero de talleres ha llevado a incrementar la demanda de repuestos, y esto
a su vez a buscar mds personal calificado para dar soporte a estos nuevos talleres,
dinamizando la economia del sector a tal punto de generarse alianzas con empresas para el
servicio de mantenimiento; lo que ha conllevado a tener un control mas estricto de los entes
habilitadores tales como: los Municipios, Ministerio de Ambiente, cuyos lineamientos
principales es revisar los cumplimientos de las especificaciones técnicas en lo referente al

control de efluentes, manejo de desechos peligrosos como el aceite usado.
3.3 CONCLUSION ANALISIS FACTORES EXTERNOS

Considerando los Andlisis del sector social e industrial se observa que ambos sectores han
sido influidos por las politicas del que han llevado a un encarecimiento de los vehiculos y
sus partes, asi como un aumento en los costos de mantenimiento, optando muchas veces

que el cliente desista de la compra por el excesivo costo que se puede llegar a pagar.
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Factores que no solo afectan a la venta de vehiculos sino a toda la industria, disminuyendo

con ello el nimero potencial de clientes a los cuales posiblemente se les daria el servicio.

- El cambio de la matriz productiva ha permitido la reactivacién de los diversos sectores en
la economia, lo cual ha empujado el crecimiento de muchas empresas , adquiriendo nuevos
vehiculos para el desempefio de sus labores diarias, que a su vez ha aumentado la demanda
del servicio; considerando que generalmente las empresas tienen mds de dos marcas de
vehiculos en su flota, lo que hace que estan sean llevadas a diferentes casas comerciales,
debido que las politicas de estas casas comerciales no permiten atender vehiculos que no
pertenecen a la marca que representen, dando una oportunidad a la creacion de talleres

multimarcas.

- Uno de los factores que mds se debe tener presente son las cargas impositivas tanto en los
vehiculos como en los repuestos de los mismos, ya que esto en el largo plazo podria afectar
el desempefio eficiente de este sector, debido a una posible escasez de repuestos o a una
excesiva oferta de servicio debido a que las empresas y el publico en general tomara otras

opciones antes de comprar un vehiculo.

Este andlisis permitird tomar en consideracion los riesgos y factores que posiblemente
podrian afectar al modelo de negocio, cuyos hallazgos serdn tomando en cuenta para los
andlisis que se realizaran en capitulos posteriores y asi poder definir estrategias en el

modelo de negocio que permitan la sustentabilidad en el largo plazo.

ESPAE 16 ESPOL



FAST SERVICE S.A. SERVICIO DE MANTENIMIENTO AUTOMOTRIZ IN SITU

4. ANALISIS EXPLORATORIO DE MERCADO Y GRUPO
DE INTERES

4.1 GRUPOS DE INTERES

Como parte del andlisis se considero importante conocer la evaluacién y comentarios que
tienen los expertos en las diferentes dreas del sector automotriz, para lo cual se realizaron

con cada uno de ellos entrevistas a profundidad.

Para la entrevista se desarrollaron preguntas que corresponden a cada una de sus dreas pero
enfocadas en el servicio de postventa, la entrevista estuvo separada en tres partes relevantes

para la idea de negocio que son:

(1) Conocer los procesos que se dan en cada uno de los sectores en referencia al sector

empresarial.
(2) Saber la percepcion del entrevistado frente a la competencia, y servicio al cliente.

(3) Conocer la funcionabilidad del servicio In Situ, y que de acuerdo a sus experiencias,

planteen posibles dificultades que se pueden encontrar.

Los expertos que se han entrevistado, son profesionales de por lo menos 3 afos de
experiencia en el sector y con experiencia en concesionario de vehiculos, se realizaron

entrevistas a expertos en:
1. Experto en sector de venta de vehiculos
2. Experto en sector de partes y autopartes

3. Experto en sector de reparacion de automdviles
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4.1.1 Expertos en Sector de Ventas de Vehiculos

Para el sector de venta de vehiculos se realizaron encuestas a dos profesionales con amplia
experiencia en el sector automotriz, ambos tienen una amplia experiencia como gerentes de

ventas de concesionarios.

1.- Ing. Yoffrey Garcia; Gerente Comercial en IOKARS Guayaquil, concesionaria de
vehiculos KIA, con una experiencia de 4 afios en el manejo comercial del concesionario, en
la 4rea de ventas de vehiculos. Su meta principal en el concesionario ha sido el mantener el

volumen de ventas por encima de los objetivos planteados por los accionistas.

2.- Ing. Luis Ayala; Jefe de ventas en IOMOTORS, concesionario de vehiculos Hyundai,
posee una experiencia de 7 afios en el sector automotriz en el drea de venta de vehiculos,

logrando mantener un nivel de ventas con todo el grupo de vendedores que maneja.
4.1.2 Expertos en Sector de Partes y Autopartes

En el sector de venta de partes y autopartes automotrices se realizaron entrevistas a dos
profesionales con amplia experiencia en el sector de repuestos, y que cuentan con una

amplia experiencia como propietarios de almacenes de repuestos.

1. Sr. Salvador Valencia: Gerente propietario de Almacén de repuestos El Salvador de su
Vehiculo "ASAVEHI", ubicado en Ayacucho y la Octava, cuenta con una experiencia de

mads de 30 afios en el sector y tiene mds de 20 afios como importador de repuestos.

2. Ing. Mario Costales: Jefe de Repuestos en Frenoseguro Cia Ltda, cuenta con mas de 30
afios de experiencia en el sector de partes y autopartes asesorando a empresas en la
importacion de repuestos para automotores, actualmente maneja los pedidos y stock de

repuestos que importa la empresa.
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4.1.3 Expertos en Sector de Reparaciones de Automoviles

En el sector de servicio de reparaciones automotrices se consulté a dos jefes de servicio de
concesionarios que cuentan con una amplia experiencia a cargo de los talleres de servicio

de los concesionarios.

1. Ing. Jonathan Gaibor: Jefe de servicio de AUTOHYUN, concesionario HYUNDALI de
Guayaquil, cuenta con una experiencia de més de 5 afios en el sector de servicio, ha estado
como Jefe de asesores de servicio y actualmente estd a cargo del drea de talleres de la
empresa, su objetivo principal es el servir a los clientes con eficiencia brindando un

servicio de calidad.

2. Tecndlogo. Luciano Arteaga: Jefe de Taller de Antonio Pino Ycaza, cuenta con una
experiencia de mas de 10 afios en el drea de servicio, anteriormente estuvo como jefe de
servicio de Anglo Automotriz ex-concesionario Chevrolet de Guayaquil, ha conseguido
premios de GM en referencia a calidad de servicio, su mayor logro a sido ganar dos afios

consecutivos como el mejor taller de la red de concesionarios Chevrolet.

4.2 RESUMEN DE ENTREVISTAS DE EXPERTOS

El detalle de las entrevistas se encuentran en el anexo 3, y del andlisis de las respuestas de

las mismas se encontraron algunos hallazgos importantes tales como:

- El manejo de procesos en todas las dreas es importante ya que por medio de este se
gestiona el cumplimiento de metas, y el control realizado a través de indicadores, logrando
una mayor eficiencia en los costos y procesos.- Todos los concesionarios tienen politicas
para sus diferentes dreas lo cual debe ser en consideracién por los talleres artesanales si

estos quieren mantener una calidad de servicio al cliente.

- En estos ultimos meses la competencia se ha vuelto mds agresiva con politicas de
descuento o a través de una publicidad exhaustiva por diferentes medios, esto con el fin de
captar mas clientes, debido a la posibilidad que muchos clientes migren de concesionarios a

Tecnicentros o talleres artesanales, informacion que ha sido confirmado por el Jefe de

ESPAE 19 ESPOL



FAST SERVICE S.A. SERVICIO DE MANTENIMIENTO AUTOMOTRIZ IN SITU

Taller de Antonio Pino Ycaza, quién nos ha indicado que el paso vehicular ha incrementado

en estos ultimos 6 meses.

- Todos los encuestados han visto de buena manera la idea de negocio de brindar un
servicio In Situ de mantenimiento, pero han dejado algunas interrogantes referentes a la
garantia que brindaremos, ya que los concesionarios por su poder econdémico y respaldo de
marca pueden absorber algunos costos implicitos en la garantia. Otro factor relevante es el
seguro por accidentes del personal, rubro contemplado en algunos de los concesionarios, la
cual sirve de garantia para casos fortuitos e inesperados, evitidndose asi ser demandados

posteriormente por el personal.
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5. DESCRIPCION PRELIMINAR DEL SERVICIO Y
MODELO DE NEGOCIO

5.1 DESCRIPCION PRELIMINAR DEL SERVICIO

5.1.1 Modelo de Negocios Preliminar

Fast Service para describir preliminarmente el modelo de negocio ha contemplado en
analizar la herramienta de modelaciéon de negocios Canvas, el cual facilita estudiar el

negocio de manera integral en donde se contempla a la empresa como un todo.
- Segmento de Clientes.

Fast Service se enfoca en brindar servicio solo a empresas publicas y privadas que posean

una flota de vehiculos livianos.
- Propuesta de Valor.

El objetivo es ofrecer un servicio especializado, el cual se caracteriza por tener técnicos
altamente calificados, equipos de ultima tecnologia y precios mds bajos que la competencia,
con el fin de disminuir los tiempo de espera de los clientes mediante citas programadas via
web y un software CRM que los mantendrd informados de los mantenimientos y estatus de

sus vehiculos.
- Relacion con el cliente

Se mantendra una comunicacion constante con el cliente mediante los asesores de servicios
que estardn encargados de verificar que el trabajo se cumpla en el tiempo pactado y

siguiendo el proceso correspondiente para que el servicio se efectué de manera eficiente.
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- Canales.

El canal de distribucion, se realizard de manera mds oportuna ya sea por via internet
mediante correos electrénicos, sistema CRM, y de manera directa con los técnicos

encargados de verificar la calidad del servicio.
- Actividades y Recursos claves.

Entre los recursos y actividades claves para este modelo de negocios se ha tomado en
cuenta la capacitacion constante del personal técnico y adquisicién de maquinarias de

ultima tecnologia, que garantizaran el servicio que Fast Service brindara a sus clientes.
- Estructura de Costos.

En el plan de negocios existen costos de: herramientas y equipos, talleres moviles,

instalacion de oficina, insumos, internet y salarios de los trabajadores.
- Proveedores.

Con la finalidad de no tener inconvenientes con el stock de repuestos, se realizara
convenios con los proveedores en donde se comprometan facilitar todos los insumos

necesarios para los talleres moviles
- Fuentes de Ingreso

La fuente de ingreso de este negocio proviene principalmente de la mano de obra de cada
mantenimiento y en la venta de los diversos repuestos que se necesitan en los servicios

preventivos y correctivos.
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6. INVESTIGACION DE MERCADO

La presente investigacion de mercado tiene como finalidad determinar la factibilidad de dar
un servicio de mantenimiento preventivo, correctivo y de reparacion In Situ a las empresas
que posean flotas de vehiculos livianos en la ciudad de Guayaquil , cuyo estudio del

mercado se realizara a traves de herramientas estadisticas cuantitativas.

Para el andlisis estadistico se realizaron encuestas a diversas empresas (anexo 4 a 6, modelo
de encuesta), cuya informacion se la obtuvo de la pagina Ecuador en Cifras del INEC
(ecuadorencifras), donde se alcanzaron 5760 empresas inscritas en la ciudad de Guayaquil
las cuales tienen en sus balances mas de $5000 en su cuenta de vehiculos. Con esta
cantidad de poblacion se calculo el tamano muestral a partir del un 93% de intervalo de
confianza y un 7% de margen de error, dando como resultado una muestra de 163
empresas. Sin embargo para el presente analisis consideramos realizar 20 encuestas

adicionales obteniedo 183 en total.

Figura 9. Calculo del tamaiio de la muestra

= Raosoft,

What margin of error can you accept? 7 o

5% is a common choice

VWhat confidence level do you need? g3 o
Typical choices are 90%, 95%, or 99%

What is the population size? 5760
If you don't know, use 20000

What is the response distribution? 50 o7,
Leave this as 50%

Your recommended sample size is 163

Fuente: Raosoft
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6.1 MERCADO OBJETIVO

De la Investigacidon de Mercado se pudo encontrar que el 48 % de las empresas encuestadas
tienen el espacio suficiente dentro de sus instalaciones para realizar el mantenimiento In
Situ, siendo estas empresas el mercado objetivo principal a las cuales se le debera ofertar

los servicios de mantenimiento In Situ.

Figura 10. Empresas con espacio Fisico para Mantenimientos

60% 1 52%
50% - 48%

40% -
30% -
20% -

10% -

0% T
S|

Elaboracion: Los Autores

Del 48% de las empresas que cuentan con espacio en sus instalaciones, el 78% contesto que
aceptaria el servicio de una empresa nueva en el mercado pero con ciertas exigencias
primordiales a cumplir para realizar los servicios, tales como: buen servicio, calidad de

trabajo, garantia, experiencia previa del personal, etc.
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Figura 11. Empresas que aceptarian el Servicio de Fast Service.
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Elaboracion: Los Autores

Figura 12. % de Preferencia de las caracteristicas relevantes para la aceptacion de Fast Service
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35% -
30% - 27%
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Elaboracion: Los Autores

6.1.1 Composicion del Mercado Objetivo

En la investigacion de mercado se pudo observar que las empresas que aceptaron recibir el
servicio de mantenimiento In Situ, estas tienen un parque automotor compuesto por

diferentes marcas, siendo las mas relevantes las mostradas en la figura 13
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Figura 13. Composicion del Parque automotor de las empresas que aceptarian el Servicio de Fast

Service
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Elaboracion: Los Autores

De esta composicién se calculo la media de vehiculos por empresa, obteniendo los
resultados mostrados en la figura 14 donde se puede apreciar que la marca que mas
sobresale son los vehiculos de marca Chevrolet con una media de 6,61 y con un total del

parque automotor de 357 vehiculos.

Figura 14. Media de vehiculos por empresa
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Elaboracion: Los Autores

De la investigacion de mercado también se pudo establecer la antigiiedad del parque

automotor de nuestro mercado Objetivo, el cual se detalla en la figura 15, esto con el fin de
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poder satisfacer las necesidades por marca de vehiculo ya que las mismas varian de acuerdo

a los afios de antigiiedad del automotor.

Figura 15. Antigiiedad del Parque Automotor

120 105
100 -~
80 65 g1 67 59
60 -
38 35 36
i 28 32 31,27
40 15 13 18 22 2321 187 2127
20 0 1 11100
0
< << < | <|< < | <|< <|<|< <|< <|<|<
oln|g|L|8lo|ln|s L8 lo|n|s L8 o|n|s L8 |o|~ Lo~ <8
(%} (%] © (%] © (%] (%] © (%]
(© © © © © (1)
= = = = = =
Chevrolet Hyundai Kia Mazda Nissan Renault

Elaboracion: Los Autores
6.2 CARACTERISTICAS DEL MERCADO

En el presente estudio (Anexo 7, respuesta de la investigacion) se pudo establecer varias
preferencias del mercado objetivo, tales como; gastos en mantenimiento por unidad,
preferencia de talleres, nimero de visitas al taller, tiempos de mantenimiento por unidad,
los cuales son relevantes para establecer politicas que nos permitan satisfacer las

necesidades de nuestros clientes corporativos
6.2.1 Gastos por Mantenimiento

De nuestro mercado Objetivo se pudo establecer que las empresas en cada visita al taller
gastan mads de $110 con una frecuencia de un 52% de las veces que la unidad visita al taller.
En la figura 16 se puede observar por rangos los porcentajes de gastos que realizan las

empresas en el mantenimiento por vehiculo.
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Figura 16. Rangos de Gastos por Mantenimiento por vehiculos

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

22%

17%
9%

52%

S50 A $70

$70 A $90 $90 A $110

MAS DE $110

Elaboracion: Los Autores

6.2.2 Preferencias de Talleres

La preferencia de los clientes al momento de escoger el sitio donde realizar su

mantenimiento son los concesionarios, el cual tiene 49% de aceptacion y en segunda

opcion los tecnicentros con un 36%, como se observa en la figura 17

Figura 17. Preferencia de tipos de talleres del mercado objetivo
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Elaboracion: Los Autores
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Las empresas que conforman el mercado objetivo realizan los mantenimientos con una

periodicidad mensual y cada dos meses como preferencia, tal como se puede observar en la

figura 18

Figura 18. Frecuencia en que las empresas realizaran mantenimiento
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Elaboracion: Los Autores

Estas mismas empresas envian en un 71% a un vehiculo por dia, cuando asi lo disponga las

empresas podrdn enviar sus vehiculos al mantenimiento en los diferentes talleres de su preferencia.
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Figura 19. Cantidad de vehiculos que se realizan mantenimiento por dia
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Elaboracién: Los Autores

De la investigacion de mercado se pudo encontrar que cada vehiculo se demora por

mantenimiento menos de 8 horas en un 48%, seguido de 12 a 24 horas del 26% del total de

los vehiculos de nuestro mercado objetivo

Figura 20. Tiempo de mantenimiento por vehiculo (horas)
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Elaboracion: Los Autores
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6.3 MERCADO SECUNDARIO

Durante la investigacién de mercado se pudo establecer que del 48% de las empresas
encuestadas que si tienen espacio fisico para realizar el servicio In Situ, el 22% de estas
empresas no aceptarian en una primera instancia los servicios de una empresa nueva en el
mercado, de lo cual se pudo evidenciar que las preferencias de este mercado secundario
estdn dadas por el servicio ofertado y por la experiencia en el mercado; esto con el fin de

establecer en una segunda instancia estrategia que nos permitan llegar a este mercado.

Figura 21. Preferencias de las empresas que no aceptarian el servicio in situ
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Elaboracién: Los Autores
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7. DESCRIPCION DEFINITIVA DEL SERVICIO Y
MODELO DE NEGOCIO

7.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA

Fast Service es una empresa de servicio automotriz que tiene como actividad principal dar
una respuesta inmediata a las empresas que tengan la necesidad del mantenimiento
preventivo y correctivos de las unidades de su flota vehicular y requieran de una asistencia
y reparacion inmediata o programada. Esta necesidad nace de la importancia que dan las
empresas a la eficiencia y optimizacion de sus recursos, por lo cual es indispensable que
mantengan cronogramas de actividades dentro de la planeacion organizacional. Existen
empresas que dependen de los vehiculos para el desempefio de sus actividades econdmicas,

lo cual demanda el mantenimiento de este recurso de trabajo en las mejores condiciones.

Los tiempos de traslados de los vehiculos para los respectivos mantenimientos generan
retrasos en las diferentes operaciones del negocio, lo cual conlleva al despilfarro de
recursos humano y econdémico. Ademds, los tiempos de espera de los mantenimientos no
siempre son los programados, pues la desorganizacion por parte de los talleres de servicio
provoca malestar a los clientes. Debido a los problemas que enfrentan las empresas en el
servicio de mantenimiento mecéanico de su flota, el presente proyecto Fast Service nace
como una solucién para los problemas ya mencionados, lo cual pretende disminuir las
pérdidas de tiempo y dinero por los traslados de los vehiculos a los talleres y desperfectos

mecanico por la falta de mantenimiento regular a sus unidades.
7.2 MODELO DE NEGOCIO

Fast Service ofrece una alternativa de solucién rdpida a los dafios presentados en los
vehiculos de manera 4gil y efectiva sin que las actividades de nuestros clientes y empresas
se vean interrumpidas. Con el fin de cubrir esta expectativa se ha desarrollado un modelo

de negocio basado en el modelo Canvas (Anexo 8) y en los hallazgos encontrados en la
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investigacion de mercado, el cual nos permite atender los puntos relevantes del negocio

entre los que tenemos:
- Segmento de Clientes.

La oferta de servicio que presente Fast Service estd dirigida a empresas publicas y privadas
que posean una flota vehicular de vehiculos livianos, camionetas, Suv’s y Van’s dentro de

su unidad de negocio.
- Propuesta de Valor.

La propuesta de valor para los clientes consiste en dar una asistencia inmediata In Situ y
disminuir el tiempo de espera por los traslados y paralizaciones no programadas de las
unidades, es un pilar fundamental dentro de la propuesta de valor ya que esto representa

ahorros de tiempo y dinero significativos para los clientes.

Los bajos costos de reparacion en relacion a los concesionarios, la tecnologia de punta a ser
usada en los diagnésticos, la mano de obra calificada y la tecnificacién del Agendamiento
On-line, hacen que este negocio tenga otros argumentos adicionales dentro de la propuesta
de valor entregable a los clientes, con el fin de mejorar su experiencia dentro de nuestra

unidad de negocio.
- Relacion con el cliente

Un pilar fundamental para el éxito de Fast Service es mantener siempre informado a sus
clientes desde cualquier lugar donde se encuentre, para esto se mantendréd la comunicacion
directa por medio de nuestros asesores técnicos de servicio y a través del uso del sistema
CRM via web, el cual dara al cliente informacién del estado de su flota, como el estado del

mantenimiento actual, el historial del vehiculo, pr6ximos mantenimientos, entre otros.
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- Canales

El canal de distribucion del servicio, se realizara a través de talleres moviles de servicio,
equipados con herramientas y equipos de udltima tecnologia, de tal manera que el cliente

tenga una asistencia inmediata y oportuna.

Otro canal a considerar ha sido el canal de comunicacién con el cliente, el cual estara dado
por medios electronicos (e-mail, CRM Web) y telefoénicos para una comunicacion directa

con el cliente.
- Actividades y Recursos claves

La calidad de servicio es una actividad clave la cual estaria condicionada por el recurso mas
importante del negocio, el cual es el recurso humano técnico calificado, cuyo perfil sera
exigente para garantizar el servicio brindado, los técnicos contratados tendrdn como
recursos claves sus equipos y herramientas las cuales permitirdn optimizar los trabajos

realizados.

Otra actividad clave es el sistema CRM, el cual deberd estar siempre actualizado, para lo
cual se realizard la respectiva inversion en software y hardware necesarios para que el

cliente se encuentre bien informado.
- Estructura de Costos.

Dentro de los costos asociados al plan de negocio, se contemplan: costos de herramientas y
equipos, costos de los talleres moviles, costos de instalaciones de oficinas, costos de
operacion de los talleres, costos de insumos y suministros, costos de RRHH, costo de

proveedores de repuestos y los costos asociados con la intranet y el sistema CRM.
- Proveedores.

Con el fin de garantizar el stock completo de repuestos, asi como la calidad de los

productos se realizara un sistema de red de proveedores calificados, realizando convenios
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de entregas y de pagos, asi como de convenios de calidad para asegurar los productos que

se receptan.
- Fuentes de Ingreso
Este modelo de negocios tendria como principal fuente de ingresos:
» La venta de Servicios de mano de obra (Margen bruto del sector 150 a 200%), y

» Lare-venta de repuestos, lubricantes e insumos (Margen Bruto del Sector del 25 al

35%).
Como fuente secundaria tendriamos.

» Los ingresos por reciclaje y venta de repuestos usados (chatarra), lubricantes
quemados y baterias danadas a los respectivos gestores ambientales autorizados

(Margen Bruto 90%).
7.2.1 Prueba Acida y Propuesta de Valor

Fast Service se define como una empresa que brinda servicios de mecdnica automotriz In
Situ, a las empresas con necesidad de movilizacion masiva, necesidad de logistica,
distribucion de productos o servicios, traslados de movilizacién de personal a diario. El
valor diferenciador del servicio que brinda Fast Service se encuentra precisamente en
facilitar el mantenimiento vehicular con disponibilidad de atencién &gil y eficaz para
facilitar labores de la empresa, cuya responsabilidad radica en la jefatura de talleres, donde
una de las actividades a contemplar es el agendamiento de citas para los respectivos
mantenimientos, de igual manera existe un personal encargado del manejo del sistema

CRM vy técnicos encargados de verificar que el trabajo se realice correctamente.

El servicio que brinda Fast Service consiste en talleres méviles equipados con todo tipo de
insumos y repuestos que son necesarios para cada chequeo, cuyo servicio serd notificado

con previa anticipacion para la agenda diaria, de igual manera cada taller mévil contara con
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dos técnicos y un asesor de servicio que hard que se cumpla el trabajo de manera eficiente y

en el tiempo ofrecido.

Los grupos de interés relacionados directamente con la organizacién serdn los clientes,
bancos, accionistas, proveedores, mecdnicos y entes reguladores. Ademds Fast Service
contard con amigos especializados en Dpto. de mantenimiento de empresas, mecanicos
expertos, asesores de bancos para préstamos, accionistas duefios de empresas con capital
para invertir, red de contactos de proveedores para la compra de diferentes insumos que

formaran la red social del sector que soporta este modelo organizacional.

Fast Service generara bienestar a sus grupos de interés por medio de: Soporte para los
clientes mediante el call center y via Web para las respectivas citas, cuidado del medio
ambiente a través del programa de manejo de desechos peligrosos, red logistica en la
provincia del Guayas, precios competitivos segin el mercado, costo de oportunidad que
beneficia a los empleados debido a que el mantenimiento es en el lugar escogido por ellos,

generando plazas de trabajo a personal técnico calificado.

Los mensajes que transmitird Fast Service a sus grupos de interés y a su red de contactos

serdn los siguientes:
Clientes: Servicio In Situ satisfaciendo las necesidades de tiempo a las empresas.

Mecénicos: Capacitaciéon constante, salarios con incentivos por ventas de servicio,

fomentacion del desarrollo académico.
Bancos: Inversiones y préstamos para la operacién del negocio

Accionistas: Incremento de la riqueza del patrimonio mediante el pago del 30% de

utilidades accionario a partir del tercer periodo.

Proveedores: Compra de insumos constantes para 10 talleres de servicio, oferta de pagos

dentro de los 60 dias.
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Entes reguladores: Cumplimientos de normas y leyes respetando a los clientes, usuarios y

grupos de interés.
Para la sostenibilidad del negocio Fast Service se ha enfocado en siete pilares importantes:

. Afiliacién a las diferentes asociaciones automotrices con la finalidad de estar
informados de cualquier noticia sobre el sector, y capacitacion constante al personal técnico

para un mejor servicio a las empresas.

. Cumplimiento de tiempo de repuesta a las empresas y manteniendo la calidad del

servicio técnico.

. Lineas de créditos con los bancos cumpliendo fechas de pago, honrar deudas con los
proveedores,
. Diversificar portafolio de negocios en el mediano plazo para los accionistas, con la

incorporacién de nuevas empresas que se dediquen a la comercializacién de repuestos

importados y la fabricaciéon de productos quimicos para el sector automotriz como

refrigerantes.
. Dar un servicio de calidad con precios justos para fidelizar a los clientes.
. Garantia en repuestos y mano de obra, la empresa tiene la responsabilidad de correr

con estos gastos por temas de complejidad de trabajo.

. Licencias aseguradas, vehiculos asegurados, costos de insumos y repuestos mas
econdmicos por acuerdos con proveedores, mano de obra accesible por volumen de trabajo,

acuerdo legal notariado sobre confidencialidad de informacidn de la empresa.
7.2.2 Capacidad Organizacional

Fast Service con el fin de lograr una ventaja competitiva en el sector automotriz y mantener
la sustentabilidad del negocio ofertara un respaldo en el servicio mecdnico realizado a los

automotores por medio de una garantia de los trabajos de 3 meses o 5000 km (lo que ocurra
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primero) y por la calidad de las reparaciones efectuadas, para lograr esto es importante el
conocimiento técnico del personal que efectia las reparaciones, otro factor importante
dentro de la organizacién es el de afianzar politicas claras financieras, administrativas y de

procesos con la a finalidad de maximizar las utilidades de los accionistas.

La capacidad organizacional de Fast Service juega un rol importante en el logro de la
rentabilidad de la misma, para esto todos los actores tienen metas y procesos que cada uno
debe de cumplir, el mismo que se encuentra detallado dentro del manual de funciones en el
capitulo 10 del presente trabajo, la descripcion de las funciones, procesos y recursos dan
como resulto una paridad competitiva con respecto a la competencia, ya que los recursos,
actores y procesos no son tan facil de adaptar y lleva su tiempo en ser implantados en una
organizacion, por lo cual el soporte constante de cada actor interno mantendrd a Fast

Service con un servicio diferenciado.
7.2.3 Recursos Organizacionales

Con el fin de mantener una ventaja competitiva, se han considerado cinco recursos claves
dentro de Fast Service tales como, financieros, fisicos, humanos, organizacionales y
sociales; tomando en consideracion cada uno de estos para que la organizacion mejorare su

rentabilidad y genere valor a la empresa.

Cada recurso organizacional tiene un responsable dentro de Fast Service de velar de que
este sea aprovechado al maximo y que se encuentre en Optimas condiciones cuando el
recurso sea requerido. Entre los recursos mds importantes tenemos en lo financiero, la
disponibilidad de efectivo, entre los recursos fisicos tenemos el equipamiento automotriz
como el camién taller con todo su equipamiento, a nivel humano, tenemos a todo el
personal de la organizacién ya que cada quien cumple una determinada funcién clave
dentro de la misma, en lo social estin las relaciones con los stakeholders y los grupos de

interés.

El andlisis de la capacidad asi como los recursos organizacionales nos permiten conocer los

planes que se deben de aplicar para la sustentabilidad del negocio. De igual manera se
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realizard un andlisis FODA de la organizacion con el fin de que cada hallazgo encontrado

permitird desarrollar un plan administrativo y econémico del negocio.
7.4 ANALISIS FODA

Fast Service ha considerado un anélisis del entorno tanto como interno y externo, las cuales

se van a detallar a continuacién
7.4.1 Oportunidades
7.4.1.1 Apoyo del gobierno en el cambio de matriz Productiva

Con el crecimiento del Gasto Publico en obras de infraestructura, y la creacion de empresas
en diversos sectores en los cuales se necesitan de una flota vehicular como herramienta de

trabajo, ayudara a incrementar la demanda del servicio In Situ de mantenimiento.
7.4.1.2 Politicas de Concesiones de Marcas para Servicio Técnico Limitantes

Dentro de la politica internacional de las marcas esta estipulado que solo pueden atender

vehiculos que pertenecen a la marca en concesion.
7.4.1.3 Controles Municipales de Transito (aplicacion de Normas INEN)

Las regulaciones de la Agencia Nacional de Transito (ANT) obligan a todos los ciudadanos
a mantener en perfecto estado sus vehiculos, lo cual incrementard la demanda de chequeos

de mantenimiento en especial a las empresas.
7.4.1.4 Tratado de libre comercio con la Unién Europea (UE)

La apertura de un acuerdo comercial con la UE abre la posibilidad de incrementar el
nimero de unidades de vehiculos europeos en el pais debido a su disminucion de aranceles
de importacién y asi tener mds mercado al cual se le podrd brindar servicio de

mantenimiento.
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7.4.2 Amenazas
7.4.2.1 Politicas a las Importaciones de Vehiculos

Al tener las concesionarias un menor cupo para importar vehiculos ocasionara una
disminucién en la demanda de compra de dichos automotores, que conlleva a un bajo

requerimiento de mantenimiento por parte de las empresas.
7.4.2.2 Crecimiento de Talleres Automotrices

El Censo 2010 (INEC, 2010) dio por resultado un incremento de talleres automotrices, mas
las nuevas restricciones de importacion de vehiculos, ha generado la salida de personal

técnico de las concesionarias que buscan independencia en talleres.
7.4.2.3 Fusion de Concesionarios con Talleres

Debido a que los concesionarios solo pueden atender y dar servicio a vehiculos que
pertenezcan a su marca, realizan alianzas con los talleres multimarcas para no perder a los

clientes.
7.4.2.4 Normas y Leyes Ambientales para las Empresas

Las implementaciones de nuevas normas ambientales han incrementado los controles y
seguimiento del Ministerio de Ambiente o de los Municipios lo cual aumenta la posibilidad

de multas en que puedan incurrir las empresas.
7.4.2.5 Gobierno Autocratico

El control del gobierno actual y los constantes cambios en las leyes hace que se genere
incertidumbre en algunos de los sectores productivos del pais, en especial en el sector

automotriz, frenando la posibilidad de atraer futuras inversiones.
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7.4.3 Fortalezas
7.4.3.1 Redes de contactos con clientes

Se cuenta con informacion detallada de las empresas que poseen flota de vehiculos livianos
y al mismo tiempo con red de contactos, los cuales ayudaran a fortalecer el servicio que se

esta ofreciendo.
7.4.3.2 Alianza con proveedores de partes y piezas de vehiculos.

Consiste en tener acuerdos de crédito con los proveedores de repuestos y piezas, de
preferencia que estos sean importadores directos para reducir costos, como: Eléctrico
Jorddan (Importador Eléctrico), Importador Salvador Valencia (Repuestos Japoneses y
europeos), Importadora Kimsa (Repuestos Japoneses y coreanos), Full Repuestos (Solo

Chevrolet), Frenoseguro (Suspension y Frenos Repuestos), entre otros.
7.4.3.3 Servicio In Situ a clientes

Brindar el servicio de mantenimiento In Situ el cual va dirigido a empresas que poseen
flotas de vehiculos livianos y que cuenten con un espacio fisico adecuado para realizar
dicho servicio, sin que los clientes pierdan tiempo en llevar los vehiculos a los

concesionarios o talleres artesanales.
7.4.3.4 Recursos y tecnologia de dltima generacion

Los talleres méviles estardn dotados con equipos de dltima generacion los cuales permitirdn
resolver los requerimientos solicitados por los clientes y al mismo tiempo estardn

aprobados por las autoridades de control.
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7.4.4 Debilidades
7.4.4.1 No tener las garantias para crédito

No todas las personas estdn aptas para un crédito bancario por motivo de capacidad de pago
o mala calificacién en el buro de crédito, situacion que se ve agravada con la apreciacidn de

dolar en la economia y con la caida del precio del petréleo.

7.4.4.2 No contar con dinero para desarrollar un plan de contingencia para partes y

repuestos

Falta de liquidez para asegurar un lote de partes y repuestos en caso de incumplimiento de
proveedores, lo cual se vuelve insostenible en el tiempo por las altas barreras arancelarias a

estos articulos.

7.4.43 No tener personal de apoyo en el caso de una sobredemanda de

mantenimientos

No contar con suficiente personal técnico o servicios de apoyo para atender a todos los

clientes en ciertas emergencias, sobre todo que cuenten con alta experiencia en el sector.

7.4.4.4 Falta de recursos para el desarrollo de investigacion de mercado e innovaciéon

constante

El no tener los recursos necesarios para desarrollar investigaciéon de mercado y difundir
nuevos servicios dando una mayor satisfaccion del cliente. Estando en constante evolucién

con nuestros Servicios.
7.5 MISION

Somos una empresa ecuatoriana que brinda servicio mecdnico In Situ con personal y
equipos altamente calificados, con el fin de brindar una solucion eficaz e inmediata a las
flotas vehiculares de nuestros clientes, cumpliendo con técnicas amigables con el medio

ambiente, y a su vez crear valor a los accionistas de la empresa.
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7.6 VISION

Ser un taller lider en reparaciones In Situ a nivel nacional en un periodo no mayor a 5 afios,

basado principalmente en un excelente servicio y mejora continua.
7.7 VALORES CORPORATIVOS

Honestidad: Compromiso empresarial para el estricto cumplimiento de las leyes;
tributarias, seccionales, laborales y ambientales. Ademds se busca la transparencia en las

acciones de los empleados en especial en la interaccion con los clientes.

Excelencia: Compromiso empresarial con normas y estdndares internos de calidad en cada

proceso y producto.

Responsabilidad: Compromiso con las normativas ambientales, con las leyes de transito, y

buenas practicas laborales.

Eficiencia y Eficacia: Compromiso de realizar un trabajo oportuno y utilizando los

recursos de la empresa adecuadamente para generar satisfaccion a nuestros clientes.

Autocritica: Compromiso empresarial con el ciclo Planificar-Hacer-Monitorear-Actuar
(PHVA, Shewhart-Deming) en cada proceso interno. En la perspectiva del recurso humano,

compromiso con un plan de carrera que privilegie la gestion de competencias.
7.8 VENTAJAS COMPETITIVAS

Dentro de las ventajas que ha considerado Fast Service en su modelo de negocio se

encuentran las siguientes:

Ahorro tiempo: Se realizard una programaciéon de Agendamiento de los mantenimientos,

puntualizando horas y dias exactos, la cual se realizard en linea o a través de Call Center.

ESPAE 43 ESPOL



FAST SERVICE S.A. SERVICIO DE MANTENIMIENTO AUTOMOTRIZ IN SITU

Costos de mantenimiento: Ahorros sustanciales en mano de obra laboral, es decir se evita
la cancelacién de horas no productivas, ejemplo en el caso de los choferes que deben

esperar que su vehiculo sea atendido.

Garantia: Servicio 100% garantizado, respaldado por la garantia de repuestos que nos
ofrecen nuestros proveedores, y la capacitacion constante a nuestro talento humano.

Nuestro personal técnico cumple con el perfil de estudio de bachilleratos técnicos.

Garantizar horas de trabajo en compensacion: Seguridad en el servicio otorgado, es
decir en caso de presentarse alguna falla en la reparacion de una unidad vehicular, este
taller dispondra de los recursos apropiados para que las actividades del cliente no se vean

afectadas.
7.9 DIFERENCIA CION

La diferenciaciéon de este servicio es funcional debido que este servicio se lo realiza
exclusivamente a las empresas que poseen flotas de vehiculos livianos, camionetas, Suv’s y
Van’s con la ventaja de no tener restricciones de la marca de vehiculos, siendo un servicio

multimarcas.

También se presenta una diferenciacion, porque nuestros clientes tienen una seguridad de la
calidad del servicio, debido a que ellos pueden observar en sus instalaciones los trabajos

realizados, generando con esto la confianza entre el taller y los usuarios de los vehiculos.
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8. ESTRATEGIA DE MERCADEO

8.1 PLAN DE MARKETING

8.1.1 Objetivo del marketing

El plan de marketing se realizard en funcién del objetivo, el cual es establecer politicas y
estrategias con el fin de afianzar a Fast Service como un taller lider en mantenimiento In

Situ, el cual esta ligado con los siguientes puntos:

e Establecer precios competitivos
e Establecer una politica de ventas en donde se pueda exigir un crecimiento continuo

e Implementacion de un sistema de calidad para el servicio In Situ
8.1.2 Mercado Objetivo y Segmentacion Seleccionada

De la Investigacién de Mercado se obtuvo que del 48% de las empresas que tienen espacio
fisico dentro de sus instalaciones, el 72% de estas aceptaran la propuesta de Fast Service
siendo una empresa nueva en el mercado, siempre que mantengamos sus preferencias de

calidad, servicio, y garantia con estdndares altos.
A estas empresas se les aplicard una estrategia enfocada en el Servicio mediante:
-Servicio personalizado a través de un asesor de servicio asignado a la empresa

-Precios acordes al mercado, mediante listado de precios acordados y aprobado anualmente

entre el cliente y la empresa, es decir los precios serdn congelados por un afo.

- Uso de Modulo CRM, para mantener informado al cliente del historial de sus vehiculos,

asi como del mantenimiento futuro de sus unidades.

- Visitas programadas para conocer inquietudes y lograr una mejora continua en la relacién

cliente- empresa.
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8.1.3 Posicionamiento

Fast Service busca posicionarse en la mente los consumidores como una empresa
Ecuatoriana que se basa en una excelente atencién al cliente respaldada por un equipo
altamente calificado, comprometido y motivado a brindar un servicio mecénico In Situ para
el parque automotor de las empresas que busquen comodidad y maximizar su costo de

oportunidad.

Es asi que el eslogan de Fast Service es “Agil, Econémico y Efectivo... desde la primera
vez”, en donde los clientes se sentiran identificados por lo que necesitan sus vehiculos y sus
bolsillos, sabiendo que estos serdn tratados con la responsabilidad adecuada de un taller de

alta calidad.

Es asi que se pone en consideracion el logo de nuestra marca en la figura 22.

Figura 22. Logo de la Empresa

Elaboracion: Los Autores
8.2 ESTRATEGIA DE DIFERENCIACION

Fast Service se identifica por ser una empresa diferente a la competencia, respaldada por

los siguientes aspectos los que serdn vistos como estrategias ante los clientes.

. Diferenciacion por medio de servicio in situ: Al desarrollarse como un servicio in

situ, Fast Service brindard una ventaja competitiva sobre cualquier otro taller automotriz,
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brindando no solo comodidad a los clientes sino evitando tiempos de traslado al tener un
servicio en sus instalaciones.

. Diferenciacion por medio de personal: Fast Service contara con un personal de
técnicos expertos, los cuales serdn capacitados constantemente para poder realizar su
trabajo de la manera mads eficiente, teniendo como objetivo dar soluciones a los clientes con
la mejor predisposicién y servicio, cumpliendo con el seguimiento de procesos del personal
y con el seguimiento de estindares de calidad internos, mediante encuestas de satisfaccion
al cliente una vez concluido el servicio.

o Diferenciacion por medio de imagen: Al buscar Fast Service estandarizacién o
procedimientos, podra implementar normas como 5 “S”, las cuales haran que resalte el
orden y notar lo impecable que son los talleres moviles y asi crear mds confianza a los

clientes sobre el servicio.

8.3 ESTRATEGIA DE MARKETING

Fast Service analizaré el plan de marketing por medio de un estudio de marketing mix, el

cual se divide en los siguientes puntos:
8.3.1 Producto/servicio

El sector automotriz en el Ecuador ha tenido un gran crecimiento en los ultimos afios, sin
dejar a un lado las restricciones del gobierno sobre las importaciones de los vehiculos, de
igual manera ha aumentado la venta de los mismos, los cuales requieren de un servicio de

post venta adecuado para una apropiada conservacion.

Los concesionarios cuentan con talleres que brindan este servicio y los clientes se ven
obligados a llevar sus vehiculos por motivo de la garantia, sin embargo se han encontrado

molestias por parte de los usuarios debido a los siguientes puntos:

e Costos altos vs talleres particulares
e Falta de servicio al cliente en cuanto la entrega y tiempo de demora del

mantenimiento
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e Tiempos de traslado del vehiculo hacia el taller

e Personal no capacitado

Fast Service es un taller mdvil, el cual brinda una propuesta atractiva para las empresas, ya
que detectamos que una de las molestias que tiene mayor peso para los usuarios es el
traslado de los vehiculos a los concesionarios. Esto serd mitigado por un servicio In Situ de
mantenimiento preventivo y correctivo, el cual se lo realizara en un espacio fisico dentro de
las empresas que tenga flotas de vehiculos livianos los cuales estdn ligados a su actividad

comercial.

Se contara con cuatro talleres moviles los cuales, estaran adecuados con todos los
implementos y equipos de ultima tecnologia para realizar los mantenimiento, esto en
conjunto con los técnicos expertos tienen la finalidad de brindar el mejor servicio a los
clientes, ademds se premiara la fidelidad de los clientes mediante otorgamiento de servicios

gratuitos por la preferencia.

El tiempo que les toma a las empresas el llevar sus vehiculos a los concesionarios serd
reducido en un 100%, tiempo que podran utilizarlo en las multiples tareas que la empresa
sostiene, ademds que cada jefe de flotas podré supervisar el trabajo que se le realizara a sus
vehiculos y los técnicos expertos podrdn contestar y solucionar cualquier inquietud o

problema que se solicite.

El precio serd reducido entre un 10% y 30% con respecto a los concesionarios,
adicionalmente se otorga una garantia en la mano de obra y en los repuestos a los clientes,

con el fin de lograr atraer y retener a los clientes.
8.3.2 Precio

Los concesionarios tienen un precio de mano de obra promedio de $ 30, los cuales son
asociados como alta calidad por los clientes, pero luego de que el tiempo de garantia que
brindan los concesionarios se termina, los clientes buscan opciones como un taller
particular en donde se pague en promedio una valor menor por mano de obra, los cuales no

brindan un servicio de calidad ni garantia en sus repuestos.
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El modelo de Fast Service estd enfocado en un precio de mano de obra de $ 24, en el cual
se da a conocer el servicio diferenciador de traslado del taller y trabajo totalmente
garantizado. Otorgando un menor precio que los concesionarios, y en donde la garantia

brindada no va atada a la marca de los vehiculos.

Podemos deducir que los precios de Fast Service estdn en el sector de alta calidad, debido a

su servicio garantizado.

8.3.3 Publicidad

Figura 23. Estadisticas de Aceptacion revista Motores

Lectores Motores:

T2.677
Edades
43%
239

22%s
2%

12-17 1824 2544 4585

a%os armos aSos afics
18%
Hombees
82%

Fuente: El Universo

Segun los estudios realizados se pudo detectar que los periddicos mas leidos son El
Universo y el Extra. El diario El Universo publica una revista “Motores”, que detalla todos
los vehiculos del sector automotriz de Guayaquil, la cual es leida por la mayor parte de los

ciudadanos como se observa en la figura 23.

La revista “Motores” serd una publicidad clave para el impulso de Fast Service, el cual

tiene el siguiente costo (EL-Universo, 2015):
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Figura 24. Costo Publicidad revista motores

Pagina Derecha |Indeterminada |Medida

Pagina completa $3.649 | $3.577 $3.160 22,89 cmx 27 cm
Media pagina horizontal n/a $ 1.965 $1.742 19,26 cmx 11,22 cm
Media pagina vertical n/a $ 1.965 $1.742 9,42 cmx 22,80 cm
Tercio de pagina horizontal n/a $1.218 $1.073 19,26 cm x 7,24 cm
Tercio de pagina vertical n/a $1.218 $1.073 6,16 cmx 22,80 cm
Cuarto de pagina horizontal n/a $ 908 $ 807 19,26 cmx 5,43 cm
Cuarto de pagina vertical n/a $ 908 $ 807 9,42 cmx 11,22 cm
Octavo de pagina n/a $ 465 $412 9,42 cmx 5,43 cm

Valores de los formatos no incluyen el 12% de IVA

Fuente: El Universo

Las empresas normalmente serdn visitadas por nuestro equipo de asesores, los cuales
proporcionaran la informacién sobre los servicios, promociones y prestaciones que Fast

Service ofrece y mediante folletos explicativos que dardn a conocer los beneficios

otorgados a los clientes. El costo mas IVA por la impresion de los folletos es de:

Figura 25. Calculo Costos Publicidad

CANT TAMANO |PRECIO

5000 UND |10X7,5 330

Fuente: Imprenta Graphic Designer
8.3.4 Estrategias Mercado Secundario

Para nuestro mercado Secundario ademas de las estrategias ya planteadas durante la

estrategia de marketing se plantearan también otras alternativas tales como:

- Acuerdos con Proveedores reconocidos de repuestos en el mercado ecuatoriano, como
Bosch, Dayco, NGK; con el fin de apalancarnos en su reconocimiento y trayectoria en la

calidad de sus productos.
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- Otra alternativa serd el promocionar a nuestros técnicos con los cursos de capacitacion
ofertados por empresas externas tales como TAEET Electronic, la UIDE o a través de
cursos internacionales que ofrecen cursos de certificaciéon en Latinoamérica como la

"Asociacion de Talleres Automotrices de México", el cual brinda on line la certificacion.

- También se Armaran Brochure donde se especifiquen nuestros servicios, asi como los
comentarios de nuestros clientes actuales via web en respuesta de calidad del servicio,

donde se especifiquen los beneficios obtenidos por el servicio del taller mévil In Situ.
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9. DISENO TECNICO

El servicio ofertado se realizara a través del Call Center (asesores de servicio) o a través de
email, mediante el cual el cliente realizara una solicitud previa del servicio, la misma que
serd atendida por nuestro asesor de servicio, con el fin de coordinar los detalles del servicio

y la fecha del mismo.

El servicio serd agendado por nuestro asesor de servicio, y él enviara este detalle al jefe de
taller para que se programe la visita con el personal, asi como los repuestos e insumos
necesarios dependiendo del tipo de servicio requerido por el cliente. Una vez agendado el
asesor confirmara dias antes, la visita del personal técnico, para que el cliente pueda
agendar los vehiculos a los que se les va a dar el respectivo mantenimiento; en caso de
requerirse algin repuestos estos serdn solicitados con anticipacién al dia del mantenimiento
a los proveedores previamente calificados, adicionalmente el camion taller poseera

repuestos e insumos en su bodega los cuales estaran respectivamente inventariados.

Los clientes frecuentes tendrdan un beneficio adicional, ya que a ellos se les instalara un
modulo de nuestro software para que pueden revisar el historial del mantenimiento de los
vehiculos, asi como una agendamiento tentativo por un kilometraje histérico, este lo
pueden usar para dar seguimiento al recorrido de la flota asi como para programar futuros
mantenimientos. Estos controles se podrdn realizar con el Programa de CRM el cual

formara parte del software adquirido.

Fast Service manejara un total de cuatro unidades de taller mévil, con los cuales atendera In
Situ a los clientes, cada vehiculo tendrd 1 chofer mecdanico, 1 electricista y 1 mecénico los
cuales serdn los encargados de realizar los mantenimientos en las instalaciones de los

clientes.
9.1 ESPECIFICACIONES DEL SERVICIO

El negocio pretende lograr beneficios principalmente con la venta directa de la mano de

obra generada por el personal técnico en las respectivas visitas técnicas, otras formas de
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generar utilidad es la gestion en la reventa de repuestos de proveedores calificados,
principalmente de repuestos alternos y originales de acuerdo a los requerimientos del

cliente, sin obviar la calidad del mismo para garantizar la calidad de nuestros servicios.

Con las cuatro unidades se prevé atender a seis empresas diarias: dos vehiculos estaran
destinados a realizar mantenimientos preventivos, cada uno de ellos atenderd dos empresas
diarias y los otros dos atenderdn los mantenimientos correctivos y de reparaciones con una
programacién de una empresa diaria por cada uno, es decir, se planea un paso vehicular

mensual de 432 vehiculos mensuales.

El margen de utilidad de la reventa de repuestos oscilara entre el 25% sobre el valor
acordado con el proveedor, otra de las formas de generar utilidad serd la venta de la
chatarrizacion de las partes obsoletas desechadas por el cliente y también por la venta de
lubricantes usados retirados de los vehiculos, todas estas ventas se realizaran con los

respectivos gestores ambientales registrados por el M.I. Municipio de Guayaquil.

El servicio ofertado por Fast Service que se dard a los clientes para poder satisfacer las

necesidades de los mismos estara dividido en 3 tipos de mantenimientos:

Servicio de Mantenimiento Preventivos.- Todos aquellos mantenimientos que recurren en
un periodo de tiempo o kilometraje pre-establecido (por ejemplo una vez al mes o cada

5000 Km).

El Tiempo minimo para la realizacion de este tipo de Mantenimientos es de 30 minutos y el

tiempo méaximo es de 5 horas por vehiculo.

Servicio de Mantenimiento Correctivos.- Todos aquellos mantenimientos que recurren
por motivo de desgaste normal de las piezas por su uso normal, por el mal uso de la unidad

o por la mala conduccidn por parte de los conductores.
Tales como: Cambio de amortiguadores, rotulas, terminales.

Tiempo minimo en la realizacion 1 hora y tiempo maximo 8 horas.
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Servicio de Reparaciones.- Estas actividades son aquellas que se realizan con un mayor

grado de dificultad y que tienen un periodo minimo de espera de un dia.

Tales como: reparaciones de motor, reparacién de cajas de cambio y reparaciones de

diferencial.

Para este tipo de reparaciones se coordinara con las empresas por los tiempos de espera que

estdn implicados en estas reparaciones

Los trabajos que se desarrollardn en estos tipos de servicios, se fundamentan en las

siguientes actividades:

. Reparaciones en sistemas de suspension

. Reparaciones en sistemas de direccion

. Reparaciones en sistemas de motor de combustién interna.

o Reparaciones en sistemas de frenos

. Reparaciones en sistemas de transmision.

. Reparaciones en sistemas eléctricos y de carroceria.

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

9.2 ESPECIFICACIONES TECNOLOGICAS

Para el control informatico se realizara la adquisicién de un software, lo cual facilitara tener

control en:
- Inventarios de Repuestos
-Agendamiento de Citas

-Historiales de Vehiculos (disponible para clientes)
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-Procesos de facturacién

- Médulos financieros

-Catalogo de repuestos

-Facturacion electrénica

-Médulos de RRHH y pago de nomina

Todo esto con el fin de mantener una mejora continda de nuestro servicio y mantener una
base de datos actualizada que nos permita cumplir con todas las leyes de las entidades

estatales.

9.3 PROCESO PRODUCTIVO

Fast Service tiene dentro de su procedimiento de servicio a los siguientes actores

principales:

Clientes Corporativos.- Son aquellas empresas que solicitan el servicio de mantenimiento
In Situ, en funcién del kilometraje o necesidades por alguna falla mecédnica durante el

funcionamiento de los vehiculos livianos.

Proveedores de Repuestos.- Considerados como aliados estratégicos de la compafiia,
estos son aquellos que manejan repuestos alternos como originales, los mismos que han
sido preseleccionados de acuerdo a calidad de producto, manejo de crédito, stock de

repuesto y logistica de entrega.

Fast Service.- Todo personal técnico y administrativo que conforman la empresa como tal,
y estan involucrados en realizar toda la logistica y coordinacién necesarias para lograr un
trabajo de calidad de nuestro personal técnico, asi como la satisfaccién de nuestros clientes

corporativos.
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9.3.1 Disefo del Proceso Productivo In Situ

Para el proceso productivo el taller mévil contard con un proceso de servicio agendados por
el asesor de servicio previamente, debido a que cada vehiculo a ser atendido por el taller
serd diferente en relacion a los trabajos solicitado y al menu de servicio requerido por cada
uno de los mismos, lo que conlleva que la mano de obra como las maquinarias sea
indispensable al momento de ofrecer el servicio. Dentro del Proceso a utilizarse desde la
llegada del taller mévil hasta la salida del mismo de las instalaciones de la empresa se

enfocara en los siguientes puntos:
1. Ingreso del Taller movil a instalaciones previamente acordadas por el cliente.

2. El asesor de técnico del taller atenderd al usuario del vehiculo y procederd a
describir a través de la hoja de Acta de Recepcion en qué condiciones recibe el vehiculo y
los trabajos agendados a realizar, al mismo tiempo realiza un control visual de algunos
componentes de seguridad, tales como funcionamiento de radio, a/c sistema de
limpiaparabrisas ,etc., para comprobar su estado y generar una venta de servicio adicional y

si el usuario estd conforme a lo descrito, procederd a la firma del mismo.

3. El asesor técnico coordina y distribuye los vehiculos hacia los 2 técnicos,
incluyendo él, observando los pedidos de servicio por parte del usuario y de acuerdo a lo

agendados.

4. El técnico realiza la respectiva revision de los trabajos pedidos y realiza un control

de calidad haciendo uso de un formato de Check list.

5. El técnico realiza el respectivo pedido de repuestos al Jefe Técnico de acuerdo al

mantenimiento agendados.

6. El técnico informa al Jefe Técnico, los dafios encontrados que no han sido
notificados para solicitar la respectiva autorizaciéon o el re-agendamiento y con ello

solucionar el desperfecto no informado en la solicitud de mantenimiento agendado.

7. El técnico realiza el respectivo mantenimiento del vehiculo.
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8. En caso de ser una reparacion la cual ocasionaria una demora excesiva de mas de 2
dias se estandariza la utilizacién de un formato de sistemas intervenidos a ser llenado por el
técnico que realiza la reparacion. Este formato serd para conocer en qué estado se estd
receptando el vehiculo y evitar retrasos en caso de no asistencia del técnico al taller o por

perdidas durante el almacenamiento.

0. Una vez terminada la reparacion del vehiculo el técnico realiza una inspeccion final
al término de los trabajos antes de que el vehiculo sea entregado al usuario por parte del

jefe técnico.

10.  El Jefe Técnico realiza una auditoria de calidad de la reparacién para constatar que
todos los trabajos se hayan realizado correctamente y en caso de encontrar alguna
inobservancia o falla en la reparacion el vehiculo serd devuelto al técnico para que realice
la correspondiente correccion, esta inspeccion se realiza mediante el Check list en la parte

de control final del mismo formato.

11.  Una vez realizada la correccién el vehiculo vuelve a ser inspeccionado y de

encontrarse correctamente reparado el vehiculo serd entregado al usuario.

12. Una vez realizada todas las reparaciones programadas y las no programadas pero
autorizadas por el encargado de la flota, el Taller mévil se retirara de las instalaciones
dejando el 4rea de trabajo limpia y los residuos serdn almacenados en el taller mévil en los

respectivos depdsitos exclusivos para el almacenaje de residuos peligrosos y chatarra.

13.  El Jefe técnico al regreso a las oficinas deberd informar al asesor de servicio de
todas las novedades encontradas, asi como de los trabajos realizados para proceder a la

respectiva facturacion a crédito.

14.  El Asesor de Servicio ingresa la informacion en el modulo de CRM, para que esta
informacion pueda ser vista por el cliente, asi como también programa la fecha tentativa de

la préxima cita poniendo prioridad a las novedades encontradas en la visita anterior.
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15.  Comprobada toda la informacién de la factura se procede a la respectiva emision de

la misma, para su respectivo cobro.

Al realizar todo este proceso productivo se logra obtener ptimos resultados, el taller mévil
consta como se puede observar con diferentes procesos de servicio que ayudardn a lograr el
objetivo propuesto de brindar un servicio de alta calidad e ingresos rentables, en el anexo 9

se observa el proceso productivo graficamente.
9.4 DISENO DEL TALLER MOVIL

Para poder satisfacer las necesidades de los clientes de Fast Service, asi como el
cumplimiento de las normas ambientales y el correcto almacenaje de repuestos,
herramientas y lubricantes; se ha disefiado un furgdn taller el cual serd montado en un
camion de no menos de 3,5 toneladas. Este camidn taller constara con todas las facilidades
para el almacenaje de repuestos, de herramientas y de lubricantes nuevos. Ademds debera
estar equipado con los reservorios y estanterias para los lubricantes usados y la chatarra,
por lo cual estard construido para cumplir con las normas ambientales de traslados de

aceites usados y residuos peligrosos.

En la figura 26 se puede apreciar el plano de construccién del camién taller con sus
respectivos compartimientos y depdsitos para los equipos de lubricacién y de reparaciones,
asi como del compresor de aire, todos estos equipos deberan ser asegurados a la estructura

para evitar futuros dafios durante el transporte.

Para la construccion de este furgdn se ha presupuestado con una empresa reconocida en el
medio de construcciones de carrocerias y con una alta experiencia en este tipo de proyectos
metalmecdanicos, esto con el fin de asegurar la calidad del servicio y de evitar futuros

accidentes durante los traslados.
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Figura 26. Planos de taller mévil
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9.5 MAQUINARIAS Y EQUIPOS

Se requiere equipar al vehiculo con equipos, herramientas y maquinas necesarias para los
trabajos técnicos a realizar; de acuerdo a la experiencia del Ing. Luis Pilacuan se ha
establecido un equipamiento Bdésico para cada uno de los talleres mdviles, dicho

equipamiento ha sido consensuado con varios proveedores de equipamiento automotriz.

En la tabla 2 se puede observar el equipamiento basico de maquinarias y equipos tanto de
ajuste, precision y equipamiento especial el cual serd usado para satisfacer las necesidades

de los clientes.

Tabla 2. Listado de equipos y maquinaria para talleres méviles

DESCRIPCION P.UNIT CTD P.TOTAL

TORQUE ANGULAR DE 1/2 MARCA KD-TOOL $89,27| 4,00 $ 357,08
CARGADOR DE BATERIA INDUSTRIAL PARA 12-24 VOLT. 250

AMPERIO 115 VOLT $352,37| 4,00 $ 1.409.48
SCANNER LAUNCH $1.820,00 | 4,00 $ 7.280,00
RED CANDI Y CONECTORES $ 1.400,00 | 4,00 $ 5.600,00
COMPRESOR DE 10 HP $3.970,00 | 4,00 $ 15.880,00
BOMBA DE DIAFRAGMA $350,00| 8,00 $ 2.800,00
ESMERIL DE BANCO $7598| 4,00 $ 303,92
TALADRO DE MANO $11223| 4,00 $ 448,92
GATA DE BOTELLA DE 2 TON $98,38| 4,00 $ 393,52
GATA TIPO LAGARTO DE 5 TON $423,84| 4,00 $ 1.695,36
RECOLECTORES DE ACEITE $415,67| 4,00 $ 1.662,68
MANGUERA Y ACOPLE DE AIRE CON INSTALACION $65,00| 4,00 $ 260,00
ENGRASADORA NEUMATICA $227,12| 4,00 $ 908,48
DRENADOR DE ACEITE $ 187,93 | 4,00 $ 751,72
CALIBRADOR VERNIER - PIE DE REY DE 8" $82,74| 4,00 $ 330,96
BOMBA DE VACIO PARA FLUIDOS $320,19| 4,00 $ 1.280,76
EMBANQUES DE 3 TON $24,60 | 16,00 $ 393,60
CAMILLAS PARA MECANICOS $38,28| 8,00 $ 306,24
BASE MAGNETICA Y RELOJ PARPADOR $79,19| 4,00 $ 316,76
PISTOLA DE VACIO $67,23| 4,00 $ 268,92
ASIENTO ERGONOMICO PARA MECANICO $45,82| 8,00 $ 366,56
RECTIFICADORA DE DISCOS ELECTRICA $6.520,75| 4,00 $ 26.083,00
KIT DE EXTRACCION DE RULIMANES $129,81| 4,00 $519,24
KIT DE MEDIDOR DE FUGA DE AGUA $ 137,12 4,00 $ 548,48
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DESCRIPCION P.UNIT CTD P.TOTAL
KIT DE MEDICION DE PRESION DE COMBUSTIBLE Y ACEITE $84,95| 4,00 $ 339,80
KIT DE MEDICION DE COMPRESION DE MOTOR GASOLINA $6529| 4,00 $ 261,16
KIT DE EXTRATORES DE PISTAS DE EJES $120,19| 4,00 $ 480,76
KIT DE MEDICION DE COMPRESION DE MOTOR DIESEL $ 186,37 | 4,00 $ 745,48
TEMPLADOR DE BANDAS $32,91| 4,00 $ 131,64
PRENSA HYDRAULICA DE 7 TON $970,24 | 4,00 $ 3.880,96
MESAS DE TRABAJO DESMONTABLES $ 300,00 | 4,00 $ 1.200,00
ARMARIOS DE HERRAMIENTAS $420,05| 8,00 $ 3.360,40
LIMPIADOR DE INYECTORES $1.200,00 | 4,00 $ 4.800,00
FUENTE GENERADOR 110 V. $3.500,00 | 4,00 $ 14.000,00
EXTENSIONES ELECTRICOS $120,00| 4,00 $ 480,00
CARRETE DE AGUA $410,00| 4,00 $ 1.640,00
JUEGO DE CARRETES DE ACEITE, BOMBA NEUMATICA,
CONTADOR DE CARRETE $912,08| 8,00 $ 7.296,64
Total $ 108.782,52

Elaboracion: Los Autores

9.6 HERRAMIENTAS DE MANO

Se denomina como herramienta a todas aquellas que las usa el técnico de una manera
manual y que se usan para las diferentes actividades de reparacion y mantenimiento de las
unidades; cada taller movil contara con una caja de herramientas totalmente equipada para
lograr un trabajo de calidad. El listado de estas herramientas manuales se puede observar en

la tabla 3, donde la cantidad descrita serd distribuida de maneras iguales a cada taller mévil.

Tabla 3. Listado de herramientas manuales para talleres méviles

DESCRIPCION P.UNIT CTD P.TOTAL

FAJA PARA FILTRO ACEITE T/ARANA $2230] 8 $ 178,40
JUEGO DE DADOS MILIMETRICOS MANDO 1/2 - 32 PZ $120,12| 8 $ 960,96
JUEGO DE DADOS PULGADAS MANDO 1/2 29 PZ $108559| 8 $ 868,72
JUEGO DE DADOS MILIMETRICOS 54 PZ MANDO 3/8 $8534| 8 $ 682,72
JUEGO DE DADOS MILIMETRICOS 21 PZ MANDO 1/4 $43,23 8 $ 345,84
JUEGO DE LLAVES MILIMETRICAS 6 A 32 MM $67,86| 8 $ 542,88
JUEGO DE LLAVES PULGADAS DE 5/16 A 1" $ 43,21 8 $ 345,68
JGO./LLAVES TORX T LARGAS $854| 8 $ 68,32
JUEGO DE DESTORNILLADORES DE GOLPE 8 PZ $35,76| 8 $ 286,08
JUEGO DE DADOS TORX 9 PZ $2854| 8 $228,32
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DESCRIPCION P.UNIT CTD P.TOTAL

JUEGO DE TORX HEMBRA E 9 PZ $ 32,13 8 $ 257,04
ALICATE CORTE DIAGONAL 7 1/2 CROSSMAN-USA $3823 8 $ 65,84
MARTILLO DE BOLA MEDIANO CROSSMAN-USA $17,23 8 $ 137,84
PALANCA DE FUERZA MANDO 1/2 $21,34 8 $ 170,72
JUEGO DE DADOS DE IMPACTO MANDO 1/2 9 PZ EN PULGADAS $ 31,59 8 $ 252,72
JUEGO DE DADOS MILIMETRICOS DE IMPACTO MANDO 1/2 11

PZ $ 37,82 8 $ 302,56
JUEGO DE LLAVES DE CANERIAS 4 PZ $ 14,20 8 $ 113,60
ALICATE 10" CROSSMAN-USA $991 8 $ 79,28
PLAYO DE 2 POSICIONES 8" MARCA CROSSMAN-USA $11,23 8 $ 89,84
LLAVE DE TUBO 8" CROSSMAN-USA $ 18,91 8 $ 151,28
PLAYO DE PRESION DE 8" $ 14,37 8 $ 114,96
LLAVE FRANCESA 8" CROSSMAN-USA $ 12,00 8 $ 96,00
BERBIQUI 1/2 MARCA BAHCO $11,21 8 $ 89,68
ESPATULAS 60MM ACERO INOXIDABLE CROMADA USA $2.21 8 $ 17,68
LIMA PLANA $4,56 8 $ 36,48
NUDO DE IMPACTO DE 1/2 CROSSMAN-USA $ 3,53 8 $ 28,24
MEDIA CANA CUADRADA MARCA PROWIN-USA $4,42 8 $ 35,36
LIMA REDONDA $4,23 8 $ 33,84
BROCHAS DE 2 1/2 MARCA KEY BICOLOR $2,43 8 $19,44
EXTENSION IMANTADA $6,72 8 $ 53,76
ESPEJO PEQUENO TIPO DENTISTA $5.21 8 $ 41,68
SIERRA CON HOJA DE SIERRA REFORZADA INDUSTRIAL 12" $21,19 8 $ 169,52
MARTILLO DE GOMA $9.32 8 $ 74,56
JGO./BOTADORES 8 PZS. $ 27,64 8 $ 221,12
JGO. /CINCELES 11 PZS. EN ESTUCHE $ 23,69 8 $ 189,52
MULTIMETRO DIGITAL AUTOMOTRIZ DE 2-4-6 -8 CILNDRO $ 45,37 8 $ 362,96
CEPILLO DE FIERRO $ 4,25 8 $ 34,00
COMPROBADOR DE CORRIENTE HEAVY DUTTY 12-24VOLTIO $ 8,37 8 $ 66,96
PISTOLA NEUMATICA MANDO 1/2 $ 221,21 8 $ 1.769,68
JUEGO DE DADOS POLIGONALES DE 12 PUNTAS MM MANDO

1/2 $ 89,72 8 $717,76
KIT DE RECOGEDOR DE ESPIRAL DE AUTO $ 37,96 8 $ 303,68
KIT DE PINZAS Y RECOGEDOR DE PISTON PARA FRENOS $3,27 8 $ 26,16
CAJA METALICA $ 350,00 8 $ 2.800,00
CAUTIN ELECTRICO DE 40 WATS. MARCA WELLER-USA $ 17,46 8 $ 139,68

Total $ 13.571,36

Elaboracion: Los Autores
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10. ANALISIS ADMINISTRATIVO

10.1 GRUPO EMPRESARIAL

Fast Service nombre de la compaiiia serd constituida como una sociedad an6nima, bajo las
leyes del Ecuador, y no tendrd ningin tipo de participacién externa a demds de sus
accionistas, en una primera etapa inicial estard conformada por los cuatro talleres moviles,

con una oficina matriz ubicada en la ciudad de Guayaquil.
10.2 POLITICA DE UTILIDADES

Sus utilidades se repartirdn de acuerdo a las politicas gubernamentales, el cual destina el
15% de la utilidad contable del ejercicio econdémico anual a los trabajadores, el mismo que

serd repartido de la siguiente manera:

-El 5% sera entregado a los trabajadores, de acuerdo a sus cargas debidamente sustentadas
por los requisitos legales, se considera como cargas al conyuge o conviviente en unioén de

hecho, hijos menores de edad y a los discapacitados en termino de invalides.

- El 10% se divide para los trabajadores de la empresa, en partes iguales sin considerar su

salario mensual ni ningtn otro tema.

-Se considerard una politica de reparto de utilidades del 30% a partir del tercer ano, donde

se recuperara la inversion inicial.
10.3 ACCIONISTAS

Los Accionistas de Fast Service para el inicio de sus operaciones estard conformado con
una participacion del 34% a Luis Pilacuan, 33% a Maria Fernanda Mariduefia y 33% a

Grace Villafuerte.
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Tabla 4. Accionistas

NOMBRE DEL ACCIONISTA PARTICIPACION

LUIS PILACUAN

34%

MARIA FERNANDA MARIDUENA

33%

GRACE VILLAFUERTE

33%

TOTAL

100%

Elaboracion: Los Autores

10.4 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

El fin de mantener una empresa o en este caso un taller movil es lograr que los objetivos

propuestos por los accionistas se cumplan y para esto se debe de tener una correcta

eficiencia organizacional. Esta estructura debe de ser lo suficientemente 4gil y mantener en

todas sus lineas el liderazgo que represente cada cargo para asi poder contribuir con el

logro empresarial de la organizacion.

La empresa Fast Service contara con el personal detallado en la tabla 5, con el fin de

optimizar las funciones se establecerd un manual detallado de las funciones de cada persona

involucrada en el proceso.

Tabla 5. Detalle de Personal

DESCRIPCION
PERSONAL ADMINISTRATIVO

NUMERO \

Administrador-Gerente

Contador

Asistente Administrativa

PERSONAL DE PLANTA

Asesor de Servicio

Coordinador de Repuestos

Técnico Lider /Chofer

Técnico Mecanico

Técnico Electromecanico

IO NG N

TOTAL

17

Elaboracion: Los Autores
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En la tabla 5 se puede observar la representacion de la organizacién tipo lineal jerarquico la

cual estard rigiendo en el taller.

10.5 MANUAL DE FUNCIONES

Para el desarrollo del proyecto se ha establecido un manual de funciones para el personal

del Taller de Servicio, detallado a continuacion:

Asesores de Servicio

Funciones Basicas

) Mantener comunicacion directa con los Técnicos-Asesores de Servicio.

. Controlar que el trabajo de reparacion o mantenimiento sea terminado de acuerdo a

la programacion establecida.

. Planear y asignar el programa de trabajo en base a los agendamientos, dias antes

con los Técnicos-asesores.

. Programar los Repuestos a Usar

. Comunicacion directa con el comprador de repuestos y exigir el cumplimiento

oportunos de las partes y piezas.

. Aprobar pedido de repuestos para los trabajos de mecanica.

. Optimizar el buen uso de las bahias de trabajo, vehiculos paralizados enviarlos a la

bodega correspondiente previa comunicacion al responsable.

. Participar activamente en la planificacion de los trabajos para el dia siguiente

conjuntamente con el asesor de servicio y el personal técnico a su cargo.
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Técnicos mecanicos/ electromecanicos v técnicos lider de Servicio

Funciones Basicas

° Revisar historial de mantenimiento.

. Dar a conocer al cliente el tiempo estimado de reparacién, mantenimiento o

informacion concerniente al presupuesto de su vehiculo.

. Reporte semanal de repuestos pendientes para conocimientos y revision con el jefe

de Servicio y el encargado de la compra de los repuestos diariamente.

. En el caso de alcances comunicar al cliente para solicitar autorizacion.

. A la entrega de la unidad Informar brevemente al cliente los trabajos efectuados.

. Mostrar al cliente los repuestos que se han cambiado.

) Retirar los cobertores de asientos, volantes, alfombra de piso del vehiculo al

momento de ser entregado al cliente.

. Entregar personalmente el vehiculo al cliente.

. Participar activamente en la planificacion de los trabajos para el dia siguiente

conjuntamente con el Jefe de Servicio y personal de repuestos.

. Mantener al dia las 6érdenes que estén bajo su responsabilidad.

. Plantear las soluciones técnicas que mads se ajusten a las necesidades de los clientes.
. Probar el 6ptimo funcionamiento de los vehiculos previo a su entrega al cliente.

. Controlar el uso de insumos en los trabajos asignados para cuidar el presupuesto de

los clientes y evitar el desperdicio para la empresa.

. Velar por la aplicacién 6ptima de los estandares de calidad.
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. Realizar los trabajos mecénicos en los vehiculos de los clientes, de acuerdo a las
especificaciones de la orden de trabajo recibida y bajo las mds estrictas normas de

seguridad.

. Realizar bien desde la primera vez los trabajos de reparacién, cualquier reclamo por

parte del cliente sera total responsabilidad del mecénico.

o Asegurar el mas alto nivel de calidad en los trabajos mecénicos en los vehiculos de

los clientes.

. Velar por el buen uso de los equipos, herramientas e instalaciones de los talleres.

. Asegurar el uso adecuado de los materiales e insumos que se utilizan en los trabajos

mecanicos.

. Velar por la proteccién de las instalaciones, vehiculos y personal ante riesgos

fisicos.

Coordinador de Repuestos

Funciones Basicas

. Mantener un Stock Minimo de los repuestos usados para los mantenimientos

. Mantener un listado de proveedores de repuestos que aseguren el stock requerido

para los servicios a las empresas

. Participar y utilizar al méximo, sus habilidades durante entrenamiento asignado por

administracion.

. Realizar las respectivas compras de repuestos requeridas por el taller de servicio.

. Mantener una apariencia ordenada, limpia y uniforme, de acuerdo a las politicas de

la empresa.
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o Llegar a trabajar, tomar descansos y salir del trabajo en los horarios establecidos por
la empresa.

. Tratar con cortesia y amabilidad a todos los clientes y personal del distribuidor.

. Esforzarse al maximo para alcanzar metas de produccién establecidas por el Taller.
. Utilizar suministros y materiales de una manera prictica y econdmica.

. Reportar a la administracién cualquier circunstancia o condicién que comprometa la

integridad o seguridad del distribuidor, su personal o a los clientes.

o Coordinar con el Administrador las rutas establecidas de compras y localizacion de
proveedores.
. Mantener contacto permanente con el Jefe de Servicio y Técnicos-asesores para la

coordinacion de repuestos de requerimientos especiales.

. Realizar las respectivas observaciones y planes de accion a repuestos faltantes con

nuestros proveedores.

. Velar y exigir a nuestros proveedores la respectiva garantia de los repuestos

comprados en cada almacén de repuesto.

Asistente Administrativa

Funciones Basicas

o Preparar la informacién que registra el sistema sobre los clientes atendidos asi como

del agendamiento.

. Realizar las llamadas a los clientes para la confirmacién del agendamiento

. Procesar la informacion para obtener los datos y realizar las estadisticas solicitadas

para su presentacion segun sean requeridas por su Jefatura.
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. Registrar citas por mantenimiento en el formato dispuesto.
. Actualizar informacion de cliente en el sistema.
. Apoyar activamente en la atencion de llamadas e ingreso de citas por la WEB por

parte de los clientes.
Actividades Varias Administrativas

. Impresion de notas de crédito y otros documentos del sistema generados por la

actividad comercial del taller.

. Realizar cuadros de informacion semanal o mensual para Distribuidores sobre los

temas solicitados.

. Sacar copias sobre documentacion anexa para tramites administrativos relacionados
al taller.

. Archivar documentos de 6rdenes de trabajo.

. Preparar documentacion solicitada por los clientes o proveedores.

. Realizar cuadros de informacion sobre el andlisis de flotas

. Coordinar con la jefatura de Servicio las reuniones de plan de negocio con la
administracion

o Realizar y mantener al dia las responsabilidades administrativas del taller.

. Llevar y revisar el flujo de caja chica del taller.

o Procesar la informacién para obtener los datos y realizar las estadisticas solicitadas

para su presentacion segtn sean requeridas por la Administracién

° Realizar tareas de facturacion de taller
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Administrador - Gerente

Funciones Basicas

. Mantener un ambiente de trabajo saludable y cémodo en cada uno de los

colaboradores.

. Mantenerse al dia en las responsabilidades de pago tanto a colaboradores como a

proveedores.

o Realizar y mantener al dia las responsabilidades administrativas del taller como lo

es la cartera, estado de resultados y flujo de caja.

. Realizar convenios con compaiiias y personas naturales para aumentar la retencion

de los clientes del taller.

. Mantener los balances P y G, estado de resultados y Flujo de Caja mensuales para

dar a conocer a los accionistas los resultados

. Buscar activamente nuevas oportunidades de negocios.
o Ampliar la visién y misién del taller de servicio.
o Buscar mediante marketing y publicidad el crecimiento del negocio asi como la

manera de una posible expansion.

. Colaborar con todo el personal en busca de un bien comtin.

. Asistir a las reuniones de Calidad y dar a conocer al personal de taller el status

actual del taller y buscar oportunidades de mejora.
Contador
Funciones Basicas

. Elaborar estados financieros para fines contables, fiscales y financieros.
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) Causar de los diferentes hechos econdémicos de la empresa [compras, ventas,

sueldos, pago servicios, depreciaciones, etc.
. Calcular el monto de los impuestos pagar.

. Elaborar declaraciones tributarias, pélizas, facturas, recibos de pago, etc. y entregar

o tramitar de éstos ante las personas o instituciones designadas.

. Hacer el registro diario de compras, ventas, gastos, cuentas por cobrar y pagar.

. Revisar que las facturas de los proveedores cumplan con los requisitos exigidos por
ley.

. Cualquier otra actividad que su jefe inmediato considere que deba ser realizada-

. Operar cualquier sistema de Contabilidad, utilizando la computadora en el proceso

Contable-Financiero.

o Asesorar en materia contable, fiscal y financiera

o Fundamentar toma de decisiones basados en el andlisis de la informacién financiera.
o Verificar los documentos contables.

. Verificacion y calculo de impuestos.

. Velar por que la contabilidad se lleve de acuerdo a la legislacion ecuatoriana.
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10.6 CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION DE FAST SERVICE

Tabla 6. Cronograma de Implementacion

mes| 1] 2] 3] 4l s| 6] 7] 8] ol 10] 11] 12] 13
FASE 1: OBTENCION DE CREDITOS Y CAPITAL DE TRABAIO
puracioNDEACTVDAD| | | | | | RN
FASE 2: COMPRA DE EQUIPO Y MAQUINARIAS
puracionDEAcTivioad| | | | | | IR
FASE 3: ADECUACION DEL TALLER MOVIL
puracionDEAcTivibad| | | | | | RN
FASE 4: CAMPARA DE MARKETING
puracionDEAcTivibad| | | | | | RN
FASE 5: CAPACITACION A TECNICOS Y PERSONAL
purAcioNDEACTVDAD| | | | | ] RN
FASE 6: FUNCIONAMIENTO
puracionDEAcTivibad| | | | | ] IR

Elaboracion: Los autores

En la presente tabla 6 se observa el cronograma de implementacion en meses de la idea de
negocio, este cronograma puede tener variaciones debido a factores externos no

contemplados en este proyecto.
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11. ANALISIS LEGAL

11.1 ASPECTOS LEGALES

11.1.1 Tipo de sociedad.

Fast Service se conformara como una compaiiia de Sociedad Anénima radicada en la
ciudad de Guayaquil. Formado por la aportacion de los accionistas que responden

unicamente por el monto de sus acciones.
11.1.2 Procedimientos para la conformacion de la sociedad.

Dentro de todas las estructuras de empresas, para el presente proyecto se ha escogido la
forma de sociedad anénima, cuyos requisitos para su habilitacién describiremos en el
siguiente parrafo, ademds para el tributario (SRI), relaciones laborales (IESS) manejo en la

ciudad (municipales), y otros organismos como bomberos y Ministerio de Ambiente
11.1.3 Requisitos para la Formaciéon de una compaiia anénima

. Se constituird mediante escritura publica que se inscribird en el Registro Mercantil

del cantén en el que tenga su domicilio principal la compaiia.

. Obtencién del Registro Unico de Contribuyentes en el SRI.
. Suscribir totalmente su capital.
. Para la celebracion de la escritura publica de fundacién o de constitucion definitiva,

es requisito que los accionistas declaren bajo juramento que depositardn el capital pagado

de la compaiifa en una institucion bancaria.

. La compafiia anénima se conformara por lo menos por dos accionistas.
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11.1.4 Requisitos para la Apertura de Registro Unico de Contribuyente (RUC)

Para identificar a las personas juridicas o naturales el Servicio de Rentas Internas (SRI)
implementé hace varios afios el Registro Unico de Contribuyentes (RUC). Este debe
tenerlo cualquier persona juridica o natural que realicen alguna actividad econémica en el
Ecuador, en forma permanente u ocasional o que sean titulares de bienes o derechos por los

cuales deban pagar impuestos.

En el RUC se incluye informacién relativa a la actividad comercial de la persona, por
ejemplo: direccion y teléfono de la matriz y establecimientos, descripcion de las actividades
econdmicas que se llevan a cabo, en base al cddigo CIIU (Clasificador Internacional
Industrial Unico), entre otros. Por lo anterior, cuando ya tengas un local es necesario incluir

el establecimiento, mediante la actualizacién del RUC.

Para la apertura o actualizacion del RUC es necesario descargar y llenar un formulario,
entregarlo en las oficinas del SRI adjuntando otros documentos que se solicitan. La

actualizacién del RUC (SRI) no tiene ningtin costo.
11.1.5 Requisitos para la Apertura del Numero Patronal

Para obtener el nimero patronal se deberd Ingresar a la pagina web www.iess.gob.ec en la
opcidn Servicios por Internet, donde se escogera la opciéon Empleadores- Actualizar datos
del registro patronal. - Escoger el sector al que pertenece (privado, piblico o doméstico) -
Ingresar los datos obligatorios que tienen asterisco - Digitar el nimero de RUC y (En caso
de doméstica digitar nimero de cédula). - Seleccionar el tipo de empleador - En el resumen

del Registro de Empleador al final del formulario se visualizard imprimir solicitud de clave.

. Una vez registrados los datos solicitados, tiene que acercarse a las oficinas de
Historia Laboral del Centro de Atencién Universal del IESS a solicitar la clave de

empleador, con los siguientes documentos:

. Solicitud de Entrega de Clave (impresa del Internet)
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. Copia del RUC (excepto para el empleador doméstico).

. Copias de las cédulas de identidad a color del representante legal y de su delegado

en caso de autorizar retiro de clave.

. Copias de las papeletas de votacién de las tdltimas elecciones o del certificado de

abstencion del representante legal y de su delegado, en caso de autorizar el retiro de clave.

o Copia de pago de un servicio bésico (agua , luz o teléfono )
o Calificacion artesanal si es artesano calificado.
o Original de la cédula de ciudadania.

11.1.6 Requisitos para la Obtencion de la Patente Municipal
o Formulario “Solicitud para Registro de Patente Personas Juridicas”.

. Copia legible de los Estados Financieros del periodo contable a declarar, con la fe

de presentacion de la Superintendencia de Compaiifas o de Bancos, segun sea el caso.

. Copia legible de la cédula de ciudadania y del nombramiento actualizado del

Representante Legal.
o Original y copia legible del R.U.C. actualizado.

o Original y copia legible del Certificado de Seguridad (otorgado por el Benemérito
Cuerpo de Bomberos). Las personas que tienen mas de un establecimiento, deben presentar

el Certificado de Seguridad de cada uno de los locales.
. Copia de la Escritura de Constitucién (cuando es por primera vez).
11.1.7 Implicaciones tributarias, comerciales y labores asociadas al tipo de sociedad

Las Sociedades deben presentar las siguientes declaraciones de impuestos a través del

Internet en el Sistema de Declaraciones o en ventanillas del Sistema Financiero. Estas
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deberdn efectuarse en forma consolidada independientemente del nimero de sucursales,

agencias o establecimientos que posea.

La estructura financiera de la compaiiia debe ser clara y precisa manteniendo un adecuado
manejo de los estados financieros y de sus respectivos respaldos, debido a los controles
exhaustivos que realizan los bancos a sus clientes por la ejecucion de la Ley de
Prevencion, Deteccion y Erradicacion del Delito de Lavado de Activos y del

Financiamiento de Delitos a cargo UAF (Unidad de Anélisis Financiero).
11.2 ASPECTOS DE LEGISLACION URBANA

11.2.1 Dificultades legales o de reglamentacion urbana para el funcionamiento del

negocio

Para efectos del correcto desenvolvimiento de las actividades operacionales del taller se
debera considera las obligaciones dispuesta por la “Ordenanza que Norma el Control de
Talleres Automotrices, Garajes y Locales Comerciales que se dedican a la Venta De
Repuestos, Partes y Accesorios Automotrices Usados Dentro Del Canton Guayaquil”, la
cual tiene objetivo principal evitar acciones la comercializacion ilicitas de automotores y
partes piezas, entre los aspectos importante que componen esta ordenanzas se detallan los

siguientes:

. Poseer un adecuado registro de los vehiculos que ingresan al taller, es decir un
control de entrada y salida de los automotores a través de un libro foliado donde se detallen

todos los movimientos.

. Segtn lo dispuesto por el Art. 2 de la Ordenanza municipal, se llevara a cabo un
registro de entrada y salida de todos los repuestos otorgados por los proveedores donde se
detallasen la procedencia y destino de los repuestos, partes o accesorios segun lo dispuesto

en el Art.5.

. Implementar el sistema sedimentador de trampas de grasa, conforme a las

especificaciones técnicas exigidas por Interagua o quienes estuviese a cargo de los servicios
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que ésta presta, segin lo dispuesto en el Art. 96 de la Ordenanza de Via Publica. Para lo

cual se implementaran reservorios de descarga en talleres méviles y de planta.

. Presentar la némina de empleados o trabajadores junto con el certificado de
antecedentes personales (Récord Policial); ademads, para el caso de mecédnicos profesionales
debera presentarse copia de la respectiva calificacion de la junta de Defensa del Artesano o,
si poseen titulo profesional de Ingeniero Mecdnico, copia del mismo debidamente

registrado en el colegio profesional respectivo.
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12. ANALISIS AMBIENTAL

En el andlisis ambiental se ha considerado cumplir con las ordenanzas y politicas
establecidas por los entes reguladores como el Cuerpo de Bomberos, Direccién de

Ambiente y Municipio.

Licencia Ambiental

Se ha considerado para las unidades mdviles y taller in situ tener un plan para control de
efluentes, cumpliendo con el art. 4.2 de la NORMA DE CALIDAD AMBIENTAL Y DE
DESCARGA DE EFLUENTES en su LIBRO IX ANEXO 1 (MAE). En la cual se
manifiesta claramente la prohibicién de utilizar de cualquier tipo de agua, con el propdsito

de diluir los efluentes liquidos no tratados.

Otras de las particularidades que se destaca en esta ley, es la descarga de residuos liquidos
en la vias publicas, cuya accion se la mitigard a través de talleres equipados con trampas

para control de efluentes y trabajos realizados en instalaciones propias y de clientes.

Fast Service ha considerado adaptar sus unidades mdviles con el fin del cumplimiento de
las disposiciones expedidas por ley antes mencionadas y que ademds son fundamentales
para el otorgamiento de la licencia ambiental, ordenada principalmente por los estindares

de calidad ambiental regidos por la Direccion de Ambiente.

Finalmente se realizara contratos con gestores ambientales registrados con licencia en la

Direccion de Ambiente con el fin de obtener el certificado de la licencia ambiental.

Permiso de bomberos

Previo a la obtencion del permiso de suelo por la Municipalidad de Guayaquil se prevé el
cumplimiento con las disposicion para la obtencién de la tasa de cuerpo de bomberos, lo
cual implica que la infraestructura del local debe cumplir con la instalacién de extintores,
rotulacién y sefializacién, mangueras de incendio para hidrantes, etc., con ello se evitara el

la posibilidad de incendio que puedan afectar a clientes, usuario y empleados de la empresa.
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13. ANALISIS ECONOMICO

13.1 INVERSION EN ACTIVOS F1JOS

Para el presente proyecto se ha considerado como inversion en activos fijos la compra de
magquinarias y equipos, los cuales se han detallado en las tablas 2 y 3 del capitulo 9.
Adicional como parte fundamental del proyecto se ha considerado la adquisicién de cuatro

unidades moéviles con su respectiva modificacion para los equipos, detalladas en la tabla 7.

Ademais con el inicio de las operaciones del negocio se implementara la instalacién de una
oficina de atencién con su respectivo mobiliario y equipo de cémputo, el cual contara con
las respectivas licencias operativas. De igual manera para poder brindar los servicios de
CRM y poder manejar toda la contabilidad de la Empresa se realizara la Adquisicién de un

Software que nos ayude a cumplir nuestros objetivos planteados.

Tabla 7. Inversion en Activos Fijos

Activos Fijos Valor de Activos

Inversiones Depreciables - Edificios $ 8.000
Inversiones Depreciables - Vehiculos $ 195.200
Inversiones Depreciables - Muebles de Oficina $2.042
Inversiones Depreciables - Equipos Computacion y

Comunicacion $ 50.286
Inversiones Depreciables- Herramientas de Taller $13.571
Inversiones Depreciables- Equipos de Taller $ 108.783
TOTAL DE ACTIVOS DEPRECIABLES $ 377.882

INVERSIONES AMORTIZABLES

Inversiones agotables $ 1.500
Inversiones diferibles $ 4.200
TOTAL DE ACTIVOS AMORTIZABLES $ 5.700

TOTAL INVERSION ACTIVOS $ 383.582

Elaboracion: Los Autores
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13.2 INVERSION CAPITAL DE TRABAJO

En el andlisis del capital de trabajo se ha considerado los insumos y materiales a usarse
dentro del proceso productivo del personal, asi como un colchdn de efectivo para el pago de
némina durante la pre-operaciéon del negocio y los primeros meses de funcionamiento,
debido a la brecha generada por el crédito otorgado a los clientes. De igual manera se
implementara previo a los meses de apertura del negocio una campafia de promocién y

publicidad con la finalidad de difundir la marca.

El capital de trabajo analizado para la operacion se encuentra detallado en la tabla 8, donde

se explica las principales cuentas que cubriria este capital de trabajo inicial.

Tabla 8. Inversion en Capital de Trabajo

Inversion en capital de trabajo

\Y ‘ 8 ‘ 9 11 12 Afio

Materia prima $2.934 $2.934
Insumos $ 199 $199
Sueldo de Personal $10.619] $10.619 $21.239
Capacitacion de personal $ 250 $ 250 $ 500
Promocion y Publicidad $521| $521| $521 $521 $521 $ 4876

Total de Capital de Trabajo $ 29.748

Elaboracion: Los Autores

13.3 PRESUPUESTO DE INGRESOS

Para el célculo del anélisis del mercado se estima que en el primer afio se atenderd cerca de
5.184 unidades de un total 67.738 vehiculos de las empresas en Guayaquil que cuenten con
al menos un vehiculo dentro de sus activos fijos, resultado obtenido analizando la
capacidad operativa del negocio y afianzado a los hallazgos encontrados en la investigacion

del mercado, segun se muestra en la figura 27.

Se ha considerado disponer de cuatro unidades para afrontar la capacidad operativa durante
los dos primeros afos, en el tercer periodo se estima un crecimiento de una unidad

adicional por los afios restantes. Por otro lado para el andlisis del ingreso por costo de
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mano de obra se establecerd una tarifa de $22 por hora durante los primeros 2 afos hasta

el tercer periodo cuyo costo se incrementara a $24 y terminando finalmente con un costo

de $26 por hora.

Para el célculo del presupuesto de ingreso se establecié una composicion de las ventas del

51% en repuestos, 34% mano de obra y de un 15% en lubricantes, de la mano de una

politica de cobranzas del 8% para ventas de contado, 24% ventas plazo a 30 dias, 33%

ventas a 60 dias y 35% ventas a 90 dias, datos de ventas proyectados durante los préximos

de los 5 anos como se muestra en la tabla 9.

Figura 27. Calcula de Demanda

Datos No. Vehiculos
Poblaciéon 5.760,00 63.737,70
Encuestas 183,00 2.025,00
Encqe_stados que adquirian el
servicio
69,00 1.545,00
Porcentaje Poblacional 37,70% 76,3%
Muestra de Mercado 2.171,80 48.629,51
Vehiculos a Atender (mes) 432,00

Elaboracion: Los Autores
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Tabla 9. Presupuesto de Ingresos

Calculo de Unidades a atender Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4

Numero de Técnicos 8,0 8,0 10,0 12,0 12,0
Horas vendidas por técnico 5,4 5,6 5,7 5,7 5,7
Dias laborables al mes 24,0 24,0 24,0 24,0 24,0
Horas Vendidas mes 1.037 1.068 1.373 1.647 1.647
Facturacién por Anual $273.715| $281.825| $395.366 | $474.439 $513.976

Valor de MOD 22,00 22,00 | 24,00 24,00 26,00

Ordenes dia (en cada ot, venta de 2,4
horas por cada técnico) 2,25 2,32 2,38 2,38 2,38
Ordenes dia (al mes) 432 444,8 572 686,4 686,4
CTD de vehiculo en GYE (Poblacién) 63.738 63.738 63.738 63.738 63.738
Demanda anual 12.360 12.360 12.360 12.360 12.360
Demanda mensual 1.030 1.030 1.030 1.030 1.030
Eficiencia 80% 82% 84% 84% 84%
Crecimiento 0 0 25% 20% 0%
Niuimero de Vehiculos 4 4 5 6 6
Unidades atendidas anual 5184 5338 6864 8237 8237
Rubros de Ventas Rentabilidad

Repuestos sin lubricantes 51% | $410.573 | $422.738 | $593.050| $ 711.660 $ 770.964
Mano de obra 34% | $273.715| $281.825| $395.366 | $ 474.440 $513.976
Lubricantes 15% | $120.193 | $123.754 | $173.612| $ 208.335 $ 225.696
Reciclaje 0,07% $ 564 $ 580 $ 814 $977 $1.058
Total Ventas 100,00% | $ 805.045 | $ 828.898 | 1.162.842 | 1.395.411| $1.511.695

Elaboracion: Los Autores

13.4 PRESUPUESTO DE PERSONAL

Para la elaboraciéon del presupuesto de personal se tomaron en cuenta los valores de la

némina de empleados, incluyendo todos los beneficios de ley como vacaciones, decimos,

aportes patronales, ilustrados en la tabla 10, donde se aprecia los valores al afio 1 y en la

tabla 11 se muestra los gastos del personal durante los 5 afios, donde se efectdan

incrementos de personal a partir del 3 afio de operacion, en consideracion a la confianza de

ganada de los clientes y experiencia en el negocio.

ESPAE

82

ESPOL



FAST SERVICE S.A. SERVICIO DE MANTENIMIENTO AUTOMOTRIZ IN SITU

Tabla 10. Nomina Afio 1

Aporte Aportes

Salario Fondo

Nomina 13avo 14avo Patronal Vacaciones sociales
mensual Reserva
12,15% mensuales

Personal Directivo

Administrativo $ 2.000 $ 167 $ 30 $ 243 $ 167 $ 83 $689| $32.273
Asistente Administrativo $ 500 $42 $30 $61 $42 $21 $195| $8.336
Contadora $ 800 $67 $ 30 $97 $ 67 $33 $294| $13.123
Subtotal Directivo $ 3.300 $ 275 $ 89 $ 401 $ 275 $ 138 $1.178 | $53.732
Personal operativo

Asesor de Servicio $ 800 $ 67 $ 60 $97 $ 67 $33 $323| $13.480
Coordinador de

Repuestos $ 850 $71 $ 30 $ 103 $71 $35 $310| $13.921
Técnico Lider/ Chofer $2400| $200| $119 $292 $ 200 $ 100 $911| $39.727
Mecanicos $ 2.000 $ 167 $119 $ 243 $ 167 $83 $779| $33.344
Electromecdnicos $1.600| $133] $119 $ 194 $ 133 $ 67 $647| $26.961
Subtotal Operativo $ 7.650 $ 638 $ 446 $ 929 $ 638 $ 319 $2.969 | 127.434
TOTAL NOMINA 181.166

Elaboracion: Los Autores

Tabla 11. Presupuesto de Personal

Presupuesto del personal Afio 1 Afio 2

Valor némina de personal

directivo $39.600,00 | $39.600,00 | $39.600,00 $ 39.600,00 $ 39.600,00
Valor némina de personal

operativo $91.800,00 | $91.800,00| $109.800,00| $127.800,00| $ 127.800,00
Total némina $ 131.400,00 | $131.400,00 | $149.400,00 | $167.400,00| $ 167.400,00

Total prestaciones
parafiscales Directivo $14.13240 | $14.17524 | $14.219,79 $ 14.266,13 $14.314,32

Total prestaciones
parafiscales Operativo $35.633,70 | $35.847,90 | $43.166,06 $50.585,81 $50.923,13

Total gastos personal $ 181.166,10 ‘ $181.423,14 $206.785,86  $232.251,93  $232.637,45

Elaboracion: Los Autores
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14. ANALISIS FINANCIERO

Para el presente andlisis financiero se tomaron en cuenta el flujo de caja, el estado de
resultados y el balance General, de esta manera se logro conocer los indicadores financieros
como VNA y del TIR, para finalmente determinar la evaluacién y factibilidad del

proyecto.
14.1 FLUJO DE CAJA FINANCIADO

En la tabla 12 se observa el flujo de caja financiado del periodo, considerando todos los
ingresos y egresos del negocio, se evidencia que los flujos de cada uno de los periodos son
positivos, por esta razén no se realizaran prestamos de contingencia, sino que se apalancara

la operacidn a través de los proveedores.

Tabla 12. Flujo de Caja Financiado

Cuentas Ano 0 Aio 1 Ao 2

(+) Ventas netas $805.045 $828.898 $1.162.842 $1.395411 $1.511.695
(-) Costo de Ventas $417.490 $429.860 $ 603.041 $ 723.650 $ 783.954
(=) Margen de Contribucion $387.554  $399.038 $ 559.801 $671.761 $ 727.741
Gastos operativos $208.040  $209.720 $ 248.676 $ 287.253 $ 288.096
Gastos administrativos $72.932 $73.743 $74.837 $75.724 $ 76.646
Gastos renovacion matriculas $ 782 $ 813 $1.017 $1.220 $1.220
Gastos reparacion instalaciones $ 1.500 $ 1.560 $1.622 $1.687 $1.755
Gastos de venta y promocién $ 33.463 $34.576 $ 44.090 $ 50.882 $ 54.552
= Utilidad (UAII) $70.837 $78.625 $ 189.559 $ 254.995 $305.472
15% trabajadores $10.626 $11.794 $28.434 $ 38.249 $45.821
= Utilidad después de

trabajadores $60.211 $66.831 $161.126 $216.746 $259.652
- Impuestos $13.247 $ 14.703 $ 35.448 $ 47.684 $57.123
= Utilidad neta $ 46.965 $52.128 $ 125.678 $ 169.062 $202.528
(+) Depreciacion $42.615 $42.615 $49.179 $ 55.744 $ 55.744
(+) Amortizacion $ 1.340 $ 1.340 $ 1.340 $ 840 $ 840
Flujo de Caja Neto $90.920 $ 96.083 $176.197 $ 225.645 $ 259.112

Valor residual

Flujo de Caja Neto descontado

Elaboracion: Los Autores
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De acuerdo a los ingresos y egresos de efectivo en cada afio se proyectard un flujo neto del
periodo, en el cual se obtendrda un VNA de $1°562.584 y un TIR del 64%, calculados a una
tasa de descuento igual al WACC del Proyecto de un 13,79% y con un tiempo de

recuperacion de tres afios de la inversion realizada.

Tabla 13. Analisis Rentabilidad

L AfoFinal |

Flujo Neto Ef. Final $259.112
Valor Salvataje $27731.128
Reduccién Cap. Trabajo 0
Flujo Neto Ef. Final $27990.240

Elaboracion: Los Autores
14.1.1 Financiamiento del Proyecto

Para la implantacién del negocio se requerird una inversion inicial en activos fijos y capital
de trabajo por $ 413.329,3; cifra financiada a través del desembolso del 30% de los aporte
de accionista 'y 70% restante respaldado mediante un préstamo a la Corporacion Financiera
Nacional (CFN) con una tasa de interés del 10,85% para crédito productivo, cuya

amortizacion del capital se pagara durante los proximos 60 meses.

Tabla 14. Financiamiento del Proyecto

INVERSION FIJA
INVERSION FIJA $ 383.581,6
CAPITAL DE TRABAJO $ 29.747,7
TOTAL $ 413.329,3
DISTRIBUCION DE APORTES
Aporte de socio 1 41.332,93
Aporte de socio 2 $ 41.332,93
Aporte de socio 3 41.332,93

Préstamo bancario 289.330,5

Elaboracion: Los Autores
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Tabla 15. Amortizacion

TABLA DE AMORTIZACION
BENEFICIARIO
INSTIT. FINANCIERA
MONTO 289.330,50
TASA 10,85% T. EFECTIVA 11,4062 %
PLAZO 5 Afios
GRACIA 0 Afios
FECHA DE INICIO 01/01/2016
MONEDA DOLARES
AMORTIZACION CADA 30 Dias
Nimero de periodos 60 para amortizar capital
Fuente: CFN

14.1.2 Flujo de Caja del Accionista

En la tabla 16 se observa el flujo de accionista, considerando todos los ingresos y egresos
del negocio, ademds del pago de intereses y del abono al capital, de tal manera que se
muestran resultados positivos a lo largo del periodo del andlisis una vez que se descuentan
todas las deudas del negocio, razén por la cual el accionista no tendra la presion de realizar
prestamos de contingencia, sino que apalancara la operacién del negocio por medio de los

proveedores.
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Tabla 16.Flujo de Caja del Accionista

Cuentas Afio 3
(+) Ventas netas $805.045 $ 828.898 $1162.842 $ 1395411  $1.511.695
(-) Costo de Ventas $417.490 $ 429.860 $ 603.041 $ 723,650 $ 783.954
(=) Margen de
Contribucion $387.554 8 399.038 3 559.801 $ 671.761 $ 727.741
Gastos operativos $208.040 $ 209.720 $ 248.676 $ 287.253 $§ 288.096
Gastos administrativos $ 72932 $§ 73743 $ 74837 $ 75724 $  76.646
Gastos renovacion
matriculas $ 782 $ 813 3 1.017 $ 1220 % 1.220
Gastos reparacion
instalaciones $ 1500 $ 1.560 $ 1.622  $ 1.687 $ 1.755
Gastos de venta y
promocién $ 33463 $ 34576 $ 44.090 $ 50882 $§ 54.552
= Utilidad (UAII) $70.837 $78.625 $ 189.559 $254.995 $ 305.472
Gastos de Interés préstamo $28.515 $22.236 $15.958 $9.679 $3.401
= Utilidad (UAI) $42.322 3 56.389 $173.602 $245.316 $302.072
15% trabajadores $ 6.348 $11.794 $28.434 $ 38.249 $ 45.821
= Utilidad después de
trabajadores 3 35.974 3 44.595 3 145.168 $207.067 $ 256.251
- Impuestos $7914 $9.811 $31.937 $ 45.555 $ 56.375
= Utilidad neta 3 28.060 $34.784 $113.231 $161.512 $ 199.876
- Egresos pagos capital $ 57.866 $ 57.866 $ 57.866 $57.866 $57.866
(+) Depreciacién $42.615 $42.615 $49.179 $55.744 $55.744
(+) Amortizacién $ 1.340 $ 1.340 $ 1.340 $ 840 $ 840
Flujo de Caja Neto -$ 123.999 $ 14.148 $20.873 $ 105.884 $ 160.229 $ 198.593
Valor residual $695.218
Flujo de caja neto
descontado

Flujos Acumulados
Periodo de Recuperacion
Inv

Elaboracion: Los Autores

14.2 ESTADO DE RESULTADOS

En la tabla 17 se observa el Estado de Resultados del periodo considerando las cuentas de
ventas, costos de ventas, gastos operativos, gastos administrativos y de ventas deduciendo

las respectivas utilidades e impuestos de ley.
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Tabla 17. Estado de Resultados

Cuentas

(+) Ventas netas $ 805.045 $828.898 $1.162.842 $1.395411 $1.511.695
(-) Costo de Ventas $ 417.490 $ 429.860 $ 603.041 $ 723.650 $ 783.954
(=) Margen de
Contribucion $ 387.554 $ 399.038 $559.801 $671.761 $727.741
Gastos operativos $ 208.040 $209.720 $248.676 $ 287.253 $ 288.096
Gastos administrativos $72.932 $73.743 $74.837 $75.724 $ 76.646
Gastos financieros $30.797 $24.610 $ 18.597 $12.587 $6.376
Gastos de venta y
promocion $ 33.463 $ 34.576 $ 44.090 $50.882 $54.552
= Utilidad gravable $42.322 $ 56.389 $173.602 $245.316 $302.072
15% trabajadores $ 6.348 $ 8.458 $26.040 $36.797 $45.311
= Utilidad después de
trabajadores $35.974 $47.930 $ 147.561 $208.518 $256.761
- Impuestos $7914 $10.545 $ 32.464 $45.874 $ 56.487
= Utilidad neta $ 28.060 $ 37.386 $ 115.098 $ 162.644 $200.273
Reserva Legal $ 2.806 $3.739 $11.510 $16.264 $20.027
= Utilidad Periodo $25.254 $ 33.647 $103.588 $ 146.380 $ 180.246

Elaboracion: Los Autores

14.3 BALANCE GENERAL

En la tabla 18 se encuentra el balance general del proyecto con sus respectivas cuentas de
activos, pasivos y patrimonio, cuentas que se ven impactadas directamente por el flujo de
efectivo. En el presente cuadro ademads se puede apreciar la politica de reparticion del
30% de las ganancias a partir del 3 afio, periodo donde se recupera la inversion total y cuyo

patrimonio para ese entonces se estima en $ 189.444.,
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Tabla 18. Balance General

Cuentas Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5

Activos

Activo corriente

Caja y bancos $29.748 -$ 28.604 -$3.410 -$ 354 $46.181 $206.514
Cuentas por cobrar clientes $ 130.820 $134.696 $188.962 $226.754 $245.650
Inventarios $ 5.000 $ 5.000 $ 5.000 $ 5.000 $ 5.000
Otros

Total activos corrientes $29.748 $107.216 $136.286  $193.608 $277.935 $457.164
Activo fijo

Activos depreciables $ 377.882 $ 377.882 $377.882 $458.058 $538.235 $538.235
Depreciaciéon acumulada $42.615 $85.230 $134409 $190.152  $245.896
Activos amortizables $5.700 $5.700 $5.700 $5.700 $5.700 $5.700
Amortizacién acumulada $ 1.340 $2.680 $4.020 $ 4.860 $5.700
Total activo fijo $ 383.582 $ 339.627 $295.672 $325329 $348.922  $292.339
Otros

Pasivos

Pasivo corriente
Cuentas por pagar

proveedores $ 49.057 $49.913 $50.253 $ 60.304 $ 65.329
15% de reparticion a
utilidades $6.348 $ 8.458 $ 26.040 $36.797 $45.311
22% de Impuesto a la Renta $7914 $ 10.545 $ 32.464 $45.874 $ 56.487
Obligaciones financieras $ 289.331 $231.464 $173.598  $115.732 $ 57.866 $0
TOTAL PASIVO
CORRIENTE $289.331 $294.784 $242.514 $224.489 $200.842 $167.128
Patrimonio

Capital $123.999 $123.999 $123.999 $123.999 $123.999 $123.999
Resultados ejercicios
anteriores $ 25.254 $58901 $152.395 $267.698
Utilidades o pérdidas del
ejercicio $ 25.254 $ 33.647 $93.494 $115304 $136.332
Reservas de Ano Anteriores $2.806 $ 6.545 $ 18.054 $34.319
Reserva legal $2.806 $3.739 $11.510 $16.264 $ 20.027
TOTAL PATRIMONIO $123.999 $ 152.058 $189.444  $294.448 $426.016 $582.375

Elaboracion: Los Autores
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15. ANALISIS DE RIESGOS E INTANGIBLES

15.1 RIESGOS DE MERCADO

Todos los precios partes y piezas de vehiculos, se encuentran relacionadas directamente con

los cambios voldtiles de los aranceles, de los cuales el 95% de los mismos son importados.

Un riesgo de mercado ha considerar en el plan de negocio es la conducta del crecimiento
de los aranceles, y con ello, la consecuencia que genera el incremento de los costos de las

importaciones de repuestos y partes en el servicio final ofrecido por Fast Service.

Actualmente existe una gran competencia en lo que respecta a mantenimientos correctivos
y preventivos de vehiculos livianos en la ciudad de Guayaquil. Sin embargo los puntos que
hacen despuntar este sector son: Mano de obra calificada, servicio al cliente, calidad en el
servicio y repuestos. Fast Service aparte de todos estos elementos se destacard en el
servicio realizado in situ, el cual es el factor de mayor peso que sobresale en comparacion a

la competencia.
15.2 RIESGO DE PROPIEDAD PLANTA Y EQUIPO

Fast Service dispone de una péliza contra todo riesgo, con la finalidad de cubrir cualquier
tipo de dafio o siniestro que se presente en los activos fijos. Dicha pdliza garantiza una
solucion inmediata al dafio, cubriendo inmediata los gastos que se puedan presentar en un

futuro por este concepto.

Con respecto a los clientes, se les otorgara una garantia en la mano de obra por el servicio
de mantenimiento sea preventivo o correctivo, y de igual manera a los repuestos que sean
adquiridos de Fast Service. Es importante dejar en claro que estos términos de garantias
serdn estipulados en los convenios con las empresas que formaran parte de nuestros clientes

directos.
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15.3 RIESGOS DE INVENTARIO

Fast Service no afrontara riesgos importantes vinculados con la insuficiencia de partes y
piezas de vehiculos, debido a que la demanda del mercado objetivo abarca las marcas mas

comerciales. De las cuales hay suficiente stock disponible, por parte de los proveedores.

De igual forma, Fast Service cuenta con un seguro para el inventario, el cual servird como
ayuda cuando los repuesto presenten algin dafio y estos serdn reconocidos al cliente con

uno nuevo.

15.4 RIESGO CLIMATICO

Fast Service si se veria afectada a los cambios climéticos, debido a que se debe movilizar a
diferentes zonas de la ciudad de Guayaquil, en donde se podria dificultar por posibles

accidentes causados en especial por las lluvias.

Por otro lado, también se dificultaria la realizacion de los mantenimientos en las empresas,

que no poseen sitio techado para realizar los diferentes trabajos.
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16. EVALUACION INTEGRAL DEL PROYECTO

16.1 PUNTO DE EQUILIBRIO

De los costos fijos y variables del Proyecto se ha calculado un punto de equilibrio de 3.285

unidades a atender en el afo 1 y con ventas de $510.198, como se observa en la tabla 19,

demostrando una atencién minima para poder cubrir los costos del proyecto

Tabla 19. Punto de Equilibrio

CUENTAS
Costos Fijos
Gastos de Personal $181.166| $181.423| $206.786| $232.252| $232.637
Seguros de activo fijos $767 $ 798 $ 830 $ 863 $ 897
Luz $3.517 $ 3.658 $ 3.804 $ 3.956 $4.115
Agua $ 577 $ 600 $ 624 $ 649 $ 675
Teléfono e Internet $ 3.000 $3.120 $3.245 $3.375 $3.510
Depreciacién $42.615 $42.615 $49.179 $55.744 $55.744
Amortizacién $1.340 $1.340 $1.340 $ 840 $ 840
Capacitacion de Personal $ 3.000 $3.120 $ 3.245 $ 3.375 $3.510
Arriendos $ 14.400 $14.976 $15.575 $16.198 $ 16.846
Mantenimiento Software $0 $0 $ 250 $ 260 $270
Suministro de Oficina $ 1.800 $1.872 $1.947 $2.025 $2.106
Gastos de reparacién de
instalaciones $ 1.500 $ 1.560 $1.622 $ 1.687 $1.755
Gastos de Interés de préstamo $28.515 $22.236 $ 15.958 $9.679 $ 3.401
Total Costos Fijos $282.197| $277.318| $304.405| $330.902| $326.305
Costos variables
Mantenimiento de equipos $ 4.000 $4.160 $5.200 $ 6.240 $ 6.240
Combustible $ 10.560 $10.982 $13.728 $16.474 $16.474
Mantenimiento Camién $2.400 $2.496 $3.120 $3.744 $3.744
Insumos $2.382 $2.477 $2.576 $2.679 $2.787
Provisién Mantenimiento
Correctivo $ 960 $ 998 $1.248 $ 1.498 $ 1.498
Vidticos $7.488 $7.788 $9.734 $11.681 $11.681
Gastos de Produccién $417.490| $429.860| $603.041| $723.650| $783.954
Total Costos Variables $445.280| $458.762| $638.648| $765.966| $826.377
Costo Total $727.477| $736.080| $943.053| $ 1.096.868 | $ 1.152.682
# de Unidades a Atender $5.184 $ 5.338 $ 6.864 $ 8.237 $ 8.237
Ventas $805.045| $828.898| $1.162.842| $1.395.411| $1.511.695
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CUENTAS Ao 3 Aio 4
Costo de venta por unidad $ 155 $ 155 $ 169 $ 169 $184
Precio mano de Obra por Hora $ 24 $ 24 $ 26 $ 28 $28
Promedio venta Por unidad $6 $6 $7 $6 $7

Punto Equilibrio $ Ventas

Punto Equilibrio # Unidades

$ 510.198
3285

$ 501.062
3227

$ 554.256
3272

$ 602.827
3558

$596.911
3252

Elaboracion: Los Autores
16.2 ANALISIS DE SENSIBILIDAD

Para el andlisis de sensibilidad del proyecto Fast Service se ha considerado cuatro
escenarios, donde una de las variables mas relevante a medir es la eficiencia de la mano de

obra de los especialistas en el mantenimiento de los vehiculos.

Se estima que para un escenario normal se cuenta con una eficiencia del 80% en la mano de
obra de los especialistas, por lo cual se consigue mejorar el tiempo de repuesto en el
servicio brindado a los clientes , obteniendo finalmente un mejor resultado en las ventas y

alcanzando un TIR del 64% y un VAN de $1°562.584.

Para un escenario optimista se considerara una eficiencia del 85% en base a una constante
Capacitacion e instruccién del personal operativo, llegando a alcanzar nivel éptimos en
tiempos de respuesta del servicio y mejorando con ello la productividad de la mano de
obra, obteniendo finalmente un TIR del 66% y un VAN $1°631.848, con una alta viabilidad
del proyecto.

En el caso de un escenario pesimista se ha considerado dos casos en especificos.

Para el primer caso se estima una economia con estancamiento, lo cual no permitira tener
un crecimiento del negocio, previendo poco recursos para financiar la capacitacion del
personal operativo, lo cual originara un reduccion en la eficiencia del personal llegando a
niveles del 54%, lo cual afectara los niveles de competitividad de la operacion, bajando
drasticamente las ventas del negocio y generando un TIR de 16% frente a un VAN de

$42.923
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Para el segundo caso se prevé una economia con altos ajustes restrictivos en las

importaciones a los repuestos e insumos de los vehiculos, aumentando con ello

circunstancialmente los costos de los materiales directos del servicio, bajando los margenes

de ventas del negocio y generando un TIR de 41% frente a un WAAC del 13,79% y un
VAN de $671.141

Tabla 20. Analisis de Sensibilidad-Eficiencia

Analisis de Sensibilidad

Escenarios Optimista Normal Pesimista
Eficiencia 85% 80% 54%
VAN $1.631.848 $ 1.562.584 $42.923
TIR 66% 64% 16%
WACC 13,79% 13,79% 13,79%
Pto. De Equilibrio 3300 3285 3161

Elaboracion: Los Autores

Tabla 21. Analisis de Sensibilidad-Costo

Analisis de Sensibilidad

Escenarios Normal Pesimista
Repuestos 25% 3%
Lubricantes 35% 5%
VAN $ 1.564.019 $671.141
TIR 64% 41%
WACC 14% 14%
Pto. De Equilibrio 3285 2705

Elaboraciéon: Los Autores

ESPAE

ESPOL



FAST SERVICE S.A. SERVICIO DE MANTENIMIENTO AUTOMOTRIZ IN SITU

17. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

17.1 CONCLUSIONES

. La investigacion de mercado concluyé que si existe mercado y demanda del servicio
de mantenimiento In Situ en la ciudad de Guayaquil ya que no existe un taller o
concesionario que ofrezca este servicio a vehiculos multimarcas. Las caracteristicas
diferenciadoras apalancan este modelo de negocio.

° El analisis de los clientes potenciales revela una alta demanda del servicio (78%) de
los clientes que tienen un espacio fisico donde se pueda realizar los trabajos

. El andlisis financiero muestra que con una inversion razonable de $413.329 para un
taller mévil de servicio con 4 unidades es viable (TIR del 64% y VAN de $1°562.585).

. El mismo analisis también concluye que la inversion se recupera en 3 afios con un
punto de equilibrio de 3200 unidades atendidas en promedio por afio, de las 8000

estimadas.

17.2 RECOMENDACIONES

. Para reducir riesgos de la inversion es clave elaborar un plan de capacitacion
constante ya que esto garantizara los trabajos a realizar.

. Mantener procesos que busquen la mejora continua y que los vehiculos queden bien
desde la primera reparacion.

. La selecciéon del talento humano de Fast Service deberd exigir pardmetros de
experiencia, preparacion, habilidades técnicas y tedricas, con el fin de garantizar trabajos de

calidad y la sustentabilidad del negocio.
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18. ANEXOS

Anexo 1. Grafico de la Fuerzas del Entorno
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Anexo 2. Reglas Competitivas - Colaborativas del Sector

0.

Organizacién

1. Usuarios, Clientes &
Comunidad

2. Competidores

3. Sustitutos

7. Habilitadoras & 6. Empleados, Gerencia & 5. Proveedores & 4. Nuevos

Entrantes

Aliados

Propietarios

Controladoras

0. Rol competitivo-

Colaborativo de la
Organizacion en el Sector

1.Poder de Negociacion y
Colaboraci6n de los
Usuarios, Clientes &
Comunidad

2.Equilibrio entre
Rivalidad Competitiva y
Colaborativa

3.Sinergia de Productos o
Servicios Sustitutos

4. Nuevos Participantes
como Ventana de
Oportunidad (Temporal)

5.Poder de Negociacién
Colaboracion de Proveedores
& Aliados

6. Poder de la Confianza,
Apertura y las Lecciones con:
Empleados, Gerencia &
Propietarios

7. Poder de la Confianza,
Apertura y las Lecciones con:
Organismos de Habilitacién
y Control

FAST
SERVICE

Camiones,
camionetas

Organismos
seccionales

Empresas
Bananeras

Concesionario

Talleres
automotrices

Mantenimiento
artesanal de
vehiculos

Integracion de
productores de
partes

Ensambladores

Gerencia

Técnico
Mecanico

Asesor
Servicio

MSP

MA

AMT

Nivel de Influencia de la Organizacién

sobre cada regla industria identificada
en relacion con los actores del entorno

Colaboracién con empresas de rating
car intercambio de servicios a cambio
de seguridad en caso de emergencia

Los organizaciones gubernamentales
restringe el acceso de vehiculos
importados

Disponibilidad y seguridad de llegar a
puntos rurales

Debido al crecimiento del sector
buscan estrategias para mejorar su
posicién (Eje: Alianza con GM-OBB
con sus proveedores), en un mercado
con restricciones.

Colaboracién entre gobierno y
ensambladores para fabricacion de
partes nacionales en el pais.

El mantenimiento artesanal en gran
sustito de los mantenimientos talleres
los cuales tienen un bajo costo

Grupos de productores de partes
podrian integrarse verticalmente para
manejar toda la cadena por su manejo
de costos en su suministros de partes

En este sector se busca colaboracion y
alianzas estratégicas con
concesionarios y talleres para el
abastecimiento de partes y piezas en
base de calidad y precio.

Gerentes reciben propuestas de trabajo
de concesionarios y talleres

Buscar independencia en propios
talleres artesanales

Personal de servicio gana sobretiempo
por horas extras.

Controles del MSP se incrementan

Gobierno incrementa normas licencias
ambientales

Los requisitos de matriculacién son
mas rigidos

Nivel de Influencia a
c/Regla de los 5+2

Mejorar calidad a través
de la competencia entre
empresas del sector
(Clientes)

Los organizaciones
gubernamentales restringe
el acceso de vehiculos
importados
Disponibilidad y
seguridad de llegar a
puntos rurales

Alianza entre
ensambladores y
proveedores

Colaboracion entre
gobierno y ensambladores
para fabricacién de partes
nacionales

Bajos costos de
mantenimientos
artesanales

Integracion de
productores de partes y
piezas

Alianza con proveedores
de partes y piezas

Gerentes reciben
propuestas de trabajo de
concesionarios y talleres
Independencia de Técnico
Mecénico en busqueda de
propios talleres
artesanales

Asesores de servicios
gana Sobretiempo

Controles del MSP se
incrementan

MA incrementa licencias
ambientales

AMT tiene controles mas
rigidos para la revision
vehicular.
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Anexo 3. Entrevistas a Expertos del Sector de Venta de Vehiculos

Luis Ayala

Jefe de ventas de IOMOTOR

Experiencia 7 aiios en el sector automotriz

1.- ; Cual ha sido su experiencia profesional en el area de ventas de vehiculos?

La experiencia personal como Jefe en el Area de venta de vehiculos ah sido enriquecedora,
pienso que el conocimiento y la relacidn con el cliente no solo nos a hecho madurar como
persona, sino como equipo de trabajo, cada negociacién se convierte en un reto muy
agradable, la verdad es que todos los dias uno aprende tanto de su equipo de trabajo con de
cada cliente que ingresa a nuestro concesionario, ademds se puede identificar los diversos

tipos de cliente y aprender de cada uno de ellos tanto sus costumbres como sus necesidades.
2.- ;Cual es su composicion de ventas entre clientes particulares y empresariales?

Bueno del 100% de nuestras ventas, el 85% se realizan a clientes particulares y el 25% a

clientes empresariales

3.- ¢Cual considera usted que son los beneficios que buscan un clientes

empresariales?

Un cliente empresarial busca alternativas de movilizacion para su compaiiia, especialmente

tipo camiones y vehiculos que van de acuerdo al tipo de producto que elabora la empresa

4.- ;Como se relaciona la venta de la Post Venta, y si la post venta les ayuda a

concretar un negocio?

La verdad es que siempre ha existido un distanciamiento entre la venta de vehiculos y la
posventa, situacién que sin miedo a equivocarme a veces es provocada por el mismo
cliente, por ende hace que nuestro flujo de comercializacion baje un poco, si pudiéramos

mejorar en todos los concesionarios esa relacion seria una principal herramienta de cierre
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de ventas, el retorno de clientes por algin tipo de mantenimiento llega a posventa y es ahi
donde cada cliente es nuestro mas grande referente para la adquisiciéon de nuevos vehiculo
tanto para ellos mismo como para sus referidos. Es muy importante que exista una

excelente comunicacién y coordinacién entre venta y posventa.
5.- {Como considera la competencia en el mercado?
Se podria entender la competencia desde dos puntos:

En Calidad: Creo tenemos una muy buena acogida y sobre todo existe una calidad de
servicio que nos enorgullece saber que poseemos el primer lugar en servicio en todas las
dreas, con respecto a la competencia no podemos dejar de reconocer algunas marcas q

compiten directamente con nosotros, hacen su trabajo.

En Precio: Esto es una muy buena ventaja frente a nuestros competidores directos hemos
logrado mantener nuestros precio en la mayoria de nuestros modelos, eso hace q estemos
muy debajo de los precios de nuestros competidores, logrando asi combinar perfectamente

la calidad con su precio.

En si tenemos buena competencia pero asi mismo tenemos muy buena calidad en nuestros

vehiculos

6.- ;Como afecta las medidas del gobierno a las ventas y cuales son sus opciones para

mantenerse en el mercado?

Creo que eso nos afecta directamente en todos los ambitos no solo en el mercado
automotriz sino en toda la industria, una de nuestras fortalezas es principalmente el servicio
que le pudiéramos dar a nuestro cliente y la disponibilidad de los vehiculos que
actualmente poseemos que, en comparacion a otros competidores estamos con muy buen

stock en los diferentes modelos.

7.- ¢Que politicas adopto el concesionario para mantener sus ingresos en lo global

venta y postventa?
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La principal fue controlar en lo posible la elevacion de los precios, mantener la misma y
mejor calidad de servicio y por ultimo dar impulso la venta a los modelos CKD que son lo
que se ensamblan en el pais, asi también se a dado énfasis en la venta de accesorios para
cada modelos, esto nos ayudado a mantenernos en el mercado y poder conservar los

ingresos econdmicos para todos los colaboradores de la compaiia

8.- (Cree usted que el servicio In situ, puede ser una herramienta para concretar un

negocio?

Sin duda alguna el éxito nuestro estd en la calidad de servicio in situ que se ha venido
brindando en cada uno de nuestros clientes, es la herramienta idénea para que un vendedor

y un asesor posventa puedan lograr y cumplir cada una de sus metas.
9.- ({En termino generales como califica usted la idea de un negocio In Situ?

Las negociaciones se deben realizar en el lugar y en el momento preciso, hay q ser muy
sutiles para detectar ese instante en el que se debe cerrar la venta, es importante que el sitio
puede o no ser en el mismo concesionario, usted puede cerrar un negocio en cualquier lugar
que se encuentre lo importante es poder utilizar los momentos y las palabras adecuadas para

este evento.

10.- ;Cuadles cree usted que son los puntos claves para que un servicio In situ de

mantenimiento pueda dar valor agregado al concesionario, asi como al cliente?

El principal es que el vehiculo se lo entregue en perfectas condiciones y en los tiempos
acordados, lo que va alrededor de esto estaria el servicio que pudiéramos ofrecer para que

el cliente se sienta confortable y a gusto en nuestras instalaciones.
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Yoffrey Garcia

Gerente Comercial de IOKARS

Experiencia 12 aiios en el sector automotriz

1.- ; Cual ha sido su experiencia profesional en el area de ventas de vehiculos?

Puedo decir que la experiencia en ventas me ha ayudado a saber como tratar a cada cliente
y llegar a cada uno de ellos para concretar una venta y a su vez saber como liderar a un
grupo de ventas, a los cuales me enfoco diariamente para se cumplan los objetivos

mensuales y anuales.
2.- ;Cual es su composicion de ventas entre clientes particulares y empresariales?

Se podria decir que nuestras ventas se conforman en un 90% a clientes particulares y un

10% a clientes empresariales.
3.- ¢ Cual considera usted que son los beneficios que buscan un clientes empresariales?

Las empresas lo que buscan para la compra de vehiculos livianos o camiones es buen

servicio tanto para la compra y post venta.

4.- ;Como se relaciona la venta de la Post Venta, y si la post venta les ayuda a

concretar un negocio?

Las ventas mds efectivas son las que hacemos por referidos, y sabemos que los clientes
satisfechos son aquellos que no dudan en dar una buena opinién sobre nuestro
concesionario, sin embargo en la parte de post venta siempre habran clientes insatisfechos
ya sea por incumplimiento en el tiempo de entrega de sus unidades o por una mala

percepcidn del servicio y estos factores hacen que los clientes no regresen.
5.- ¢ Como considera la competencia en el mercado?

La competencia se da por precios y servicio. En el mercado automotriz actualmente ha
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sufrido una variacién de precios con respecto al afio pasado, lo que hace que los clientes
busquen lo que se ajuste primero a su economia pero siempre y cuando esto este de la

mano del servicio que brinda el vendedor.

6.- ;Como afecta las medidas del gobierno a las ventas y cuales son sus opciones para

mantenerse en el mercado?

Afecta en un gran porcentaje debido al poco stock de vehiculos importados ya que estos se
encuentran posicionados en el mercado, sin embargo nuestra marca tiene vehiculos que son
de ensamblaje ecuatoriano los cuales nos ayudan a sostener las ventas y que las medidas

actuales no nos afecten en gran escala.

7.- ¢(Que politicas adopto el concesionario para mantener sus ingresos en lo global

venta y postventa?

Nos hemos enfocado en la venta de los vehiculos de ensamblaje nacional ya que contamos

con mds inventario en esas unidades y en la comercializacién de los camiones.

8.- ¢Cree usted que el servicio In situ, puede ser una herramienta para concretar un

negocio?

Me parece una brillante idea ya que los clientes buscan siempre comodidad y buen servicio,
aparte esta herramienta seria muy util ya que nos ayudaria a cerrar mds ventas y captar la

atencion de mas clientes.
9.- ¢ En termino generales como califica usted la idea de un negocio In Situ?

Es una buena idea de servicio pero hay que tener en cuenta de que los clientes buscan los
talleres de concesionarios debido a la garantia de la marca, sin embargo hay clientes que
buscan hacer los mantenimientos en talleres artesanales por el costo sin importarle el

servicio que estos presten.

10.- ;Cuales cree usted que son los puntos claves para que un servicio In situ de

mantenimiento pueda dar valor agregado al concesionario, asi como al cliente?
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Los clientes se enfocan en que los vehiculos se entreguen puntualmente de manera

eficiente y con la mejor atencion, aparte de que este trabajo este garantizado al 100%.

ESPAE 103 ESPOL



FAST SERVICE S.A. SERVICIO DE MANTENIMIENTO AUTOMOTRIZ IN SITU

Anexo 4. Entrevistas a Expertos del Sector de Venta de Repuestos

Sr. Salvador Valencia
Gerente propietario de Almacén de repuestos El Salvador de su Vehiculo "ASAVEHI
Experiencia de mas de 30 afios en el sector de repuestos.

1. ;Cual es su percepcion del sector de repuestos actualmente y como se desarrollado

su empresa frente a la competencia?

Son tiempos complicados ya que se han puesto mds trabas a las importaciones y esto ha
encarecido ciertos repuestos, la afectacion ha sido de manera general ya que la mayoria de
almacenes adquieren los productos a un mismo importador, nosotros tenemos una ventaja

ya que gran parte de nuestro stock son propios

La competencia aumenta, y su entrada al mercado son por descuentos y precios para captar
clientes, lo cual complica las ventas ya que los clientes no frecuentes siempre estan

buscando precios comodos antes que calidad.

2. ;Como considera usted que las politicas del gobierno afectan el sector, y que planes

usted considera se estin tomando para no tener una afectacion?

Se ha visto afectado debido a que los clientes buscan precios comodos y este sector por el
nimero de locales los clientes pasan preguntando de local en local comparando precio y
marca y no todos tenemos un mismo precio, esto ha hecho que estemos constantemente
sondeando el mercado para conocer precios, pero esto ha bajado nuestra rentabilidad, para
lograr una disminucion se estd explotando los productos propios, ya que estos generan

mayor rentabilidad y se han bajado los descuentos para los clientes mayoristas
3. (Su empresa que tipo de politicas de crédito, precios y descuento ofrece?

Las politicas se manejan de acuerdo al tipo de cliente, actualmente nuestro sistema nos

permite categorizar clientes y de acuerdo a esto se aplican los descuentos, los precios son
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acordes al mercado y se actualizan cada seis meses de acuerdo al mercado, el crédito lo
manejamos de acuerdo al cliente y se dan hasta 90 dias de acuerdo al monto de compra y de

responsabilidad de pago histérico

4. ;Se solicitan requisitos antes de otorgar este tipo de politicas a un cliente, y como se

manejan a los clientes nuevos para otorgar estos beneficios?

Si los normales, referencias comerciales y se investiga en entrevista al cliente para conocer
la compaiifa, ya que solo se otorgan beneficios de crédito a clientes empresariales o
frecuentes y de confianza, nuestra politicas se manejan mucho por la confianza y relacion

que se ha tenido con los clientes

5. ¢Luego de explicarle verbalmente el modelo de negocio de Fast Service, cual seria

su opinion y comentarios referentes a esta idea de negocio?

Es factible, pero se necesitaria buscar personal de confianza y con conocimiento ya que las
empresas son mas exigentes en relacion a la calidad de los mantenimientos y garantia de los

trabajos, y se tendria que manejar repuestos de buena calidad.

Se deben de buscar proveedores que puedan apalancar los requerimientos de repuestos, ya
que a empresas nuevas es complicado que se les de beneficios en cuanto a créditos y

descuentos especiales y mds aun cuando no son conocidos en el medio.
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Ing. Mario Costales
Jefe de Repuestos en Frenoseguro Cia Ltda
Experiencia de mas de 30 aiios de experiencia en el sector de partes y autopartes

1. ;Cual es su percepcion del sector de repuestos actualmente y como se desarrollado

su empresa frente a la competencia?

En algunas partes se ha complicado debido a que se ha presentado escasez de repuestos por
las normas INEN, esto ha dado oportunidad de otros productos locales o de paises que
cumplan normas de calidad pero con precios un poco elevados, esto ha abierto
oportunidades para producir localmente y esta es una opcidén que se estd manejando en la

empresa.

2. ;Cémo considera usted que las politicas del gobierno afectan el sector, y que planes

usted considera se estin tomando para no tener una afectacion?

Hay fuertes afectaciones que nos han afectado, e inclusive hemos cerrado lineas de
repuestos que importdbamos, pero se han buscado opciones con proveedores
internacionales que cumplan las especificaciones INEN para no verse afectados
mayormente, la falta de stock en el mercado de repuestos ha abierto oportunidades para
captar nuevos clientes siempre y cuando podamos buscar alternativas rdpidas para no

quedarnos sin stock
3. (Su empresa que tipo de politicas de crédito, precios y descuento ofrece?

Las politicas que se aplican estdn divididas por tipos de clientes, volumen y frecuencia de

compra, asi como del margen que se requiere para cada producto

4. (Se solicitan requisitos antes de otorgar este tipo de politicas a un cliente, y como se

manejan a los clientes nuevos para otorgar estos beneficios?

Antes de otorgar beneficios en la parte de crédito, se llena el formulario el cual es avalado
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por el departamento de crédito y cobranza, y en temas de descuento se maneja con la
aprobacion de la gerencia comercial; ellos revisan las solicitudes y de acuerdo a su criterio
califican o no el otorgar ciertos beneficios, los cuales dependerdn del tipo de empresa,

volumen y frecuencia de compra.

5. ¢Luego de explicarle verbalmente el modelo de negocio de Fast Service, cual seria

su opinion y comentarios referentes a esta idea de negocio?

Tenemos varios clientes que nos han solicitado este tipo de servicio en lo referente a la
venta de llantas y baterias, creo que seria buena idea pero deben de definir bien sus
procesos y conocer bien la flota del cliente para tener repuestos en stock que le permita

cubrir los requerimiento de estos.
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Anexo 5. Entrevistas a Expertos del Sector de Reparacion de Vehiculos

Ing. Jonathan Gaibor
Jefe de servicio de Autohyun concesionario Hyundai de Guayaquil
Experiencia de mas de 5 afios en el sector de servicio automotriz

1. (Cual es su percepcion del sector de servicios actualmente y como se desarrollado

su empresa frente a la competencia?

No se ha visto mayormente afectado, antes se ha sentido un incremento en el paso
vehicular, se ha notado que los clientes cuidan mas su carro, creo que se debe al nuevo
funcionamiento de la AMT, al parecer en el sector ha crecido las ventas de servicio, ya que

en la ultima reunién de concesionarios Hyundai se observo buenas ventas en los talleres.

2. ;Cémo considera usted que las politicas del gobierno afectan el sector, y que planes

usted considera se estin tomando para no tener una afectacion?

Se han adoptado politicas de descuentos y promociones para captar clientes, y a la vez se
han subido los precios en un bajo porcentaje ya que nuestros precios estan controlados por

la marca

3. (Su empresa que tipo de politicas de crédito, precios y descuento ofrece, que tipos

de requisitos solicitan antes de otorgar este tipo de politicas a un cliente?

Esto lo maneja un departamento de crédito y cobranzas por medio de formularios de
créditos, revisando referencias bancarias y comerciales; si es un cliente nuevo generalmente

se manejad pagares o garantias

4. ;Cual es la composicion de sus clientes en el taller y que politicas se manejan para
mantener una satisfaccion y retenciéon de los mismos, con qué frecuencia visitan el

taller?

En Guayaquil tenemos dos locales y estdn divididos en cliente particulares y empresariales,
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y ambos tienen un movimiento fluido, en particulares se reciben alrededor de 40 vehiculos
diarios y en empresas unos 20 a 30 al dia, y estos vienen al taller dependiendo de a que se
dedica la empresa, pero en general vienen cada dos meses, para mantener la confianza del
cliente es muy importante el respaldo de la marca y sobre todo la calidad de las
reparaciones, este ultimo depende mucho de la habilidad y experiencia del técnico el cual

se refuerza continuamente mediante planes de capacitacion que ofrece la marca

5. (Luego de explicarle verbalmente el modelo de negocio de Fast Service, cual seria

su opinion y comentarios referentes a esta idea de negocio?

Nosotros tenemos un camién movil pero este no se ha explotado ya que no tenemos un
personal definido para este trabajo, ademds la marca nos restringe a trabajar vehiculos de la

marca y esto complica la aplicacion de este servicio.

Veo que tienen una ventaja al ser multimarcas y personal solo para ofrecer este servicio y
este servicio lo piden varias empresas ya que se les complica la venida al taller, deberdn de

conseguir personal con experiencia en vehiculos multimarcas
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Tecnélogo. Luciano Arteaga
Jefe de Taller de Antonio Pino Ycaza
Experiencia de mas de 10 aiios en el area de servicio automotriz

1. (Cual es su percepcion del sector de servicios actualmente y como se desarrollado

su empresa frente a la competencia ?

Actualmente hay productos que se ofertan que han sufrido ciertos problemas de stock, y
esto debido a la importacion, por falta de stock se han dejado de vender ciertos servicios y
muchos clientes se sienten frustrados debido a que no pueden reparar bien sus carros, la
empresa a ampliado sus proveedores de repuestos para lograr tener la mayor cantidad de

disponibilidad de repuestos y poder cubrir la demanda de nuestros clientes.

2. ;Cémo considera usted que las politicas del gobierno afectan el sector, y que planes

usted considera se estin tomando para no tener una afectacion?

Los planes a tomar han sido desarrollados por la gerencia y estos han sido en el aumento de
proveedores, promociones que enganchen a los clientes y explotar mds las lineas que

importamos

3. ¢Su empresa que tipo de politicas de crédito, precios y descuento ofrece, que tipos

de requisitos solicitan antes de otorgar este tipo de politicas a un cliente?

Por medio de un departamento de crédito se maneja esto, pero para clientes nuevos si ha

recelo en otorgar crédito y descuentos

4. ;Cual es la composicion de sus clientes en el taller y que politicas se manejan para
mantener una satisfaccion y retencion de los mismos, con qué frecuencia visitan el

taller?

Nuestro clientes son tanto clientes particulares como empresas, las empresas tienen un

asesor que se dedica solamente a ellos para brindar un mejor servicio, las empresas vienen
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con mayor frecuencia generalmente cada 2 a 3 meses pero esto depende mucho de a que se
dedica la empresa, la retencion del cliente se garantiza por la calidad del servicio que

entrega en cada reparacion

5. (Luego de explicarle verbalmente el modelo de negocio de Fast Service, cual seria

su opinion y comentarios referentes a esta idea de negocio?

Actualmente se tiene para el area de llantas un camion mévil que se encarga de ir a las
empresas a dar servicios de enllantaje de camiones, y es una herramienta que nos ayuda a
conseguir las metas de ventas, en servicio no se han involucrado tanto ya que el negocio es
la venta de llantas, considero que para aplicar esto a los servicios mecdnicos se deben de
tener buenos mecénicos y stock de repuestos y que se deberian de realizar mantenimiento

agendados ya que esto ayudara a conseguir los repuestos a tiempo.
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Anexo 6. Encuesta de la Investigacion de Mercado

ENCUESTA PARA JEFES DE TALLERES Y ENCARGADOS DE
FLOTAS DE VEHICULOS LIVIANOS

El propésito de este cuestionario es realizar una encuesta para el
mantenimiento de vehiculos.

No hay respuestas ‘correctas o equivocadas’, nos interesa solo su
opinién. Sus respuestas seran tratadas con alto grado de
confidencialidad.

Preguntas:

Cantidad o
Porcentaje

Marca

Chevrolet
Hyundai
KIA
Mazda
Renault
Otra 1
Otra 2

Total:
Fast & Service ofrece un servicio de mantenimiento preventivo y correctivo in situ para
su flota vehicular que cuenta con asistencia técnica personalizada y con un taller mévil,
quienes se harfan cargo de realizar una adecuado mantenimiento en sus instalaciones de
sus vehiculos.
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Si ] No [

Si su respuesta es negativa termina la encuesta, gracias por su ayuda

Si No

(51 su respuesta es negativa, cuales consideraria usted los puntos a mejorar para que se decida a
aceptar este servicio? NOTA: Con esto termina la encuesta

Prioridad Descripcion

Conociendo el Mercado Objetivo

Aiios de
Antigiiedad

0a2
2a4d
4a6
6al10
Mas de 10

Chevrolet | Hyundai KIA Mazda |Nissan Renault | Otra:
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$90 a

$50 a $70 $110

Mas de $110

$70 a $90

Talleres Concesionar Propio
Artesanales p
Tecnicentros Otros Espemﬁqu

Si No

Si No

Semana Quince dias Mes ()
Dos meses Trimestre Semestre ()
Afo Otra Especifiqu

€

Identifique su promedio: ......ccccceveeriirceneeniienneene

Traslados ida y vuelta al taller:

Tiempo de reparaciones en el taller:
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Usuario Otro

Dept.
Mantenimient
0

Prioridad Descripcion
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Anexo 7. Respuesta de la Investigacion de Mercado
Preguntas

¢, Cuantos vehiculos Livianos (Automévil, Camioneta, Suv’s y Van’s)

aproximadamente posee en su flota vehicular o tiene a su cargo en la ciudad de

Guayaquil y que marcas posee?

Encuestados
Mercado % Mercado
Marcas Total % Total Objetivo Objetivo

Chevrolet 1241 161,38% 357 46,42%
Hyundai 265 34,46% 101 13,13%
Kia 203 26,40% 103 13,39%
Mazda 128 16,64% 97 12,61%
Nissan 119 15,47% 107 13,91%
Renault 26 3,38% 3 0,39%
Otros 43 5,59% 1 0,13%
Total 2025 769

. Cuenta con espacio suficiente para realizar los respectivos mantenimientos dentro de

sus instalaciones?

TOTAL %%
SI 88 48%
NO 95 52%

;e gustaria contar con un servicio de mantenimiento Preventivo y Correctivo el cual

se lo realizaria en sus instalaciones?

TOTAL %
SI 80 91%
NO 8 9%
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.Si hubiera este servicio usted pagara por este servicio?

TOTAL %
SI 85 97%
NO 3 3%

. Usted aceptaria a una empresa que recién oferta este servicio en el mercado, para

que realice el mantenimiento a su flota Vehicular?

TOTAL %
SI 69 78%
NO 19 229%

.Si su respuesta es negativa, cuales consideraria usted los puntos a mejorar para que

se decida a aceptar este servicio?

Respuestas + repetidas Porcentaje

Servicio 49 35%
Precios 38 27%
Calidad 23 16%
Garantia 22 16%
Experiencia 9 6%
Total respuestas 141

. Cuadl es la antigiiedad de su flota vehicular?

Afios de

Antigiiedad Nissan Renault Otra:
0a2 65 15 18 16 18 1 0
2a4 61 13 32 23 31 1 1
4a6 67 38 35 21 21 1 0
6al0 105 28 22 36 36 0 0
Mis de 10 59 7 0 1 1 0 0

. Cuanto gasta en promedio por unidad cuando realiza el mantenimiento?

Valores Respuestas %

$50 A $70 15 22%

$70 A $90 12 17%

$90 A $110 6 9%

MAS DE $110 36 52%
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.Cuenta la empresa con planes de mantenimiento y control para la flota vehicular?

65%
NO 24 35%

;Donde se realiza el mantenimiento de la flota vehicular?

Lugares Respuestas %
Talleres Artesanales 9 13%
Concesionarios 34 49%
Tecnicentros 25 36%
Propios 1 1%

Se cuenta con un registro estadistico de las reparaciones de los vehiculos?

TOTAL

90%
NO 7 10%

¢Lleva un control diario del recorrido de los vehiculos por kilometraje y consumo de

combustibles?
99%
NO 1 1%

.Con que frecuencia realiza el mantenimiento de una Unidad vehicular de la flota?

Una vez cada:

Periodicidad Respuestas

Semana

Quince Dias 4 6%
Mes 33 48%
Dos Meses 20 29%
Trimestre 4 6%
Semestre 6 9%
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. Cuantos vehiculos de la flota envia a mantenimiento dentro del mismo dia?

Periodicidad Respuestas %

1 x dia 49 71%
2 x dia 13 19%
3 xdia 5 7%
mas de 3 dias 2 3%

Actualmente, por vehiculo cual es el tiempo de: Traslados ida y vuelta al taller, y

Tiempo de reparaciones en el taller

Tiempos Respuestas %

menos 8 33 48%
8al2 12 17%
12a24 18 26%
24 a 48 4 6%
mas de 48 2 3%

Si su flota, se atiende fuera de sus instalaciones, que persona es la encargada del

transporte de esta unidad?

Personal Respuestas %

Usuario 45 T4%
Dep. Mant. 11 18%
Otros 5 8%

. Cuales consideraria usted los puntos mas relevantes para aceptar y mantener el

servicio con Fast Service?

Mas repetidas Respuestas Porcentaje

Servicio 49 35%

Precios 38 27%

Calidad 23 16%

Garantia 22 16%

Experiencia 9 6%

Total respuestas 141
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Anexo 8. Modelo Canvas
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Anexo 9. Proceso Productivo de Servicio
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