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I ___ 

INTRODUCCION 

La ingenieria industrial es aqudIa rama de la ingenieria que coordina e integra personas. maquinaria. materiales e 
información para fiIcilitar una operación _ mediante el diseilo de sistemas. siendo el elemento hWll3llO 
docisivo para el desarrollo del proceso. Este último aspecto es el que la distingue. de lJI3IIel3 importante. de otr.os 
disciplinas de la ingeniería, por lo tanto la íngenieria industrial es una proñ:sión intetdisci¡lIin que busca la 
humanjzación de la tecnología. 

La ingenieria industrial ha logrado penetrar en la era de las industrias de servicio. Incrementar la produdividad en 
esta área es siempre una meta para la ingeniería industrial. Asi mismo dar un buen servicio es uno de los pmtos 
más importantes que actUalmente se propone una empresa. ya que el juicio de los clientes normalmente suele 
referirse al elemento humano involucrado en el .servicio que han recibido, debido a que una parte fundamental de 
este tipo de industrias es que las personas brinden el servicio y otr.os personas lo reciban. de ahi que mucho del 
trabajo que realiza el ingeniero induslrial en la industria es concerniente a la persona. 

Las industrias de servicio han venido a 'epi_ cada vez más un poIteIItaje significativo en la ecoDOmIa del 
país. log¡¡¡ndo capIar as! una mayor atención por este sector de la economIa. por lo que el papel de éste puede llegar 
a te¡nesentar una parte docisiva en el manejo ecoDÓntiCO del país. de este modo. la ingenieria industrial ha 
desarrollado Y adapIado sus conocimieniOs demm de este campo para mejor.Ir o incrementar la produdividad de 
estas organizaciones. 

La misión de este trabajo de tesis es el lograr demostrar el éxito que puede tener un Laboratorio Automotriz sobre 
sus competidores direcios, sólo por el hecho de estar dirigido por genle preparada. capaz y comprometida con la 
Calidad Y trabajando bajo un esquema bien definido y estudiado. Cubrir las necesidades sentidas y otr.os que DO se 
conocen como tal, de la mejor manera. mediante servicio profesional y especializa<» será el objeto de estudio. 

Es importante destacar que habrá e1emenIos que lo distinguirán Ianto de las agencias automotrioes como de los 
talleres mecánicos normales, tales como: 

• Enfoque principal del aseguramiento de la calidad en el servicio. 
• Precios justos y paquetes de servicio integrales. 
• Plan a~ de comercialización con servicio a domicilio. 

Tanto actualmente, como en tiempos anteriores, la conjugación de estos tres elementos, construyen la parte dificil, 
el reto para que este tipo de empresas sean a1tamenle prodw:tivas, eficientes y que den una satisfacción toIaI al 
cliente. 

Se tiene una imagen deIeriornda sabio estas empresas. por ejemplo se piensa que el llevar el auto a una agencia es 
sumamente caro y por el otro lado si se lleva a un taller mecánico DO encontraremos la calidad en el servicio que se 
requiere. 

Por estas razones y observando una oportunidad de meI<ado muy grande se pensó en la realización de un proyecto 
de inversión en un laboratorio mec:ádico automotriz con las mismas características de una agencia en lo que se 
refiere a tecnología y equipo y por otro lado la calidad en el servicio personalizado y los precios bajos de un iaIIer 
mecánico. 

Debido a que el laboratorio mecánico automotriz es una empresa de servicio que busca el asegurar la calidad del 
servicio y de sus proccdi..mientos en forma continua, este 1aboratorio funcionará muy de la mano con los 
proccdi..mieniOs de ISO 9003 (calidad en servicio e inspección 1inaI); es aquí doode se aplicarán iOdos los elemeniOs 
de la ingeniería industrial. 
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La principal variable en nuestro estudio de factibilidad será que estudiaremos Y trataremos nuestro servicio COIOO UD 

producto manufacturable capaz de entrar a un proceso de asegur.¡miento de calidad. de tener UD proceso completo 
de meroadotecnia, de entrar en UD proceso de introducción a! público, de peñcccionamiento, de posicionarse y 
luego re-inventane o ser objeto de la re-ingcnieria basados ea las demandas, opiniones y cambios de los clientes. 

Con esto lograremos que los clientes tengan en mente que están en UD lugar donde se les ofrece otra cesa aparte de 
que su coche salga con las averIas compuestaS, sino que será su lugar de confiaJlza donde el coche saldnl lo mejor 
posible o a! menos tendni la seguridad de que la faJIa por lo que se ba llevado está reparada Y se le avisará en caso 
de existir mayor problema o en su defecto se corregirán de antemano. 

La idea principal de crear c:sIe IaIloratorio está más en función de crear una ~ desde mi ponto prn:onal es: 

Fomento a! Desarrollo: !Oda empresa honesta, sana, basada en UD sólido piIar de ética y moralidad, sea cual fuese 
su giro o destinatarios fomenla el desarrollo de le país, entidad o de su entomo social. 

Aceptación de Responsabilidad Social: esto es que a! abrir una empresa se acepta el compromiso de dar empleo, 
desarrollar a! personal, a sus familias y sus habilidades, así como la ttSpOnsabilidad que rocae sobre la empresa de 
ser UD eme sólido para !Oda esta gente que tiene su trabajo y confiaJlza con ésta. 

a.Iigación Moral de Desarrollo Personal: para !Oda acthidad IaIloral o empresaria! no imponando si es como 
duc:4o, socio. o como colaboraó>r tenemos la obligación con nosotros mismos Y con Dios de desarrollarnos ya que 
contamos con habilidades innatas Y adquiridas que sin lugar a duda nos ponen en UD lugar privilegiado ante los 
demás, lo cuál al ser una ventaja nos arraiga más al compromiso de ser mejores. En el caso mio y de mis 
compaIIeros, Ingenieros Industriales de la Universidad Panamericana, este compromiso del que hablo es muy 
grande debido a que _ hemos sido privilegiados a! poder terminar una educación superior en UD paIs con 
tan bajo nivel de profesionistas Y a6n más en una de las mejores universidades privadas del paIs. 

Generación de Riqueza Y Modus VIVendi: sin lugar a duda el abrir una empresa es con la idea de hacer dinero pero 
esto no debe ser por ninguna razón la única razón de su existir. de hecho lo principal debe de ser sólo un resultado a 
la ardua IaIlor, a! trabajo continoo, digno y comprometido con la supenlción de !Oda la empresa 

Una de las razones para emprender esta empresa es el hecho de que se tiene la experiencia familiar en el ramo de 
los talleres mecánicos automotrices y se cuenta con el terreno. 
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CAPITUWI 

EMPRESAS DE SERVICIO 

1.1 DEFlNICION 

De manern IllIdiciooal se puede decir que una empresa de servicios es en la cuál se ofr= algún tipo especial de 
actividad, proceso, cOOertura o facilidad, Ahora en dia para que una empresa de servicios se precie de serlo tiene 
que cumplir con una característica primordial; VENDER CALIDAD, MAS QUE UN SERVICIO. esto es la 
diferencia enln: una empresa de éxito y otra. 

Las empresas de servicio en México son de gran importancia para la economía del país, esta industria ha tenido DO 

gran crecimiento en los últimos aiios debido al crecimiento y modernización del país, las empresas de servicio son 
la fuente de empico más importante en México. 

Pero se debe definir qué es ODa empresa de servicio dando sus principales earacteristicas las cuales son: 

• La operación se realiza con un contacto humano inmediato con el cliente. DO hay intermediarios. ni canal 
de distribución. 

• El servicio debe ser a la medida del cliente. 
• Los servicios son altamente perecederos y no pueden ser a.lmacenados. 
• La función comercial se presta sin producto intermediario. 
o Los servicios son heterogéneos, es decir, que es dificil de juzgar la ealidad de los mi.<mos sin antes baIler 

comprobado el servicio. 

• La calidad percibida es gestionable. 

Por las caracteristicas antes mencionadas se podrá dar cuenta de que un lablratorio mecánico automotriz es una 
empresa de servicio. Y se debe estar conscientes de que se compite con otros talleres mecánicos y con las agencias 
automotrices. 
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1.2 LAS EMPRESAS DE SERVICIOS Y LA ECONOMIA, PRODUCfIVlDAD DE 
LOS SERVICIOS. 

Para difen:nciarse de la competencia, se debe dar una buena calidad de servicio. pero para sobn:saIir se debe de 
brindar la mejor calidad del mercado. 

El buen servicio es cuestión de la actitud de las personas, poUticas comerciales de la empresa Y UD buen disciIo de 
procesos. La cultura de la empresa es determinante para el buen o mal servicio que pr<Ste el taller; uno de los 
mejores ejemplos de esto será UD plan cootiouo de eotrcnamieoto a todos los niveles del oegocio. El activo más 
importante de UD empresa es la gente. 

Para dar un buen servicio se debe estar oonsientes de que las personas al contratar un servicio compran funciones y 
no productos. Se debe de preocupar por lo que el cliente realmente necesita y resolverle sus problemas. 

El laboratorio mecánico automotriz tiene como su principal función brindar el mejor mantenimiento preventivo que 
el mercado pueda requerir bajo UD esquema de programación de servicios en base a las D<CCSidades Y capacidades 
del cliente. 

Se debe recalcar la imponancia de peñeccionar el cumplimiento de la función del laboratorio basta Uegar a los 
limites insospechados para lograr la satisfacción del cliente. 

Las cinco condiciones de un buen servicio son: 

Sistema de aseguramiento de calidad basado en procedimientos y politicas peñeetamente definidos. 
Conocimiento profundo del cliente y de sus necesidades reales y potenciales. 
Capacidad. de respuesta en los momentos de verdad. 
Solucionar problemas potenciales evitando demoras y problemas graves. 
Inversión y capacitación continua en la gente. 

En el labonuorio automotriz, definiremos un Momento de Verdad, tal Y como lo define Jan Carlson en su libro 
"Momentos de Verdad": Un Momento de Verdad es todo el tiempo que el cliente está en CODtacto con cualquier 
persona de la empresa. 

Definamos de igual manct3 lo que debemos entender como empleado de primer nivel. también según Carlson, es 
toda aquella persona que tiene contacto primario o inicial con el cliente. 

Lo que le importa al cliente es obtener lo que busca Y posteriormente reclamar lo que le fue prometido. Lo que se 
debe medir para valorar la operación del laboratorio debe estar totalmente apegaci) a lo que se está prometiendo, 
Nunca se debe prometer más de lo que se pueda cumplir ya que esto trae insatisfacción en el cliente al no cumplir 
las expectativas creadas por la empresa, Si la mercadotecnia levanta expectativas muy elevadas, \'a a ser muy dificil 
conseguir que sean superadas por la pertepción del cliente. 

La calidad sólo la define el cliente y por eso se debe estar en continuo contacto con el cliente, Sólo del contacto 
continuo con el cliente nacerán las soluciones posibles y factibles que satisfagan sus necesidades y esto se convertirá 
en la satisfacción total del cliente. que es lo que buscamos. 
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La calidad encuentra su definición formal como 'La acumulación de experiencias satisfuctorias repetidas". (1) 

Cuando la satisfacciÓD del oomprador se repite, se crea una adición y así el comprador se convierte en cliente. 

La calidad son proo:sos, por lo laDIO se puede hacer la calidad haciendo procesos dicientes enfocados _ al 
cliente. La calidad Y el servicio deben ser uno mismo y resultados de un único proceso. 

I!acer calidad es _ y rediseftar procesos para que la cola de clientes en el sistema se acorte, o se n .... de 
actividad con sentido o el cliente se enaJCDtra con "detalles inespe:¡ac:bi" 

El éxito de toda __ es su CAPACIDAD PARA ASEGURAR LA CALIDAD. Esto sólo se logrará con los 
alDlrOles y estudio de procedimientos adecuados para cada una de las actividades necesarias para cumplir con las 
funciones del servicio. 

Para asegurar la calidad del servicio se debe considerar al mElles las siguientes caracteristicas 

• Entregar a tiemPJ. 
• Atender ágil Y muy cuidadosamente las necesidades de los clientes. 
• Dar decisión de quien trata con el cliente (empleados de primer nivel). 
• Aumentar la opc:ionalidad (versatilidad en los servicios). 
• Evitar los cetrasos.. 
• Dar garantías de servicio y de refacciones. 
• Estar tecnológicameme respaldados. 
• Cuidar los dcta1les inesperados. 
• Precios justos, puntualidad Y honradez. 
• Lugares definicms y acondicionados a cada actividad. 
• Dar UD servicio integral. 
• Anticipar objeciones y adelantar necesidades. 

9 



1.3 INGENIERIA INDUSTRIAL 

1.3.1. Definición e Importancia 

"La ingenierla industrial se refien al diseno. mejora e insta/ación de sistenuu integrados de personas, 
materiales y equipo. Toma conocimientos espedaJizadas y habilidades de las dendas matemáticas, jisicQ.J y 
sociales. junIo con los prindpios y métodos de análisis y deseo de ingenierla, paro espedjiCOl', prededr v 
evaluar los resultados a obtenerse en estos sistemas" (2). 

La definición anterior da una idea clara de lo que debe bacer el ingeniero industrial. 

El ingeniero industrial se encarga de utilizar en forma óptima todos los insumos y se debe emplear 
adecuadamente a las personas. El ingeniero iDdustrial debe estar dedicado a la "búsqueda de la mejor forma de 
bacer las cosas". Para ello el ingeniero industrial se vale del conocimiento especializado, de la habilidad fisico 
matemática y de las ciencias ecooómico sociales junto con los prin<ipios y métodos del análisis Y diSdlo de 
ingenierla. 

El ingeniero industrial desarrolla productos, servicios, procesos Y métodos de trabajo en los sistemas de 
actividades humanas. El ingeniero industrial debe de tener una gran creatividad e ingenio para solucionar 
proOIemas y crear nuevos métodos de bacer las cosas. 

El trabajo de UD ingeniero industrial debe enfocar.;c a mejOl1llla productividad del trabajador. Debe generar 
mayores fuentes de trabajo Y mejores productos y servicios. 

En una empresa de servicios son las personas quienes dan los servicios, de esta forma las personas son el 
insumo más importante en una empresa de servicios, por esto para elevar la productividad el factor clave es la 
pe ...... 

El ingeniero industrial debe tener claro los fines del hombn:, buscar satisfitcertos, motivarlos y desarrollar sus 
potencialidades y caracteristicas personales para el bien propio de la persona y de la comunidad en general. 

Debe de quedar claro para el ingeniero industrial que se inicia como empresario que d activo más importante 
con el que cuenta es la gente, ya que ésta es pilar y final de toda ejecución y en función de la gente giran todos 
los procesos y procedimientos, por eso optimar tiempos Y movimientos estudiados en combinación con una 
capacitación consistente es la mejor toanera de llegar al óptimo resultado deseado. 
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1.4 PRODUCTIVIDAD Y DESEMPEÑO 

"La productividad es la relación entre producción e insumo, es el cociente entre la cantidad producida y la 
cantidad de los recursos que se hayan empleado en la producción "(3). 

"El correcto desempello va más allá de una o/la productividad, es el realizO/' todas y cada una de las actividades 
de la empresa añadiendo valor al producto, servicio, o o la empresa misma ", 

Los recursos pueden ser: 

• Tierra. 
• Materiales. 
• Instalaciones, máquinas y bcmamientas. 
• Humanos. 
• Información. 

Un aumento en la producción no supone de por sí un aumento de productividad Si hay que ailadir recursos 
proporcionalmente iguales al aumen10 de prodw;ción obtenidos. la productividad no cambia. Si los n:cursos 
utilizados. cn:cen en un porcentaje mayor que la prodw;ción. el aumento de esta última se estará logrando al precio 
de un descenso de la productividad. 

Elevar la productividad significa producir más con el mismo nUmero de recursos, O bien producir la misma 
cantidad. pero utilizando menos recursos. 

Si se produce más al mismo costo o si se consigue la misma cantidad de producción a un costo tnferior, la 
comunidad en conjunto obtiene beneficios que pueden ser utilizados por sus miembros para adquirir más bienes y 
servicios de mejor calidad y ela'at así su nivel de vida. 

Es importante en una empresa el tener una alta productividad ya que hace a la empresa más competitiva al reducir 
costos, y obtener un mejor servicio a un menor costo. Se debe tener claro que al aumentar la productividad DO se 
debe de sacrificar la calidad ni el semcio. La productividad y la calidad deben ir sientpr< de la mano. 

Para ealcular la productividad se toma como base la cantidad de productos o senicios que se obtienen de una 
máquina o de un u.bajador en un tiempo dado. y se expresa asi: 

• Una hora hombre es el trabajo de un hombre en una hora. 
o Una hora máquina es el funcionamiento de una máquina o parte de una instal3ción durante una hora 

(estas horas son horas promedio de de:setnp:do Y debe también estimarse la Batinas o coeficiente de 
variación as{ como el factor de error atribuible a la medición). 

Para mejorar la productividad se debe escandalizar los procesos y tenerlos bajo control. 
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1.5 ESTANDARIZACION y OPTIMIZACION 

" Un estándar es una norma establecida o modelo~, que se aplica en la 
Medición, estnICtUr1I. método, logro u OllaS camcteristicas de los tangibles o de las acciones. "(4) 
"La optimización de algún proceso o I'eClU'SO es lograr escandalizar el desempello mds elnrado posible ", 

Los estándares ayudan a medir el deVlnpello de un trabajador en determinada ..... Y asI poder medir en forma 
adecuada su productividad. 

Existen dos tipos de estándares los cuales soo: 

l. Propiedades de ~ llsicos. 
2. Métodos Y funcionantientos de hombres Y organizaciones. 

En cuanto a Jos estándares de métodos Y funcionamiento de hombres Y organizaciones., son los que interesan para 
esIe estudio, se ~ decir que ayudan para fijar bases para el pago a empleados. a la progrmnacióo de produccióo 
y de servicio y cálculo de costos. Algo más para lo que nos ayuda la estandarización es para los pronósticos de 
crecimiento y proyecciones a largo y corto plazo. 

Los principales objetivos de la estandarizacióo están reducidos a los costos y al mejoramiento de la calidad. sin 
embargo el fin Ultimo de la estandarización es la optimizacióo. 

La estandarizacióo da como resultado una calidad más uniforme, puesto que los estándares pueden r<Stringir ciona 
clase de calidad 

El mayor estímulo para la estandarización en las empresas es la reducción del costo. Los estándares de método Y 
funcionamiento conttibuyen a la eficiencia Y afectan fina)mente al volumen de operaciones. costo de operación y 
utilidades. 

La estandarización de una operación mediante un análisis completo abarca los siguientes pasos: 

l. Estudio preliminar de la operación y de las ciII:unsIancias que lo rodean. 

2. Estudio de movimientos para desarrollar el mejor método. 
3. Estudio de ti_ para formular los estándares de desempefto. 
4. Acuerdo entre la administración y los obreros respecto a los estándares prescritos. 
S. Establecimiento de instalaciones. condiciones y rutinas para mantener los 

estándares. 

La empresa además de poner los estándares y motivar que se cumplan debe facilitar al empleado su cumplimiento. 
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1.6 MOMENTOS DE VERDAD 

Los Momentos de Verdad es cuando lieDcn alguna rclación el cliente potencial Y la c:DlJftS8 de serncios. Son los 
contactos pcISOnalcs que los integrantes de una --= lieDcn con los clientes. 

Un empIendo de primer oiveI es Indo aqnel responsable de tener el contacto primero e inmediato con el cliente Y 
será sin lugar a dudas el mejor """"'" de las __ del cliente. asI como nuestta principal carta de 
presentación. 

Es muy importaJJte identificar los puntns de contacto. ya que ah! es _ se va a dar la primera impn:sión de la 
compaJlia y de éstos depende que se haga el negocio o 00 se haga. En los contactes hay experiencias .. tisCactnrias Y 
experiencina negativas por lo que hay que tratar que la experiencia sea buena ya que las experiencias malas se 
comenlaD más que las experiencina buenas. 

Los contactes lieDcn que describinc ampliamente para conocer completamente el desarrollo de estos puntns Y 
evaluarlos continuamente. Los contactos tienen que relacionarse con los procesos para alimentar 13 revisión de los 
procesos. La Iina1idad de esta rmoaliJ!!e!!lación es que por medio de los Momentos de Verdad se podnin encontrar 
las necesidades del cliente que deben de ser cubiertas a la _ posible. y ne=idades intrlnsecas del oegocio 
que se podrian ver reflejadas como más clientes satisCcclIos. utilidades. o permanencia en el negocio. 

Para que una compaJlia de servicios lenga éxito hay que reorientar la --= hacia las necesidades del met<:aOO al 
que sirve. Para bacer esto se detle delegar más en la gente que atiende al público. a la gente de primera linea. Laa 
decisiones las deben tener la gente que trata con el público Y que éstos son los que cooocen los problemas y 1 .. 
poeden resolver, 00 asila dirección de la empresa. Al delegar más a la gente que está en la "trinchera" la compaJlia 
se abre nuevas oportunidades orientadas al met<:aOO Y hacia la energía Ct<3tiva de sus empkados. Un empicado que 
carece de poder de decisión al momento de un problema crea la imagen de una empresa que 00 está bien 
estructurlIda. y por el contrario, crea la imagen de confianza y de mutua armonla. El delegar responsabilidades 00 

sólo es la mejor lIIIIDCI1I de monitorear la capacidad de los empleados. la capacidad de organización de la empresa, 
sino que también es uno de los mejores insIrumentos de .-..eón. porque al bacer sentir al empicado de primer 
oiveI que tiene la rosponsabiIidad de responder como duefto y parte de la --= que es su desempe1\o, logra estar 
siempre más cetea del óptimo. 

Para bacerle caso a la gente que está en los puntns de contacto. la dirección detle bacer un aplanamiento de la 
estructura de la compaftía y disminuir el número de niveles para hacer una OrganizaciÓD más eficiente. 

Es muy importante capacitar _ Y continuamente a la gente que está en los Mmnentos de Verdad, que su trato 
sea amable y eficiente. Se detle tener un plan de dcta1Ies inesperados. Estos son dcta1Ies que sorprenden al cliente y 
hacen que el serncio le dé una satisfacción extra al cliente la cual 00 esperaba 

Con la selección y capacitación de personal nace la necesidad de retener los equipos humanos. así formados. Se 
detle buscar la disminnción de rotación de penonal para 00 estar gasIando en capacitación frecuente o de lo 
contrario se da una pérdida de tiempo Y de dinero. Para evitar la rotación continua hay que buscar los incentivos 
COm:aos para el pcISOnal. Se detle de lograr que el empicado DO se pr<ocupe por so bienestar sino el de la empresa. 
que la empresa ya se está preocupando por el suyo. 

Al capacitar a un cmpIendo no se detle perder en temas muy generales, la capacitación detle servir a ~ 
concretos y no perderse en cosas más o menos mtcresantes. 

Se detle conseguir y seleccionar a las penonas que integran a la organización. Instalar a las penonas seleccionadas 
en los puestos establecidos y adecuados según las aptitudes de cada individuo, Y después adaptar a la persona en su 
puesto. 
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Es importante fomentar el trabiijo en equipo y formar un conjunto de personas que ttabajen en busca de un fin 
establecido. nri1itan<b cada uno sus aptitudes y desarrol..l.ándose por medio de su trabajo. 

Es dillcil conseguir que varios dcpansmentos distintos tnIh\i<n juntos en d mejor interós del cliente. Se deben de 
formar grupos de ttabajo más allá de la estrudUJa formal Y en d piso mismo donde la acción transcum:. 

Toda decisión y toda aclividad debe de esIar basada en principios de operación, po1lticas Y valores bien definidos, 
sólo de esta manera se lognuá crear una empresa fume que perdwe basada en sus principios y valores. 

1.7 SATISFACOON TOTAL. UN ARMA COMPETITIVA Y NUESTRA MEJOR 
GARANTIA. 

En las emprosas de servicio las gar.mllas llaman mucho la atención del cliente. Eo lugar de pensar en términos de 
producto se debe pensar en términos de función comercia1 para caer en cuema que una garantIa completa debe 
suponer bostante más que la convencional sustiloción del elemento defectuoso, por lo que se debe indemnizar por d 
• no uso • del servicio o en este caso del automóvil Y por toda la serie de contratiempos que se ha g<net>do al 
cliente. 

Se debe diseilar una garantia que sea atractiva al cliente Y que sea de su tota1 satisfacción. 

La manera como se entendenI el concep!O de satisfacción total será que el cliente, antes de encargamos este 
senricio. entienda los términos. plazos y condiciones en los que este servicio se brinda. Partiendo de esta sólida 
base el cliente tendrá derecho de exigir este servicio hasta su entera satisfacción, si se Uegara a faUar ea algún 
ponto el servicio será hecho a la perfección por segunda vez, completamente gratis y con otro servicio de cortesia, 
para lograr que la garantia de satisfacción total lejos de ser algo que el cliente exija como una amenaza sea algo que 
sin confesarlo desea. 

¿Cuál es d beneficio de una garantIa que poede Uegar a ser un queI>r.urto ea nuestro estimado de costos? En primer 
lugar antes de dar esta garantIa se debe de esIar seguro de que se cuema con los rectUlIOS oecesarios para poder 
asegurar una calidad como la que prometemos. Resubado de esta garantIa será la ccnlianza del cliente de que 
cualquier empresa que ofra:e este garantia, es una empresa cierta del compromiso que adquiere, y por lo tanto no se 
podrla arriesgar si no es una CIDpreSa fuerte, seria Y eficiente. 

La empresa debe alentar el uso de las garanttas. ya que éstas son un termómetro que indica cómo está la calidad en 
el servicio de la empresa. 

El monitoreo de estas garant1as acompailadas de un plan de reacción basado en tlesentpefto, áreas de oponunidacl. y 
encontrando responsables y DO culpables de las fallas. nos Uevará a tener esta garantía como un arma competitiva y 
no como una mella a nuestros resultados financieros. 

1.8 EL SERVIOO COMO UNlCO PRODUCTO. 

El Urnite de expansión de una empresa es su capacidad de dar servicio al cien por ciento. No se debe tener la 
capacidad de una empresa de servicio ocupada completamente, ya que al DO haber holgura DO se tiene flexibilidad y 
se va a quedar mal con el cliente. 

El laboratorio flexible simplifica el proceso Y a la larga baja d costo tota1 del servicio ofn:cido. Esto se debe 
principalmente a que se reducen los inventarios y los costos que se derivan a ellos. 

Sin holgura se carece de flexibilidad y hay que cargar enteramente a inventarios la responsabilidad sobre uno de los 
puntos básicos del servicio, como es el surtir a tiempo. 
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Siempre hay que concentrarse en el mejor servicio, es mejor tener pocos clientes pero satisfechos a tener más 
clientes pero insatisfechos. La empresa siempre debe conservar a sus clientes, ya que es más caro perder un cliente 
que reemplazarlo por uno nuevo. El número de clientes seguros coincide con el niunero de clientes que la empresa 
es capaz de darle buen servicio. 

Bajo estos criterios sólo queda establecer ciertas bases sobre las que debemos trabajar: 

A) Nuestro único producto es el servicio: esto significa que lo únioo que diferenciará a un laboratorio 
automotriz de un taller mecánico es la capacidad de asegurar la cálida Y de hacer bien las cosas, por eso: 

El único producto que podemos vender superior a los demás y que nos distinga es el Servicio de Calidad, 
esto porque en cuanto a tccnologfa podIemos eu algún momento competir con las agencias; en cuanto a 
bajos precios, podIemos competir, en algún momento, con los talleres más baratos, pero lo que realmente 
crea lealtad en los clientes es la calidad en el Servicio. 

B) La visión de negocio de esta empresa está basada en eso, en brindar un servicio integral, como 
estrategia de negocio. es el brindar un servicio de calidad, a domicilio. bajo un esquema express. con UD 

sistema de aseguramiento de calidad con escalas de precios competitivos; por todo esto lo único con lo que 
vamos a entrar al mercado a competir, será el Servicio. 

1.9 LA CALIDAD PLANEADA 

La calidad no es resultado del azar, no es resultado de hacer bien las cosas, ni es resultado de tener buenos 
trabajadores, "La calidad es el resultado de una planeación estratégica de los proceso<, y proc<dimientos correctos 
desempeilados de la manera adecuada y por la gente idónea", De esto podemos inferir que la calidad es resultado 
de una correcta planeación. 

La calidad son proceso<, por lo tanto la calidad se bate y se w mejorando por medio de los proceso<, 

En una empresa de servicio se deben hacer im"emoncs para bacer más ágil Y más rico el servicio. 

Se debe plantear la revisión de los proceso< para establecer el autocontrol para su mantenimiento y mejoras 
sucesivas. 

Los dos proceso< de generación de calidad son: 

a) Calidad vertical: es el mmimiento que nace en el corazón de la operación del negocio y fundamentalmente 
busca poner el producto en condiciones de satisfacer exigencias de especificaciones en cuanto a disedo. 

b) Cantidad horizontal: se genera en todas las áreas de la empresa para garantizar que ésta sea una empresa de 
calidad. 

c) 

Hay que capacitar a los responsables del proceso en: 

• El modelo de calidad. 

• EstadIstica básica 
• Análisis de procesos 
• Análisis de problemas 
• Identificar los Momentos de Verdad 
• Identificar los requerimientos y necesidades del cliente 
• Tomar tiempos de ciclo y estudio del trabajo 
• Cuidar los tiempos de espera y las holguras permitidas por actividad 
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1.10 IMPORTANCIA DE WS SERVICIOS EN LA ECONOMIA 

En los últimos ados las empresas de servicio han mostrado un rápido crecimiento en la economía mexicana. Se han 
ronvertido en la principal actividad en el país n:basando así a los bienes de CODSUIDO y a la rama de la construcción. 
Para demostrar este hecho se analizará el volumen de los servicios vendidos en México en comparación con las 
empresas de manufactura y la construcción. Para estD se utilizará el pm (producto interno bruto). 

El PIB es: "El valor monetario de los bienes y servicios producidos por una nación durante 1171 perlodo espedjico 
<k tiempo "(5). 

Producto Interno Bruto 
Millones de nUe\'os pesos a 1980 

AJIos pm Incremento Anual 
po=tua1(%) 

1987 4,824.1 1.80 
1988 4,887.1 1.30 
1989 5,048.1 3.31 
1990 5,276.3 4.50 
1991 5,468.7 3.64 
1992 5,619.0 2.80 
1993 5,658.0 0.70 
1994 5,857.0 3.52 
1995 5,663.7 -3.30 
1996 5.827.9 2.90 

Producto Interno Bruto Sector Servicios 
Millones de nuevos pesos a 1980 

AJIos pm Incremento Anual 
porcentual (%) 

1987 2,955.7 1.22 
1988 2,997.1 1.40 
1989 3,085.3 3.30 

. 1990 3,198.2 3.60 
1991 3,333.0 4.20 
1992 3,439.8 3.20 
1993 3,473.5 1.00 
1994 3,596.1 3.69 
1995 3,470.2 -3.50 
1996 3.556.9 2.5 
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Tabla 1.1 

PARTICIPACION DE LOS SECTORES EN EL PIB 

Senicios 

Manufactura 
1"'% 

Agricultura 

En este gráfico se puede apreciar que el sector de Senicios en nuestro pais representa el 50% del Producto Interno 
Bruto, esto se explica fácilmente debido a que nuestro país no es un país desarrollado en el <;UaI la industria 
manufacturera o las plantas de la transfonnación estén muy desarrollados. 

Como lo muestra el gráfico el settor Servicios representa el 50% del pm. sin embargo representa más de un 60% 
de los empleos del país. 
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INCREMENTO ANUAL PORCENTUAL DEL PIB 
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Tabla 1.2 

Como se puede apreciar en el gráfico nuestra econofiÚa muestra un crecimiento lento en los noventas que se vio 
precipitado por la gran crisis del año 1994. en donde el Pffi no sólo no creció sino por el contrario presentó una 
contracción en su ,-oJumen. 

En el año de 1995 se ha presentado un incremento en el pm fa .... orable. lo que es un indicador macro económico de 
que se perfila una mejora económica del país que hace más factible el éxito del Laboratorio Automotriz. 
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Tabla 1.3 
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Corno se puede observar el pm en el sector de Sel'\icios presenta un comportamiento similar al del PIE nacional y 
esto no se debe a ninguna coincidencia. por el contrario. esto se debe a que en realidad el comportamiento del sector 
más grande de la economía nacional, así como el más representativo de la acti\idad interna económica sirve como 
un indicador muy preciso de como se comportará el PIB nacional. 

La caída del 3.5% que se presenta en el afto de 1994 se ve más aguda en esta gráfica que en la gráfica a nivel 
nacional, debido a que en este caso se vio más resentida la economía interna que es donde más se sustenta el sector 
de Senricios 
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CO~tPAR..\TlVO DE I:'iCRE~IE:'Io"OS A. ... UALES PORCE:'\"TrALES DEL PIB 
~ACIONAL VS SECo SER\lCIOS 
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Tabla 1.4 

Tal y como se mencionó en los gráficos anteriores el componamiento del sector de Servicios impacta de una 
manera contundente a los resultados que esperamos del PlB nacional debido a: 

a} Representa el 50% del PrB nacional lo que puede representarse como el sector de mayor importancia en los 
indicadores nacionales, 

b) Ningún sector como el de los Servicios. es tan representativo debido a que este representa el mayor indicador 
de la economia interna de un país subdesarrollado en el cual más del 6QO/o de la gente se dedica a los servicios y 
otro 15% depende directamente de este sector. 

Como es evidente la economía de nuestro país puede que no sea el panorama perfecto para el arranque de alguna 
empresa. por eso una empresa como un laboratorio mecánico automotriz de senicio integral. debe de estar enfocado 
y pensado para scr altamente competitivo dentro del sector de scn'icias y dentro de los subsectores donde compite. 
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CAPITUW2 

ESTUDIO DEL MERCADO 

2.1 OBJETIVO 

El presente proyecto se realizó con la finalidad de dar a conocer la situación actual de la industria automotriz, y en 
especial la de los talleres mecánicos. 

En el capítulo anterior se realizó todo un estudio sobre la calidad en el servicio, sobre cómo se puede aplicar todos 
esos conceptos para llevar al éxito este proyecto, cuyos objetivos se citarán a continuación: 

1. Analizar la viabilidad del proyecto, de acuerdo con los (aaores predominantes en el mercado de la industria 
automotriz. 

2. Evaluar la implementación de un laboratorio mecánico automotriz bajo un esquema de aseguramiento de la 
calidad, dentro del marco general de la econoDÚa del país, de manera que contribI)1I a aclarar las condiciones que 
afectan la factibilidad y la rentabilidad del proyecto. 

3. Poder establecer la perspectiva desde la que se ven las posibilidades del proyecto. de manera de que se entienda 
de qué manera se ve la rentabilidad del negocio. 

U MARCO DE DESARROLLO 

2.2.1 ANTECEDENTES 

Luego de cuatro años muy favorables, en las que se presentaron tasas de crecimiento por encima del 20% 
en el índice de producción de automóviles. desde el año pasado la industria automotriz comenzó a resentir 
la desaceleración económica y durante estos años presentó su situación más delicada desde las años 80. 
Para explicar este hecho sólo se inferirá a una de las peores crisis económicas, sociales y politicas que ha 
vivido nuestro país, ya que en estos años se han vivido levantamientos armados, magnicidios y fraudes de 
gran escala. con lo que vino una gran crisis acompañada de desempleo y desprestigio internacional, lo que 
ha golpeado fuertemente al país (los motivos de estos hechos no se mencionan por no ser objeto de estudio 
y pudieran causar controversia). 
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Es bien sabido que la industria automotriz y la industria de la collSllUCci6n son de las más dinámicas en cualquier 
economía, y debido a eso reaccionan con mayor fuerza a los ciclos ecoDÓmicos. 

Por ejemplo cuando la economia crece, estas suelen hacerlo a una tasa mayor al promedio de la economía, y 

por el contrario, en caso de recesión su cafda es más drástica que el demás sector manufacturero. 

Según los indicadores del Banco de México el indice del volumen de la producción de autDmóviles apenas creció 
un O.66%cn 1993 y tuvo un decremento de13%de enero a junio dc 1994. con respecto al mismo lapso de 1993. 

Esto contrasta significativamente con el crtcimiento que esta indusIria observa en los primeros cinco meses de 
1992, la cual fue de 20% 

Han sido varios los factores que han afectado el desenvolvimiento de la industria automotriz. Para empezar, se tiene 
que, a partir de 1992, comenzó en nuestro país a sentirse una desaceleración económica; pero esto DO es lo único 
sino que se le han adicionado algunos cambios en la politica fiscal, por ejemplo, la no deducibilidad de automóviles 
en las empresas, se estima que debido a este cambio fiscal las ventas de uttidades terminadas disminuyó en 60 mil 
uttidades el a1!o pasado. 

Otro problema que se ha presentado es que la desaceleraci6n ocooóntica se profundizó al grado de que el PIB 
apenas creció 1.3% en el primer semestre de 1993 Y tan sólo 3% en 1994. 

Recordando un poco, durante 1989 la compra de vehiculos se alentó debido a la baja de tasas de interés, por citar 
algunas cifras; hasta el a1!o de 1992 se hablaba de que cerca del 80% de la adquisición era via crédito, 
principalmente bancario; sio eiobargo, es bien sabido que a partir de finales de 1992 se aplioó una politica 
monetaria restrictiva. que DO es otra cosa que el encarecimiento del credito, convirtiéndose en un gran problema. 
que incluso, ocasionó que diversas instituciones de crédito hayan tenic;k) que recoger varios miles de vehiculos por 
falta de pagos (cartera vencida). 

A pesar de los problemas laborales que han experimentado algunas firmas (Ford, VW, Nissan), en 1992 se a1canz6 
una producci6n total de 1,083,091 unidades. A .... cilia cabe aclarnr que son unidades terminadas Y no todas son 
para el rnercackl nacional. sino por el contrario más del 40% es de exportación. 

El común denominador en esta época de crisis con las firmas automotrices es: los grandes inventarios, el despido de 
personal Y el cierre temporal de plantas. 
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Si esta situación se analiza financieramente, la industria leIminal se encuentra en una fase de oonsolidación luego 
de seis ailos ininterrumpidos de crecimiento. Este tipo de estancamientos. después de un crecimicmo constante es 
natural ya la vez sano, entonces hablar de una fuerte crisis en la industria. es falso debido a que cOmo se explicarla 
que la mayorta de las firmas armadot3S establecidas en México continúan realizando fuertes inversiones para 
ampliar su capacidad instalada Y cubrir, tanto el mercado ooméstioo, oomo de exportación (esto es avalado por la 
SECOFI quien oontinúa realizando estos _ de invmión). 

PARllCIPACION EN EL MERCADO INTERNO DE LAS EMPRESAS AUTOMOTRICES 
vw 38 % 
NISSAN 19.7 % 
CIIRYSLER IS.7 % 
FORO 14 % 
GM 12.3 % 

PARllCIPACION DE LAS EMPRESAS AUTOMOTRICES NACIONALES EN EL MERCADO 
EXTERNO 

CIIRYSLER 33 % 
FORO 26.1 % 
GM 20.S % 
VW 10.6 % 
NISSAN 5.7 % 
DINA CAMIONES 0.1 % 

(Cabe aclarar que en esta participación que da la SECOFI sólo se está tomando en cuenta las unidades vendidas, DO 

la cartera vencida, liquidez o flujo de efectivo, por lo que algunas otras consideraciones como retomo sobre la 
inversión anual o finaociamiento negativo 500 pertinentes). 

Otras empresas que han resentido la desaceleración de la industria automotriz. por lógica, ha sido la industria de las 
autOpartes debido a que lo primero que hacen los armadoRS es reducir los pedidos de piezas automotrices, otras 
industrias que resienten esto, pero en menor parte son: la del vidrio. la metálica básica v plástico. 

Las cifras oficiales del Banco de México exponen que el índice de producción de carrocerías, motores, panes y 
accesorios. registró una caída de 9.44% en 1993 contra 1992. 
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Otto caso curioso que comenzó a suceder es que la industria nacional de autopartes. demandó a 3 de las principales 
firmas, debido a que comenzaron a importar más autopartes de las autorizadas. establecido en el decreto autolDOlriz 
de 1989 el cual con el nc. se V<rá afectado Y se tendrá que roalizar una revisión de dicho decreto; rdlejando en 
que las plan ... de autopartes bao bajado a UD 65% de su capacidad instalada Y bao despedido al 13% de su 
penonaI. 

Con el TI.C se ofn:cen buenas oportunidades, pero no se debe pensar exclusivamente en el mercado e5IIIdounidense, 
sino lambién en el enropeo; en gencral el mercado de exponación ofm:e buenas expectativas para las firmas 
armadoras y de autopartes nacionales. 

Algunos datos inten:santes recopilados de la Asociación Mexicana de la Industria Automotriz (AMIA). Y de la 
Asociación Nacional de Productores de Autobuses (ANPAcn. la venta a nivel nacional de vehículos automotores 
en los siete primeros meses de 1994 tota1izó 343.207 unidades representando una contracción del 3% con RSpeCto 
al mismo periodo en 1993 (10.632 unidades contra, el mismo periodo en 1993). 

La Secretaria de Comercio y Fomento Industrial (SECOFI) indica que el sector automotriz participó en 1993 con el 
2.5% del PIB nacional y el 9.7010 del PIB manufacturero. Las exponacioncs automotrices alcanzaron UD incremento 
del 300/. con RSpeCto a 1993. 

La industria automotriz contempla a 5 grandes ~ annadoras de autos y camio ... ligeros; éstas representan 
el 96.7'/0 de todos los vehículos producidos en México. Dichas empresas cuentan con 31 planaas ensambIadoras. 
con una capacidad instalada superior a UD millón de vehícuIllS Y 2 millones de motores al año. 

Existen cen:a de 540 fabricantes de outopanes. Olas mil distribuido ... Y 10 mil ~ dedicadas al mercado de 
refacciones. (Información: CANACINTRA) 

La contracción del mercado autolDOlriz ha obligado. por una parte. a efectuar ajustes drásticos 'en los programas de 
producción de automóviles. con la consecuente rcduIxión de las planillas de pmonal Y los pedidos de autopartes; 
por otro lado, los distribuidores de vehículos han tenido que absorber importantes inventarios en sus patios. 

Según UD análisis de la AMIA (Asociación Mexicana de la Industria AutoIDOlriz) se continuará la tendencia 
negativa del mercado Y se perderán 70.600 unidades. lo que representará 10.4% menos que en 93. La pérdida de 
este volumen en ventas representará: ' 

1 Drástica disminución en el yalor de las ventas por aproximadamente 6,550 millones de nuevos pesos. 
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2. Ajustes en las COndiciODCS de operación del sector, pérdida de 21 mil 600 empleos lo que repn::senta 6% del 
empico toIaI que genera este sector. 

3. Una boja en la ou:upuaeibn de la recaudaci6n del erario federal de 596 miIlODeS de nuevos pesos por coru:eplO 
del1VA. 

4. El exceso de inventarios que representa para los disttibuiciJres UD costo financiero 185 millones de nuevos 
pesos bimestrales. 

"El proceso de desaceleración que vive actualmente la industria automotriz nacional no es privalivo únicamente de 
México. A nivel internacional, el sector se encuentra estancado y no se pronostica una recuperación antes de 1995." 
(Grupo Financiero Bancomer) 

Con estos datos sobre la industria automotriz nacional, definitivamente no son del todo alentadores. Como se puede 
ver. aparece un mercado el cual se ve en este entorno y que definitivamente resiente lo que está sucediendo en el 
medio. Pero definitivamente es una realidad que los vehículos automolDreS exisIen aquí en la ciudad de México Y 
que se está saturado, como se puede oIloervar, simplemente con ver alrededor, por eso en el estudio donde se 
propone la evaluación de un laboratorio mecánico automotriz; el entorno es muy desfavorable para la industria 
automotriz y las empresas que la rodean. l'aI1I el men:ado de re¡macibn de autos, continuar.í la demanda debido a 
que el ritmo de vida de la ciudad de México continúa y estos vehiculos necesitan de servicio y cada vez el 
consumiciJr requiere de un servicio de calidad, a un menor costo. 

2.2.2 LA COMPETENOA. LOS TALLERES MECANlCOS EN MEXICO 

En el mercado de reparación automotriz existen 2 vías de entrada, cuando se descomponen los automóviles: 

• Lo5 talleres mecánicos • Las agencias automotrices 

Éstas son las dos alternativas más usuales a escoger, porque una terocra es arreglarlo uno mismo (pero esta opción 
es cada vez más escasa debiciJ a la aJmplejidad de los automóviles conforme pasa el tiempo, y la capacilación del 
personal que reparan los autos cada vez es más necesaria). Por este motivo se ha c:oncent:raciJ en estas principales 
vías. 

Los la.IJeres mecánicos oonnalmente se dividen en 2 tipos: 

• Especializados 
• Talleres generales 

Los primeros., son talleres que únicamente se enfocan en una cierta clase de tarea. por ejemplo los talleres 
eléctricos, únicamenIA: se dedican a la reparaci6n del sisIema eléctrico auto.-iz (alternadores, generadores, 
marchas, luces en general., ele.) 

Los segundos, como su nombre lo indica se dedican a cualquier tipo de descompostura no importando del tipo que 
sea. estos talleres necesitan de más inversión, de más personal, de más capacitación. 

Conforme a estudios realizados se pudo analizar, que los la.Ileres mecánicos en general son los menos. debiciJ a que 
es dificil que UD solo raller tenga todos los servicios. y si los llegara a tener, tiene deficiencias en algunas áreas. o 
simplemente muchas de las veces el la.Ilcr mecánico en general dice tener los servicios y maquila. con ralleres 
especializados sobre lo qm: oeoesite. 

Otro caso son las agencias automotrices. que en realidad se ~ decir son la.Ileres mecánicos en general ya que 
cuentan con todos los servicios para arreglar cualquier descompostura. Muchos clientes ven bien que la agencia 
tenga todo en un solo lugar porque el cliente 00 tiene que estar de taller en taller, pero también se sabe que las 
agencias son mucho más caras (posteriormente esto se reafirma con la encuesta y con el estudio a la agencia 
misma). En esto de que las agencias son más caras es cierto pero no es con una base en la calidad sino en gastos de 
operación y pago de i.mplest.os; lo que digo de que su calidad DO es superior es el hecho de que en muchos de los 
casos 00 reparan sino que simplemente sólo son cambiadores de piezas, Y la gente que tienen. en el 9()0,4 de los 
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casos, no invierten dinero en capacitación alguna.. por lo que lo único que los diferencia de un taller es la capacidad 
de disponer de n:curscs. 

También se puede: observar que conforme transcurren los ailos, cada vez los autos los hacen más complejos Y que 
los aparatos y la tecnología para poder lograr hacer un diagnóstico o una reparación es más C3l1I, esto mochas veces 
es con el fin de obligar a la genle a asistir a las agencias. debido a que los talleres normales DO cuentan con los 
equipos o herramientas especiales para lograr la reparación. 

Otra manera de difurenciar el trabajo de una agencia, es que en ella no se hacen rqmaciODCS nonnaImente. la 
mayoría de las veces se cambian las piezas que están liIllando (posteriormente C5IO se reafinnará en el esIudio 
lécnico). 

En el análisis de la encuestI realizada se adenUará más en el lema de cuántas personas creen que las agencias Y los 
talleres son caros o qué tipo de servicio dan. etc. 

Otro tipo de talleres mecánicos que no son tema de este esrudio, pero que entran en una gama muy importante 
porque el servicio que tienen que dar es rápido y de calidad son los raJlercs dieseL los cuaIcs dependen de este tipo 
de talleres y que son la mayoría de los camiones, donde es necesario tener UD servicio muy rápido y bueno. debido a 
que el tiempo que el vehículo pc:nnan= parado es dinero que deja de ganar el dueiIo. 

2.3 ANALISIS DE DEMANDA 

¿Q1é es la demanda? 

"Es la cantidad de bienes y senicios que el mercado requiere o solicita pua 00scar la satisfacción de una 
necesidad especifica a UD precio determinado". (1) 

La demanda es función de una serie de factores como son la necesidad real que se tiene del bien o servicio, su 
precio, etc. 

En el caso de este análisis de factibilidad del laboratorio mecánico automotriz no peligra por el hecho de DO 

poder encontrar demanda. debido a que existe una -.:demanda por haher un pruque vchicuJar Ian gJ3Dde. 

2.3.1 EL MERCADO DE CONSUMO 

México se desenvuelve en un mercado de libre competencia en donde cada \It:Z va siendo mayor entre las 
empresas, JXlI'3 poder colocar sus productos o servicios en el mercado, siendo ésta la inSlancia que decidirá 
el éxito o fracaso de UD negocio al ac:e¡lar o rechazar el producto que. éste ofrece al pUblico. Es bien 
conocido. que es necesaria y sana la competencia que se desarrolla en este entorno porque se obliga a 
desarrollar sus actividades con UD margen de seguridad tal que disminuya en su mayor pane las 
posibilidades de m.:asc de la empresa Es por eso que se considera imporlanle determinar los _ 
relevantes del mercado pua conocer mejor el marco donde se desarrollará nuestra empresa; con ello 
pretende agotar de alguna manera todas las posibilidades existentes para que la empresa progrese. teniendo 
en cuenta que en el !eITeDo de la men:adotecnia. hay una gama interminable de ¡xtSibilidades Y camiDos a 
los cuales recurrir, 

Como es lógico en todo mercado tan competido y con una economia tan comprimida lo qtIC más importa es 
el hecbo de que se debe de lograr ofrecer una calidad que sea más que lo que el cliente buscaba. y por otro 
lado, ahotir la mayor cantidad de 005II>s para lograr la competitividad que tanto se busca. 
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Para llevar a cabo la invostigaciÓD del mercado se debe de tener bien claro dos conceptos fundamentales: 

• La satisfacción total de las necesidades del cliente. 
• Ventas que produzcan utilidades a la empresa 

El mercado de CODSUDlO .... rq>resentado a grandes rasgos por: 

• Consumidores 
• Compradores 
• lndusttiaIes 
• Organizacionos dedi ....... al mayo..., Y menudeo. 
• Lugares geográficos. 

Una de las cosas más importantes que se tiene que desarrollar con este estudio, es lograr conjuntar todos los 
elementos necesarios para dcsarroIIar un plan efectivo de mercadotecnia para identificar el mercado que se quien: 
atacar. Con este plan de mercadrtecnia se debe crear una necesidad de consumo a los clientes. 

Para lograr penettar en el memldo que se quiere conocer para poder atacarlo comc:tamente, se debe realizar una 
clasificación del mismo que permita conocerlo de la siguiente manera: 

Mer<ado real, abooluto y relativo: 

Real, debido a que está formado por consumidom; que actualmente oIJtienen la satisfacción producida. 

Absoluto, nuestros productos o servicios son absolutos para cualquier persona con automóvil 

Relativo, porque nuestros servicios y refacciones no abarcan todo lo que el consumidor nec:esita y da lugar a otros 
prestadores de servicio a ganar al cliente. 

Mercado potenctal: 

Porque 10 forman toda persona que tenga necesidad de consumir el producto o servicio. 

Mercado diferido: 

Mercado a futuro. porque en el momento no es tanto la necesidad de: ese bien o servicio hasta que el tiempo y las 
circunstancias lo requieran, (esto se refien: a que en México no es de mucha costumbre el hecho de que la gente 
lleve su coche a mantenimiento programado, más bien lo Uevan cuando el coche no camina o se descompuso). 

Mercado uniforme: 

No existe temporalidad en este mercado debido a que no hay un periodo del afio en que se descompongan más o 
menos los automóvi1es; por ejemplo en época de calor y tráficO los sotm::caIentamientos, y en época de vacaciones 
aumenta los servicios de afinación, frenos. lubricación, En este punto de la falta de temporalidad., en realidad no se 
puede decir que es algo en México bien definido porque aunque bien no existe una temporalidad en aUlom6viIes si 
existe una rotación definida y más aún para servicios de mantenimiento preventivo basado en el sistema de color de 
calcomania que nos dirá qué coches y COD el tiempo que clientes tendremos por mes, por semana y hasta por día lo 
que nos ayudará en un futuro a una calendarización total de nuestro trabajo, con el fin de poder planificar todas las 
actividades. En este punto de las calcomanías nos permite adelantamos al llamado del cliente mediante una 
calendarización de nuestra cartera. y mediante un sistema de mercadeo por teléfono, contactar a nuestros clientes 
para recordarles de los servicios pendientes que necesitarán sus automóviles y en la mayorfa de los casos ayudarán a 
que nuestro servicio sea acepI3do de iomectiaro. 

El conocimiento que se tenga del mercado de consumo es de suma importancia debido a que no sólo sirve para 
planear los recursos que se debe invertir, sino también en los recursos de que se debe disponer y la forma de 
aplicarlos adea'a'tID'Jente. 
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El potencial de ventas que puede obtener un taller mecánico, según estudios y encuestas r<alizadas se puede decir 
que es: el gran mercado de los automóviles qué ha aumentado ailo tras ailo haciendo que los servicios para éstos 
sean de gran demanda por reparaciones y tenga UD aumento considerable y muestreo poteDc:iaI. 

También se puede observar que conforme aumenta el número de automóviIes, éstos van conteniendo mayor gJ3do 
de tecnología que resulta cada vez más compleja y por lo tanto requiere de un tratamiento cspecial que DO 

cualquiera podrá repararlo, siendo cada vez más la tendencia de los automovilistas de asistir a las agencias 
autorizadas o a talleres que cumplan con las expectativas del cliente. Es aquí donde se muestra una clara ventaja 
competitiva para nuestro laboratorio mecánico automotriz, debido a que la gente que laborará aqui, en su mayoria, 
ingenieros o técnicos con estudios necesarios para brindar un servicio a nivel laboratorio. 

Se podo observar en la encuesta n:alizada, que la inclinación es muy similar, para las personas que asisten a una 
agencia automottiz y a un taller mecánico. 

2.3.2 PROYECCION y ESTIMADO DE LA DEMANDA 

Para calcular cuantitati\'8mente la evolución de la demanda, se han aplicado series estadIsticas básicas; 
específicamente, mediante el método de n:gresión lineal múltiple. que de acuerdo con el comportamiento 
histórico de un taller mecánico muy similar aJ nuestro. en condiciones similares. los resultados que arrojó 
de 1988 a 1994 son los siguientes, que permiten tener una visión más amplia de lo que pudiera ser una 
proyección a futuro de nuestro Laboratorio Mecánico Automotriz. 

AÑo VENTASN$ INFLACION pm 

1988 $ 5.050,664 51.65% 1.20% 
1989 57,568.509 1969% 3.30% 
1990 58,769,360 29.92% 4.-W/o 
1991 510,912,982 18.8Q01o 3.6Q01o 
1992 $ 11 ,787,285 11.90% 2.6Q01. 
1993 $12,419,157 8.10% I 00"10 
1994 514.000,156 7.05% 3.04% 

Tabla 2.1 
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En rd'erencia a los factores de decisión que se emplearon en los cálrulos. se consideró la tasa de inflación y el pm, 
de estos factores. el que presenta el coeficiente de correlación más alto es el pm (O 9737), como se muestra en el 
anexo l. 

Proyección de la Demanda considerando al Pffi como tercer \'llriab1e: 

y ~ /840.46x + 586.97 Y + 1/53.43 

AÑo X y (pm) ¡PROYECCION VENTAS NS 

1995 (8) 
1996 (9) 
1997 (lO) 
1988 (11) 

Tabla 2.2 

-090% 
3.200/0 
3 50°10 
3.90% 

SIS,348,837 
SI9,S9S,874 
S21,EI2,42S 
S23,687,673 

2.3.3 ENCUESTA DE FUENTES PRIMARIAS. 

Objetivo de la encuesta: analizar la situación actual del mercado automotriz en relación con los principales 
competidores y sus tendencias a corto y mediano plazo. desde el punto de vista de los consumidores, para 
observar las pmpectivas y ~1IS de la futura empresa objeto de estudio. 
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ANEXO 1 

COEFICIENTE DE CORRELACION 

INFLACION 

PIB 

f)'X'" 0.9S83 

f)'X'" -1221282.0S = ~.9099 
sqr« 1OS6377SS)( 170S2.82)) 

ryz=' 0.8279 

rxr- -S33.S7 -~.7721 

sqr«28)(170S2.82» 

rxz= 05962 

ryzx= 0.9S83-(-0.9099)(-0.772ll = 0.9701 
(sqr(l - 0.S962)(sqr(I- 0.8279» 

f)'X'" S2119.98 = 0.9S83 
sqr«28)(lOS6377S0) 

ryz= 7733.29 = 0.237S 
sqr« 1OS6377SS)( 10.04)) 

ryz= O.OS64 

rxr- 1 = O.OS96 
sqr«(lO.04)(28» 

rxz= 0.OO3SS7 

ryxz= 0.9583- (0.2375)(0.0596(sqrt 1 - .OO3557)(sqr(H).564» e 0.9737 
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Conclusiones del AoáIisis de Resultados de las fuentes primarias de información: 

l. ¿euénto ... be de mtdnica automotriz! 

La mayoría de la gente sabe de mecánica, algo o más bien nada. Esto es imponantc saberío debido a que la gente es 
ignorante coo relacióo al lema de la mecánica. y debido a esto tiene que recurrir a alguien para que realice el 
servicio. El manejo de esta supuesta ignorancia es vital para el negocio. debido que aunque queda comprobado que 
la inmensa mayoría no sabe nada de mecánica, la mayoría están convencidos de que saben algo Y entienden todo lo 
referente a las re¡macioncs de sus autos. 

2. ¿A dónde acostumbra Uevar su automóvil cuando necesita de algún tipo de 
repara(ióD! 

Con respecto al lugar que la gente acostumbra a Uevar su automóvil la respuesta fue: 

Agencia SO% 
Taller mecánico SO% 

¿Por qué asisten a la ageOC¡a automotriz? 

Mejor 5eJVicio 
Garanúa 
Seguridad 

¿Porqué asisten a los talleres? 

Son más baratos comparados con las agencias automotrices 
Cercanía del hogar, del trabajo, o por fiIcilidad de ubicación. 
Rápidos. en el sentick> que en la mayoria de los casos se habla COD el dueiIo o jefe para qut.dar en una fecha 
compromiso de entrega. 

3. "COD qué frecuencia visita alguno de los lugares antes mencionados en un año? 

La frecuencia con que asisten las personas a estos lugares se tabuló de la siguiente manera: 
La mayoría de la gente va a las agencias o a los talleres de 2 a 3 veces por ailo (es necesario tener en cuenta que 
ahora en la ciudad de México se implantó el sistema de verificación yehicular que obliga por lo menos a asistir 2 
Yece5 al afto a una afinaciÓD), 

4. ¿Cuáles son las causas de las visitas a estos lugares? 

Con esta pregunta se quiere dar cuenta qué tanto la gente se responsabiliza por darle UD mantenimiento y no un 
correctivo a ~ vehiculo. 
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Se calculó que en promedio el 50% de los automovilistas llevan su auto a un taller para darle mantenimiento 
preventivo, el otro 50% lo lln'3 porque ya estaba fallando. Posiblemente en esta pregunta los resultados no sean 
tan apegados a la realidad por dos principios básiC<lS. 

a) La mayoría de los usuarios de automóviles tienen un concepto erróneo del mantenimiento preventivo, para 
ellos es llevarlo al taller o agencia en el momento que sienten que algo les falla y previenen que se les quede 
parado. 

b) Muy pocos automovilistas se definen como descuidados para cuidar sus autos. por lo que tienen un juicio de sus 
mantenimientos demasiado alto. 

Estas primeras preguntas ayudaron a analizar: ¿A dónde la gente lleva su auto cuando se descompone?; ¿Por qué 
los llevan? y ¿Con qué frecuencia lo hacen? 

De aquí en adelante se analizarán cuáles son las opiniones laDto de las agencias automotrices como de los talleres. 

5. ¿Cómo considera los precios que se cobran en las ageocias automotrices? 

El 99010 de los encuestados estuvieron de acuerdo en que los precios que se cobran en las agencias son caros. 

6. ¿Cuando Ueva su automóvil a uoa ageocia, cumpleo con el tiempo de entrega 
acordado? 

Con respecto al tiempo de en~ga. al 70% de los encuestados si les entregan sus automóviles cuando se les 
promete. 

Este es uno de los puntos donde se encuentran án:as de oportunidad a la representatividad Y veracidad de la 
encuesta., debido a que los propios registros de las agencias muestran que en tiempo de entrega encuentran por 
debajo 001650/0, en los mejores casos. 

7. ¿Cómo es la atención que recibe eo las agendas automotrices! 

Con respecto a la atención que brindan estos lugares, e!SOO/Ó de la gente respondió que era buena en general. 

8. ¿Es importante una garantía por estrito! 

Esta es una pregunta un tanto obvia debido a que se está vhiendo una época donde se está buscando la calidad y el 
servicio al cliente y éste siempre espera algo más, y en muchas ocasiones el extra es la garantÍa del servicio que se 
está prestando; el 100010 de las personas están interesadas en una garantía por escrito. 

9. ¿Cuáles soo los priodpaJes motivos de que usted asista a una agenda automotriz! 
Las opiniones principales porque la gente asiste a la agencia fueron: 

Coche nuevo y si no pierckt la garantía 
Buen servicio 
Por desidia de encontrar un taller 
Problemas mecánicos dificiles 

JJ 

32% 
21% 
14% 
17% 



10. ¿Cómo .onsideran los pre<ios de los talle .... meainiro! 

Coa respecto al precio de sus SCIVicios, el 30% de las peno ... opinó que eran justos. 

11. ¿Cuando Uev. su automóvil. un taller, •• mplen .on 01 tiempo de entrega acordado! 

Coa respecto al cumpIimieqto ca la catrega del auto la opinióa se dividió ca que algunas V<CeS catregaa a tiempo y 
otras oo. 

ll. ¿Cómo .. la atendón que se recibe de .. t •• lug ..... ! 

Coa respecto al servicio que se otorga la opinióa fue dividida catre bueno Y regular. 

13. ¿Cuál .. son lo. prin<ipal .. motivos de que u.ted asista a .. to. lugares? 

Los motivos de la asistencia a un taller y no a una agencia, el SOO,4 de las personas van a estos lugares porque son 
más_o 

14. ¿Cuál .. 'on las prin<ipal .. faDas por las que u.ted asiste a alguno de .. tos dos 
lugares? 

Esta pregunta se reaIizó para observar las causas de las descomposturaS más fn:cueates de los autos: SCIVicio 
afiaacióa lieoos y faIIas mayores. 

15. ¿Qué elementos prindpal .. debería tener su taller ideal? 

Las respuestas fueroa muy variadas. pero las que más resaItaroa fueroa: 

Hoaestidad 
Precio justo 
Rapidez 
Limpieza 
Servicio 
Gar.mtia 
"Que quede biea a la primera" 
Capacitación 
Experiencia, etc. 

Creo que lo más relevalllC de esta _ es que aos da las pautas que aecesitamos para saber que estamos ea el 
camino correcto con nuestro Laboratorio Automotriz., debido a que la principal razón por la que la gente va a un 
taller es el precio y la comodidad, pero saben que al Uevarlo carecerá el servicio de calidad, honradez. servicio 
técnico garantizado y limpieza; pero el éxito de nuestro laboratorio mecánico automotriz está asegurado si logramos 
que con precios bVos, el consumidor encuentre todo esto. 
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2.4 ANALISIS DE LA OFERTA 

¿Qué es la oferta? 

"Es la cantidad de bienes o servicios que UD cierto número de p1Jductores están disprstos a p:mer a disposiciÓD del 
mercado a un ¡m:cio determinado" 62). 

Lo que se quiere lograr con este análisis es el medir las cantidades Y las condiciones en que una economla puede y 
quiere poner a disposición del mercado un bien o servicio. La oferta, al igual que la demanda es una función de una 
serie de factores, como son los precios, los apoyos gubernamentales etc. 

Se tiene que lOmar en cuenta que existen 3 tipos de ofenas: competitiva. oligopólica, y la monopólica. 

El proyecto se encuentra comprendido en la oferta competitiva. debido a que es DO mercado libre. por estar los 
producton:s en circunstancias de libro competencia. Debido a la cantidad de producton:s. esta participación dentro 
del mercado se va a dar tanto en calidad, precio. tiempo y servicio que se ofrezcan al consumidor y por esta razón 
ningún productor dontina el mercado. 

Competencia alrededor de nUOSlra ubicación (10 Km a la redonda) 

Capacidad instalada 

Tipo de Taller Cantidad (No. autos) 

Mecánica en Gral. 5 10,23,20,14,15. 
Alineación y Balanceo 3 2,10,3. 
Afinaciones y FueII !nj. 4 5,7,8,6. 
Franquicia Tune oil 2 20,18. 
Franquicia Speed Bee. 2 14,16 
Clutch y fr<nos 6 4,4.5.6,4,7. 
Transmisiones auto 1 16. 
Mafles. 3 2,3,2. 
Hojalatería y Pintura. 2 25,12. 
Verificentros 3 10,10,16. 
Agencias Automotrices 6 "+ de 40 c/u." 
Rc:faccionarias 23. 
Tabla 23 

Personal 

6,15,13,15,10. 
3,6,5. 
2,4,5,4. 
25,23. 
12,15. 
4,4.5,3,5.6. 
13. 
3,5.3. 
28,8. 
30,34,45. 
"+de 110 clu" 

Como podemos observar. la competencia en todos los servicios que pensamos ofrecer es demasiada; pero lo único 
que queda por desarrollar son procesos y procedimientos en los cuales el aseguramienlO de la calidad y la ejecución 
constante de ésIa serán las bases para lograr e1éxilo y marcar una diferencia DOIoria para sobresalir. 
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2.5 ANALISIS DE PRECIOS 

¿Qué es precio? 

"Es la cantidad monetaria a que los productores están dispuestos a vender y los consumidores a comprar IUI 

servicio cuando la oferta y demanda están en equilibrio. " Esta definición de precio tiene sus pros y sus contras 
debido a que empezarán protestas ocerca de ésta . . , (3) 

Desde hace un tiempo, en México existe un control gubernamental de precios en ciertos productos Y servicios. 

También hay otros casos donde dicen que la definición de precio anterior es emoca porque decian que el precio es 
el costo de producción más un porcentaje de ganancia;pero esto, tiene la dificultad de cuantificar, debido a que este 
porcentaje DO es fácil de calcuJar. 

En el caso del taller mecánico en proyecto. existirá un precio de los materiales que se utilicen (materia prima, 
refacciones), este rubro es muy amplio, debido a que existe una variedad de refacciones muy extenso y la otra parte 
la conformará la maoo de obra que estará determinado por el salario de los empleados. 

Con respecto a los precios que maneja la competencia. los precios promedio que se cobrarán en el laboratorio 
automotriz serán muy por encima de la media de los talleres, aunque un poco abajo de la agencia pero el servicio y 
la calidad serán superiores a ambos por mucho. Esto se puede observar en la tabla 2.4. que son Jo suficientemente 
competitivos. . 

En comparación con las agencias automotrices. los precios del laboratorio son altamente competitivos ya que, 
realizando una investigación con algunas de ellas, los precios son más bajos en todos los casos encontrándose el 
taller entre un 15% y un 35% por abajo de sus precios. 
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Proy .. cióD del p .... io del servicio: 

TODO ESTA EN PESOS. 

DEPARTAMENTOS COSTO COSTO COSTO PRECIO 
MO REFACaONES TOTAL PUBLICO PROM. 

MECANICA MENOR 
AFlNAC[ON MAYOR 400 280 680 [000 
AFlNAC[ON MENOR 250 200 450 750 
REPARAC[ON FRENOS 100 350 450 700 
VERlFICAC[ON 85 100 185 250 
LAVADO Y ENGRASADO 1000 lSÓ 250 350 
ALINEAC[ON Y BALANCEO 80 40 120 240 
pIN11JRA Y HOJAL. GRAL. 500 300 800 2300 
CLUTCH 200 350 550 1000 
PAQUETE SERVo # [ 200 400 600 [500 
PAQUETE SERV #2 300 500 800 1700 
PAQUETE SERV #3 350 600 950 2000 
MOTOR COMPLETO 500 2500 3000 4300 
YíMOfOR 350 1500 1850 3000 

Tabla 2.4 
Como se explica desde UD principio. este laboratorio automotriz tiene un enfoque de semcio y calidad más allá de 
las expectativas del cliente; es por esto que los paquetes de servicio se han ideado, 

2.5.1 PAQUETES INTEGRALES DE SERVIC[O 

PAQUETE SERVICIO #1.-
Afinación mayor, verificación. y servicio a domicilio integral. 

PAQUETE SERVICIO #2.-
Afinación mayor, servicio de lavado y engrasado, verificación, con servicio a domicilio integral. 

PAQUETE SEVICIO #3.-

Afinación mayor, servicio de lavado y engrasado, embrague (clutch)o frenos, verificación, con servicio a 
domicilio integral. 
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¿Qué significa UD servicio de "servicio a domicilio integral"? Esto es sin duda alguna una innovación para el 
servicio automotriz en México, debido a que permite que el coche se recoja en un domicilio particular o en una 
oficina o ámt de trabajo deIerminada a hora que permitan utilizar el coche para trabajarlo mientras el dudIo 
trabaja, o el coche no circula. entregándolo al otro dia en el mismo domicilio u otro, con todos los servicios hc:cbos 
y con la factura elaborada; en todos estos trayectos el auto contará con un seguro de servicios automotrices. 

2.6 PLAN DE COMERCIALIZACION y MERCADEO DEL SERVICIO 

¿Qué es comercialización? 

"Es la actividad ({JIe permite al productor hacer/legar el.servicio al consumidor con los bent!fidos tk tiempo y 1 lugar "(4). 

/ 

Esto es lo que indica la mcrcadotccnia en sus principios más vagos y por eso anteriormente nunca se especificaba o 
se hablaba de la COmercializaciÓD de UD producto o servicio; ea la actualidad es una realidad el uso de esta 
importante herramienta para dar a conocer los servicios que se ofrecen en el laboratorio. 

se puede estar ofreciendo el mejor servicio al mejor precio con la mejor calidad Pero si esto no lo sabe el 

I 
consumidor en forma eficiente., la empresa no va a funcionar. debido a que en los tiempos modernos se tienen que 
respetar algunos fundamentos básicos para la venta de cuaJquier servicio. como lo son la distribución o cobertura 

: j del servicio, una curva de crecimiento o UD desarrollo de la cartera de clientes, y un constante estudio de cómo van 
• cambiando las necesidades de los clientes. 

La comercialización no es la simple transferencia de servicio hasta las manos del consumidor, esta actividad debe 
conferirle al semcio los beneficios de tiempo y lugar, es decir una buena comercialización es aquella que coloca el 
servicio en un sitio y un momento adecuado para dar al consumidor la satisfacción que espera en la compra del bien 
o servicio. 

Tomando muy en cuenta uno de los clichés de mercadotecnia norteamericanos más famosos "La percepción del 
cliente acerca de UD producto es su realidad acerca de este" .(5) 

Antes que nada deilem .. de definir qué imagen queremos que el cliente tenga de nosotros. Y también estar 
conscientes de que estamos creando la imagen adecuada de nuestro negocio. debido a que de este primer contacto 
con el cliente dependerá el futuro del negocio. 

En nuestro caso existen 2 canales de comercialización a los que preferimos llamar "tipos de clientes": 

a) Público en general (paniculares). 
b) Flotillas de automóviles en las diferentes empresas. 

Para cada una de ellas se utilizará un mercadeo y una introducción muy diferente, }1l que el enfoque de negocio soo 
muy diferentes, debido a que hasta financieramente son diferentes. 

Perfil del cliente: nuestro cliente particular penenece a las clases media alta y alta con automóviles de no más de S 
aflos de antigUedad, con solvencia económica en busca de un servicio inigualable y la coofianza absoluta en d 
negocio, asi como calidad total, tamo en el servicio como en los tiempos de entrega. 

Perfil de las empresas: se busca trabajar con empresas medianas Y pequcilas con flotillas entre los 15 y SO autos 
para poder asegurar que podromos cubrir con sus necesidades; se buscan pequcilas Y medianas no tanto por el 
número de coches, que lógicamente se da por ende del tamallo, sino por el trato y la negociación con los dueIlos o 
involucrados directamente en las utilidades, rentabilidad y necesidades de negocio, evitando de esta forma entrar en 
el negocio de los sobornos a los jefes de mantenimiento y demás anormalidades a las que se enfrentan los talleres al 
competir por flotillas de empresas muy grandes o transnacionales. Debido a que a las flotillas se les pueda dar 
servicio preventivo a domicilio los días que no circulan, pretendemos que los duefto tengan como un ~ de 
servicio esta ventaja competitiva. 
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Nota: ninguna Botilla de gobierno. dependencia estata1 O federal. secmarla O similares son de interes para nuestro 
laboratorio. 

Una vez definidos nuestros perfiles de clientes procederemos con el plan de men:adeo de nuestro producto. Debido 
a que nuestro servicio DO es de rutina, ni de impnlso. volan .... radio y otros tipos de mercadot<cnia aplicada, 00 son 
lo suficientemente eficaces y rentables. 

Nuestro plan de mert:adotecnia será contactar con alrededor de SO empresas tipo para tratar de logror que cooozcan 
nuestro servicio; de la misma forma. se harán campaBas de folleto a <ktmicilio. en las zonas y colonias que 
pretendemos como clientes poteociales. 

El costo prnyecIado de nuestro plan de Mercadeo está contemplado en alrededor de 5 40.000 pesos. 

• Manta espectacular en punto de venta del servicio (laboratorio). $ 3.000 
• Muestreo de folletos informativos 5 1 5.000 
• Visitas programadas a empresas incluyendo gastos y viáticos 520.000. 

2.6.1 REVENTA DE EL SERVICIO. 

La comercialización del laboratorio mecánico. cuando ya se cuente con una cartera de clientes constante. se llevará 
a cabo una base de datos donde se "",bivará peñcctamellle toda la información e bistorial de cada automóvil 
(conocida como bitácora de recorrido en eJ ambiente autClmotriz) y de su propietario. En esta forma se podrá 
realizar una labor de seguimiento para los clientes a través del nuevo concepto de meICadotecnia dir<cta. ésta es un 
medio sencillo. directo y a muy bajo costo, por ejemplo notificarle al cliente cuándo deberá traer nuevamente su 
automóvil al taller para efectuarle el servicio corresp:mdicnte de mantenimiento y/o la verificación. o también 
quedar de acuerdo en una fecha para pasar a recogerlo a su domicilio particular o laboral para que se realicen los 
servicios en el ticlDpJ que el coche está parado o no es vital su uso. Para el caso de las empresas contamos con un 
plan de laborar los domingos a fin de trabajar las unidades de empresa con uso continuo los seis días de la semana 
laboral. claro que este servicio llevará un costo adicional de mano de obra debido a aspectos laborales y legates. 

También lo que se puede hacer con esta base de datos es realizar cartas conteniendo paquetes promocionaJes sobre 
"La oferta del mes". "Promociones a clientes Frecuentes", "Paquetes de servicio a precio de cliente constante", 
"Paquetes de servicio COD trabajos extras sin cargo". 

Los procedimientos más comunes para ponerse en contacto con los clientes es por medio de recordatorios, canas 
personales (mercadotecnia directa) o teldónicos (men:adeo a través de teléfono). 

Se puede contar con el mejor laboratorio de servicio, con una muy buena organización y con el mejor personal 
mecánico, pero no es suficiente para obtener los objetivos planeados de ventas; se requiere de la presencia de los 
clientes que son propiamente el elemento que mueve al negocio con el trab;ijo requerido por sus automóviles. 

No nada más el trabajo está en b.ac:cr venir a los clientes sino que se debe trabajar en conjunto con todas las demás 
áreas del taller para que el cliente que llegue una vez al taller nunca más busque otro taller (servicio al cliente). La 
más dificil con lo que se encuentran los talleres hoy día es la alta rotación de clientela. lo que DO permite hacer 
estimados de venta exactos, DO permite lograr un crecimiento sostenido, debido a que un cliente perdido son más de 
cinco potenciales que se dejarán de captar, lo mismo una cartera de 75 clientes satisfechos puede resultar en un 
decto dominó (estudiado por Henry Dalton-Fundador de Car Service Inc.) de más de 1000 clientes al término de lO 
meses. 
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En el caso de las empresas que ya sean clientes seguros, la labor de reventa es más fácil y provechosa debido a que 
se puede hacer una exacta calendarización de servicios de mantenimiento preventivo, para cada unidad. Y con un 
margen de error en el servicio muy bajo; de la misma forma se pueden crear sistemas de crédito y cobranza muy 
efectivos con estimados de ventas muy exactos y con ajustes mensuales, trimestrales o semestrales a los pagos 
prognunadDs. -

Como se puede observar, son dos negocios en uno debido a que el servicio es uno y las necesidades de nuestros 
clientes soo muchas y muy variadas ya que para un particular es muy importante el tiempo que su coche se 
encontrará en servicio, está mentalizado a que ahí permanecerá un tiemp:J necesario. pero la cuestión de la ecuación 
de valor es básica, mientras que para las empresas el tiempo que sus unidades no se encuentran produciendo es 
básico y aquí, aunque la ecuación de valor es importante, pasa a segundo término. 

Nota: se tienen todos estos fundamentos para peqnetIas empresas sin capacidad vesicular sobrada por mucho más 
de sus necesidades. 

Ecuación de Valor.- "Es la relación precio-producto o servicio, qne el cliente pen:ibe y qne cada fabricante o 
empresa pueden ofrecer"(6) 

2.6.2 SERVICIO A OOMICILIO. 

Una de las motivaciones principales para la creación de esta empresa es la seguridad de que estaremos brindando 
un servicio con calidad y bajo procedimientos que nos permitan asegurar esta calidad, pero otro de los factores clave 
para brindamos una ventaja competitiva. es el servicio a domicilio, que no es lo mismo que los sistemas existentes 
en las agencias de Hot Lines mr. Chrysler Co., o Asistencia en el Camino mr. General Motors México. Esta es una 
estructura de servicio que permite al cliente ohidarse de las molestias de atender a UD taller o agencia. que para la 
mayoría de nuestros clientes prototipo que no cuentan con tiempo de sobra para atender a estos menesteres. les 
causa trastornos a sus agendas y rutinas. pero COD UD servicio de calidad que les recuerde cuándo y les dé la 
facilidad de recoger y entregar en un domicilio acordado la unidad con la seguridad de que el servicio se llevó a 
cabo con todo el profesionalismo requerido y esperado por el cliente, será lo qne IKIS mantenga en el gusto del 
cliente y como UD socio de negocios en la relación cliente ~ proveedor con las empresas particulares. 
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CAPITULO 3 

ESTUDIO TECNICO 

Objetivos del Estudio TéaUco 

• Verificar la posibilidad técnica de crear y desarroUar un taller mecánico para satisfacer una necesidad. 
• Analizar Y determinar el tamaño óptimo, la localización óptima, los equipos, las instalaciones y la 

orga.nización que se requiere para realizar las reparaciones de los autoIllÓ\ilcs. 

3,1 TAMAÑO DEL PROYECTO 

3. l. FACTORES QUE DETERMINAN EL TAMAÑO DEL PROYECTO 

3.1.1.1 TAMAÑO DEL MERCADO. 

México es un país con más de 93,000.000 de habitantes de los cuales están distribuidos 18,051,539 en la ciudad de 
México ( Estado de México y Distrito Federal ). 

En la ciudad de México se estima un parque vehícular de 2,,!:OO,OOO automóviles. 

Existen alrededor de 5,000 talleres mecánicos con una capacidad instalada en promedio de 10 automóviles p:>r 
taller mecánico (contando agencias automotrices). 

A todo esto se le suma la cantidad tan grande que existe de escasez de calidad en el ser.icio en muchos de estos 
talleres. la gran desconfianza de la gente y la dificultad de encontrar un buen taller en donde se conjuguen varios 
factores como; servicio y precio justo; esto abre un panOl1lDla de UD mercado potencial incalculable. 

Teniendo en consideración el nUmero de veces que un automóvil visita el taller en una :u1o. más el programa de 
verificación y otros factores, se puede obsenw un mercado potencial que supera p:>r mucho a la oferta. 

3.1.1.2 DISPONIBILIDAD DE PROVEEDORES Y MATERIALES DE TRABNO (REFACCIONES) 

Distribuidores mayoristas de refacciones en la ciudad de México: 

• Refaccionaria el Cocodrilo (Cumbres de Maltrata #229, Lomas de Chapultepec) 
• Refaccionaria Herso ( Eje Central Lázaro Cárdenas 213 A) 
• Refaccionaria Hirata (Calle 28 #S04-A) 
• Diez mil autopanes SA de CV (Cane 1 3 # 119. Col. Prohogar) 
• Refacciones Automotrices México SA de CV (Díaz de Yelazco #15, Azcapotzalco) 
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Estos distribuidores se encuentran en la ciudad de México; todos eUos cuentan oon servicio a domicilio, y le sunen 
al 400/0 de los principales talleres mecánicos del Distrito Federal. Estos distribuidores son proveedores de 
refaccionarias más pequellas. 

Las condiciones de ventas son: 6 compras a! contado y dependiendo del historia! de éstas se establece una linca de 
crédito (con un núnimo de StO,OOO de compra). 

Con respecto a los suministros tanto de agua. electricidad, etc .• la zona en la que se pretende se encuentre el taller 
mecánico cuenta con todos los servicios de una zona urbanizada. 

3.1.1.3. CAPITAL DE TRABAJO 

Para cubrir las erogaciones p:>r conc:epto de la inversión fija total, son necesarios en total de $2,801,945, que en este 
capitulo se asumirán como dinero aportado en su totalidad. por los socios. 

3.2 UBICACION DEL LABORATORIO MECANICO AUTOMOTRIZ. 

¿Por qué en la Ciudad de México? 

Una de las razones principales que se tienen que tomar en cuenta es que todos los socios radican en esta ciudad Y 
con ningún interés de cambiar su residencia. 

Por otra parte el parque vehíc:ular de la ciudad de Méxic:o es el más grande de la República, aunque también es la 
ciudad c:on más negocios del ramo, la cantidad de dientes potenciales a los que nos estamos enfocando está 
realmente abandonado por los talleres mecánicos ya que el concepto de laboratorio automotriz, sólo se le "podrla" 
acercar el de una agencia automotriz. 

El flujo de dinero de la capital de un país que ,ive un centralismo aterrador la hace cada vez más interesante para 
cualquier inversión o proyecto de empresa. 

La ubicación exacta del Laboratorio Mecánico Automotriz es Avenida Universidad 2078, es un terreno de 2800 m2 
en la Delegación de Coyoacán; en estos momentos se encuentra como un terreno urbanizado con uso de suelo 
comercial, pero sin función u ocupación alguna (terreno propiedad de los socios anterior al proyecto). 

Las características buscadas en nuestra ubicación fueron las siguientes: 

l. Cercanía a zonas residenciales y zonas comerciales de alto poder adquisitivo; este es uno de los principales 
atractivos que tiene esta ubicación. debido a que está entre Chimalistac y Pedregal de San Francisco, muy cerca 
de Romero de Terreros, Coyoacán y Pedregal de San Angel, San Angel Inn; y San José Insurgentes. que son 
zonas residenciales del perfil de nuesuos clientes. 

2. Ateas comerciales: en esta transitada avenida (Universidad, casi esquina Copilco, entre Miguel Angel de 
Quevedo e Insurgentes) se encuentra una concentración comercial. y esta es una área llena de pequedas 
empresas desde Aju.sco hasta Coyoacán, incluyendo San Jerónimo y otras áreas de importancia para la micro y 
pequeila empresa. 

3.- Sin duda alguna una gran ventaja competitiva de esta ubicación es que las agencias cercanas son muy pequellas 
y los talleres mecánicos. muy lejanos al servicio que quereRlOS brindar. Se encuentran en colonias de bajos 
recursos, aledañas a esta zona (Santo Domingo, Colonia Azteca). 
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Al"IEXO 2 

Localización Geoj¡ráfica del Laboratorio 
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3.3 ADQUISICION DEL EQUIPO, HERRAMIENTA E INSTALACIONES 

El abastecimiento de equipo requerido se analizará en esta sección y se dhidirá en 3 grandes grupos: 

• Instrumento de medición y diagnóstico y maquinaria pesada. 
• Herramientas 
• Instaladones 

Instrumento de medición y diagnóstico y maquinaria pesada. 

La compra de todo este equipo se debe de buscar entre los tres principales proveedores de equipo de diagnóstico en 
México: lo que se debe de buscar al momento de la compra será la mejor negociación. debido a que el negocio de 
los instrumentos de medición y diagnóstico. la depreciación debido a la innovación es muy similar al del mercado 
de las computadoras; respecto a la maquinaria pesada en cada momento se irá dando explicación del proveedor. 

Los aparatos se dividen de fonna que cada uno de ellos esté contenido en una sección taller. 

• Centros de diagnóstico computarizados Mitutoyo DTA 2000, o Texas instruments AOP~. 

Estos analizadores presentan las mismas caracteristicas de desempeño y son lo más completo dentro de los centros 
de diagnósticos indhiduales de precio moderado y de uso panicuJar. 

La proyección del laboratorio hace de imperiosa necesidad contar con'" de estos centros de diagnósticos integrales. 
ya que se cuenta con las siguientes funciones 

• Indicador digital con decimales del ángulo de avance del tiempo de arranque del motor en su sistema de 
distribución. 

• Indicador digital de las revoluciones del motor. 
• Indicador de agujas para la compresión interna de los pistones. 
• Indicadores digitales. de amperímetro. voltímetro y ohmetro. 
• Analizador de 7 tip:>s de gases emitidos por motores de combustión interna de gasolina. gases y diesel. 
• Analizador digital de presión y vacío con adaptadores para cualquier entrada o salida de líquidos o gases. 
• Analizador electrónico de inyectores de gasolina. 
• Impresora de tiquet para cualquier diagnóstico. 
• Entrada para equipos multimedia y cualquier tipo de "scanner", para códigos de motores o puntos de 

óptimo de tiempo e hidrocarburos de cualquier marca. 

El costo aproximado de estos equipos es de S 10.200 a S lOAOO dólares. dependiendo de los modelos, y en caso de 
que no sea lanzado al mercado otro centro de diagnóstico integral por computadora, esto es una inversión de casi 
$40.000 dólares en estos equipos que serán realmente la inversión fuerte en equipo . 

• A1ineadora modelo ML-1800. 
Conjunto para alineación de '" ruedas. integrado por los siguientes componentes: 

• Consola base, una fase 110/220 V .. 50/60 Cy 
• Juego de .¡. sensores para ruedas 
• Juego de '" sujetadores para ruedas 
• Juego de 2 platos delanteros giratorios mecanicos 
• Impresora de 80 columnas 
• Pedestal 
• Balanceadora modelo rvIT-530 (CWB-1820) 
• Computadora de balanceo de dos planos con capacidad hasta Rin 17.5 
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• Cono grande para balanceadora. 

El costo aproximado de estas dos estaciones de servicio realmente está entre los $3000 y los $3200 dólares. debido a 
que existen más de 250 proveedores de equipo similar en la RepUblica Mexicana. Este equipo es muy fácil de 
instalar)" por lo general el precio de Venia U ..... la insIaIacién incluida Y la entrega a domicilio. 

• Equipo de rectificación. lOmo y I'Ilido de piezas metálicas. 
• Tomo para rectificar tambores y discos de frenos en automóviles y camionetas 
• luego de copas. co y adaptadores para tambores y discos 
• Cortador doble para discos. 
• Cortador hexagonal para tambores. 
• Juego de berramientas de servicio para instalar los accesorios en el tomo. 

En este equipo se encuentra una gran ventaja ya que cuenta con todos los aditamentos necesarios para los trabajos 
de tomo y rectificado de frenos Y clutch, a la vez que es una excelente máquina auxiliar en el rectificado de piezas 
como cabezas metálicas y bimetá1icas como cabezas. álbol de levas. válvulas y buzos del motor, 

Debido a que existen varios fabricantes de tomos en México, esta máquina multifuncional se puede encontrar entre 
los $500 y $700 dólares. 

• Equipo para Servicio Express de Lavado Y engrasado. 
• Pistones hidraúlicos con cap1cidad de tres toneladas. manejados por palancas de liberación de presión 

hidráúlica. Se necesitan dos pistones por lo menos. 
• Pistolas de presión para líquidos Y aire. son las necesarias para brindar el servicio completo. Se 

necesitan al menos -4 pistolas de estas, 2 por pist6n de ele\-aci6n (una de aire Y agua Y otra de aceite y 
gasolina o petróleo). 

El costo estimado de esta unidad de trabajo está considerado en $ 5000 dólares. 

El costo total de todos los instrumentos de diagoóstico y los diferentes centros de trabajo es aproximadamente de 
$45.000 a $50.000 dólares. 

Toda la herramienta oec:esaria y ocupada por los mecánicos para la reparación de los autos tendrá que ser comprada 
por cada mecánico: esta medida se adoptó de estudios que han hecho agencias y talleres que los mecánicos no 
tienen un cuidado sobre la herramienta que dO es suya y por tal motivo e intentando hacer UD poco más 
responsables a los mecánicos se tomo esta medida. Hay que tener en consideración que el taller les otorga préstamos 
para que compren su herramienta. descontándoselos de su sueldo. 

lnsta1aciones 

Todas las instalaciones deben considerarse desde la consttucción de la estructtua del taller debido a que como 
el terreno es pequeño dO se pueden hacer muchos cambios fisicos. 

• l Pistón hidráulico con todo su equipo, el cuá1 debe de tener acceso a corriente trifásico y tubería con 
conexión din:cta a una fosa o pozo en donde el agua tratada para los servicios express se llevan a cabo. 

• 4 unidades de trabajo las cuales deberán de estar ubicadas junto a las tomas de corriente principales y COD 
apoyo de la planta de luz debido a que estas tamtrién son trifásicas y los altos cambios de voltaje damm 
severamente estos centros debido a su complejidad electrónica. 

• 1 centro de alineación y balanceo, así como una sala de trabajos eléctricos la cual sólo tendrá instrumentos 
de medición electrónica sencillos como son vólmetros, ohmetros y amperimetros. 
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3.4 DISTRIBUCION DE PLANTA 

Objetivos de una buena distribución de planta . 

"Una buena distribución de planta es aquella que proporciona condi.ciolU!S de tralJajo aceptables y permite /0 
operación más económica, a la vez que mantiene las condiciones óptimas de seguridad y bienestar paro los 
trabajadores ". (1) 

Se debe lograr una integración de todos los elementos, tanto materiales. como humanos. Se debe tener claro que 
entre menos tiempo pierda un mecánico en traslados. será más productivo. pero más que eso se debe de tener muy 
claro de que no contamos con espacio sobrado y esta es una de las principales razones de que nuestro trabajo está 
bajo un esquema de justo a tiempo, lo que nos evitará espacios muertos que podrían ser autos en procesos detenidos 
o esperando ser reparados en otra sección del taller, o automóviles estacionados debido a una mala planeación del 
tiempo o del espacio. Principalmente se deben observar normas de seguridad e higiene para la buena distribución 
del taller. 

Finalmente. se debe tener una visión a futuro de lo que puede convenirse el taller mecánico (expansión), por lo que 
se pretende que la planta tenga una flexibilidad en la distribución, 

Método para la mejor distribución de planta. 

La distribución. como ya se habló anteriormente. debe conjuntar una serie de variables interdependientes. donde el 
objetivo principal es el reducir al mínimo posible los costos no productivos. el manejo de materiales y el 
almacenamiento. 

Existen 3 tipos de distribuciones fisicas: 

• De procesos 
• De productos 
• De localización fija 

Un taller mecánico tiene una mezcla de: localización fija con procesos, ya que normalmente el mecánico repara el 
vehículo Uevando todos los elementos necesarios para repararlo y posteri.onnente. si necesita otro tipo de reparación 
lo llevara a la siguiente estación. 

Una de las principales fuentes de estudio para determinar la distribución del taller es la observación de los ya 
existentes y la consulta con los dueños o gerentes de los más exitosos, porque algo que es digno de comentarse es 
que todos los talleres de prestigio, así como los centros de servicio de las agencias cuentan con una distribución 
muy similar y esto sólo obedece al tiempo de reparación que requiere un tipo de seJ\icio. por lo que al fondo del 
taller quedan instaladas las estaciones de servicio pesado como lo pueden ser ajustes de motor o cambios de éstos. y 
dejando el se"icio express para las primeras estaciones de sen-icio tomando como referencia la puerta de entrada 
del laboratorio mecánico automotriz. 

Otro de los aspectos principales es que la distribución de la planta debe pennitir la independencia en el flujo de 
vehículos a cada estación de trabajo, o al menos promover que esta dependencia sea la menos posible y entre menos 
estaciones de se"icio posible, lo que se logrará con el método del automóvil "chatarra". 

"El Método del AutomÓ\iI Chatarra", es un muy simple pero efectivo método utilizado por la mayoría de los 
talleres norteamericanos para verificar el correcto flujo de un auto supuestamente descompuesto de todos los 
posibles servicios que el laboratorio pueda proveer y se toma en cuenta que el laboratorio se encuentra trabajando a 
su capacidad normal y este auto debe de llegar a cada una de las estaciones de se"icio sin necesidad de detener 
ningún trabajo y a ningún trabajador', en caso de que en algún lugar se atore al auto se debe de analizar si es debido 
a un tiempo de espera para ser atendido por alguna estación de servicio (en este caso se trata de un problema de 
capacidad de la planta, o es realmente un problema de distribución). 

47 



ANEXO 3 

DISTRlBUOON DEL LABORATORIO MECANICO MEDIANTE EL METODO 
"SMART FLOW" O FLUJO INTELIGENTE 

LABORATORIO MECANlCO AUTOMOTRIZ. "AUTOMOTRIZ PEROFORMANCE" 

.. 
-4m.-

RECEl'CIOK ' 

'!' ~~ _: . ,.~' ' 

, 4 _ .. \ 

.. -13 m - . .. 
ti 

AVENIDA UNIVERSIDAD 

'J. 

-3210.-

, llDCIIIAS 
Y-8AL\DE -

. OOMPUTO .. 

-4m.-

~---

'AwlEAC~ 
• . >¡; 1lAI.ANCI¡(i. 
-L i- ' , 

-1 •. 

~ DANOS'_ 
llEIJADERAS T 
VESIIlXJR5S 

-ALMACEN DE ANALIZADORES Y HERRAM1ENTA 

• 2Qm _ .... • 7m_ .. 

-40m.-

m" 



J.S LA EJECUCION y DESEMPEÑO DE NUESTRO SERVICIO. 

Lo primero que se debe de conocer de toda empresa para empezar a estudiarla son los tres pilares sobre los que se 
encuentra cimentada y los valores que representa. de lo contrario. ninguna empresa es digna de tomarse en cuenta 
sin antes conocer su ideología y principios. 

PRINCIPIOS Y VALORES 
Los principios y valores sobre los cuaJes trabajará esta empresa son los más puros conocidos por el hombre. y serán 
La Honradez. La Honestidad. El trabajo en equiPO. La Justicia Y la Equidad. sie-" apoyados por la Verdad y la 
Razón. 

MISION DE U EMPRESA. 
Es ser parte activa del desarrollo de nuestro pals como una empresa que ayude a mejom la calidad de vida de sus 
colaboradores. clientes, proveedores y tcxb; los miembros de su comunidad.. 

OBJETWO DE U EMPRESA. 
Es ser el mejor Laboratorio Mecánico Automotriz de México en cuanto a su ecuación de valor y en cuanto a 
servicio--garantía, contra precio y trato. 

ESTRATEGIA DE U EMPRESA. 
Es llevar un sistema de trabajo justo a tiempo bajo un esquema de aseguramiento de calidad que nos permita 
mantenemos siempre a la vanguardia siguiendo una línea constante de mejora continua. 

3.5.1 NUESTRO SERVICIO. 

Por definición nuestro servicio tendrá la capacidad de estar asegurado a wmpleta satisfacción del cliente" sin 
restricciones ni trucos de ningún tipo. 

La importancia de poder crear un centro de sen-icio automotriz en donde el cliente jamás tenga que volver a 
preocuparse si el coche quedó o no quedó como esperaba, sino que tenga la seguridad de que V3 quedar tal Y como 
debe de ser, y sin el temor de que pueda ser estafado de alguna forma, será lo que nos llevará a ser completamente 
superiores a (ualquier competencia debido a que esto todavía no existe en nuestro país en el ramo automotriz, 

Nuestra empresa se caracterizará porque ninguna situación dará lugar a respuestas como "no sabemos" o ''vemos 
cómo lo hacemos", porque aunque se tratará de desaparecer el error tanto humano como mecánico en caso de 
cualquier contingencia se recurrirán a manuales bien específicos en base a un esquema de ISO 9000 en sus términos 
de senricio, 

Dentro de todo 10 que es el marco del taller mecánico y el enfoque hacia una empresa de servicio se ha determinado 
la creación de un Departamento de Servicio Integral que será el encargado del laboratorio mecánico automotriz en 
su totalidad. 

Se sabe que cada vehículo requiere para su buen funcionamiento. un servicio de mantenimiento constante y 
periódico. que está representado por una serie de reparaciones que abarcan todas las órdenes de la mecánica, en este 
punto también seremos innovadores presentando el primer sistema "CONFIANZA y SERVICIO", 
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3.5,2 CONFIANZA Y SERVICIO. 

Será el primer plan continuo de reparaciones de un auto, desde nuevo, basta que el vehículo deje de ser atendido 
por nosotros. y consistirá en reparaciones de mantenimiento preventivo programadas en una agenda que serán 
recordadas al cliente mediante una tarjeta tipo camet, y en caso de que el cliente lo solicite. mediante una llamada 
teldónica que en el caso de que el cliente esté al corriente en sus servicios no tendrá cargo alguno. 

Lo que lograri. con esto es tener clientes satisfechos y sin la preocupación de saber cuándo le toca eJ servicio a su. 
coche, y lo más importante, el saber que el día que le toca a su coche éste sólo pennanecerá 00 el laboratorio el 
tiempo destinado para su rqmacióo y no tendrá que hacer una fila de espera por la falta de planeación, 

En cuanto a los beneficios para nuestra empresa podemos expresar que podremos tener estimados muy exactos de 
inventarios, de ingresos Y de egresos, así como para planear los recurso oecesarios para el excelente desempeño del 
laboratorio. 

Una visión futurista y de expansión nos lleva inmediatamente a pensar que con una cartera de cliente bien sólida y 
determinada este laboflllOrio tendrá el lr'abUo de todo el afto programado, podrá basta estimar la cantidad de 
rqmaciooes 00 programadas de los mismos clientes , lo que podrá en un futuro pemtitir la instaIacióo de 
sucursales, sólo con aumentar la canera y reubicar a los clientes según sus intereses. 

Para el caso de las emprosas la calendarizacióo resulta algo muy productivo ya que se podrán programar los días eo 
que los autos estarán en rqmación, las personas responsables y los pagos conespondientes basta coo fechas de 
vencintiento muy aproximadas (00 el capitulo se verá el plazo de pago concedido a las emprosas), 

También se sabe. que para que exista un mercado de servicio, se requiere que haya automóviles y como se mencionó 
anteriormente. formarán el mercado potencia). 

Estos mercados aumentan considerablemente d1a con dfa, por efecto de la producción masiva de la industria 
automotriz en nuestro país, la cual lanza al mercado una cifra aproximada de 40,000 autos mensualmente (fuente: 
AMIA). 

Según la encuesta realizada. los automóviles en promedio visitan un taller mecánico o agencia por lo menos 4 veces 
al afto. 
Será ntisióo de todos los que trabajen en esta empresa que cada uno de nuestros clientes no sólo quede satisfecho, 
sinoque rebasemos sus expectati\'3S de senicio y logremos que se convierta en un vendedor de nuestro servicio. 

3,5.3 EL TRATO AL CLIENfE 

Respecto al trato con el cliente podemos decir que todos nuestros colaboradores de primer nivel. que son los 
encargados de tener contacto en cualquier forma con el cliente, tienen la obligación de crear un ciclo de 
comunicación efectiva con el cliente, 

3.5.3, I El ciclo de la comunicación con el cliente debe de consistir en: 
Acoger al cliente: esto significa, recibirlo, y que sepa que llegó al lugar adecuado en el momento adecuado y 
que puede estar seguro de que fue su mejor eleccióo. 

Escuchar al cliente: esto es que cualquier colaborador que reciba al cliente tiene por obligación lograr que el 
cliente diga todo lo que desea sobre sus molestias con el auto hasIa UD momento que sienta que SUS necesidades 
han sido escuchadas y atetJdjdas. 

Resoh'erle al cliente: en este momento el colaborador capacitado y autorizado debe de poder explicar al 
cliente, el tiempo, el costo y los pormenores de la reparación o servicio y se debe de comprometer con todo lo 
dicho, a más de que existirá UD procedimiento para que todo quede capturado desde el momento en el que 
llegue el cliente. 

50 



Cerrar el ciclo de comunicación: después de asegurarse de que el cliente entendió, aceptó y comentó. se 
pide su autorización mediante la firma de la orden de trabajo. En esta orden de trabajo queda perfectamente 
identificado el precio (en los casos en los que no se pueda dar un precio final será un presupuestO con todos los 
imponderables contemplados), tieIllplS de entrega., y garantía de servicios. 

3.6 RACIONALIZACION DE PRECIOS. 

Esto es algo de lo más importante en nuestra política de satisfacción total, (como resultado de un sistema de 
aseguramiento de calidad), debido a que todos los precios serán bajo una base que 00 será una explicación de las 
tarifas. pero todos y cada uno de los cargos que se facturen al cliente serán cosas claras. esperadas. demostrables y 
previamente negociadas. Con esto atacamos uno de los mayores problemas que existen en cuanto a la satisfacción 
del cliente debido a que en la mayoría de los talleres mecánicos particulares y aún más en agencias, que por falta de 
profesionalismo o carencia de evaluaciones expertas o completas. siempre se dan presupuestos de trabajos muy 
inferiores a los cobros finales. 

3.7 LA GARANTIA. 

Para nosotros la garantía no será una promesa o un extra, será el resuJtado de nuestra prioridad de Servicio y 
Calidad Total. por lo que todo trabajo quedará garaotizado al 100'10 en ténninos de su ejecución y con los lapsos de 
tiempo razonables para cada uno de los servicios. Debido a la importancia de las garantías sólo se utilizarán 
refacciones y auto--partes de fabricantes reconocidos como aptos para proveer éstas. o en su defecto se tendrá que 
utilizar las de especificación (las que venden las agencias autorizadas). 

La calidad en el servicio debe ser lo más imponante y no dejar que se olvide ningún detalle, será obligación del 
Depanamento de servicio al cliente lograr una atmósfera en la que nuestro cliente pueda percibir la ética y valores 
de nuestra empresa. sin tener nunca como misión des\.iar la atención de lo que es importante El satisfacer la 
necesidad de un servicio de Laboratorio Mecánico Automotriz. 

Para lograr todos estos pequedos detalles se hará un estudio de ambientabilidad y otro de servicios indirectos. en los 
que se pueden contar con bebidas refrescantes. agua, café, teléfono para Uamadas locales. alguna pequeAa sala con 
mesa y contacto de luz en caso de que algún cliente. por la hora., tenga que hacer anotaciones o trabajar con alguna 
computadora pelSOnal, etc. El fin no es que el cliente disfrute su estadio sino que sienta que está en un lugar donde 
todo tiene una razón profesional de ser y estar ahí. 

3.8 LA MEJORA CONTINUA Y LA SINERGIA. 

Hay que recordar siempre que la eficiencia y rendimiento del taller se basa en el esfuerzo colectivo de todos· los 
factores que 10 integran, por lo que se dividirá en tres pilares básicos para el desanollo de nuestro trabajo. 
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\. LA GENTE DE LA EMPRESA 

Como principio fundamental <k esta empresa. el actn'o más imlxmante y en donde todos los esfuerzos 
primarios estarán enfocados será la gente. a tocb; los niveles de la organización, por que el lema de esta 
empresa será: "Que los empleados se preocupen por las necesidades de la empresa. que ésta, se ocupa de los 
intereses de ellos". 

Esto será llevado a cabo por una pIaD de desarrollo profesional personalizado y revisado cada 6 meses para 
cada uno de los colaboradores de la empresa. porque tenemos la certeza de que un mUDdo como el de los coches 
y como en el que vivimos, la capacitación continua, el estudio y la vanguardia. son las lin.icas herramientas con 
efectividad compro\loda 

2. LAS NECESIDADES DEL CLIENTE. 

Nuestro segundo objetivo será conocer las necesidades sentidas por el cliente y las latentes. así como los 
servicios de alta caJidad que nuestra competencia p.ICda ofrecer. Y esto se refiere a que siempre nuevos paquetes 
de servicio entran al mercado en cuanto a conveniencia, precio. oomplejidad, etc. 

Sólo mediante estudios de mercado constantes hechos por nosotros, así como los llevados a cabo por las 
organizaciones más serias y cecooocidas podremos estar siempre a la vanguardia de nuestros competidores. 

3. TECNOLOGlA Y EQUIPO. 

Nuestro tercer pilar para la mejora continua será la constante inversión en tecnología y equipo de trabajo, 
necesarias para lograr siempre ofrecer el mejor servicio tecnológico que un laboratorio mecánico automotriz 
pueda ofrecer. Debido al im:reíble y vertiginoso desarrollo de las computadoras., los autos y todas las grandes 
empresas que rodean al mundo de los autos sólo aquellos que invierten constantemente en su negocio habrán 
de tener posibilidades de ser los mejores. 

Es lógico sup:mcr que dentro de estos factores existen deficiencias que afectan la operación del taller. pero muy 
especialmente en el factor humano, que en realidad, es el grupo que ejecuta el trabajo, y por lo mismo. cada 
elemento deberá cumplir con sus obligaciones y desempeñar su trabajo con el mayor g:raOO de peñección posible. 

Además una de las herramientas de trahajo diario COD las que se estará asegurando la calidad de los servicios en el 
laboratorio mecánico aulOmotriz será las tablas de chequeo, que serán obligatorias para cada auto, cada servicio, 
todos los días de el año ya toda bora. aun para los más expertos y experimentados en cualquier función o trabajo. 

La satisfucción del cliente será lo más importante porque producirá el elemento que recomiende al laboratorio. y lo 
dispondrá a volver y además. siempre que bable del mismo lo hará con base en su satisfacción de haber sido bien 
atendido. Lo que resumiendo. nos llcva a decir que la satisfacción de los clientes será la mejor carta de 
presentación de nuestro negocio. 

Si se anaJiza cuidadosamenre lo anrerior, se encontrará que todos estos factores ser.in también los que bagan que el 
taller tenga EXITO. 

¿ Qué es lo que espera el cliente de UD taller? 

• Precios justos 
• Buenas instalaciones 
• Ubicación adecuada 
• Suficiente y moderno equipo y herramienta 
• Equipo humano calificado 
• Buena administración 
• Abastecimiento adecuado de refacciones 
• Atención inmediata y concsia 

• Honradez 
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• Cumplimiento en la hora de entrega 
• Facilidades y comodidades para el cliente 

Todo esto queda para nosotros resumido dentro del propósito de la empresa en cuanto a brindar un trabajo de 
calidad superior de manera profesional a un costo justo. 

¿Cómo se puede lograr esto? 
Investigación de la calidad del elemento humano, seguido de capacitación y entrtnam.iento 
Im'estigación de los precios 
Medición del suministro de refacciones 
Im'estigación de la satisfacción del cliente, y de las necesidades cambiantes de este mismo. 
Análisis del equipo y..herramienta 
Análisis de la operación general del taller 
Modificaciones. cambios y ada¡laciones requeridas 
Establecimiento de planes de acción 

3.9 ADMINISTRACION DE LA EMPRESA 

El gerente del departamento de servicio al cliente debe ser la persona idónea. a quien la dirección general del taller 
delega la responsabilidad total de la administración )' dirección de una de las secciones más importantes de la 
empresa . 

Definiendo para este propósito a la administración como: 

"La acción de manejar. gobernar o dirigir la operación de una empresa, en la que participa un grupo de hombres 
JI de elementos, de tal manera que proporcione siempre resultados satisfactorios en las diferentes etapas de su 
operación ".(3) 

La administración moderna se funda actualmente en 5 factores básico que son: 

Planeación 
Organización 
Integración 
Dirección 
Control 

1. Planeación: 

Planear. significa literalmente: 

"Establecer un programo definido, con base en estudios, estadisticas, resultados anteriores, resultados de 
otras empresas similares del mismo ramo, proyecciones, etc., que tendrán como finalidad obtener un objetivo 
predeterminado. Tal objetivo se logrará tomando en consideración las diferentes etapas que se seguirán JI la 
estructuración de los medios adecuados para su realización ". (4) 

Planeación. en este caso, se refiere a la elaboración de los planes y proyectos que se deben trazar. para 
establecer una buena administración en el Laboratorio Mecánico Automotriz. 

Todos los planes o proyectos. deberán hacerse siempre con base en los objetivos y resultados que se esperan o 
desean obtener. 

Todo esto nos lleva a que todos los objetivos que se marquen, la empresa deberá de estar dentro del fonnato EMAC. 
Específicos. MedibJes. Alcanzables. y Cuantificables. Todo esto nos llevará a que nuestros planes futuros siempre 
tengan bases sólidas y claras para todos debido a que estarán dentro de un contexto en el cual cada uno de los 
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im'olucrados sepa qué se espera de él, cómo se le va a medir, cuándo, y lo más importante, cómo pueO: Uegar a 
alcanzar éstos. 

Los objetivos del departamento de servicio son muchos pero se resumirán en los siguientes puntos: 

• Ejecución de los servicios requeridos por el cliente, que estén contenidos dentro del plan de servicios 
disponibles dentro de: el laboratorio. 

• Control de los insumos de trabajo, que será la proporción adecuada de los gastos permisibles con relación a 
las '~Illas Y a las utilidades. En este rubro entra la .tilizaci6n de: energias, r<:facciones y 0Ir0S. 

Para que una buena administraci6n dé resultados satisfactorios. se requiere de: una buena plancaci6n la cual deberá 
fijarse con bnse en los siguientes Cacto,..: 

al PoUticas 
bl Procedimientos 
el Programas 

a) Pollticas 

Son las normas o reglamentos que van a servir para determinar los procedimientos en el trabajo y la 
manera de: cumplir con los objetivos fijados en la planeaci6n. Lo más imponantc es que estas poUticas 
o normas internas de funcionamiento siempre estarán en linea con las políticas de funcionamiento de 
la empresa y con nuestra misión. 

b) Procedimientos 

Son los pasos operativos que se establecen con respecto a un orden determinado para realizar una serie 
de actividades. 

Se poedc: establcx:er también. que los procedimieDlos son los métodos utilizados para la realizaci6n de: 
un trabajo en el OJal se involucra equipo y personas y que define: la clase de trabajo que deberá 
realizarse. quién debe efectuarlo y cuándo debe realizarlo. . 

e) Programas 

Son elementos de la planeacióo. donde se conjugan todos los elementos como: objetivos. políticas y 
procedimientos. los cuales se regir.in por el factor tiempo. es decir. que un programa de: Imbnjo se 
traza para ser nevado a efecto de: un ténnino predeterminado en donde: se medirán y verificarán sus 
resultados. 

En la actualidad, las empresas deben mantener su posición comercial dentro de los lineamientos de las 
organizaciones modernas. y de esta manera poder subsistir eo los campos del comercio y de la 
industria; ya que de otra forma irían al fracaso o a la quiebra. 

Es por esto. que las empresas actuales. requiereo de: una buena plaoeaci6n para todas SUS actividades Y 
operaciones. 

Por lo pronto se deja asentado que la responsabilidad más importante del Gerente del Departamento de 
Servicio consiste en administrar y dirigir el taller. 

Además de: esta rosponsabilidad fundamental. el Gerente de:l Departamento de: Servicio tiene ottas 
muchas más, y por lo mismo. deberá contar COD la ayuda de un medio que le wn para planear sus 
actividades futuras. 

Este medio consta de varias panes que por ahora sólo se mencionarán y posteriormente se explicarán o 
algunas de ellas ya fueron explicadas con anterioridad: 
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• Necesidades Y requerimientos de áreas de trabajo (distribución de planta del taller) 
• Requerimientos de equipo Y herramientas 
• Requerimientos de personal 
• o,jetivos de ventas de servicio 
• Objetivos de costos y gastos 
• Objetivos de utilidades 

Cuando se hayan elaborado y analizados los planes globales, el Gerente del Departamento de Servicio enfocará su 
atención sobre la planeación de otras áreas individuales del taller como: 

• Cada actividad 

• Cada puesto 
• Cada operario o empleado 

(posteriormente se analizará cada uno de éstos) 
1..0 que es cierto. es que cuando se tiene una buena Planeaci6n no hay sorpresas en el camino. 

Z. Organización. 

Organizar signifiea "Adaptar o acoplar cada una de las partes de un todo, de tal manera que éstas pnedan 
funcionar sincronizadamente oo. (S) 

Con relación a una empresa. organizar consiste en efectuar un proceso de actividades diversas previamente 
planeadas y coordinadas, de manera que todas eUas actúen armónicamente para la realización de un fin o propósito 
común. 

En el laboratorio la organización requiere de los siguientes procedimientos: 

• Distribución adecuada de las áreas de trabajo 
• Dotación suficiente de equipo y herramienta. 
• Contratación del personal idóneo adecuado y necesario. 
• Establecimiento de controles y registros administrativos. 

Todo esto debidamente acoplado y coordinado para que funcione eficientemente y proporcione resultados 
satisfactorios. 

La organización se subdivide en: 

a) Jerarquías 
b) Funciones 
e) Oepartamentaci6n 

a) Jerarquías 

Tienen por objeto establecer la autoridad y responsabilidades que corresponde a cada nivel del 
personal. 

La autoridad, aunque muchas veces se basa en las reglas que se fijen por la empresa, exige que un 
hombre con autoridad sea justo y responsable de sus actos. ya que siempre hará uso de sus facultades 
autoritarias para dirigir las actividades de la empresa. y éstas deben estar encauzadas hacia el logro de 
los objetivos de la misma. Lo más importante que se buscará al desarrollar la jerarquía de nuestra 
gente es el lograr que todos aquellos que tengan gente a su cargo sea que realmente se preocupen 
porque todos sus subordinados los identifiquen como gentes de desarroUo y lideres que inviten a su 
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gente al trabajo y al desarrollo de todas sus habilidades, y para esto lodos los puestOs contarán con un 
plan de carrera en el que la gente sepa que hay crecimiento y hasta dOnde: puede Uegar. 

Por estas razones, para que un directivo ejerza sus facultades de autoridad y pueda delegar 
responsabilidades eficientemente, debe existir un sentido de unión y armonía entre Jos elementos que 
integren la organización, especialmente con el elemento humano. 

Otra de las funciones primordiales del Gereote del Departamento de Servicio se refiere a la 
oonttatación y selección de las prnoDaS capaoes que deben integrar su organización y hacer funcionar 
adecuadamente el taIIer.(posterionnente se hablará del organigrama y prnonal del taller) 

b) Funciones 

Las funciones definen la delerminación y agrupación de todas las actividades que se reaIizaJán para 
obtener los objetivos que se fijen. Principalmente indican las obligaciones y tareas básicas de cada 
puesto. 

En toda empresa. existe un grupo de actividades diversas Y diferentes, que tienen que ser ejecutadas por personas 
distintas. que del>erán anaIizar.;e Y proyectarse oon base en el oonocimiento de las técnicas planeadas en la 
organización y definir de esta manera la estructuración de normas .. 

En cuestión de la asignación de las funciones será demasiado dinámico este proceso debido a que la maestría 
técnica de cada uno de los individuos. sumada a su experiencia y desanoUo dentro de la organización, será lo que 
permitirá asumir funciones más oomplejas y delegar en otros aqueUas que queden superadas por sus habilidades 

e) Oepartamentación. 

Ya se dejó establecido que la organización de una empresa, se funda en la coordinación de las diversas 
actividades humanas que formarán la estructuración de la empresa. 

En el laboratorio se utilizará frecuentemente el procedimiento de departamentación o subdivisión de 
secciones de diferentes tipos de trabajo. Éstas pueden dividirse por especialidades. en razón directa al 
tipo de trabajo que se realizará en la reparación de un automóvil y también por la especialización del 
mecánico. 

De la misma forma se procederá con el área administratin del taller, donde se contará con funciones 
especificas y debidamente delineadas. 

Éstas y todas las funciones del Departamento de Servicio se encontrarán perfectamente definidas en 
un manual que se Uamará de Funciones y Responsabilidades del personal del laboratorio mecánico 
automotriz y estarán de tal manera coordinadas y en secuencia, para satisfacer así su cometido. 

Es decir. que en el laboratorio existirá un proceso de actividades donde se coordinan las funciones 
administrativas con las técnicas, las cuales se inician desde que un cliente llega al taller, hasta que 
dicho automóvil es terminado y entregado al cliente. 

En un principio el laboratorio se regirá a la manera de departamentos que son comandados por una 
sola administración pero el futuro de este negocio, como exitoso, se espera que sea de tal manera que 
llega a manejarse como unidades independientes de negocio en la que cada departamento o unidad de 
negocio reporte sólo utilidades y se administre así misma de manera total. 
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De esta forma. y respaldados en estudios realizados por diferentes talleres y agencias. se propone la 
siguiente distribución del taller. Con respecto a las diferentes áreas de trabajo se cfuridirá en secciones: 

• Unidad de lavado y lubricación 
• Unidad de afinación y mantenimiento preventivo. 
• Unidad de frenos Y embragues. 
• Unidad de alineación y balanceo, Y suspensiones. 
• Unidad de reparaciones mayores. 

Con esta clasificación de unidades de negocio. se podrá analizar cada una de sus funciones y sus resultados, 
tomando en cuenta que es posible clasificarlas debido a su especialización. tanto por el equipo empleado como por 
la especialización del mecánico. 

En esta forma, también se podrá medir la eficiencia de cada sección en particular y tomar las medidas correctivas 
necesarias. para que cada una de ellas cumpla con el objetivo que se le asigne. 

3 . Integración. 

Significa: "La unión de \'a.rias partes o factores diferentes para formar un conjunto puede referirse a la 
formación de un grupo humano o de elementos en forma coordinada, para lograr un fin establecido" (6) 

Con respecto a la administración. integrar consiste en ocupar o llenar los puestos previstos. con el elemento 
humano necesario y adecuado. 

La integración del personal se basa en los siguientes principios: 

• Conseguir y seleccionar al elemento humano que integrará la organización 
• Instalar los elementos en 105 puestos establecidos. 
• AdapIar al elemento en su puesto. 

Se debe entender que no solamente el hombre debe adaptarse al puesto, sino que también el puesto debe adaptarse 
al hombre. 

En esta forma se logrará la armonía deseada en la función y. por consiguiente. la eficiencia en el desarroUo de la 
misma. 

Todo el personal que se contrate. además de los requisitos fundamentales del p.1esto, deberán contar con cienas 
aptitudes y cualidades especiales, tales como: honestidad. respon.sabilidad Y peoonalidad. 

4. Dirección. 

"Dirigir. define la acción de encauzar el InO\imiento de UD cuerpo determinado" (7) 

Con respecto a la administración. dirección. significa conducir los recursos humanos y ftsicos de una 
organización con el fin de satisfacer y lograr los objetivos propuestos con d grado máximo de eficiencia. 

La dirección está comprendida en tres elementos fundamentales que son: 

a) Autoridad 
b) Coordinación 
e) Supen;sión 

a) Autoridad 
Que consiste en la facultad de tomar decisiones y hacer que éstas se cumplan. mediante el digno 
ejemplo de le ejecución adecuada de lo que es liderazgo. 
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b) Coordinación 
Se refiere a la adaptación sistemática de las funciones y jerarquías para que la administración funcione 
adecuadamente. 

e) Supervisión 
Consiste en asegurarse de que las asignaciones de trabajo establecidas. se cumplan puntual y 
específicamente. 

En el laboratorio, la persona que tomará las decisiones y establecerá los procedimientos y funciones, 
será el Gerente del Departamento Servicio. Sobre él recaerá la responsabilidad del taller y por lo 
mismo. se le delegará la autoridad suficiente para decidir, ordenar Y encauzar la dirección de su 
departamento. 

S. CODtroL 

Significa "Comprobar, examinar y verificar resultados de operación de elementos y personas, con objeto de 
medir, valorar, ajustar o modificar su estado ". (8) 

Con respecto a la administración y control. consiste en el establecimiento de un sistema que permita medir los 
resultados de operación de una empresa, compararlos con los objetivos establecidos Y tomar las medidas 
correctivas necesarias para lograr los objetivos previamente establecidos. 

El Control está íntimamente ligado con la Planeación, la Organización, la Integración y la Dirección. ya que 
cuando todos estos factores entran en acción, comienzan a producir, y para saber si el producto y/o servicio. el 
cual está integrado por una serie de elementos y factores diferentes, llena los requisitos deseados o previstos, se 
requiere de una revisión y comparación que determinará si el producto y/o servicio llena las especificaciones 
previamente proyectadas. 

Un sistema de Control para que sea eficiente. deberá estar formado por los siguientes factores: 

a) Revisión 
b) Comparación 
e) Acción 

a) Revisión de los resultados de los planes y actividades desarrolladas: esto se lleva a efecto por medio de 
informes, gráficas. estadísticas o registros, que serán los instrumentos del control que índicarán la marcha y el 
cauce de la empresa. 

h) Comparación: los resultados obtenidos. deberán compararse con los.objetivos planeados. La comparación 
proporcionará una relación de lo que se está haciendo. con lo que se debe de hacer 

e) Acción: indica la acción que se tomará para continuar con el procedimiento empleado o la acción correctiva 
que deberá tomarse si los resultados no son los proyectados. También se puede tomar acción para mejorar los 
resultados planeados. 

Debe quedar entendido, que los elementos o instrumentos que proporcionan toda la información necesaria, no 
constituyen propiamente el control. 

El laboratorio como cualquier otra empresa, debe contar con sus propios elemenlos de medición y companición 
para conocer el curso que están tomando las actividades del mismo, y de esta forma aplicar las medidas 
correctivas o realizar los ajustes necesarios. 

Alguno de los elementos de control más importante en un lalIer mecánico automottiz son: 

a) El registro de órdenes de reparación. 
b) El control diario de operaciones. 
e) El registro de productividad o eficiencia 
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a) El registro de órdenes de reparación 

De este registro se podrán obtener un gran número de datl)5 y cifras, que por medio de un cuidadoso análisis. se 
podrá indicar claramente la des\.i.ación que está tomando la operación del taller. De esta forma., el Gerente del 
Departamento de Servicio sabrá tomar las decisiones más convenientes y poder aplicar las acciones correctivas más 
adecuadas. 

b) Control diario de operaciones 

El cual permitirá al Gerente del Departamento de Servicio planear diariamente el trabajo del taller, en función de 
los elementos que: ejecutarán el trabajo (mecánicos), elementos donde se ejecutará el trabajo (autos) y el factor 
tiempo (horas). 

Este registro permitirá determinar en cualquier momento, la disponibilidad de trabajo en el taller en relación a los 
mecánicos, lugares de trahojo Y la ejecución o terminación de los trahojos dentro de los limites de tiempo 
establecidos. Además indicará el aprovechamiento máximo de las horas disponibles de los mecánicos, de las áreas o 
lugares de trahojo y el equipo utilizado. 

e) El registro de productividad o eficiencia 

De los mecánicos es también un registro muy útil porque permitirá al Gerente del Departamento de Servicio, ver 
cuáles mecánicos producen y cuáles no están produciendo, en esta forma podrá determinar las causas de una baja 
productividad en el taller y tomar las medidas correctivas. 

Quizá el registro que resultará más importante para el Gerente del Departamento de Servicio sea el control diario 
de operaciones, en el cual se concentra toda la información de los registros que le permitirá medir Y calificar el 
progreso diario del taller o el cumplimiento a los objetivos fijados. 

Se dejará establecido que: analizando, comparando y midiendo las cifras Y resultados de los registros del taller 
contra los objetivos planeados, se podrá descubrir fácilmente cualquier deficiencia en la organización, y una vez 
localizadas y corregidas, estaremos seguros de que el taller va eamino del éxito. 

Por todo esto se dice que el eamino del éxito depende primordialmente del conocimiento de lo que se ha hecho, de 
lo que se está haciendo y de lo que tiene que hacerse. 

¿ Por qué la importancia del Departamento de Servicio? 

El prestigio de un producto y/o servicio radica principalmente en el grado de aceptación que tenga el público de él. 

Es decir, el público compra o adquiere productos y/o servicios que llenen sus necesidades o sus deseos 
satisfactoriamente. Idealmente un servicio y/o producto impacta de manera sobresaliente cuando sobrepasa las 
expectativas de lo esperado. 

Cuando una empresa lanza al mercado un produeto y/o servicio, el cual ha sido previamente proyectado para cubrir 
las necesidades o gustos del píblico, dicho producto y/o servicio se vende y se vende a grado tal, que en ocasiones 
su demanda supera en gran escala los limites de producción. Esto es lo que se llama encontrar un nicho de 
oportunidad. 

Cuando esta situación se presenta en un mercado. significa que dicho producto y/o servicio ha satisfecho 
plenamente las necesidades del público en la forma más eficiente yecoDÓmica. Esto quiere decir que el producto y/o 
servicio cuenta con las caracteristicas especiales que Siempre busca el público cuando compra y que básicamente 
son: 
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3.10 CALIDAD Y PRECIO 

Pero esto no es suficiente. Un producto y/o senicio también requiere del respaldo constante y pennanente de la 
empresa que lo fabrica. Este respaldo es lo que se conoce como Senicio. 

Scn;cio es. por lo tanto. el tercer factor que influye de manera importante en el prestigio de un producto y/o 
senicio. 

Hay que recordar que se está trabajando siempre para .. .. Servir al Cliente. y lo más importante. satisfacerlo. 

¿Cómo deberá ver la Dirección General el Departamento de Sen.icio? 

• Con respecto a la Cantidad: espera \'olUmcnes de ycntas e ingresos satisfactorios de acuerdo con las 
proyecciones basadas en estudios de capacidad instalada. 

• Con respecto a la Calidad: espera prestigio de su negocio, y lo mejor. el reconocimiento de la gente como una 
empresa que les hace necesitar del servicio en este lugar más Que el senicio mismo. 

• Con respecto a la Eficiencia: espera rendimientos satisfactorios y utilidades adecuadas 

¿Cómo deberá vcr el cliente al Departamento de Senicio? 

Con respecto a: 

• La Calidad En mano de obra y refacciones 

• Los Precios. Justos y equitativos. 

• La Disponibilidad. Ubicación adecuada y facilidades. 

• La Honestidad. De todo el personal del taller 

• La Atención. Personal e inmediata. 

• La Cortesía. De todo el personal del taller 

• El Cumplimiento. En la promesa y en la entrega del auto 

¿Cómo deberá ver el personal que trabaja en el taller. al Departamento de Ser\;cio? 

• Fuente de ingresos. 

• Seguridad 
• Capacitación. 
• Expectativas. 

Suficiente para sus necesidades. estabilidad y tranquilidad. En su trabajo. preparación técnica y superación 
personal. Mejoramiento de su nivel de \;da. 

¿ Cuál deberá ser la importanci4 del Gerente del DeptU1l111JenJo tk Servicio? 

Todas las responsabilidades del Gerente del Departamento de Servicio se pueden resumir en una sola. ya que el 
objetivo de todas ellas se encaminará hacia una misma finalidad.. consistente en: 

.. Consemlr las buenas relaciones con los clientes, obteniendo el mayor ,'olumen de "entas y utilidades para su 
departamento" . 

Como se puede observar el Gerente del Departamento de Ser\;cio deberá contar con muchas cualidades, 
experiencias y conocimientos para desempeftar eficientemente sus funciones. Algunas de las cuales se mencionan a 
continuación: 

• Gerente de relaciones (humanas. industriales y públicas) 
• Gerente administrativo 
• Gerente de producción 
• Gerente de ventas 
• Instructor 
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3.11 PLAN DE CAPACITACION CONTINUA 

En este punto en el I,aboratorio pensamos ser líderes en caaoto a la capacitación y desarrollo de nuestra gente. 
basados siempre en el empate de intereses lo que es mejor para el individuo dentro de su trabajo y que a la vez le dé 
los mejores resultados a la empresa. 

Desde el momento en que cada colaborador entrc en cualquier posición. a la empresa se le diseñará un plan inidal 
de 6 meses para la función a la que fue contratado. y en este tiempo se detectarán las fortalezas y debilidades del 
empleado para que se le desarrolle en las áreas de oportunidad y se aprovechen sus fortalezas para que se sienta más 
motivado a mejorar. 

Este plan de desarrollo continuo se revisará cada 6 meses y la fecha para entrega de resultados será cada fin de año. 
con lo que estará presente la gente de los dos niveles superiores en los casos que sea ¡x>sible para revisar resultados 
y planear el plan de desarrollo del siguiente año. 

Uno de los pilares de este plan de desarrollo serán 105 cursos corporativos en los que se impartirán en dos áreas muy 
importantes: los que desarrollen el negocio (técnicas nuevas, maestría técnica, especialización. computación. 
administración. etc.) y los que desarrollen a la empresa como liderazgo. trabajo en equipo. asociaciones exitosas de 
trabajo. trabajo entre unidades de trabajo, Todo lo que se necesite para desarrollar el negocio en su pane 
organizacional. 

Lo mis importante de todo es que todos los cursos se darán por nuestro propio personal, o al menos en la mayoria 
de nuevas tecnologías sólo se invertirá en un par de los empleados y éstos mediante el método de Chevcolet serán 
los encargados de retransmitir lo aprendido: esto tiene muchas ventajas. 

Se asegura la atención y motivación de los participantes. 
Se desarrolla la interrelación de la gente que trabaja en la empresa. 
La gente que imparte los cursos a la "ez aprende y desarrolla otras habilidades. 

3.12 LA ADMINISTRACION y ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD 
En esta sección se analizará un poco más a detalle lo que sera la operación del laboratorio desde el punto de vista de 
un proceso productivo destinado a crear sólo servicios de calidad.. Y la misión de la administración de la calidad es 
que no exista la ¡:K)Sibilidad de un servicio insatisfactorio. 

Se debe tener en cuenta que existen y se podrían llevar muchos registros y mediciones. A continuación sólo se 
mencionarán los más importantes e indispensables para poder llevar un control adecuado y sencillo del taller. 

Posteriormente ya estando en operación el laboratorio. se obsel"\'ará que será necesario que se implementen otros 
controles. 

Nota: Los controles se explicarán en su concepto teniendo en consideración que éstos estarán integrados en un 
sistema de computación que se procurará que toda la operación esté automatizada. 

Control Diario de órdenes de reparación 

Como en cualquier empresa. el Departamento de Sel"\icio del taller requiere de un sistema de control que permita al 
Gerente del Departamento medir y controlar las acti,idades '! resultados de la operación general de su organización. 

La orden de reparación. es el registro más importante ya que en su contenido se pueden obtener todos tos datos y 
cifras que se requieren conocer del velúculo y su propietario. ésta sil"\'e para analizar con precisión 'a operación 
general del taller. 

La orden de reparación para que funcione adecuadamente y proporcione los datos indispensable de control. deberá 
contener algunas características elementales, indispensables para cumplir eficientemente su cometido. y éstas son: 

l. Identificación del propietario del automó .. il 
2. Identificación del autornó .. il 
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3. Descripción de las operaciones que se efectuarán 
4. Descripción de los materiales que se utilizarán 
5. Importe de la mano de obra Y materiales utilizados. 
6 Costo de la mano de obra y materiales utilizados. 
7. AceptaCión y autorización de los trabajos por el propietario. 

Además. la orden de reparación indicará fecha y hora en que se recibió el automóvil. así como la hora en que se le 
prometió al propietario que se le entregaría SU automóvil; proporcionará el tiempo en que deberá realizarse el 
trabajo con base en la tabla de tiempos autorizada; es el documento que el depanamento de contabilidad del taller 
usará para el control contable de ingresos y gastos del departamento; también podrá actuar como un pagaré en 
aquellos casos en que los clientes gozan de crédito 

Es importante mencionar que para que el control de órdenes de reparación funcione con la precisión deseada. por 
cada trabajo que se efectúe en el taller. el Gerente del Departamento del Sen.icio ,igilará que se abra una orden de 
reparación, no importando la clase ni el tamaño de trabajo que se realice. 

Otro beneficio que proporcionará la orden de reparación. consiste en el establecimiento de un archivo de clientes. 
con el cual se podrá formar el sistema de prosecución de clientes. que servirá para promover ventas de sen.icio. 
promociones. recomendaciones y para medir la constancia del cliente, 

Con base en los beneficios que se deriven de la orden de reparación. es muy importante que el Gerente del 
Depanamento de Senicio. como responsable de la operación del taller. \-igile muy de cerca que los recepcionistas 
que abren las órdenes de reparación. registren en la misma toda la información requerida. ya que con la falta de 
datos. éstas no senirán para hacer de ellas un análisis preciso y por lo mismo. los resultados que se obtengan serán 
falsos. además. esto podrá ocasionar dificultades con el cliente por trabajos no concluidos o precios mal establecidos 
y hasta pérdidas en ingresos y utilidades para el taller. 

Procedimiento que se deberá seguir cuando se abra una orden de reparación: 

• Para todo trabajo que se efectúe en el taller. ya sea de clientes o interno. deberá abrirse una orden de reparación 
autorizada por el propietario del automm.il, 

• En la elaboración de la orden de reparación se anotarán todos los datos solicitados en la misma con la mayor 
claridad y exactitud. 

• Se anotarán completa y claramente la descripción del trabajo que habrá de ejecutarse. con base en la tabla de 
tiempos autorizada, 

• Las órdenes de reparación deberán realizarse siempre en presencia del cliente. 
• Se verificará la exactitud de todos los datos contenidos}' anotados en la orden, 
• Se ,igilará que cada mecánico cumpla exactamente con las instrucciones de la descripción del trabajo anotado. 
• Todo trabajo terminado deberá ser inspeccionado}' probado para asegurarse que se cumplió con la descripción 

de la orden y con la calidad exigida. 
• Toda orden de reparación deberá estar totalmente documentada. preparada. cerrada }' lista en la caja a la hora 

en que se prometió al cliente. 

Se ha hablado del análisis de un taller sin definir claramente su función: en este caso se refiere al análisis de los 
. datos y cifras que proporciona el control diario de órdenes de reparación, 

Se analizarán todas las cifras y datos contenidos en las órdenes de reparación. y se hará básicamente una 
comparación de resultados entre factores diferentes pero íntimamente relacionados entre si. para poder cotejar los 
resultados de estas comparaciones contra las cifras obtenidas día con día. De esta manera se podrá definir a. un 
corto plazo índices estándar con los que se podrá comparar efectivamente los resultados, 

Algunos ejemplos de resultados comparativos son: 

• Número de órdenes de reparación abiertas al día por mecánico, 
• Venta de mano de obra por orden de reparación 
• Venta de refacciones por orden de reparación. 
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• Venta de mano de obra por unidad de trabajo. 
• Venta de refacciones por unidad de trabajo. 
• Venta de senicio por espacio productivo/unidad de trabajo, 
• Número de horas aplicadas por orden de reparación por unidad de trabajo. 
• Número de horas trabajadas al dia por mecánico. 
• Relación entre venta de mano de obra Y refacciones 
• Porcentaje promedio de eficiencia de los mecánicos. 
• Porcentaje de ventas de senicio contra objetivos de \'entas 
• Porcentaje de aprovechamiento del área productiva del taller 
• Porcentaje de penetración de senlcio en la zona, etc. 

y así como estos resultados, se pueden obtener muchos más que indicarán al Gerente del Departamento de Sen'icio 
la posición en que se encuentra operando el taller en el momento de hacer un análisis comparativo. Y en caso de 
que los resultados indiquen que la administración no está debidamente encauzada. podrá re-.isar cada una de las 
operaciones y acti,idades del taller, investigar la causa que ocasiona tal des\iación y aplicar las acciones 
correctivas . 

Lo siguientes 10 puntos seran el famoso "check Iist- de nuestro negocio para liberar un scnicio: 

l. Cada automóvil debe estar tenninado A LA PERFECCION y listo para su entrega a la hora prometida. 
2. Cada automóvil deberá estar perfectamente probado y la orden de reparación debidamente cerrada y 

documentada antes de la hora prometida. 
3. Cada operación asentada en la orden de reparación debe estar cumplida y explicada en cuanto a resultados, 
-'. Los cargos en la orden de reparación deben estar calculados dentro de los precios de la tarifa establecida. 

Tomar todas las precauciones para evitar que el cliente reclame o de\llelY3 el automó,il por un trabajo mal 
entendido, en el caso de que lo que haya solicitado no sea posible efectuarse por las condiciones del auto o 
de la empresa. esto deberá scr especificado en el momento de la entrega. 

6. Asegúrese de que no haya grasa o suciedad dentro o fuera del automóvil a la hora en que se entrega. 
Como una manera de excelencia en el sen'icio todos los automóviles se entregarán lavados y aspirados. 

7. Asegúrese de que el cliente recibe atención personal inmediata. cuando se le entrega el automóviL 
8, Atienda personalmente a cada diente, agradeciendo la preferencia por SU ,isita al taller y explíquele la 

calidad de los trabajos y deberá recomendársele al cliente los pasos a seguir y las fechas para cumplir el 
mantenimiento preventivo de su auto. ' 

9, Atienda preferentemente todas las quejas y reclamaciones de clientes, asegurándose de que se han 
solucionado satisfactoriamente. 

10. Investigue y detennine las causas de las quejas de los clientes y tome las medidas correctivas necesarias. 
para e\itar futuras reclamaciones. 

Principales Objetivos del Departamento de Sen'icio: 

• Toda la gente del Laboratorio Mecánico Automotriz. desde los dueños hasta los empleados de primer 
nivel. deben reconocer ~. estar plenamente seguros de que el diente es la persona más importante de 
nuestro negocio, Que nuestra obligación primera es sobrepasar sus expectativas de scr.icio de lo que 
conoce como agencia o como taller 

• Cada cliente debe ser tratado tan bien. como trataríamos a un huésped honorable en nuestra casa. 
• Se debe poner a cada problema de nuestros clientes todo nuestro interés y agrado en atenderlo. 
• Las órdenes de reparación deben llenarse legiblemente y contener todos los datos esenciales. 
• Cada cliente debe saber anticipadamente el valor aproximado de los cargos por los trabajos que se harán en 

su automó,il. o en el caso de cotizaciones dependientes del análisis de piezas o situaciones se deberá 
contactar al cliente para darle el presupuesto final y sólo en el caso de aceptar el presupuesto se continuará, 
yen el caso contrario el cliente deberá estar consciente del costo de este presupuesto, 

• Debe tomarse acción inmediata y preferente a cualquier queja de un cliente insatisfecho. 
• Se debe hacer un esfuerzo extra para corregir aquellos problemas especiales o difíciles. 
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3.12.1 CONTROL DE CALIDAD EN LOS SERVICIOS. 

El laboratorio depende del número de clientes que asistan a él en demanda de nuestros servicios. por lo que 
básicamente. el taller está supeditado a la reputación y prestigio del mismo. como de la calidad Y precio del 
producto. 

Si existe abundante demanda del producto y/o senicio y el número de clientes es elevado, significa que todos los 
clientes asistentes están satisfechos. Pero no se debe pasar inad\'enido que uno de los principales factores que hacen 
que un cliente quede satisfecho, es: 'El cumplinúento de la Promesa que se le hizo. muy especialmente en lo que se 
refiere a la fecha y hora prometida de entrega de su automóvil." 

A todas las personas les agrada que cumplan con las promesas que se les hacen. sin importar el grado de dificultad 
de las mismas. y en la misma forma molesta lo contrario. 

Las promesas. como cualquier otra acthidad importante del taller. requerirán de un Controlo Registro que permita 
medir el grado de desviación o deficiencia con que se están manejando, y es por esto que se diseñó un control para 
cumplir con las necesidades de las promesas. el cual tiene JXlr objeto programar todos los trabajos del taller y 
controlar todas las actividades, de manera que las promesas se cumplan satisfactoriamente. 

Este control consiste en un programa de computación. el cual hemos llamado ... Control de la calidad del senicio 
diario de operaciones. 

Para que este control funcione adecuadamente, será necesario coordinar un grupo de elementos y acthidades 
diferentes entre sí. inc:luyendo como elemento principal a los mecánicos. 

La operación se inicia desde que el recepcionista abre la orden de reparación para un automóvil. en la cual anotará 
la descripción del trabajo o trabajos solicitados por el cliente. esto deberá ser la base primordial del registro. (en esta 
parte están interviniendo dos elementos. una persona. el recepcionista. y otro elemento distinto. la orden de 
reparación). Posterionnente se c:lasifica la reparación con base en la tabla de tiempos de operaciones, anotando en 
la orden el tiempo que deberá emplearse en dicha reparación y el número del mecánico que la ejecutará. así como la 
sección del taller donde se realizará el trabajo (como se puede observar ya entraron en función otros elementos que 
son: tabla de tiempos. mecánico y la sección dentro del taller). 

Debido al volumen de reparaciones que se pretende que el taller tenga será necesario que todos estos datos tengan 
un seguimiento por un departamento que se llamará Aseguramiento de la Calidad 

Este Depanamento de Aseguramiento de Calidad tendrá la responsabilidad de: controlar todas las acthidades 
técnicas del taller. referentes a las reparaciones de todos los automóviles y también de vigilar que éstos se 
encuentren listos a la hora prometida 

Alguna de sus funciones del Depanamento de Aseguramiento de Calidad será la de asignar y distribuir los trabajos 
y los automóviles a los mecánicos disponibles. controlando diariamente las operaciones. los tiempos de operación, 
las solicitudes O requisiciones de materiales. los precios de mano de obra, la terminación de los trabajos y la hora de 
entrega del automóvil al propietario. 

Toda esta serie de actividades y operaciones, se controlará perfectamente con el uso del programa de computación 
llamado control diario de operaciones. 

Este programa de compnación logrará coordinar un grupo de actividades y elementos diferentes. los cuales si se 
manejan armoniosamente. prop:>rcionarán los resultados esperados consistentes que buscan en alcanzar la etapa 
final del control. que tenDina precisamente en el momento en que el automóvil es entregado puntualmente al 
propietario y la orden de reparación liquidada en la caja. 

Si esta primera impresión de cumplimiento es satisfactoria. se tiene la seguridad de que se \'a ha producir ... La 
satisfacc:ión del cliente. U> principal y más importante es que en todos momentos el Departamento de 
Aseguramiento de Calidad será responsabilidad de todos los del departamento. y como es natural. este proceso 
a)lldará a la planeación y ejecución de mejoras continuas por lo que se generarán manuales de operación. de 
procesos y de calidad en la misma forma que se llevan a cabo los de ISO 9000 que es la certificación más 
importante en cuanto a aseguramiento de Calidad 
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Los clientes satisfechos regresan una y otra vez a sus talleres en demanda de servicio para sus automóviles y en esta 
forma estaremos produciendo también otro elemento indispensable en el taller que se llama.. . ... La lealtad del 
cliente. 

A continuación se describirá bm;emente lo que el programa de control diario de operaciones realizará: 

• Indicará la hora y fecha en que se asigna el automó,'i} para su reparación. 
• Indicará los tiempos de operación requeridos por el automó,il y la hora en que debe terminarse. 
• Asignará el trabajo al mecánico y a la sección correspondiente. 
• Dará seguimiento a los tiempos de las operaciones. 
• Indicará aquellos espacios de trabajo y secciones desocupadas. 
• Indicará el número y especialidad de mecánicos desocupados. 
• Indicará aquellos trabajos que se mandaron a otros talleres. 
• Indicará aquellos trabajos a largo plazo. 
• Indicará la razón por la cua1 se detu\'o algim trabajo. 
• Indicará al jefe de mecánicos la presencia inmediata de algún problema. 
• Indicará si el automÓ'oil está terminado. probado y listo para su entrega. 

Lo principal es que dará un detalle preciso de todos los puntos en los que la calidad del servicio no fue 
adecuada desde un inicio y el tiempo que se perdió en el retrabajo, y lo principal. serán las acciones 
correctivas a llevarse a cabo para que esto no se repita. 

Este mismo sistema de cómputo involucrará a las áreas de recepción, control, almacén y facturación 

Brevemente mencionaremos el procedimiento y lo que el programa hace: 

1. Recepción capturará todos los datos del automÓ'oil así como el problema a solucionar. 
2. Control. recibirá el automó,il y lo localizará en la computadora. 
3. Control. asignará a un mecánico para la reparación según disponibilidad y especialización. 
4. El mecánico solicitará directamente al almacén todas las refacciones necesarias para reparar el automó\il. 
5. Almacén capturará las refacciones utilizadas en el automó,i!. 
6. El sistema automáticamente añadirá a la cuenta del automóvil el costo de las refacciones. 
7. Al terminar el trabajo. el sistema automáticamente adadirá el costo de la mano de obra Y de refacciones. 

realizando así la factura que tendrá que pagar el cliente 

3.12.2 CONTROL DE PRODUCTIVIDAD DE LOS MECANICOS 

Se ha establecido anteriormente que el articulo que produce y vende un taller mecánico, es la mano de obra. Esta. es 
producida por todos y cada uno de los mecánicos, que con su habilidad y experiencia en el ramo deben producirla 
en la mayor cantidad y con el más alto grado de calidad. 

La productividad de los mecánicos está supeditada a la habilidad. conocimiento y experiencia de los mismos. No 
dejando pasar por alto aquellos casos especiales en que un mecánico refleje baja producth'idad o deficiencia en sus 
actividades: puede ser que exista alguna causa ajena que lo orille actuar de tal manera. 

Pero lo importante de este asunto es: conocer cuáles mecánicos son productivos y cuáles no son productivos. 

Hay diferentes maneras para dar una idea generalizada de aquellos mecánicos que son productivos. tomando corno 
base el número de automóviles que atienden. o por el número de reclamaciones. etc .. pero nunca sabremos en qué 
grado son o no son productivos. si no se dispone de algim medio para medirlos individualmente, es por lo cua1 se 
buscará W13 medición que determine el grado de producthidad de cada uno de los mecánicos. Para esto se requiere 
de un registro especial y preciso con el cual se podrá calificar la eficiencia de cada mecánico: compararla contra el 
objetivo diario y tomar así las medidas correctivas de cada caso en particular. 
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Este control se obtendrá del programa que controla las órdenes de reparación. debido a que lo que necesitamos son 
las tablas de tiempos autorizados y el tiempo que aplicó cada mecánico a cada reparación. y por lo tanto se puede 
saber su eficiencia. Se quiere hacer notar que en muchos casos, el nUmero de horas aplicadas por los mecánicos no 
estarán de acuerdo con las horas disponibles por ellos: es10 puede ser originado por causas ajenas al mecánico. 
pudiendo deberse a falta de trabajo en el taller o por algunas otras razones especiales. A esto se le llamará. tiempo 
perdldo o improducti\'o, 

Este control le servirá al Gerente del Departamento de Sef\¡icio. para observar a través del tiempo. la tendencia en 
la eficiencia de los mecánicos. y por medio de una investigación persOnal a cada uno de los mecánicos podrá 
determinar las causas de un bajo índice de productividad y tomar así las medidas correctivas si éstas están dentro de 
sus posibilidades. 

El Gerente del Departamento de Servicio deberá tener presente que cada hora disponible de cada mecánico. 
representa una cantidad de dinero. por lo que deberá. cuidarse como si fuera dinero en efectivo y por ningún 
concepto deberá desperdiciarse. Esta es la razón más poderosa que obliga al Gerente del Departamento de Senicio 
a controlar los tiempos de su personal mecánico, y a tratar por todos los medios disponibles de atraer siempre ma~'or 
volumen de trabajo: dicho de otra manera. atraer mayor número de clientes. los cuales irán acumulando las horas 
necesarlas de mano de obra para alcanzar los objetivos de ventas. 

Con este control se podrá también conocer el porcentaje de eficiencia de los mecánicos. el cual es el resultado de 
dividir el total del tiempo indicado en la tabla de tiempos. entre el total de tiempo empleado. 

(T.Trr.E)· 100 = a % de eficiencia del mecánico 

Otro control que se puede llevar, es el porcentaje de rendimiento del mecánico. el cual proviene de dividir el total 
del tiempo empleado por el mecánico, entre el tiempo disponible por el mecánico. 

(T.Eff.D)· 100= a % de rendimiento del mecánico 

El porcentaje de eficiencia del mecánico indicará: 

• La capacidad técnica del mecánico. 
La habilidad del mecánico para ejecutar los trabajos. 

• Las facilidades disponibles de equipo Y herramienta para el buen desempeño de sus acthidades. 
Un mecánico eficiente deberá de trabajar con una eficiencia del 100%. 

El porcentaje de rendimiento del mecánico se relaciona intimamente con el tiempo improducti\'o del propio 
mecánico, y el tiempo disponible del mismo. 

Este porcentaje indica: 

• La eficiencia o deficiencia en la administración del taller 
• La eficiencia o deficiencia del sistema de Capacitación de los mecánicos. 
• La eficiencia o deficiencia de la mercadotecnia o labor de ventas de sen'ieio que se utiliza. 

Un mecánico eficiente deberá operar con un rendimiento núnimo de 80% (dato obtenido según experiencia de 
diferentes talleres y agencias), 

Todos estos datos, controles y manejos del laboratorio podrán ir variando conforme a la práctica y eficiencia del 
mismo: no son reglas que se tengan que seguir fielmente. simplemente es lo que se recomienda para que el taller 
funcione adecuadamente. pero se sabe que la mejor forma de controlar el taller va a ser cuando ya se encuentre 
operando. y se implementen otros controles o adaptaciones a los existentes según las necesidades. 

La experiencia diaria va ha enseñar qué controles se deberán tener. para lograr un mejor control día con día, y esto 
es lo más imponante porque para un análisis de factibilidad. lo más imponante son los estudios y teorias más 
avanzadas como todo el entusiasmo. pero el exceso de controles. de restricciones y de parámetros a cumplir sólo nos 
arriesga a que la gente esté más preocupada por cumplir las reglas que por desarrollar todo su potencial, tomar 
riesgos que son los que llevan a una compañía a ser más de lo que es y de la misma manera un empleado que se 
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siente dueño de lo que hace y dónde trabaja es el empleado más confiable que se puede tener. por todo esto de lodos 
los controles administrativos arriba mencionados senin aplicados hasta donde nos pennitan progresar y tener un 
mejor control del negocio. pero en el momento que se tornen excesivos y desmotivantes se anularán. 

3.5.3 DESCRlPCION DE PUESTOS 

GERENTE DE SERVICIO 
Perfil: debe ser una persona con excelente presentación ya que va a tratar con los clientes. debe tener el don de 
liderazgo: debe ser visionario. debe tener habilidades administrativas. amable y eficaz. 

Arcas de Responsabilidades: a su cargo están las áreas de control. rece¡x:ión y mecánica. Se encarga del buen 
funcionamiento del taller y del trato a los clientes, Es responsable del Jefe de taller. control y recepción. 

Trabajos a Ejecutar: 

• Autoriza todas las órdenes de compra de materiales y equipo. 
• Contrata al personal y lo evalúa. 
• Establece los precios de los sef\icios ~. sueldos a empleados. 
• Atiende directamente a los proveedores y a los clientes. 
• Supervisa que la atención al cliente sea adecuada. 
• Resuelve los problemas serios del taller. o contingencias serias. 
• Se encarga de supervisar que se aprovechen correctamente los recursos humanos y materiales. 

Puntos que deberá investigar y cuidar: 

Vigilar la tendencia que siguen las "'cntas de mana de obra en las secciones de mecánica. hojalatería y 
pintura. y lavado y lubricación. con relación al ¡:orcentaje de utilidad bruta obtenida en cada una y 
comparar con los objetivos establecidos. 

• Verificar la tendencia de las órdenes de reparación. 
• Verificar la producti\idad de cada uno de los mecánicos. 
• Verificar que cada vehículo que entra al taller. se le haya efectuado adecuadamente la reparación indicada 

en la orden de reparación. 

Conocimientos fundamentales: debe tener una alta capacidad administrativa. conocimientos amplios de mecánica. 
de tecnología y equipo de laboratorio, manejo de inventarios y procesos. 

JEFE DE MECANICOS 
Perfil: impecable presentación, de buen trato, seguro de sí mismo, con mucha creatividad. con don de liderazgo. 

Areas de Responsabilidades: se encargará de todas las áreas operativas del taller, de los jefes de área. de que a 
todos los coches que salgan ck:1 taller se les haya corregido todo lo que estaba especificado en la orden de 
reparación, de que todas las áreas funcionen adecuadamente y del buen uso y funcionamiento de los equipos. así 
como la presentación del taller. Se encarga de que no falten refacciones y equipo. 

Trabajos a ejecutar 

• Coordinar la recepción de vehículos y la asignación de área correspondiente 
• Supenisar a los jefes de sección en la realización de las actividades 
• Se encargará que los vehículos se entreguen a la hora establecida. 
• Revisará todos los trabajos que se realicen en el taller 
• Verificará que los equipos funcionen correctamente y supenisará el manejo de éstos. 
• En caso de ser necesario atenderá las dudas y quejas de los clientes 
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Conocimientos fundamentales: amplio conocimiento de la mecánica automotriz, conocimiento de todos los equipos 
relacionados con el taller, conocimientos de trato de personal, una persona con mucha experiencia. 

JEFE DE UNlDAD 

Perfil: debe tener buena presentación. de ser una persona creatin y flexible. de ser responsable. cumplida honrada 
y eficaz. 

Aleas de responsabilidad: esta persona será la responsable de que esta unidad funcione adecuadamente. Son 
responsables de mecánicos y ayudantes: lo más importante es que esta persona se debe de mantener trabajando 
eficazmente. 

Trabajo a ejecutar. 

• Se encargará de que los vehículos que se reparen cumplan con los estándares de calidad. 
• Se encargará que el vehículo sea entregado en el tiempo solicitado. 
• Son responsables del equipo que manejan. 
• Capacitarán a los mecánicos en su cargo. 
• Realizará los trabajos complejos que un mecánico nc pueda resolver. 
• Ordenará las refacciones que usará su equipo. 
• Elaborará repones de trabajo diario. 

Conocimientos fundamentales: debe contar con amplios conocimientos de mecánica, especialmente del área en la 
cual se desarrolla. 

MECANICO 

Perfil: buena presentación. honrado. servicial y habilidades manuales. 

Área de Responsabilidad: responsable del buen uso de los aparatos que se encuentren en el taller, de la calidad en 
la reparación de los vehículos. Son responsables de su propia herramienta. 

Trabajo a ejecutar: 

• Reparar los automÓliles que se les asigne 
• Solicitar las refacciones necesarias 
• Limpiar su área de trabajo. 
• Reportar cada trabajo terminado 

Conocimientos fundamentales: amplio conocimiento en mecánica especializada de su ramo. uso de equipo Y 
herramientas. 
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ADMINISTRADOR DE LA CALIDAD 

Perfil: ordenado. responsable. analítico, 
Área de responsabilidad: control de toda la operación del taller. 
Trabajo a ejecutar: 

• Asignará el trabajo a cada una de las áreas y mecánicos. 
• Coordinará el trabajo de los supervisores. 
• Estudiará y modificara los tiempos estándar de trabajo 
• Determinará el grado de productividad de los mecánicos. 
• Será el encargado del seguimiento de cada uno de los vehículos que entran al taller. 
• Será el encargado de nevar todos los controles que se puedan obtener a través del programa de control y 

entregarlos al Gerente del Departamento de Servicio. 
• Llevará un registro de cada cliente que entre al taller. 
• Será el encargado de dar el seguimiento del mantenimiento a los clientes 

Conocimientos Fundamentales: conocimientos de estadística. investigación de operaciones. de tiempos y 
mo .. imientos, computación. 
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CAPITULO 4 

ANALISIS ECONOMICO 

4.1 DETERMINACION DE LOS COSTOS DE PRODUCCION 

Al principio no se utilizará toda la capacidad instalada del proyecto debido a que el negocio tiene un periodo de 
arranque, para comenzar a penetrar en el mercado. El aprovechamiento aumentará. dependiendo de la capacidad 
que tenga el taller para desplazar a sus competidores. Aún más que esto el crecimiento se deberá a la aceptación de 
los clientes y a la recomendación que del laboratorio mecánico automotriz hagan ellos. esto swnado a la experiencia 
que se vaya ganando logrará que podamos tener el negocio tJabajando en una meta de 95%. 

De acuerdo con lo anterior. se ha pmisto que la producción del proyecto durante los primeros 5 aftos de operación. 
podrá ser como sigue: 

CAPACIDAD INSTALADA 15.soo AUTOS POR AÑo 

PERIODO 
ANUAL 

Tabla 4.1 

2 
3 
~ 

5 

AUTOS EN 
SERVICIO 
(AUTOS/AÑO! 

9.300 
10.850 
\3.175 
\3.950 

, 1~.975 

APROVECHAMIENTO 
CAPACIDAD 
INSTALADA ('Yo) 

60% 
70% 
85% 
90% 
95% 

~,1, 1 PRESUPUESTO DEL COSTO DE PRODUCCION 

Con el propósito de anticipar los resultados económicos que producirá el proyecto. se ha calculado el costo de 
producción que estaría 'vigente durante los primeros cinco rulos. 

En este cálculo. se ha considerado una tasa promedio de inflación de 20% anual, y en el caso de la mano de obra 
directa e indirecta. una tasa promedio de inflación de 10% anual. 

En la tabla 4.4 se muestra el costo de producción que previsiblemente regirá en estos primeros cinco años del 
Laboratorio Mecánico Automotriz. de acuerdo con el programa de producción de la tabla 4. l. 

Según lo expresado en la tabla 4.4. el costo total de senicio en el primer año de operación seria de $3.517.302 ~. se 
incrementarla con el senicio y la inflación para quedar en $5.-+47.000. en el quinto año de operación. 

El costo unitario sería de $378- (costo promedio por automóvil) en el primer año y $368 en el quinto año de 
operación, cuando el taller se encuentre en un 95% de su capacidad 
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MATERIA PRIMA 

El material básico utilizado en el servicio de automóviles. son las refacciones. de las cuales se obtuvo mediante la 
revisión de todas las reparaciones que se realizarán en el taller, llegando a la conclusión de que en promedio las 
refacciones son el 36% del precio al público. Este cálculo da un costo en las refacciones de $250.- (costo promedio 
por automÓ\il). En el costo de las refacciones se tomó como una constante debido a que la inflación afecta a éstas 
pero también a nuestra economía a escala también debido a que nuestras ventas aumentan afto con aIlo y esto se ye 
reflejado en los precios que se van consiguiendo. 

OTROS MATERIALES 

Los principales inswnos no considerados como materia prima en la reparación de los automóviles son el aceite y 
lubricantes. Omniendo un promedio del requerimiento que se ocupa en una reparación de automÓ\i1: un litro por 
automóvil. a un costo de $7.57 por litro da un costo de $90.000.- en el primer afio de operación. Debido a la 
complejidad para este cálculo se tomo la unidad por problemas de error o como Beta del mismo. 

ELECTRICIDAD 

La electricidad que consume principalmente un taller mecánico es debido a las compresoras. luz (alumbrado) y a 
los equipos computarizados del taller. Obteniendo un promedio de consumo de S-*.OOO. al mes. Esto da un costo 
anual de $48.000.- en el primer año de operación del laboratorio. 

AGUA 

El mayor consumo de este elemento se debe al depanamento de Lavado y Lubricación, que tiene una planta 
tratadora de agua. la cual separa el aceite del agua para que ambos se puedan volver a utilizar. Otra función de esta 
planta es la de recolectar el agua de lluvia. Esta planta es un requerimiento obligatorio del Departamento del 
Distrito Federal. Esto significa que sólo el 15% de el agua que se usa se tira debido a que el 85% se vuelve a utilizar 
después de tratarse. 

Se ha obtenido un costo promedio de $4.000 al bimestre el cual da un costo total de $24.000.- en el primer año de 
operación dellaOOratorio. 

4.1.2. COSTO DE LA MANO DE OBRA 

La mano de obra se divide en mano de obra directa e indirecta en donde se tiene una planta total de 28 empleados. 

En la siguiente tabla se desglosan los costos de los sueldos de los empleados los cuales incluyen un 30% de 
prestaciones y un tumo de 9 horas. 
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COSTO DE LA MANO DE OBRA 

1 n/RNO" 

A: DIRECTA 

lEFES DE AREA 
MECANICOS 
AYUDANTES DE SECCION 
SUBTOTAL 

B. INDIRECTA 

lEFE DE CALIDAD 
TEC. ELECTRONlCO. 
CONTACTO (RECEPCION) 
RECEPCIONISTAS 
ALMACENISTA 
INTENDENCIA 

SUBTOTAL 

TOTAL 
Tabla 4.2 

• TURNO DE 9 IIRS . 

No. DE PLAZAS 
PORDIA 

2 
12 
6 

20 

I 
I 
3 
8 

28 

•• SUELDO TOTAL INCLUYE JO~. DE PRESTAC/Ol\/ES 

4 1.3. MANTENIMIENTO 

SUELDO MENSUAL 
POR PLAZA (S} 

3,500 
2.500 
1.500 

3.500 
2.500 
3.000 
1.500 
2.500 
1.200 

SUELDO TOTAL 
ANUAL (S) 

8aoo 
360.000 
108.000 

5552,000 

42.000 
30.000 
36.000 
18.000 
30.000 
43.200 

S 199,200 

5751,200 

El mantenimiento preventivo en el laboratorio mecánico automotriz es mínimo debido a que los principales equipos 
que se pueden dadar son sistemas de cómputo y éstos requieren de poco mantenimiento. 

Así se ha tomado en cuenta que dkho costo es un 2% del costo total de los equipos cuando éstos operan a su 
máxima capacidad. Hay que aclarar que los costos de mantenimiento sólo incluyen materiales )' refacciones para el 
equipo ya que los sueldos de los mecánicos se incluyen en los sueldos de la mano de obra indirecta. Se debe de 
considerar como mantenimiento correctivo probable un 25% del costo resultante debido a que es imposible saber el 
costo de reparaciones que desconocemos y de aparatos que no sabemos ceneramente que fallarán. 
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COSTOS DE MANTENIMIENTO 
COSTO 

CONCEPTO 
EQUIPO 
EQUIPO AUXILIAR 
SERVICIO 
TRANSPORTE 
FLETES Y SEGUROS 

TOTAL 
Tabla 4.3 

DEL EOUIPO 
450.000 

110.000 
70.000 
12.000 

S 642,000 

4. 1. 4. SEGUROS E IMPUESTOS DEL TALLER 

COSTO ANUAL DE 
MANTENIMIENTO 

9,000 

2,200 
1.400 

240 

S 12.840 

Se ha calculado el 1% de la inversión fija total esto da un total de S 28.000 - en el primer afto de operación del 
Laboratorio Mecánico Automotriz 
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PRESUPUESTO DEL COSTO DE PRODUCCION 

PERIODO ANUAL 
CONCEPTO 2 3 4 5 

VOLUMEN DE AUTOS REPARADOS 9.300 10.850 13.175 13.950 14.795 

REFACCIONES (2501AUTO PROM) 2.325.000 2.712.500 3.293.750 3,487.500 3,698.750 

OTROS MATERIALES 90.000 108.000 129.600 155.520 186.624 

ELECTRICIDAD 48.000 57.600 39.120 82.944 99.533 

AGUA 24,000 28.800 34.560 41.472 49.766 

MANO DE OBRA DIRECTA 552.000 607.200 667.920 734.712 808.184 

COSTOS DIRECTOS 3.039,000 3.3IUOO 4,164.950 4.302.148 4.842.857 

DEPRECIACION y AMORTIZACION 248.000 248.000 248.000 248,000 248.000 

MANTENIMIENTO 16.102 19.323 23.187 27.825 33.390 

SEGUROS E IMPUESTO DEL TALLER 15.000 18.000 21.600 25.920 31.104 

M.ANO DE OBRA INDIRECTA 199.200 219.120 241,032 265. \35 291,648 

COSTOS INDIRE¡;JOS 478:lQ2 504,443 533,!!19 566,880 604,142 

COSTO DE PRODUCCION 3~17:lQ2 4,018~3 4,698,769 5,069,028 5d:!7,000 

COSTO UNITARIO 378 370 356 363 J68 
Tabla 4.~ 

Se observa que el costo unitario presenta un comportamiento inusual debido a que los tres primeros años disminuye. 
sin embargo en el año 4. y 5 aumenta otra vez. esto es debido a que en los tres primeros años el aumento proyectado 
de las ventas es mayor a la inflación y a nuestros costos ¡:x:ro en los dos últimos años el aumento en ventas es menor 
que éstos. 
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42 DETERMINACION DE LOS COSTOS DE ADMINISTRACION y VENTAS 

Para determinar el costo total que podría tener un senicio por automó"il. se calcularon los gastos correspondientes 
al funcionamiento del taner. el personal que se encargará de la administración y dirección del mismo. 

Para calcular estos gastos se consideró también una tasa promedio de inflación al 20% anual y un incremento de 
sueldos ele este personal del 10% anual. Esto no significa en ningim momento que el poder adquisitivo de Jos 
trabajadores se verá deteriorado con el pasar de los años debido a que se tiene contemplado un programa de bonos y 
compensaciones por desempefto y antigüedad. esto para elevar su poder adquisitivo. 

Los gastos generales del proyecto serian de 5556.000.- en el primer año y de $814,018.- en el quinto año de 
operación respectivamente. 

A continuación se presentan las bases de cálculo para determinar dichos gastos. 

4.2.1 COSTOS ADMINISTRATIVOS 

Se refieren principalmente a los sueldos del personal que tendrá a su cargo la Dirección del Laboratorio Mecánico 
Automotriz. así como personal auxiliar y gastos de oficina. En general son todos los gastos que se derivan de la 
Dirección General del laboratorio. 

GASTOS DE ADMINISTRACION y VENTAS 

SUELDO BASE 

CONCEPTO 

GERENTE GENERAL (1) 

JEFE MECANICOS (1) 
CONTADOR (1) 
SECRETARIAS (3) 
PUBLICIDAD 
GASTOS DIVERSOS 

TOTAL 
Tabla 4.5 

MENSUAL POR 
PLAZA(S) 

15.000 

6,000 
6,000 
2,000 

··inclU}'e 30% de prestaciones, 

COSTO TOTAL 
ANUAL 

180,000 

72.000 
72.000 
72.000 
60,000 

100,000 

S 556,000 

El presupuesto de gastos generales son los gastos de administración y ventas anuales inflacionados, Así dan los 
gastos por año en un periodo de 5 años. 
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PRESUPUESTO DE GASTOS GENERALES 

PElUOIXi ANUAL 

COSCEPTO 2 J ~ 5 

Gastos Gcncr.ue5 556,0()O 611.600 672,760 740,036 ",~,O39 

Gastos Administrati\·'os 556,000 611.600 672.760 740,036 XI~,039 

Tabla ..J.6 

4.3 ()[TERMINACION ()E LA INVERSION ~lCIAL TOTAL FIJA Y ()JFE:RIDA 

La inversión inicial fija del Laboratorio Mecánico Automotriz. se \<1 a presentar en la siguiente sección, que va 
desde S2,2-'5.700.- a S302.245.- para la lm'crsión diferida 'j $254.000.- para los impf'C\.istos para sumar una 
inversión fija del proyecto de S2,801.945. 

En la tabla ".9 se resume la inversión total correspondiente al pro)"ccto. 

~.J I COSTO DE MAQUINARIA Y EQUIPO 

El equipo para el taUer es de alta lCcnología. en su gran mayoria es de origen extranjero. por lo cual. se 
usarán dhisas internacionales para estimar el costo, (el lipo de cambio se toma de $9.0 por dólar 
amcricaoo). 

COSTO DE EQUIPO 

DESCRlPCION 

COMi'UT AIXlR DE DIAGNOSTICO 
ANALIZADOR DE GASES 
AMPERlMETRO y VOL TNETRO 
TORl'O PARA FRENOS 
EQUIPO DE CARGADO Y D1AGNOSllCO 

PARA AIRE ACONDICIONADO. 

TOTAL 

TlpC) m: CA.\UJIO= 9.0 

Tabla 4.7 

, 77 

COSTO 
UNITARIO 
EN DOLARES 

15,000 
8,000 

3.1lO 
7.000 

JOOO 

COSTO 
UNITARIO 
EN S 

I J 5,OO() 
n.ooo 
VIlO 

6J,000 

27.000 

5299.700 



4.3.2 OBRA CIVIL 

Comprende la construcción de las oficinas y del taller sobre una superficie aproximada de 1.000 m2. con un costo 
promedio de $800 -1m2, esto nos da un costo de 780,000 pesos. Y estará distribuido de la siguiente manera: 

Taller 
Oficinas 
Almacén 
BaIlos y Vestidores 

840 m2 
100 m2 

90m2 
70m2 

Costo de la obra ehiJ es igual a 
lmprevistos 3% del costo 
Costo total de la obra civil 

S 800.000 
S 24.000 
S 824.000 

4.3.3 TERRENO Y ACONDICIONAMENTO 

Se considera una superficie de 1,350 m2 a razón de S700/m2 Costo total del terreno es de S945,000 

4.3.4 GASTOS DE INST ALACION DE LOS EQUIPOS 

Los gastos de instalación de los equipos incluyen montaje, puesta en marcha, instrucción del personaJ y supervisión 
del funcionamiento del equipo del taller. 

EQUIPO AUXILIAR 
COSTOS FLETES Y COSTO TOTAL 

DESCRIPCION LABORATORIO SEGUROS PUESTO EN PLANTA 

EQUIPO DE SERVICIO 

COMPRESORA (1) 20.000 1.000 21.000 

SUBTOTAL CNSl 20.000 1.00 21,000 

VEIDCULO DE TRANSPORTE 

GRUA (1) 80000 5.000 85.000 
MOBILIARIO Y EQUIPO AUXILIAR 
MUEBLES Y ACCESORIOS 
PARA OFICINA 40.000 2.000 42.000 

TOTAL (SI 148.000 
Tabla".8 
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Plancación e integración del proyecto.- Esto representa un 1% de la im;ersión de activos fijos totales, lo cuaJ da UD 

costo de S22A57. 

Ingeniería del proyecto.- Esto rcprcscnta un costo aproximado del 5% del costo fijo de la planta (acth!os fijos 
tangibles) lo eual arroja un gasto de SI12,250, es muy a lugar la aclaración de que para estos efectos se logrará un 
<kscucnto o redondeo a SlOo.nOO porque todo el proyecto será llevado a cabo JXlr la misma constructora y no será 
",godo a crCdito. 

Supen.-·isióD de la construcción.- Es el aproximado de 5% del costo fijo de la planta S 100,000. 

Administración del proyecto.- Es también un 5% aproximado del costo de la planta S 100,000. 

Imprevistos.- Representan un 10% de la inversión de activos fijos tangibles e intangibles. lo cual da un gasto de 
$259,000. 

PRESUPUESTO DE LA INVERSION FIJA DEL PROYECTO ($) 
CONCEPTO TOTAL 

COSTO DE EQl'lPO 
EQUIPO DE SERVICIO 
VEHICULO DE TRANSPORTE 
\IOBILIARlO y EQUIPO AUX. 
OBRA CIVIL 
TERRENO y ACONDICIONAMIENTO 
SUBTOTAL (ACTIVOS IlJOS TANGIBLESI 

PLANEACION E ",'TEGRACION DEL PROYECTO 
II'GENIERlA DEL PROYECTO 
SUPERVISION DE LA CONSTRUCCION 
ADMINlSTRACION DEL PROYECTO 
SUBTOTAL (ACTIVOS IlJOS INTANGIBLESI 

IW'REVISTOS 

TOTAL INVERSION IlJA DEL PROYECTO 
TablaH 

299,700 
50,000 
85.000 
.\2.000 

82~,OOO 

945,000 
2.2~5,700 

2.245 
10Q,OOO 
100,000 
100.000 
302,245 

254,000 

2,801.945 

4,4 DE DEPRECIACION y AMORTIZACION DE ACfIVOS 

En la tabla ~. lOse indica cuáles serán los cargos anuales por depreciación de activos tangibles y amortización 
de activos intangibles. 

""La depreciación es un procedimiento dc c:ontabilidad que tiene c:omo fmalidad distribuir el c:osto de los activos 
fijos tangibles menos su valor de rescate, si lo tieoo. Entre la vida útil destinada de la unidad ". (1) 

-la amortv.ac:ión es proc:edimiento c:outable para distribuir el costo de los acti"\.os intangibles ". (2) 

los porcentajes' aplicados se apegan estrictamente a lo que dicc la ley sobre imJNCS10 sobre la renta en sus 
anic:u.los .l),~. ~5 en el año de 1995, teniendo en cuenta las reformas y adiciones hec:has a las mismas. 

En la Tabla -' 10 se muestra el cargo por dcpreciac:ión anual hecbo a c:ada acti,,·o, la Ultima c:olumna se refiere 
al valor de rescate dcl octiw. No se c:onsidera la re-a"3luación de los acti\"os. 
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DEPRECIACION y AMORTIZACION DE LA INVERSION FIJA 

DEPRECIACION A TRA VES DE LOS AÑos 
CONCEPTO INVERSION TASA VALOR DE 

INICIAL ANUAL 2 3 4 5 RESCATE 

Equipo 
S 299,700 10% S29.970 529,970 529,970 529.970 529,970 $149,850 

Equipo de senicio s 50,000 10% 55.000 ss,ooo SS,OOO 55,000 SS,OOO 525,000 

Vehículos de transporte 585.000 20% 517,000 517,000 517,000 517,000 517.000 CERO 

Mobiliario y Equ. Au.x. 542.000 10% $4,200 54,200 54,200 54,200 54.200 521.000 

Obra civil $824,000 5% $41.200 S41.200 S41.200 541,200 541.200 Só18.000" 

Planeación de proyecto 
528,000 10% $2,800 52,800 52.800 SUOO 52.800 514,000 

Ingeniería del proyecto 5100,000 10% 510.000 510,000 510,000 510,000 $10,000 550,000 

upenisión de la 
5100,000 10% 510.000 . 510,000 510,000 $10.000 510,000 $50,000 

onstruc:ción. 

dmón. del proyecto 
$100.000 10% 510.000 510,000 510.000 510.000 510,000 550,000 

OTAL SI,628,000 5130,170 SIlO 170 SIlO 170 5130,170 5130,170 5977,150 

Tabla 4.10 

•• Aplicar depreciaciones ¡guaJes sin tomar en cuenta la inflación simplifica definitivamente. pero en cuanto a la. 
construcción y obra civil es muy dificil decir que el valor de rescate esté correcto debido a que los bienes inmuebles 
siempre son de alta rentabilidad. y otro cosa que les da "alor agregado es el prestigio del negocio. En el caso de 
todos los equipos también es variable porque pueden valer más o menos dependiendo de lo deteriorados que éstos se 
encuentren. 

4.5 DETERMINACION DEL CAPITAL DEL TRABAJO 

Para la operación normal del Laboratorio Mecánico Automotriz. de acuerdo con la práctica que comúnmente se 
observa en talleres similares que operan actualmente en México se calcula que el PfO)-·ecto requerirá un capital de 
trabajo en el primer año de operaciones de S722.963. mismo que se incrementaría gracias a la inflación y al 
awnento de la capacidad del taller a una cantidad de S1.940,689. - en el quinto año de operación como se muestra 
en la tabla 4.1 l. 
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PRESUPUESTO DE CAPITAL DE TRABAJO 

PERIODO ANUAL 
CONCEPTO 1 2 3 ~ 5 
ACTIVO CIRCULANTE 876,228 1,121,572 1,435,612 1,837,583 2,3~2,107 

CAJAS y BANCOS 256,987 328,~3 421.~8 538,9~1 689,844 
CUENTAS POR COBRAR ~98,232 637,737 816,303 1,044.868 1,337.431 
INVENTARIOS 121,009 15~,892 198,261 253.774 324.831 

PASIVO CIRCULANTE 1~3,26~ 196,179 251,109 321.~20 411,418 
CUENTAS POR PAGAR 153,265 196,179 251.109 321,420 ~11.~18 

CAPITAL DE TRABA./O 722,%3 925,393 1,184.so3 1,516,163 1,940,689 

INCREMENTO DEL CAPITAL DE 722,%3 202,430 259,110 3J~,661 424,526 
TRABA./O 

Tabla ".11 
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4.6 DETERMINACION DEL COSTO DEL CAPITAL Y TREMA 

El costo de capital es la tasa de interés que cobra un banco o institución financiera por el préstamo de dinero. 
La TREMA (Tasa de rendimiento mínima aceptada) es el premio mínimo por lo que el inversionista es capaz 
de arriesgar su dinero en un pro)-"ecto, éste se mide en porcentaje. La TREMA lambién se entiende como la 
suma de la BETA de riesgo o premio que existe para cada tipo de negocio o empresa. más a los intereses 
bancarios como inversión segura de riesgo casi nulo o sumado a la inflación que en nuestro país tiende a ser 
igual. La BETA de este sector realmente no está determinada debido a que las agencias automotrices de 
franquicia o grandes firmas de ser.icio americanas tienen BETAS de 4 Ó 5 JX)r ciento. sin embargo los talleres 
mecáJÚcos en México van del 8 al 15% dependiendo de su inversión. ubicación y otros factores. por lo que para 
nuestro Laboratorio Mecánico Automotriz será de 8 %. 

En la situación que vive actualmente México es muy dificil pronosticar una tasa de interés debido a la 
"olatilidad e inestabilidad de los mercados financieros. por lo cual se ha pronosticado una lasa por medio de 
financiamiento de 60% promedio en los siguientes 5 años. También se ha pronosticado una tasa promedio de 
inflación anual de 20010 promedio en los siguientes 5 años. 

Como se puede ver, el costo del dinero propio es mucho menor al costo del dinero por medio de 
financiamiento. 

A continuación se muestra el cálcuJo del costo de capital ponderado para la relación de porcentaje de 
financiamienlo y aportación de capital. 

COSTO DE CAPITAL EN DIFERENTES RELACIONES DE CREDITO 

RELAC/ON DEL CREDITO REFACC/ONARlO 
FINANCIAMIENTO 

(%) 

0% 

10% 

20% 
30% 
40% 

50% 
60% 
70% 

80% 
90% 
100% 

TABLA~.12 

TREMA::: 28% 
COSTO 

APORTACION 
CAPITAL 
(%) 

100% 

90% 

80% 
70% 

60% 
50% 

40% 
30% 
20% 
10% 
0% 

FINANCIAMlENTO= 60% 

DEL COSTO 
PONDERADO 
DEL CAPITAL (%) 

28% 

31% 
34% 
38% 
41% 

44% 
47% 
50% 
54% 
57% 

60% 
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4.7 FINANCIAMIENTO DEL PROYECTO 

El financiamiento adoptado se escogió en base al estudio que se presenta en el siguiente capítulo el cual no 
toma en cuenta la disponibilidad de capital ya que en este caso la disponibilidad de capital no es un problema. 
en cuanto a que se tiene la certeza de que el crédito bancario (refaccionario) será otorgado. 

Para este proyecto se escogió un financiamiento del 20% sobre la inversión fija total siendo el otro 80% 
aportado por los accionistas. 

El financiamiento que se escogió tiene una tasa de interés del 60% en un plazo de S atlas sin periodo de gracia; 
los pagos son iguales de capital más interés y con una renta fija de S371.680. - pagaderos al fin del periodo. 

AMORTIZACION DEL CREDITO REFACCIONARIO 

Financiamiento: 20% 

Monto: S56O,389 
Tasa de interés: 60% 

sobre la inversión fija inicial de S2.80t,945.-

Plazo: 5años incluyendo uno de gracia 

Pagos: iguales de capital más interés 
Renta fija: 5371,680 

FINANCIAMIENTO - 200/0 FINANCIAMIENTO - 5560..189 

ANO u,,~~o I~~A FIN 
lA 

~AGOANUAL 
DEL 

O 15560,389 
1535,-146 IS524,943 r14

,966 1
714 

1,937 >371.680 1,742 
;,492 >371,680 1$l45,187 "'2100 

1$232, lOO ¡o 
T01 

Tabla 4, lJ 

A continuación se mostrarán tres diferentes tablas de amortización con diferentes niveles de financiamiento. Estas 
tablas van del 30%. 4-0% Y 50% de ftnanciamiento para ver los efectos en el proyecto. 
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Financiamiento: 30% sobre la in\'ersión fija inicial de S2.801.,9",S.-
Monto: $840.584.-
Tasa de interés: 60% 
Plazo: 5años incluyendo uno de gracia 

Pagos: iguales de capital más interés 
Renta fija: 5557.519.-

Financiamiento: "'0% 
Monto: SI. 120778.
Tasa de interés: 60% 

sobre la inversión fija inicial de S2.80I.,9"'S.-

Plazo: Saños incluyendo uno de gracia 

Pagos: iguales de capital más interés 
Ren" fija: 5743.359.-

FINANCIAMIENTO = "'0% • FINANCIAMIENTO 
AÑo INTERES PAGO A FIN DEL PAGO 

SI 120 778 = , 
AL DEUDA 

.-
DESPUES 

AÑo CAPITAL PAGO ANUAL 
O 51.120.778 
1 $672,.167 5743.359 $70.892 51.049.886 
2 $629.931 $743.359 $113.428 5936.458 
3 5561.875 $743.359 5181.48-1 5754.974 
4 $452.985 $743.359 5290.374 $464.600 
5 5278.760 $743.359 $464.599 $0 
TOTALES 52,596,018 53,716,795 51.120,777 
Tabla 4. 16 
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FinaDciamiento: 50% sobrt la mnnión fija inicial de S2.s01.9"S.~ 

Monlo: 51.~00.973.
Tasa de interés: 60% 
Plazo: 5ados incluyendo uno de gracia 

Pagos: iguales de capital mas interés 
Renta fija: 5929,199.-

FINANCIAMIENTO - SO°;' - o FINANCIAMIENTO - SI ~OO,973 - , 
AÑO INTERES PAGO AL FIN DE PAGO AL DEUDA 

,-

DESPUES 
AÑo CAPITAL PAGO ANUAL 

~ 51Aoo.973 
1 58~0.58~ 5929.199 588.615 51.312J57 
2 S78H1~ 5929.199 51R7~ 51.170.573 
3 5702.3~ 5929.199 5226.855 59~3.718 

~ 5566.231 5929.199 5362.%8 5580.750 

5 53~8.~50 5929.199 5580.749 50 
TOTALES 53,245,022 ~,~5,994 51,400,972 
Tabb4.17 
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~ 8.2 ESTADO DE RESULTADO CON FINANCIAMIENTO 

La siguiente tabla muestra el estado de resuhados de los flujos netos de efectivo. tornando en consideración un 20% 
de financiamiento sobre la inversión fija. Como se puede ver en el cuadro al principio. los flujos de efectivo bajan 
considerablemente y posterionnente son muy parecidos a los flujos sin financiamiento. A simple vista. se puede 
pensar que no es atractivo el financiamiento del proyecto. pero hay que tomar en cuenta que nuestra inversión 
inicial es mucho menor. Aunque que será tema exhaustivo de estudio. en el siguiente capítulo se debe de considerar 
que el capital más caro con el que contarnos es el propio. por lo que si al final de los 5 años el préstamo queda 
sa1dado y el negocio esta funcionando )' dejó lo satisfactorio en ganancias. entonces, sólo entonces, fuimos exitosos 
en nuestra empresa. 

ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS CON FINANCIAMIENTO 20% 

PERIODO ANUAL 

CONCEPTO I 2 J 4 5 
\'~(Aut~) 9.300 10,8'0 1J,I75 0.950 14,795 

lngrcsopor Ventas 6.510,000 9.114,000 1),280.000 16.873.920 21.47U38 

¡costo de Producción 3,.517,302 4,018,'4] 4,698,769 5,069,028 .5,447,000 

Uilidad ~larginal 2,992,698 ',09',4.57 8,~81,231 11,804,892 16,028,238 

¡CostosGalaales (.) "6,000 611.600 672.160 74{1,036 814,039 

IllAJT 2.436,698 4,483,8.57 7,908,471 11,064,8'6 1.5,214,199 

~·ostOll Financieros (-) 336,233 314.966 280,937 226.492 139.380 

¡SR 3S~. 7]',16] 1,4.59,112 2,669.637 3,793,427 .5,276,187 

[RL'T{IO'!o) 210.047 416.889 762.753 1.083,836 U07.482 

'tilidad ;";cta 1,1'.5.2.56 2,292,890 4,195,144 .5,961.100 8,291,1.50 

lJq)roc:iacroo y Amortización 130,170 130,170 iJO,I70 1]0.170 nO.170 

Pago. Capital Financiado 35.446 '6,714 90,742 14S,187 232.100 

r"uJo;"llfto de Er~o ......... 51,106.006 SJ37UJ2 55,685,743 51.928.680 

TabIaUO 
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4.8 DETERMINACION DEL ESTADO DE RESULTADOS CON V SIN FINANCIAMIENTO 

U.l PRESUPUESTO DE INGRESO POR VENTAS 

Teniendo en cuenta el pronóstico de producción expresado en la tabla -'.1 y los precios de ventas que se \io 
en el capituJo 2 se ha calculado el presupuesto por ventas para los primeros 5 aftos de operación del 
proyecto. Para esto. se ha lomado una inflación del 20% anual sobre todos los costos e ingresos. excepto en 
costos de mano de obra, cuyo incremento anual se calculó en un 10%. En el siguiente cuadro. se muestran 
taJes ingresos que ascienden a $6.510.000.- en el primer año de operación y en el Sto ailo de operación los 
ingresos ascienden a $21.475,238. 

PRESUPUESTO DE INGRESO POR VENTAS 

Tabla 4.18 

• Se calculó con base en una tasa promedio de inflación de 20% en el periodo considerado. 

EST AOO DE RESUL T AOOS SIN FINANCIAMIENTO 

En el siguiente cuadro se muestra el estado de resuhados y la obtención de los flujos netos de efectivo 
(FNE). sin considerar el financiamiento obtenido. 

ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS SIN FINANCIAMIENTO 

PERIODO ANUAL 

CONCEPTO t 2 J 4 5 
Vmtas{A14os) 9,300 10,850 IJ.l7S 13,950 14.795 

Ingresos por ventas (-) 6.510,000 9.114,000 13,280,000 16.873,920 21,475.238 

Cododc Producciéo (-) 3,H7.302 4,O18,~43 4,698,769 ~,069,028 '.447.000 

Lt.ilidad ~targiDaJ 2.992.698 ~,09~,4S7 8,~81.231 11.804,892 16,028,238 

~Gm.enlcs(·) ~S6,OOO 611.600 672,760 740.036 814,039 

L'tilidad 8nJ1a 2,436,698 4,483,8'7 7,908,471 11.064,8~6 1~,214,199 

ISR 35°~ 8~2,844 1.'69.3'0 2,767,96~ 3,872,700 ~.324,970 

RlT (10"0) 243,670 448.386 790,847 1,106,486 U21,420 

t.ilidad :-'¡da 1,340,184 2,466,121 4,J49,6~9 6,08~,671 8,367,809 

Dq:>reciadÓl'l y Amortizacioo 130,170 130,170 130,170 130,170 130,170 

Flujo:'\'do de Er«tno $1.210,014 U.lJ5951 $4.119,489 ......... ' S8,lJ7,6J9 

Tabla 4,19 
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ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS CON FINANCIAMIENTO 30% 

PERIODO ANUAL 

CONCEPTO 1 2 J 4 5 
Vcma.(AutOlll) 9,]00 10,850 !l,175 13,950 14,795 

lDgreso por V ml&s 6,510,000 9,114,000 ll,21O,000 16.873.920 21,475,211 

¡Costo de Producción 3,517.302 4.018.'43 4,698,769 5.069.028 ',447,000 

jL'tilidad Marginal 2,992.698 '.095,4" 8,581,!1l 11,804,892 16,018.238 

¡co:c.o. Generales (-) 556,000 611,600 672,760 740,036 81-4,0]9 

'AIT 2,436.698 4,483,8'7 7,908.471 Il,06-4,IIS6 15.214,199 

~OIII Finmáero. (.) !l04.3~ 47Z,449 411.406 JJ9,738 209,070 

SR 3S~'Ó 676,Jll 1,4Ql,993 2,620,413 3,753.791 5,:1:51,795 

lRur(I~'o) 193,lH 401,141 748,707 I,072,.nZ 1,5oo,SIl 

!tifuiad Na 1,062,791 2,206,274 4,117,886 5,898,815 8.152,821 

~ón y Amortización 1l0,170 130,170 nO.170 130.170 IJO,170 

Pago I CapiLal Financiado n,t69 85,071 136,11] 217,781 348,449 

F1ajo Nno de Etedtvo 5179,452 Sl,991,OJJ 53,851,603 .......... 57,774.2OZ 

Tabla 4,10. 

ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS CON FINANCIAMIENTO 40% 

PERIODO ANUAL 

CONCEPTO 1 2 J 4 5 
VCDtaI (AutoII) 9,300 10,850 lJ,l1S 1],950 14,79$ 

PDgrcso por V cnta 6,$10,000 9.114,000 B,280,ooo 16,87J,9lO 21,47~,218 

asto de P'rodw:.ciOO ],~17.J01 4,018,54] 4,698,769 5,069,028 5,447,000 

Utilidad Mar¡in.tl 2,992,698 5,09',4" 8,'81,231 Il,804,m 16,028,ll! 

jCO!tot Galen.ilz (.) "6,000 611,600 67l,760 740,0]6 814,039 

¡UAIT 2,4]6,698 4,48],857 7,908,471 1l,~,8'6 15,214.199 

jCOSlOl FinmciCl'Ol (.) 672,467 629.931 56L875 4S2,985 278.760 

ISR ]50/. 617.481 1,348,874 2.571.309 3,714.155 ~,227.404 

Rlrr (100/.) 176,42] JB5,393 7]4,660 1.061,187 1.493.544 

:'ti¡¡dad~ 970,327 2,119,659 4,040,628 ',836,529 8,214,491 

jDcPrcciaciáD Y AmortizxiáD 130,170 130,170 130,170 130,170 130.170 

Pago a Capital Financiado 70,m 113,428 181.484 290,374 464,599 

lFtuJo!l/do de EredtYo S769,le 51,876.,061 53,721.974 SM15.91l5 S7,619,7lZ 

Tabla 4.20 b 
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ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS CON FINANCIAMIENTO ~% 

PERIODO ANUAL 

CONCEPTO I 2 J 4 S 
Vtm.u (AllloI) 9,300 10,850 11,17.5 lJ,9.50 14,795 

Ingreso por V CIIlas 6,.510,000 9,114,000 11,280,000 16,873.9:20 21.475,238 

¡Costo de Produ<X:ii.o 3,.511,302 4,018,.543 4,698.769 M69,028 .5,447,000 

1tilidad Marginal 2,992.698 M9M$7 8,.581,231 11,804.892 16,028.238 

[costOl Gcocn.les (.) SS6,OOO 611.600 672,760 740.036 814,039 

~AIT 2,436,698 4,483,8.57 7,9OS,.'1 11,064,856 1.5,214,199 

ostos Finaoci~ (.) 840,Sl4 787,414 70:2.344 566,2]1 348,450 

ISR ].5~4 558.640 1,293,7H 2,522,144 ],674,519 ',203,012 

IR-lTf (I!W.) 159,611 369,644 710,613 1,049,863 1.486,'73 

1tilidad, Seta 877,86] 2,0)3,044 3,96],370 5,774,l44 8.176,162 

~n:ciaciéa Y Amortización 130,170 lJO.l70 130,170 130,170 130,170 

ago I Capital Financiado 88,615 141.784 226,855 362,968 580,749 

Flujo Neto el, ElmiYo ..... 071 51,761,090 53 ........ $5.281.106 S7,465,l4J 

Tabla4.20c 
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4. 9 BALANCE GENERAL INICIAL 

En el siguiente cuadro aparece el balance inicial de la empresa. Como se puede ver en el activo fijo existe un rubro 
que se considera como una inversión. cuando en realidad podría 00 Uevarse a cabo ese gasto. Al poner en práctica 
un proyecto siempre debe existir un rubro de este tipo ya que comunmente surgen contingencias y hay que estar 
preparado para ellas. 

BALANCE GENERAL INICIAL 

~CTIVOS 

f\cnvo CIRCULANTE 

Caja y Bancos 
nventarios 

Cuentas por Cobrar 
~ota1 de Activo Circulante 

f\CTlVOFUO 

Activo Tangibles 
Activos Intangibles 
Impw.'istos 
trota! del ActiYO Fijo 

TOTAL DEL ACTIVO 

Tabla 4.21 

$256.987 
$121.009 
}l98232 
5876,228 

$2,245,700 
5302.245 
$254000 
52,801,945 

SJ,678.173 

PASIVO 

WASIVO CIRCULANTE 

Cuentas por Pagar 

WASIVOFUO 
Crédito Refaccionario 

CAPITAL 
Aportación de los Socios 

$681,491 

51,400.973 

51,595.709 

~OTAL PASIVO + CAPITAL 53,678,173 
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CITAS DEL CAPITULO 4 

(1) Colegio de Contadores Públicos de México AC.- Principios de Contabilidad Generalmente 
Aceptados - México 1995.- pag 52. 

(2) ldem.- pag. 89 
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CAPITULO 5 

EV ALUACION ECONOMICA 

5.1 CALCULO DEL VALOR PRESENTE NETO (VPN) 

5.1.1. CON FLUJOS CONSTANTES 

En la tabla 4.9 se puede observar que la inversión inicial en activo fijo asciende a: $2,801.945.-, yen la tabla 
4-.19 se indica que la percepción esperada para el primer mo es de: Sl.21O,014.-, la cual se considera constante 
en los cinco atlos de estudio. 

En la tabla 4.10 se obtiene el valor de salvamento. que asciende, a 5977,1.50.· hacia el final del quinto rulo. 

La TREMA se obtiene sumando la inflación más el premio al riesgo. pero como con flujos constantes la 
inflación se considera 'cero" entonces la TREMA es igual a 8%. con lo cual el cálculo del VPN es: 

VPN= -2,801,945 + 1,210,014 (P/A,8%,5) + 977,150 (PIF,8%,5); 
Esto equivale a: 

VPN= -2,801,945 +1,210,014 (1+0.08)518.-1 + 977,150 = 
~~~~-1~~~~ 
0.08( 1+0.08)518 (1 +0.08)518. 

$2,694,321 

Esto nos da una Valor Presente Neto de $ 2.694,321. que contra la cantidad de Activo fijo total de 52.801.94 
que realmente hace ver que el proyecto es muy rentable debido a que su valor presente neto está muy poco abajo de 
la inversión inicial, aún tomando en cuenta la depreciación. Ahora lo estudiaremos con financiamiento. 

5.1.2 CON FLUJOS INFLADOS SIN FINANCIAMIENTO 

Tomando los mismos datos de la tabla 4.19 y las consideraciones anteriores, pero ahora con una TREMA igual al 
28% pues ya se tiene en cuenta la inflación, el cálculo del VPN es; 

VPN= -52.801.945 + SI,210,014 + S2.J3M51 + $4,219.489 + S5.955.so1 + $8,237,639 + 5977,150 

(1i1l.28)IL (1i1l.28)2L (1i1l.28)3L (1i1l.28)4L (1i1l.28)5IL (1i1l.28)51a. 

VPN= $6.489,889. 

Con ambos métodos se obtiene un VPN mayor que cero; por lo tanto se acepta el proyecto. 
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5.2 CALCUW DE LA TASA INTERNA DE RETORNO (TIR) 

5.2.1 CON FLUJOS CONSTANTES 

Con base en los mismos datos de la sección anterior, el cálculo de la TIR con flujos constantes sin financiamientos 
es: 

$2,801,945.00 = 51,210,014.00 l+i Sta - 11+ 5977 150.00 1 
i(l+i)Sta i(l+i)5ta 

La 'T' que satisface la C<1IlIción es de 17.8Io/~ que equivale a la TIR del proyecto y corresponde sólo al premio al 
riesgo, ya que con flujos constantes la inflación es igual a cero. Como se babia fijado un premio al riesgo 
equivalente a la TREMA"" 8%. si TIR.= 17.81% es mayor que la TREMA y por lo tanto. se acepta el proyecto. Se 
debe de resaltar la importancia de que la TIR sin inflación en más de dos veces el premio. l" que estarnos hablando 
de que el proyecto está en esa relación superior a los negocios o talleres de su género. por lo que el Laboratorio 
Mecánico Automotriz es aceptable y óptimo como proyecto. 

Nota: La "f' se detenninó mediante una corrida de búsqueda de valores en la computadora mediante un programa 
comercial de resolución de ecuaciones. 

5.2.2 CON FLUJOS INFLADOS 

Tomando los mismos datos de las secciones anteriores, el cálculo de la TIR es: 
S2,IW1,945 = $1,210.014 + $2,335,251 + S4,219J89 + $5,955$1 + 58.237,639 

(l+i) (l+i)2a (l+i)3a (l+i)4a (l+i)Sa 

+ Sm,l50 

(l+i)Sa 

La "¡" que satisface la ecuación anterior y que se encuentra por tanteos es de S2.02% y equivale a la TIR del 
proyecto. Como se babia fijado una TREMA de 280/0, incluyendo la inflación entonces la TIR es mayor a la 
TREMA por lo tanto se acepta el proyecto por ser económicamente rentable. Esto es un rendimiento mayor del 
30% sobre la inflación y más de el 200/0 sobre la TREMA lo que hace el proyecto muy rentable. 

Nota: La .. ¡" se determinó mediante una corrida de búsqueda de valores en la computadora mediante un programa 
comercial de resolución de ecuaciones. 

5.3 CALCULO DEL VPN Y TIR CON FINANCIAMIENTO 

Tomando los flujos netos de efectivo de la tabla 4.20 donde se tiene en cuenta el financiamiento, se obseml que el 
nivel de financiamiento aceptado es de 20010 sobre el activo fijo y si se tiene una TREMA del 28% por lo que el 
cálculo del VPN con financiamiento es: 

VPN= -S2.241,s56 + 5989.640 + $2,106.!!06 + 53,974.232 + $5,68S.743 + $7,928,680 + 5977,150 

(1+O.28)IL (1+O.28)2L (1+O.28)JL (1+O.28)4L (1+0.28)5'" (1+0.28)5'" 

VPN=$ 6,430,104 
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Como el VPN es mayor que cero se acepta el proyecto como económicamente rentable. 

Cabe destacar que el VPN con financiamiento es menor que el VPN sin financiamiento pero se recomienda pedir 
financiamiento de todas maneras debido a que el VPN en menos de un 1%, y sin embargo no estamos arriesgando 
el capital propio que como sabemos debe de considerarse siempre como el más valioso. 

Ahora se va a calcular la TIR con financiamiento. Para hacer este cálculo se toman los mismos datos que se usaron 
para evaluar la TIR sin financiamiento pero en este caso dejamos el interés como incógnita y se iguala el VPN a 
cero y se ~cuJa el interés por tanteos. Así. se tiene: 

52,241,556 ~ 

TIR=51,56% 

5989,640 

(l+i) 

+ 52,106,006 + 53,974.232 

(l+i)2a (l+i)3a 

+ SM8S,743 

(l+i)4a 

+ 57,928,680 

(l+i)5a 

+ 5977,150 

(l+i)5a 

El interés que satisface la ecuación es de 51.56% que es la TIR del proyecto con financiamiento. y como es mayor 
que la TREMA de 28% con financiamiento y mayor que la TIR sin financiamiento ( 17.81% ) se acepta el 
financiamiento del proyecto con un nivel del 20% sobre el activo fijo. 

Nota: La "j" se determinó mediante una corrida de búsqueda de valores en la computadora mediante un programa 
comercial de resolución de ecuaciones. 

5,4 CALCUW DE LAS RAZONES FINANCIERAS DEL PROYECTO 

Existen diversos tipos de razones financieras. pero en este estudio utilizaremos las cuatro básicas, las cuales 
contienen información de interés para personas o entidades externas o internas de la empresa. 

La información que se puede obtener e interpretar es muy útil, aunque no se tome en cuenta el valor del dinero a 
través del tiempo. 

5.4.1 TASAClRCULANTE 

Se obtiene dividendo los activos circulantes entre los pasivos circulantes. 
·Los activos circulantes incluyen efectivo, acciones vendibles. cuentas por cobrar e inventarios. Los pasivos 

. circulantes incluyen cuentas por pagar, documentos por pagar a corto plazo, impuestos y salarios retenidos. La tasa 
circulante indica a qué grado es posible cubrir las deudas de corto plazo sólo con los activos que se convienen en 
efectivo a corto plazo. 

Tasa circulante ~ activo circulante /pasivo circulante 

Cálculo de la tasa circulante. tomando los datos de la tabla 4.11 se tiene: 

Tasa circulante (año I »' 5.72 
Tasa circulante (ado 2»' 4.58 
Tasa circulante (ado 3»' 4.33 
Tasa circulante (ado 4»' 5.01 
Tasa circulante (año 5»' 5.88 
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Un valor comúnmente aceptado de la tasa circulante es de 3, por lo cual esta empresa presenta una liquidez normal 
y un balance entre su activo y pasivo circulante. 

Se obsen-'a el fenómeno de CUJ""\'3 positiva en esta tasa Y esto se debe a que la empresa. tanto a su inicio como al 
final. es un negocio sano. no importando que sus obligaciones de pago crezcan. porque cada vez se tiene mayor 
capacidad. de ttabajo. o mejor dicho se aprovecha en mayor porcentaje la capacidad. insta.Iada, aUn despJés de) aiIo S 
seguirá creciendo en proyecto debido a que se podrán abatir costos, pero esto es otra materia de estudio. 

5.4.2 PRUEBA DEL AClDO 

Se calcula restando los im'entarios a los activos circulantes y dividiendo el resto entre los pasivos circulantes. Esto 
se hace así porque los inventarios son los activos menos liquidos. Esta razón mide la capacidad de la empresa para 
pagar las obligaciones a corto plazo sin recurrir a la yenta de inventarios. Esto es a lo que los banqueros modernos 
le llaman la liquidez inmediata o de inmediata resolución. 

Tasa de la prueba del ácido = activos circulantes - inventario pasivo circulante 
Tasa de la prueba del ácido (año 1)= 4.93 
Tasa de la prueba del ácido (año 2)= 4.65 
Tasa de la prueba del ácido (año 3)= 4.50 
Tasa de la prueba del ácido (aIlo 4)=> 4.S7 
Tasa de la prueba del ácido (año 5)= 4.77 
-Datos de la tabla 4.11 

Otra vez se comprueba que la empresa no tiene problemas de liquidez ya que el valor aceptado para la prueba del 
ác:ido es igual a l. Lo que se puede observar es que al pasar de los aftos la liquidez \'a disminuyendo y 
posterionnente vuelve a subir. Puede deberse a la capacidad utilizada en estos años intennedios o a un error de 
cálculo en los rubros de liquidez como lo son caja. bancos y las cuentas por cobrar. 

H.3 NUMERO DE VECES QUE SE GANA EL INTERES 

Se obtiene dividiendo las ganancias antes del pago de interés e ÍlDpIestos. Mide el grado en que pueden disminuir 
las ganancias sin provocar un problema financiero a la empresa por no poder alcanzar los gastos anuales de interés. 
Un valor aceptado de esta tasa es 7 veces. Pero tomando en cuenta de que se está solicitando un crédito de 500/0. 
llegar a ganar 7 veces el interés es muy agresiyo como objetivo. 

Número de veces que se gana el interés = UAIT 

financiamiento del 50% 

Números de veces que se gana el interés 

Cargos por interés 

aIlo 1=2.90 
aIlo 2 "" 5.69 
año 3 = lL26 
atlo 4 = 19.54 
año 5 = 43.60 
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Se puede observar que hasta el cuarto afto de operación se alcanza un margen de seguridad amplio. La empresa 
debe verse en problemas para pagar intereses en los dos primeros mos en caso de no producir los niveles 
pronosticados de ventas. 

Esto se debe al alto costo financiero que actualmente se vive en el país (primer semestre 1999). 

5.5 ANALISIS DE SENSffiILIDAD CON VARIACIONES EN EL VOLUMEN DE 
VENTAS 

La TIR que se obtuvo en este capítulo es cierta. solamente si se cumplen los pronósticos de \-enta anual. El siguiente 
análisis tiene por objetivo determinar cuál es el nivel mínimo de ventas para que el proyecto sea rentable. 

Este análisis está realizado con flujos constantes. por lo cual determinaremos los costos del primer afio. ya que . 
trabajar con flujos constantes o con flujos inflados es exactamente lo mismo. si se sabe interpretar adecuadamente. 
Para este análisis. tomaremos una TREMA igual a 8% sobre la inflación misma que ya se había adoptado 
anteriormente. 

Si baja el nh-el de ventas, los costos fijos siguen igual, pero los coStos variables sí se yerán afectados. por lo cual se 
tomará el costo de producción que se puede observar en laTabla 4.4 que es un costo de producción unitario de $378. 
El yalor del servicio por auto en el primer MO es de $700. 

Con estos datos se calcula el costo de producción, para diferentes volúmenes de venIaS (en miles de $). 

Ventas anuales (autos) 9.000 8,600 8,200 7.800 7,400 
Costo de producción 3,402 3,250 3,099 2,948 2,797 

Para cada uno de estos niyeles de sel'\icio de autos se calculan los flujos netos de efectivos para el primer mo de 
operación: 
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FLUJO NETO DE EFECTIVO PARA ANALISIS DE SENSIBILIDAD CON V ARIAOONES EN EL 
VOLUMEN DE VENTAS 

Ventas (autos reparados) 9,000 8,600 8,200 7,800 7,400 

Ingresos por ventas (+) 6,300,000 6,020,000 5,740,000 5,460,000 5,180,000 

Costo de Producción (-) 3,402,000 3,250,800 3,099,600 2,948,400 2,797,200 

Utilidad Marginal 2,898,000 2,769,200 2,640,400 2,511,600 2,382,800 

Costos Generales (-) 556,000 611,600 672,760 740,036 814,039 

Utilidad 6Ma 2,342,000 2,157,600 1,967,640 1.771,564 1,568,761 

ISR 35% 819,700 1,569,350 2,767,965 3,872,700 5,324,970 

RUT (10%) 234,200 215,760 196,764 ln,156 156,876 

utilidad Neta 1,288, lOO 372,490 (997,089) (2,278,292) (3,913,085) 

Depreciación y Amortización 130,170 130,170 130,170 130,170 130,170 

Flujo Neto de Efectivo $1,157,930.00 $242,320.00 ($1,127,259.00) ($2,408,462.40) ($4,043,255.10) 
Tabla S 1 

Con estos datos y empleando la fórmula general de: 

P=A(P/A.i.n)+VR(PIF. i.o) 

Sabiendo. que en todos los casos, P=2.801.94S. VR= 1.200,,014, n=S. sólo se sustituye "A" en cada cálculo donde 
"A" corresponde a los flujos netos de efectivo de cada nivel de producción. De ahí queda como inCÓgnita y da como 
resultado: 

Servicio de Autos TIR TREMA Decisión sobre el proyecto 

9.000 8.98% 8% Aceptarlo 
8,600 6.12% 8% Rechazarlo 
8 . .¡oo CERO 8% Rechazarlo 
7,800 CERO 8% Rechazarlo 
7,.¡oo CERO 8% Rechazarlo 

Con este análisis se puede observar que el número mínimo de servicio de autos es de 9,000 automóviles por año, 
para que el proyecto sea económicamente rentable. 

Este proyecto es seguro porque utilizando el 6Q01o de la capacidad instalada el negocio sigue siendo económicamente 
rentable. Es de tomarse en cuenta de que en todo momento se está considerando tener más de este porcentaje. 

_ debido a que en los momentos de crisis. 
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5.6 ANALISIS DE SENSffiILIDAD CON VARIACIONES EN EL NIVEL DE 
nNAN~NTODELPROYECTO 

En este estudio, se usarán los flujos netos de efectivo con UD financiamiento del 300/o,4Q01o Y 50010 de los 5 atlos así 
como los intereses a pagar por el servicio de deuda de los 5 ailos. En este estudio sacaremos la TIR que proporciona 
los diferentes niveles de financiamiento los cuales serán; 30%. 40% Y 50%. Cabe destacar que UD banco no presla 

más de un 50% de la im'ersión lnicial total debido a la situación actual que vive nuestro pais. por lo que este estudio 
sólo es ilustrativo o si se pudiera conseguir UD préstamo DO bancario. 

Sólo en casos en los que se cuente con el apoyo del Consejo de Banca de un banco se logra un préstamo del SOO/o. y 
esta aprobación se logra cuando el proyecto está sustentado eo bases sótidas. el resto del dinero tiene que ser de los 
dueftos que no necesariamente podrán ser los inversionistas. y JXlr supuesto que la inversión debe de ser mayor de 
un millón y medio de pesos para pasar a manejo de banca activa.Hay que recordar que nuestra TREMA con 
financiamiento es del 28% promedio anual. 

Financiamiento TIR TREMA Decisión del proyecto 

20% 39.86% 28% Aceptar 
40'10 44.70% ~ 28% Aceptar 
50% 51.56% 28% Aceptar 

Como se observa, a mayor financiamiento. la TIR es mayor. esto se debe al gran margen de utilidad que tiene el 
proyecto y por lo tanto se tiene un rendimiento sobre el dinero financiado además de que la inversión inicial es 
menor. En otras palabras el proyecto tiene un mayor rendimiento que el costo del dinero (tasas de intereses).Un 
segundo análisis es el del cálculo de número de veces que se gana el interés (método explicado anteriormente). 

Para el 20% 
Número de veces que se gana el interés 

Para el 30% 
Número de veces que se gana el interés 

Para el 4QO!O 
Número de veces que se gana el interés 

Para el 50% 

afto 1 = 7.25 
afto 2 = 14.24 
afto 3 = 28.15 
afto 4 = 48.86 
afto .s = 109.16 

ado 1 = 4.83 
afto 2 = 9.49 
afto 3 = 18.77 
afto 4 = 35.57 
afto 5 = 72.77 

afto 1 =3.62 
ado2=7.12 
afto 3 = 14.08 
afto 4 = 24.43 
afto 5 = 54.58 

Número de veces que se gana el interés ado 1 = 2.90 
afto 2 = 5.69 
afto 3 = 11.26 
afto4= 19.54 
afto 5 = 43.66 
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Como vimos anteriormente. un índice aceptado es de 8 veces. por lo cual vemos que en el arranque del negocio es 
muy dificil poder pagar los intereses. Como se ve claramente. a un menor nivel de financiam.íento se pueden pagar 
más fácil los intereses. 

Observando este análisis conviene el mayor financiamiento posible y que se puedan pagar los intereses. Por lo que. 
analizando estos dos factores. escogemos un financiamiento del 50010 de la inversión inicial por representar la forma 
de pago más desahogada para el proyecto. Y de esta manera lograr más fácilmente el préstamo del dinero. 

Al parecer es más con .... eniente para el proyecto escoger un financiamiento bajo como el del 20'%. pero se queda el 
50% debido a los amplios márgenes de utilidad Y las excelentes razones financieras de este proyecto. El último. y 
posiblemente el más importante de todo. es que sólo se cuenta con la mitad de la inversión fija inicial pero es 
necesario que el proyecto no baje de C3tegoria para poder lograr dar un senicio de laboratorio mecánico automotriz. 
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CONCLUSIONES 

Debe de destacarse lo completo que es el campo de trabajo de la Ingenieria industrial . ya que en los procesos 
productivos está involucrada desde el disello hasta el servicio de mantenimiento. la entrega o la ejecución de la 
garantla. Y esto se debe a que como ingeniero industrial se debe de estar impregnado del proceso en su totalidad 
debido a que somos los responsables de los tiempos y movimientos de las industrias Y las empresas. 

En este estudio específico de la implementación de un laboratorio mecánico automotriz bajo un esquema de 
aseguramiento de calidad. se muestra la versatilidad comentada debido a que desde el análisis del mercado y todos 
los aspectos que se deben de manejar hasta el análisis financiero, todo se logra mediante las herramientas 
adquiridas durante la carrera. Sin lugar a duda se necesitan otros factores para tener éxito. Como lo son: 

Habilidades empresariales: estas habilidades se pueden \-er en cualquier persona. no sólo aquellos que inician su 
propia empresa, debido a que esto se refiere más a una actitud de innovación. de tomar riesgos y aceprar 
responsabilidades. Y usar los conocimientos para afrontar retos. metas y actividades desconocidas. 

En el sector de los servicios en nuestro país y principalmente en la ciudad de México. existe W13 sobre oferta de 
éstos. lo que hace que la competencia se atroz, pero aunque parezca contradicción es una ventaja si se sabe 
aprovechar. porque como se estudió en el capítulo 2 la gente necesita tener confianza. y de eso se trata todos los 
negocios de servicio y más en nuestro entomo; esto es al grado taJ de que cuando la gente confia en un lugar o taller 
determinado las posibilidades de que cambie son casi nulas por la sensación de seguridad que éste le da. Es aqui 
mismo donde entramos nosotros. porque un servicio de laboratorio atendido por los duei~os. bajo una política de 
empresa basada en la ética y el trabajo recto es mejor y más poderosa que cualquier estudio de tiempos y 
movimientos. 

La innovación y la creatividad son la base del desarrollo de nuestro negocio, y parece que al estar saturado el 
mercado con talleres, agencias, franquicias de SCl\icios automotrices americanas y laboratorios. mecánicos 
privados. hace pensar que queda muy poco por ser inventado 11 ofrecido como nue\'o al cliente. pero la experiencia 
con este taJler ha dado como resultado el aprendizaje de que cualquier seJ'\icio tiene la potencialidad de llegar más 
allá del servicio que ofrece. Nosouos por ejemplo hemos dejado de ser las personas que componen los coches para 
ser los responsables absolutos de los coches con algunos clientes que así lo solicitan: p.>demos mencionar a más de 
diez familias completas con un promedio de 40 coches por grupo familiar, las cuales solicitan que nosotros seamos 
los responsables de los coches en cuanto a servicios (preventivos y conectivos), temporalidad (pago de tenencias, 
verificación). y todos los servicios que nosotros no brindamos directamente (cambio de 11eumáticos. hojalatería y 
pintura. etc.). todo esto por supuesto con servicio a domicilio y cargando todo a cuentas únicas que se revisan 
semanalmente. Claro que para lograr estos niveles de confianza y disposición se pasó por un largo proceso en 
donde todo lo técnico tuvo que salir a flote, como trabajar bajo un esquema de justo a tiempo, sistemas de 
aseguramiento de calidad, atención al cliente, conocimiento profundo de las necesidades del cliente. etc. 

Otro de los mayores aprendizajes que ha dejado el trabajo en el Laboratorio Mecánico Automotriz. es la capacidad 
de aportación al negocio de los trabajadores cuando son parte realmente del mismo y se encuentran motivados, 
debido a que nosotros manejamos un proceso de aseguramiento de la calidad en donde cada trabajador es duedo de 
su trabajo o actividad. y tiene clientes internos dentro del negocio. sumado a capacitación profesional externa e 
interna constante bajo un plan de desarrollo hecho en conjunto con los gerentes y los trabajadores afectados. Se ha 
logrado con todo esto que cada día la gente nos sorprenda con prop.1estas innovadoras. que van más allá de tener 
más ganancias. costos.más bajos o reducción de tiempos, sino Jo más importante es el saber que una de las misiones 
más importantes del negocio se ha cumplido y esa es la desarrollar a todos y cada uno de los colaboradores, porque 
con el tiempo nos hemos dado cuenta de que el activo más importante de cualquier empresa es el factor humano. y 
es eso lo más importante que las empresas están compuestas de gente y explotando positivamente este recurso se 
puede ser débil en otros pero sin lugar a dudas será una empresa prospera. 
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Uno de los mayores retos que debe enfrentar cualquier empresario al inicio es sin lugar a dudas. el miedo al fracaso 
y este es un miedo que lo acompañará mientras tenga el deseo o la necesidad de superación o de que su empresa 
esté en constante desarrollo y crecimiento. Este miedo con la experiencia y el tiempo. es a lo que se le llama en el 
mundo de los negocios conocimiento profundo del ramo y el miedo pasa a ser conciencia del riesgo implícito, pero 
sin lugar a dudas lo más importante es estar conscientes de los alcances de nuestras empresas y trabajar siempre por 
seguir adelante pero no antes de consolidar y dominar lo que se ofrece. 

La pregunta obligada para la gente que tiene éxito o fracaso en un negocio de senicios automotrices es la siguiente: 
¿ Por qué hay negocios exitoso y otros no?, y aunque con esta pregunta estemos abarcando unas fronteras inmensas 
debido a que sería materia de más estudio, el éxito relativo a qué o a cuánto. Pero tratando de responder a esta 
interrogante es primero conocer el ramo. y esto es porque cantidad de gente emprendedora. exitosa en varios ramos, 
ha fracasado al tratar de poner en marcha un taller por la falta de complejidad con la que ven a este tipo de 
negocios y por lo tanto no prestan atención necesaria a los detalles que son factores de éxito. Otro de los factores 
es la ambición descomunal que ha existido por parte de algunos empresarios que conscientes de lo noble de este 
negocio. aventuran ganancias descomunales y proyectan éstas desde los primero años de trabajo. basados en la 
teoria de que mucha inversión generará mucho flujo. y aunque es cierto tiene sus restricciones como la de que 
dinero invenido por muc:ho que sea. si no está siendo trabajado no dejará nada, Y es cuando a estos negocios se los 
comen los costos que no pueden abatir por el tama..fto de negocio instalado y proyectado. Por todo esto mi 
recomendación para todos aquellos empresarios que deseen UD modo decoroso de "ida. es que inicien en este sector 
con un negocio en que las variables les sean fáciles de conocer o al menos estar consciente del impacto que un 
cambio brusco en éstas p.reda tener sobre su inversión, por lo que, concluyo, es mejor empezar modesto y terminar 
grande, que querer empezar siendo muy grande y nunca ser. 

Como se ha dicho el ngeniero industrial cuenta con una gran gama de herramientas pero las ventajas competitivas 
del ingeniero industrial de la Universidad Panamericana son varias. sólo por mencionar algunas, la habilidad de 
tmbajar en equipo que sin lugar a dudas es básica para liderear Y dirigir una empresa de este tipo; el trabajo bajo 
presión pasa de ser una carga de ttabajo a un ritmo natural de desempeilo, Y el sentido de empresa que se desarrolla 
en la Universidad Panamericana a cada uno de sus alumnos. debido a que todos los alumnos salimos de esta Alma 
Mater con la conciencia de que tendremos responsabilidades gerenciales. importando el ramo o el giro, pero 
estamos tranquilos porque ya estábamos conscientes de esto. 

El haber realizado una tésis para obtener el Titulo de Ingeniero Industrial. acerca de lo que se espera. sea el inicio 
de varias empresas exitosas, debe de considerarse un privilegio debido a que puedo enfocar toda mi energía y mi 
capacidad a desarrollar mi suedo y concluir con una de las mejores etapas de mi vida como estudiante de la 
Universidad Panamericana. 
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