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1.- INTRODUCCION 

1.1.- GENERALIDADES 

LOS PAISES PASAN DURANTE SU EXISTENCIA POR DIFERENTES PE

RIODOS DE DESARROLLO Y MEXICO NO ES LA EXCEPCION. ACTUAL

MENTE SE ENCUENTRA EN UNA GRANTRANSFORMACION, EN TODA SU 

ESTRUCTURA SOCIAL Y ECO NO MICA. 

LA ESENCIA DE ESTA TRANSFORMACION HA SIDO EL CAMBIO DEL 

MODELO ECONOMICO QUE GUIA LA POLITICA ECONOMICA DEL PAIS; 

ESTE MODELO REQUIERE DE CAMBIOS RADICALES Y COMO CONSE

CUENCIA TAMBIEN LA SOCIEDAD EN SU CONJUNTO. 

EL MODELO ECONOMICO MEXICANO FUE DURANTE MUCHOS AÑOS 

UN MODELO DE DESARROLLO CERRADO, VISTO HACIA EL INTERIOR Y 

LA AUTOSUFICIENCIA Y AUTONOMIA; SIN EMBARGO, POR MUY DIVER

SAS RAZONES DESDE HACE Y A VARIOS AÑOS EL MODELO NO RESPON

DIA A LAS ESPECTATIVAS MUNDIALES Y POR LO TANTO ERA PRECISO 

CAMBIARLO. 

LA EVOLUCION HACIA UN MODELO DE ECONOML» ABIERTA SE INl

CIAEN ELSEXENIO DELPRESIDENTEMIGUELDE LA MADRIDALINGRE, 

SAR MEXICO AL GATT (ACUERDO GENERAL DE ARANCELES Y TARIFAS 

ADUANERAS); DANDO INICIO ASIA UNA NUEVA ERA DE COMERCIO 

ORIENTADA AL COMERCIO INTERNACIONAL PRINCIPALMENTE. 
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PARA LOGRAR SER COMPETITIVOS EN UNA ECONOMIA ABIERTA, 

ERA URGENTE MODIFICAR LA INFRAESTRUCTURA DELPAIS, DESDE EL 

GOBIERNO, COMERCIO, INDUSTRIA, SERVICIOS Y ESPECIALMENTE LA 

ESTRUCTURA FINANCIERA DEL PAIS. ESTOS CAMBIOS SE INICIAN FOR

MALMENTE CON UN PLAN DEFINIDO EN LA PRESIDENCIA DE CARLOS 

SALINAS DE GORTARI Y A LA FECHA SE TIENE UN GRAN TRECHO CAMI

NADO. 

LOS CAMBIOS AFECTARAN AL PAIS NO SOLO EN TERMINOS ECONO

MICOS, SINO TAMBIEN EN OTROS MUCHOS, COMO EL SOCIAL Y EL 

PoLmco. 

VALE LA PENA MENCIONAR EL TRATADO DE LIBRE COMERCIO (TE

MA CANDENTE DE ACTUALIDAD), COMO FACTOR ESENCIAL PARA UN 

DESARROLLO A LARGO PLAZO, CON SUS CONSECUENCIAS INHEREN

TES PARA LA POLmCA Y LA SOCIEDAD MEXICANA. 

PROBABLEMENTE EL T.L.C. SERA UN FACTOR DE ESTABILIDAD PA

RA EL PAIS; EN EL ASPECTO SOCIAL LOS MEXICANOS DEBERAN EN

FRENTAR A UN "ENEMIGO COMUN EXTERNO", LA COMPETENCIA 

EXTRANJERA QUE FORZARA A TRABAJAR EN EQUIPO O A SUCUMBIR 

ANTE DICHA COMPETENCIA. 

POLITICAMENTE EL T.L.C. OBLIGARA A UNA ESTABILIDAD ECONO

MICA EN EL PAIS, YA QUE COMPROMETIDO POR UN TRATADO CON 

OTROS PAISES, LOS FUTUROS PRESIDENTES NO PODRAN CAMBIAR LA 

POLITJCA ECONOMICA CON FACILIDAD Y SI LO INTENTARAN NO SERIA 

SENCILLO. 
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LA TRAGEDIA ECONOMICA DE MEXICO, HA SIDO LOS CONSTANTES 

CAMBIOS EN CADA SEXENIO Y PRINCIPALMENTE EN LOS ULTIMOS QUE 

NO HAN OFRECIDO SEGURIDAD A LA INVERSION Y POR LO TANTO 

DESACELERANDO EL DESARROLLO ECONOM!CO DEL PAIS. 

COMO CONCLUSION SE PUEDE DECIR QUE FALTA MUCHO POR HA· 

CER, PERO SE HAN DADO GRANDES PASOS Y SOBRE TODO EL FUTURO 

DEBERA SEGUIR CON LA CONGRUENCIA, REALISMO Y CONSISTENCIA 

EN POLITICA PARA ASEGURAR A LARGO PLAZO EL EXITO TOTAL PER

MANENTE. 

DEBE EXISTIR UN COMPROMISO DE TODOS LOS MEXICANOS PARA 

HACER LAS COSAS BIEN Y A LA PRIMERA, SER COMPETITIVOS EN TODOS 

LOS RUBROS Y OTORGAR AL CLIENTE EL PRODUCTO Y SERVICIO QUE 

ESTA ESPERANDO AL HACER UNA COMPRA; ESTE CLIENTE HOY EN DIA, 

ES MAS EXIGENTE CON LO QUE RECIBE POR EL PAGO QUE HA EFECTUA

DO, ADEMAS CUENTA CON INSTITUCIONES QUE LO APOYAN Y ASESO· 

RAN DE COMO Y CON QUE MEDIOS PUEDEN RECLAMAR EL BIEN O 

SER VICIO RECIBIDO, SINO CUMPLE LA CALIDAD QUE ESPERA. 

EN LA INDUSTRIA AUTOMOTRIZ ESTE COMPROMISO ES MAYOR, YA 

QUE LOS VEHICULOS ACTUALES SON IMPRESIONANTES; MEJORES MA

TERIALES, MEJORES PROCESOS DE MANUFACTURA Y DISEÑOS MAS 

COMPLETOS. LOS DISEÑADORES MODERNOS, TRATAN DE OBTENER LO 

MAS POR LO MENOS ; TURBOCARGADORES PARA OBTENER MAS PO

TENCIA EN MOTORES PEQUEÑOS, MOTORES DIESEL PARA OBTENER 

MAYOR ECONOMIA DE COMBUSTIBLE EN LA CIUDAD; CONTROLES 

ELECTRONICOS PARA OBTENER MEJOR DESEMPEÑO DEL MOTOR CON 

MENOS CANTIDAD DE CONTAMINANTES; COMPONENTES ELECTRONI-



COS PARA OBTENER MAYOR CALIDAD EN LOS EQUIPOS DE SONIDO, 

CONTROLES AUTOMATICOS Y DIGITALES DE CLIMA E INTRUMENTOS: 

TRACCION DELANTERA PARA OBTENER MAYOR ESPACIO DENTRO DEL 

COMPARTIMIENTO DE PASAJEROS; MAS TRACCION SOBRE CAMINOS 

MOJADOS, SEGURIDAD EN GENERAL, ETC. 

ESTAS CARACTERISTICAS SON FAMILIARE
0

S PARA ALGUIEN QUE 

TRABAJA EN LA INDUSTRIA AUTOMOTRIZ. PARA EL PROPIETARIO DE 

VEHICULO, ESTAS CARACTERISTICAS SON INCOGNITAS QUE NO HA

BIAN CONOCIDO EN EL PASADO; LOS NUEVOS DISEÑOS HAN AFECTADO 

LOS REQUERIMIENTOS DE MANTENIMIENTO Y A QUE LAS NUEVAS TEC

NOLOGIAS HACEN FUNCIONAR LOS VEHICULOS TOTALMENTE DIFE

RENTE A LO QUE TRADICIONALMENTE EL USUARIO CONOCIA, ES MAS, 

INCLUSIVE EL MECANICO DE BANQUETA DISPUESTO A DAR SERVICIO 

REQUIERE DE NUEVOS CRITERIOS, ACTITUDES Y CONOCIMIENTOS PA

RA PODER DAR ATENCION A SUS CLIENTES QUE REQUIERAN DE SU 

TRABAJO. SI NO SE ACTUALIZA Y SE EQUIPA CON LOS ELEMENTOS 

NECESARIOS, DESAPARECE. 

1.2 DEFINICIONES 

1.2.1. TALLER DE SERVICIO 

EL CONCEPTO "TALLER DE SERVICIO", HOY EN DIA GENERA LA 

IMAGEN INMEDIATA DE MOLESTIA O ACTITUD A LA DEFENSIVA DE LA 

PERSONA QUE TIENE QUE ACUDIR A REPARAR SU AUTO. 



LO QUE SE PRETENDE CON ESTE PROYECTO ES QUE LOGRE OBTE

NER LOS BENEFICIOS ECONOMICOS JUSTOS A TRAVES DE PROPORCIO

NAR UN SERVICIO DE EXCELENCIA, PARA QUE EL RESULTADO SEA: 

"BENEFICIOS POR CLIENTES SATISFECHOS". 

SE TOMO EN CUENTA QUE LOS FACTORES IMPORTANTES QUE PUE

DEN PRODUCIR UN IMPACTO POSITIVO O NEGATIVO AL CENTRO DE 

SERVICIO SON: 

TAMAJi:O Y APARIENCIA DEL CENTRO 

CALIDAD DEL TRABAJO REALIZADO 

PRECIOS JUSTOS 

A TENCION PERSONALIZADA AL CLIENTE 

POR EMPLEADOS DEBIDAMENTE CAPACITADOS 

TODAS LAS EMPRESAS ACTUALES SE HAN VISTO EN LA NECESIDAD 

DE MEJORAR O SUPERAR SUS PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS Y 

PRODUCTIVOS, CON EL FIN DE MANTENERSE ACTUALIZADOS DENTRO 

DEL CAMPO QUE SE ATIENDE. 

POR ESTA RAZON SE TENDRALA CONSIGNA DE REALIZAR LOS TRA

BAJOS; EN EL PLAZO PROGRAMADO SIN ERRORES, A UN PRECIO JUSTO 

Y RAZONABLE TENIENDO EN CONSIDERACION QUE SI SE DA EL VALOR 

AGREGADO JUSTO, EN CADA CLIENTE SE TENDRA UN "PROMOTOR" DE 

LOS SERVICIOS DEL CENTRO. 
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1.2.2 MANTENIMIENTO DE l!N AUTOl\IOVIL 

LAS PERSONAS USUARIAS DE UN AUTOMOVIL, POR LO GENERAL NO 

SABEN CUANDO TOCA SERVICIO A LA UNIDAD QUE UTILIZAN, INCLU

SIVE PUEDE QUE TAMPOCO CONOZCAN QUE SERVICIOS SE REQUIERA, 

ALGUNOS SERVICIOS EL USUARIO TRATA DE HACERLOS PERSONAL

MENTE, PARA AHORRARSE DINERO O PARA TENER MAS CONFIANZA EN 

EL RESULTADO. 

LA POLIZA DE GARANTIA Y MANUAL DE PROPIETARIO CONTIENEN 

LOS PROGRAMAS RECOMENDADOS PARA EL SERVICIO DE MANTENI

MIENTO PREVENTIVO QUE REQUIERE LA UNIDAD Y QUE DEBEN DE SER 

EFECTUADOS EN LOS TALLERES AUTORIZADOS POR LOS DISTINTAS 

PLANTAS ARMADORAS, LAS CINCO MARCAS MAS IMPORTANTES EN EL 

PAIS OBSERVAN L\ MISMA POLITICA, OBLIGANDO EN FORMA CLARA 

QUE EL CLIENTE ACUDA SIEMPRE A SUS TALLERES AUTORIZADOS, DE 

NO SER ASI, EXISTE LA POSIBILIDAD DE PERDER LA GARANTIA. 

EL NUMERO DE DISTRIBUIDORES QUE SE ENCONTRO EN LA INVES

TIGACION REALIZADA EN TODO EL PAIS, FUERON LOS SIGUIENTES: 

VOLKSWAGEN 
NISSAN 
GENERAL MOTORS 
CHRYSLER 
FORO 

228 
164 
169 
188 
143 

ASIMISMO SE HACE NOTAR QUE ALGUNOS DISTRIBUIDORES EN 

PLAZAS MUY PEQUENAS INSTALAN PUNTOS DE SERVICIO O SUCURSA-



LES EN LOS QUE PROPORCIONAN EL MANTENIMIENTO AL AUTOMOVIL 

Y VENTA DE REFACCIONES AL PUBLICO. 

TODA PERSONA QUE ADQUIERE UN AUTO NUEVO, CUANDO RE

QUIERE LLEVARLO A SERVICIO, CONSIDERA QUE UN TALLER DE 'SER

VICIO", SEA CUAL SEA, LE VA A GENERAR PROBLEMAS Y POR ESTA 

RAZON LA ACTITUD ES NEGA TJV A Y DISPUESTA A DEFENDERSE A CO

MO DE LUGAR. 

CON OBJETO DE PODER CUANTIFICAR Y JUSTIFICAR CUALES SON 

LOS MOTIVOS MAS COMUNES EN LAS ACTITUDES DE LOS CLIENTES, Y 

PARA DESARROLLAR EL PROYECTO QUE SE PROPONE EN ESTA TESIS, 

SE REALIZO IJNA INVESTIGACION POR MEDIO DE ENTREVISTAS PERSO

NALES EN LA QUE SE CUESTIONO LA PROBLEMA TI CA CON QUE SE TOPA 

EL USUARIO EN LOS TALLERES Y LA ESPECTATIVA QUE ESPERA DE 

ELLOS. 

EL ANALISIS DE LA INVESTIGACION, PERMITID FORMULAR UN 

PLAN PARA DESARROLLAR EL PROYECTO DE LA TESIS; ASI PUES, SE 

ESTABLECIERON LOS OBJETIVOS EN FUNCION DEL MISMO Y DE ACUER

DO A ESTO SE DEFINIO EL TAMAÑO Y ALCANCE DE PROYECTO. 

EN LA MUESTRA SE CONSIDERARON TANTO HOMBRES COMO MUJE

RES Y LAS EDADES FLUCTUARON DE 20 A 57 AÑOS. LOS RESULTADOS SE 

MUESTRAN EN EL CAPITULO 11 CORRESPONDIENTE AL ESTUDIO DE 

MERCADO. 



l. 2. 3. TECNICAS UTILIZADAS EN TALLERES DE 

MANTENIMIENTO AUTOMOTRIZ 

LASTECNICAS QUE SE UTILIZAN EN LOS TALLERES DE SERVICIO EN 

ESTE PAIS SON DESDE EL MECANICO QUE TRABAJA CON UN DESTORNI

LLADOR Y UNA LLAVE INGLESA EN LA CALLE, HASTA LOS TALLERES 

DE SERVICIO DE LAS AGENCIAS AUTORIZADAS Y QUE CUENTAN LA 

MA YORIA DE ELLAS CON EL EQUIPO MAS MODERNO DE DIAGNOSTICO 

Y PRUEBA PARA REPARACIONES AUTOMOTRICES. 

EN UNA DE LAS RECIENTES ENCUESTAS QUE REALIZO UNA PLANTA 

ARMADORA DEL PAIS CON LOS CLIENTES USUARIOS DE SUS PRODUC

TOS Y SERVICIOS, SE ENCONTRO QUE DE LOS CLIENTES QUE ACUDEN 

AL DEPARTAMENTO DE SERVICIO, PARA CORREGIR UN MISMO PRO

BLEMA EN SU VEHICULO: 

EL35% LO CORRIGE EN LA PRIMERA VISITA. 

EL 28 % EL CLIENTE ACUDE DOS VECES. 

EL 22 % A LAS TRES VISITAS. 

EL !O% A LAS CUATRO VISITAS. 

EL 5 % CINCO, SEIS O MAS VECES. 

CON ESTO SE COMPRUEBA QUE ES NECESARIO QUE LOS SISTEMAS 

Y PROCESOS DE LOS TALLERES DE SERVICIO DEBEN SER ADAPTADOS A 



LOS CAMBIOS DEL MERCADO Y DEL PRODUCTO PERO SOBRE TODO A 

LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES. 

LOS PROCESOS CRJTICOS QUE SE DEBEN CUIDAR EN EL PROYECTO 

PARA LOGRAR LOS RESULTADOS ESPERADOS SON: 

A).· PROCESO DE RECIBO DE UNIDADES 

B).· PROCESO DE DISTRIBUCION DEL TRABAJO (CONTROL DE 

TALLER) 

C).- PROCESO DE REPARACION 

D).· PROCESO DE ABASTECIMIENTO DE REFACCIONES 

E).- PROCESO DE PRUEBA 

F).· PROCESO DE FACTURAC!ON 

G).- PROCESO DE ENTREGA 

H).· PROCESO DE PROSECUC!ON DE LA CLIENTELA 

PARA EL CONTROL DE LOS PROCESOS DESCRITOS; EN EL CAPITULO 

IV SE FORMULAN LOS PROGRAMAS Y LA PLANEAC!ON ADECUADA. 



2.· ESTUDIO DE MERCADO. 

2.1.- GENERALIDADES. 

LAINVESTIGACIONDEMERCADOESLATECNICAQUENOSPERMITE 

RECOPILAR INFORMACION ACERCA DE LAS NECESIDADES Y PREFE

RENCIAS DEL CONSUMIDOR, PARA TOMAR DECISIONES REFERENTES A 

LAS VENTAJAS FUNCIONALES, ECONOMICAS Y SIMBOUCAS DE LOS SER· 

VICIOS. 

LA INVESTIGACION DE MERCADO FACILITA LA PLANEACION PUES 

INDICA EN DONDE ESTA LA EMPRESA, Y HACIA DONDE SE DIRIGE. EN 

ESTE PROYECfO ESTE PUNTO ES EL MAS IMPORTANTE YA QUE ES LA 

BASE PARA TODA PLANEACION.POR TANTO LA INVESTIGACION DE 

MERCADO SE PUEDE DEFINIR: 

"LA INVESTIGACION DE MERCADO ES AQUEL PROCESO SISTEMATICO 

PARA OBTENER INFORMACION QUE VA A SERVIR PARA LA TOMA DE DECI

SIONES PARA ESTABLECER PLANES Y OBJETIVOS" 

EN TODA INVESTIGACION DE MERCADO SE OBTIENE UNA INFORMA

CION NO SOLAMENTE CUANTITATIVA, SINO TAMBIEN CUALITATIVA, 

YA QUE AL ANALIZAR LOS DATOS OBTENIDOS. SE PUEDE IDENTIFICAR 

EL PUNTO DE VISTA DE LOS CONSUMIDORES Y DEL SERVICIO ESPERA· 

DO, RESULTANDO UNA SINTESIS DE LO QUE LA COMUNIDAD ESPERA 

COMO SATISFACTOR Y ESTO SE PUEDE CONCIDERAR COMO UN OBJETI

VO SOCIAL. 
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TAMBIENSEOBTIENEUNOBJETIVOECONOMICOELCUALPERMITE 

CONOCER LAS POSIBILIDADES DE EXITO O FRACASO DE CADA PROYEC

TO EN CUANTO AL ASPECTO DE FACTIBILIDAD ECONOMICA. 

PORULTIMOSECUENTACONELOBJETIVOADMINISTRATIVOCUYA 

FINALIDAD ES DE SERVIR COMO INSTRUMENTO DE ANALISIS PARA LA 

PLANEACION DE LA EMPRESA, ADEMAS DE MARCAR LOS CAMINOS A 

SEGUIR EN EL DESARROLLO DE CADA PROYECTO CON BASE EN LO QUE 

ELCONSUMIDOR DESEA, ESPERA Y NECESITA. 

POR LO TANTO LA INVESTIGACION DE MERCADO ANALIZADO EN 

ESTE PROYECTO PRETENDE REDUCIR LOS RIESGOS QUE IMPLICA TODA 

DESICION DE LANZAMIENTO DE UN PRODUCTO O SERVICIO NUEVO. 

2.2 RECOPILACION DE DATOS 

2.:l.1.- OBJETIVO. 

SIN IMPORTAR EL DISENO BASICO DEL PROYECTO, SIEMPRE ES 

NECESARIO LA RECOPILACION DE DATOS PRECISOS SI SE PRETENDE 

LLEGAR A RESULTADOS DE EXITO, POR TANTO SE CONCIDERA NECE

SARIO QUE DENTRO DE ESTA RECOPILACION SE ANALICE EL PERFIL 

SOCIOECONOMICO DEL CONSUMIDOR PARA LOGRAR UNA EVALUA

CION DE LOS MERCADOS EXISTENTES Y DE AQlJI COMO DECIDIR COMO 

LANZAR EL PROYECTO. 

ES NECESARIO PARA EL ESTUDIO TENER CLAROS LOS SIGUIENTES 

CRITERIOS EN EL MERCADO. 

11 



TAMAÑO. 

TENDENCIA. 

VALOR. 

ESTRUCTURACION DE SEGMENTOS. 

PARTICIPACION DE MARCAS. 

PATRON DE DISTRIBUCION. 

POR OTRA PARTE PARA FORMULAR A FONDO ESTE CAPITULO SE 

ESTABLECE QUE LA ESTRATEGIA PROPUESTA CONSISTE EN CONOCER 

LAS FUERZAS Y DEBILIDADES COMO EMPRESA, PARA MINIMIZAR LAS 

DEBILIDADES Y REFORZAR LOS PUNTOS FUERTES, COMPARANDOLAS 

CON LAS DEBILIDADES Y FUERZAS DE LA COMPETENCIA. 

ADEMAS SE ESTABLECE UNA ESTRATEGIA BASICA, LA CUAL DEFI

NE COMO SE PUEDE ALCANZAR EL OBJETIVO DESEADO; Y ESTO SE 

BASA EN CUATRO CONCEPTOS BASICOS: 

RENTABILIDAD 

PARTICIPACION DE MERCADO 

POSICIONAMIENTO 

ESTRATEGIA COMPETITIVA 

12 



2.2.2.· PARQUE VEHICULAR EN LOS PRINCIPALES CENTROS DE 

POBLACION SEGUN CIFRAS AMDA. 

13 



·~~CCt~~~C~ttt~i!!CCti!!CC~CC!!cJ!gcC~f 
.. o

o
o
o
n
o
-
r
i
~
o
n
o
•
,
.
.
2
"
-
o
•
o
•
d
o
-
-
•
-
r
i
o
n
-
o
o
~
->'.; .

.
 

l~!!!!!!~=!~~!~~~~~!S5S!~!~!!S!!5Sbf 

l!!!!!!!!~~!S!!l~!!!!~!~~~~~!S!!~~~I 

¡
c
t
~
C
,
t
!
t
!
i
!
C
t
~
~
C
t
C
$
H
~
i
!
~
!
!
!
!
C
$
~
!
q
,
f
i
 

.. o
o

o
o

N
o

-
..,:

'!
o

l
'l

c
i
o

 ... 
•
n

-
o

•
o

n
o

o
-
r
i
r
i
•
n

o
n

-
o

.
-

.. 

-
-
-
-

I$ ! t ( i!~ ( ~
'
 i! ( !C

' t t ( Ci! H
e
 e
~
 !
H
~
$
C
 ~
n
 

~ 
.. o 

.. o 
o 

N
O

 
.. 

N
J
I
 o

.., -
o 

... 
ID 

N
 
-
o

•
 o

n
 º

º
 .. 

N
N

 
..... o 

r
i-

c
io

 
! 

¡
c
ttc

 u
'
~
 e e ~

t
e
t
e
 t t

~
 e te

 e e
~
 !
H

t
 e e

~
$
$
 

.. o 
.. 
o
o
N
o
-
N
~
o
n
 .. o 

... 
m

N
•
O

•
o

n
o

o
 .. N

n
-
•
o

n
-
o

-; 
1
c
~
~
c
!
c
t
~
C
t
t
t
t
t
!
c
~
~
t
t
c
c
c
~
c
~
c
t
c
i
c
~
~
 

-
o

 -
o

º
"
 o 

.. 
N
~
 
o

.
-
n

o
 e 

111 
N

 
.-

o
"
' o 

n
o

 o 
.. 

N
"
•
 n 

o
n

-
o

o
,
 1 

i'' ~ ( t' ~ ~ ~ tH
J!! H

 H
! ~ H

 
~
t
~
t
 (
~
e
 e

!$
( 

-
o

 .. 
0

0
 

l"IC
I 

.. 
N
~
 

.. 
l"l .-o

,._
m

 
N

 
.-

g
"
' 

C
I"

' 
D

O
.
-

N
l
'
I
•
•
 

O
 

.
.
.
.
.
 
0

0
 ·~ 

'
-
-
-
-
-

~!!!!!!!~~!!!!~~!!!!!!!!!!~!!!!!ss~1 
-

-
-
-
-
-

-
-
-
-
-
-
-
-
-
-

i!!!!~!!!E!!!!~!E!!!!~!!!~~!!!~~!~-1 

. 
~ 

o D
 

i 1 l 1 

l 1 
¡ l 

~ 
~ 

~ 
w~o¡ 

. 
s H

 ¡:" 
.. 

~~~ª~~ !ºº ~i; º
' 

z 
! 

~ ~ ! 
n 

~ 
·
,
 

ll!i~i!iilil¡~lill"1· 1 1 

14 



:;; 

ESTADOS 
AOUASCALIENTES 

9. CALIFORNIA NTE. 

B. CALIFORNIA SUR 
CAMPECHE 

COA.HUILA 

CHIAPAS 

CHIHUAHUA 

DISTAtTOfEOERAL 

DURANGO 
GUERRERO 
GUANA.JUa.TO 
HIDALGO 

JAlfSCO 
[DO. DE NEJl'ICO 

NICHOACAN 

MOAELOS 
NAYAAIT 
NUEVOlEON 

OQACA 

PUEBLA 
OUEAETAAO 
QUINTANA ROO 

SAN LUIS POTOSl 

SINALOA 

SONORA 

TABASCO 
TAM.AUL!PAS 

TLUCAU 

VERACRUZ 

YUCA TAN 

ZACATECAS 

VTAS. DIR. FABRICA 

ORAN TOTAL 

VENTAS MENUDEO POR ENTIDAD FEDERATIVA 
0•1-1'90I 

3.1529 6327 4,929 

1.977 

'·'°' 
2.3'3 

""" '''"" 2.945 

1.04.. 1 578 851 950 822 "7 

3.,.; ..... , ..... 

14790 1:'.f;97 7"J13 ! 1009llS 10.819 7.:>36 

1.981 1.159 1a:t'9 1.353 1.~ 1.1oe 

2'1!:i'4 ;;>ns 1.4S1 1,874 T.922 1.2'!!9 

8.06<J (;9"A 3.52'2 506& 5.5-41 3690 

12.801 11,529 6370 7.323 9.6~ 7,709 
191,90'9 166.247 !lE,875 114<1)0 133,7<16 95011 

41165 4.195 2.516 3011 2.929 1.920 

6.91'11 5 ~ 8.555 3.925 12,758 9.1<11 
17.147 , ... _791 3.l!il> 10.31SS <1,007 2'.976 

4,73<1 40='6 1,1!66 22•9 2.93ll 2.1~ 

29.0':>9 2.,.11.!9 n' 499 2'2.678 28.825 20815 

41.137 <11.143 21,607 2'1.757 32.2M 23,790 

0891 IHM5 ¡ 709] 906& 11.n.~ 7701 

5106 5!>9J i 3.039 3920 <1.5&1.! 36°' 
2.llC'9 :; •01 1 1.39.3 1.689 1,958 1.•74 

21 3'11 11.434 1 10!>92 13275 17,564 12.•<:M 

•.931 <1765 2.29-<I 2.ll67 .lls.4 2.243 

24,01!2 21.7l8 12636 12,JM 13.7~ 9°"'6 

3.797 J 597 1,758 2,135 3.241 2.DHI 

~.91<1 21124 1.376 2.073 2.300 1.4~ 

5936 •977 2,732 3.782 •1'19'2 3211 

qgoo; f!Ml 6,4,"6 1.822 8,001 55"' 

Hol•J 14,169 10.275 12,152 12.!.97 7.195 

7.1.s.4 E<l87 3.557 4.«7 4,612 2.737 
;1 1;•7 2::'.""'9 11.1ol1 · 12,718 15,505 8.9l6 

1,f.;'1 16(.t; 1,001 1.2•8 1.610 1.lZ!i 

?f", fl.11 :.>J 581 9.A09 12,100 IJ.965 9.0J5 

~.43'1 í 467"1 2 7G3 4.•50 •.666 3,224 

3 ;'!!'~ :; ei<..n 1..J9J 1.69' 1,931 1, 127 

' 37•5 . !1'9J . 2.513 51'(lJ 2.•61 

51&.e&S 1 U7,lt9 1 2'0,91'5 1 '28,-1112 ~.710 268,I03 

2.28.] 

'" .... 
1,155 
2.871 

7.513 

91,56S 

1.728 1 

'"' 2237 ..... 
18,465 

"'·"" '·"" '"'' l,JIO 

1:0.021 

'""' '·"" 1.740 
1,249 

2.725 

'·"" '·"" ""' 9671 

1,179 

l!.J.41 

2618 

""' ""' 
253,$30 

FUENTE: E.laborada pal' AMOA ccn NH •n da10. 6a AMIA. 

'"" 2.no 

1,J71 

'"' 2.087 
4,878 

9.717 
111,578 

27'0 

'·"' .. ,. 
3.720 

27.203 
36.IBS 
lO,W 

'""' '·"" 16.097 

2'62 

12,810 

2.&32 

'·"' 
'·"' .. ,.. 
9.85e .... 

·-..... 
'·"" 1.015 

"'" 12,109 

2.1.SI 
tl,102 

11,115 

135.950 

3."'3 

•.112 
17.:JI» 

4,307 

34,"24 

""' IJ.eol!I 
tl.106 

'·"" 22.127 

J.607 

""" '·"" ..... 
5.710 ..... 
12112 

5374 ,,,.,. 
,':;:311~~ 
~947 5003 

1.900 2.137 

1.2:1'9 l,"9'11 

>U,514 l Utl.Ul 

),576 

1,157 ..... 
~"' ··= 2.91• 
7,32• ,,.., 

178.$53 

3.945 

19,134 
•.919 ..... 
"'·""' '''"' 1!1,771 

'·"" ~"' 
"·"' '·"" "·"" .,,. 
3,0i4 

'·""' . .... 
2!!.001 

'·"' 11.159 

'·"" 
''""' 5.5"4!J 

'·"' 3075 

~7,QIO 



2.2.J .• VENTAS DE AUTOMOVILES POR CATEGORIAS Y MARCAS 

SEGUN CIFRAS AMDA. 
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1 - -- -----------vEHTM--:=~- ] 
~ 

1 - 1 
MAACA .... ·- ·- ·- - ·- .... ·- ·- tW01J - ! 

1 
1 

AUTOS .52,!MSI ...... 2'.J,014 l!J.t• 37,CllS "'-"" ,,_ ... ...... ..... 5T,57l 

CAMIONES ·'·°"° JI;~¡ 17,129 23,&47 27.Gll Tlil.4!18 IC.llll'Z ll,5alil 35.581 ,.,,, 
TOTAi. - .. ""1 .• 40,2ll0 ...... - - ... - - ...... --· i CAMOCHU te.570 1111~ 2."'2 ..... 1= 4,212 '"" ~·" '-""" '·""' =· - n,n•. ,_ ..... ·- ..... ,,.. ..... ._ .... 
AUTOS .. = ,._,,, .. _.., 21l.1Cl.5 37,725 21.llill 17,$43 

,, __ 
...... aJ.2tJ 

CAMKH<ES ...... 51,129 ...... 24.2U: 35.811 2'2.475 18,332 :l0017 30.211 "'·""" TOTAi. ....... - -...11 ...... - - .... ,.. .._ - -::; 1::~ ,,_,,, 23."'7 ,....,, Hl,1172 .,_,.. 11,482 ...... 1'.172 ZU1' 31,0líl2 

CMaOHE• "'·"" 30.000 '",21!17 .. ..., "·""' ....... .. .... ,,..., <fe.910 SQ.214 

TOTAi. - -·--- - ..... - .,..., ; .. -- :. tf,141 --K.W..• ·' ~ i 
CA>UOH<a o o o o o ""' ... l,lt4 1,9'2 ~""' 
1DTAL '• D D . e -- ':."!'!' 1,114 ..... ..... ....... 
CAMIONES o o o ... '·"" '·"' 

,_,,. 
"'"" 3,167 .... 

TOTAL .. • . 
"7"'1~=1= 

..... ...... s.H7 ..... --AUTOS .. _,.. 47,7~ 39,481 .._.,,, 1 .. _.., .. _,,, 79,712 

CAJtlOHfS 25,913 líU34 ..... n,s11 1s.1us _1s.m 20,080 25.157 ¡ ;<5,4211 ...... 
TOTAL· ,....., ., .... .,_ 

N.7f0 M.tta ._ . -..1 .......... , • t1 ..... ........ ..__._ 
1J_.,......_....,.__, 
~_...,.., ___ ..._ ........... 
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r .· '-~~MEN~~il~~.CA~:j:, :¡:·':-~~r::.·1 
t· .. ·. 

.¡~ CATloomA ,,., t...Z ita f"'4 ftiS .... -,., ·- ,_ 
AllTOllO'lllU 

POPULARES 175.~ tBS,J.40 116,4M 133,359 131,529 97,420 PS,5"41 111.227 145,267 213,9'6 

COMPACTOS ...... BJ,051 37,830 55,951 73.4n 54,531 48,907 18,765 100,930 fl!5,Q21 

OAANOES 3C,9el 22.927 IB,8'!3 18,948 24,180 t2.318 13."'7 17.e&t! 18,779 20.-

CEPOOTIVOS 11,886 ..... "·""" º·""" ª·"" 5.1 .. 3,071! 4,129 3,571 0,233 

IM!'ORTAOOS o o o o t. o o o o o 2.470 
~ ·'~ ". '~··-- ~ ~-·· 

.217,M. -~· 
,;,¡;¡ ~i~' .,~·..-.·~ -~ 

··~ 
toT.aLAUl'Oll<Wll.ft • >22,Nt ~· 111.- lrií.-

... 1 CMllONU 

"' CÚMERCIALES t27.933 120,861 ...... 78,3Bt 10t.2M 72,022 M,181 "''-... 121,053: 127,411 

UOEAOS 30,787 30,314 14,877 17,924 2!!,034 18,752 20,""3 24,1!151 ""·"'" 40.003 

IMPORTADOS o o o o o o o o o 403 

MEOCANOS o 24,548 ...... 14,125 328 W7 !In 829 ~ 812 

PESADOS• 35,i:;.t 1,279 131 318 18,!51!5 4,028 3,IJD3 3,003 .. .., 11.333 

TAACTOCAMtONES 1.= o o o 2.t25 1,201 
~-r 

2.11!11 3.274 "·'~ 
Tc>r.U.~ 

., .. _,,-.,... ~.-~ ....... ':>"' ;¡..;¡.;; --·;· .•. :-_<?":;' ,...W"" -,,v,.'"-';::' 
·¡~ ·- tn.- ,._7.;,,. tto.al !·. 11.t•·· ',,,,.,,. ,n,¡;.¡ 

,_ 
'IOTÁl vtHIClll.ót; .. Íll~ ·~· ,¡;,¡.~¡; .·~,.. ...i.i... 

, ••• 1 • 

~ 
• .. ':. 

4777ft -~~ ~ ........ 
NOU 'lncluyPc•mionP•Cha,.1sC01•1• 

FUENTE El•bof•dct por AMDA con lnln1macion d• AMIA. 



"' o 

'':·~~n·-;~.~~,.~~~~~~;' 

POPULARES 

COMPACTOS 

GRANDES 

Del'ORl1llOS 

IMPORTACOS 
:~.'.,lJr'°".i..\!~ ..... ~~f<:.~I.·~~ 

_f;,.,. !-•')~·tJf::;:- \ 
COMEhCIAl.ES 

LIOEROS 
IMPORTADOS 

MEDWIOS 

PEllAD05• 

1""CTOCAMIONES 

$4.5% º"'" ...... e121o "53" 

30 .... 27 . .,. 20 .... 25.N 30 .... 

10.8% 7 .... 10.4" ._,,. 'º"" 
ª'"" 3.2% ..... 4.4" 3.7" ..... º·°" ..... º·°" º·°" .,\'.-': . :~~,. ~ 

r,Ríl!lt., . '.;~, ·.~Y --~~< . --~ 
60.3" ....... "'·"" "'-"" ... ,. 
15.7"' 17.1% 18.7" te.1"' 17.0% 

º·°" º·°" º·°" ..... . .... 
º·°" 13.G% 10.4% 12.n ..... 
18.2" 0.7" 02" 0.3'1. 11.:l'lo 

º·"" ..... ..... ..... 1.5" 

ai.K :1; ;,~},J:c~J'<-~~.l:'~i-,,,...' ·e·¡· •.:·•jí'c?·¡; ;>4> ¡;$•:l°'.f'"t•·,-. ¡:,;,;; 
_,_ ,. ... º ···-· :1-1:1-.· 

NOTA; ._.,,.-=---~eor.... 

PUENT!.: EWlotwdo PJ" AMDA oon ~de AM&A. 

,-):>'tr ·1-" 
57.~ 

32.2% 

7.3" 

3.1% 

º·°" . -~· :t~ 

i~: 

74.1" 

19.3% . .... 
º·"" ..... 
1 .... 

·;~': 

;{~· 

;-.;·:-,' 
$).1% ...... 
9.4 ... 

'"" 
º°" 

~-~~ 

72.1" 

21.n. 

º·°" ..... 
"°" 
'·"" 

;isr-"" 

~-1~' 

·-
SZ.5% 

37.2'1' ..,. 
,_.,. 
..... 

{~,;;.' 

707" 

\8.~ 

º·°" 
º·"" 
2.7" 

'·"" :;~ 

: 1,'..J¡;, 

..... ~~· 

""·'", ..... 37.8% 32.41' 

7 0% ._,,. 
1.3" 1.5% 

º°" º·"' 
4{.n. ~-~, 

72."" .,..,. 
22. ... 24.11' ..... 02" 

º·"" 0.3" 

3.51' ._.,. 
'·"" 22" 

u;;r '> ~~· •• H,, ; 

.. :-
'~ .. ' ,. 

~Oirir ,_. 
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ENTIOA.DICJOIY.D 

CHIHUAHUA 

CD Cl.J.4UliTEMOC 

CO OE:llCIAS 

CD .JUAREZ 
CHIHUAHUA 

0JINAGA 

PARRAL 

TOTAL 

O«STNTO RDE.RAI. 
CD DEMEXICO 

TOTAL 
D"JRANOO 

º""'"ºº 
OOMEZ PALACIO 

TOTAi. 
O~TO 

CELA.YA 

LEON 

MOAOLEON 

"'-'MANCA 
SANM ALLENDE 

•TOTAL -ACAPULCO 

CO. ALTAMIRANO 

CKl.PACINOO 

'°"""' To\XCO 
ZJHUATAIEJO 

TGTAI. 

VENTAS Al MENUDEO DE AUTOMOVILES POPULARES POR MARCA Y PLAZA 
{1N7·1190) 

Nl:O$AN VOLK8WAO'fN TOTALES 

INt 1 1"88 1 HH 1 1990 J 1•t 1 UU 1 1Mt 1 1"'° 1 1•t 1 191111 1 1Mt 1 1tl0 

117 l&a ! 1611 1!4 

151 159 1 136 1 124 

:~ : l ~ ! : 
o o o o 

142 23J 212 111.J 

99 HM 97 119 

1.241 1.122 f,l'T 1,ISM 

1as15 20051 22..~ r-;,449 

1a.s15 ZO,OST Z2,535 %1,449 

13o!i 1~ 203 26l 

112 2111 230 28!'.i 

30e3"W5" 

217 319 417 5.24 

159 Q9 325 2'41 

170 ~ 241 ~ 

501 700 90:;;? 996 

o o o o ... ... .,.1 .. , 
o o o o 

1,111$ 1,911 ;r.D40 2.214 

~ ~ ~I~ 
:. ¡¡ .~ 
' ' 

111 174 ... ,... 
'" ' '" ... 

"'' ' 
"' n1 

71!1 91 Hl8 ¡ JAJ 

a e1 1J6 '¡ '" 
132 91 172 t 360 

¡¡>$<' 272 J9l 1 ""' 
'"' 35 35 u;o; 
o o o o 

:;, ;:. :.. I' l.~, 
243151 25.021 3'11!165 5705 

z.4.>11 :m,021 ,,.,.., er,ns 

.. .. 1 ·" ll-4 16$ ns 
222 ,., U2 ... 
~: ~:!:~~ 
78 10"'5 248 432 

345 421 1!139 1.212 

53 73 108 2111 

66 105 175 242 

42 o o o 

71• 917 1,111 • 2.IM 

299 37.S 311 SC2 

34 :is o o 
57 50 6S 270 
112 llU 290 4151 

" ... ¡· 1&4 2!11 
JO&>n1&t 
ao .,. rrr , .... 

1 
I~ 279 276 j 457 

223 ;;46 272 1 "' 
415 443 427 6116 

nsi 71;4 1,072 l.31'J 

44 i 35 1 35 16!; 

142 2JJ ' 212 183 

121!1 ' 120 1 97 119 
1,17& ! 2.120 Utll J,»S 

4.2.l!lnl 1 ~018 1 57.-400 82,924 
•2.171o 4e,0n ~.~ sa,sa4 

224 1 2"8 

:¡: 
: I¡: 
848 1.201 

"' 73 
184 224 

.;, , .;.. 
501 !!01 

,. " 
: 1 3~3 
.. 1 ... 
141 240 

1.Dn 1.S-

:1: .. ,,"42 
"" .,. 
•'it 1570 

... = 
1,741 · 2.20i!I 

109 2111 

"" ,.. 
' ' ._ ..... 

1111 l!l:IM 

' ' 
.. 270 ... "" 
t&4 281 

"' ,,. ,_ ,~ 



::: 

~OICl'UOAO ........ 
PACHUCA 

TIZAYllCA 

TIAA 

nu.NONGO 

TUTAL 
.oAUSCO 
Allrt>N 

CD OUZMMl 

GUAOAlAJARA 

LAGOS DE MORENO 
OCOn.<N 
PUEmo VALL.Am" 

TEF'ATrTL.AN 

TOTAi. 
MD-.CO 
ATIZ>P.VI 
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2.2.4.· RED DE DISTRIBUIDORES AUTORIZADOS EN LAS AREAS 

ANALIZADAS SEGUN CIFRAS AMDA. 
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,- PARTICIPACION DE DISTRIBUIDORAS POR MARCA 
1 "':(!tst-11i1t 

'"' 1112 ·- ·- ..... ·- t•r ... ·- '"° , .. ·- .. ... ... ... ... .,. .,.. .. ... ... . ·" CHRYSLER 14.0 1• 1 150 152 15.4 17.9 17.3 150 15.7 15.5 18.0 

DINA 9.3 8.7 88 72 7.0 6.9 5.7 9.1 9.1 7.1 6.• 

FORO 11.9 11.9 12.3 12.3 1Z7 14.7 14.1 13.3 13.4 13.5 13.7 

G.11. 13.1 12.e 13.2 136 13.4 15.S 15.2 13.5 13.6 14.5 182 

K.W. N/D N/D NID N/D NIO N/D N/D N/D N/D N/D 2.8 

"' 1 11.B. "' ... 4.2 3.5 2.6 2.0 2.3 6.6 6.8 6.4 5.7 52 

NlSSAH 10.6 10.9 130 13.6 13.9 16.5 16.1 17.1 17.3 17.4 15.7 

RENAULT ... 102 12.4 13.8 13.1 O.O o.o O.O o.o o.o o.o 

V.A.11. ... 8.9 00 o.o o.o o.o O.O o.o o.o o.o o.o 

v.w. 17.6 tl!l.2 21.8 22.1 22.8 26.1 26.0 245 .. .. 23.3 21.9 . , .. ~· :--· .?'. . ,.·: .. ':; :--:~··~-!'!'e'" ~., \"""'" ,; ,,." 
"'._~n,,. 

• • ~- ., o . ..... . ...... .... ..... 1oo.a· ;elDl'LD .... . ..... ...... . ...... · 180.0· 
FUEHTE: U.hondo por NIOA COft ai.- .n dlt09 d9 ... ~ d9119ra. 



~ _, 

1 HUMERO DE DISTRIBUIDORAS POR MARCA EN ENm>ADES FEDERATIVAS 1 
f!lt1t 

.... .,,., °""'"'"" -- ...., ..... .... ..... - Y.W • TOTAL 

AOUASCAUENTES 2 1 1 1 

1 

1 1 1 1 1 . 
e. CAUfORfiU. HTE. 3 o . 3 2 1 2 3 

1 " ll. CAUfORH&A SUR 1 D 1 2 o o 2 2 ' 
CAWEC><E 2 1 2 1 o 1 2 ' 11 

COAHUllA • 3 7 ' o 3 ' 7 " 
º"""' 3 1 3 3 o 1 2 2 " C>tlAPAS . 1 3 , o 3 . ' 31 

CHIHUAHUA 'º 2 ' 7 3 . . . .. 
oesmrro FmEJW. l2 • " " 3 . ,. 

" ... 
DURANDO 3 1 2 1 2 1 2 2 .. .......... 2 3 2 3 o 1 3 . .. 
ou.u&oUUATO . 2 

1 

7 ' 1 1 ' . .. 
Hll)ALOO 2 2 3 2 o 1 2 . 

1 
.. 

JALISCO " . 13 12 3 . 12 " 72 

EOO. DE. MEXK:'O 12 . . 10 1 . 13 21 

1 

,. 
MICHOACAH ' 3 ' . . 1 7 12 .. 
llORELOS 3 1 1 3 o o . . ! " NAYAIUT 1 1 1 1 D 1 1 1 7 

NUEYOUON 7 2 • . 2 2 

1 

. • " OAXACA 3 1 2 3 o 1 . 3 17 

PUEBLA . 2 . 7 1 2 7 13 .. 
OUERETAAO 2 1 1 2 o 1 2 3 12 

otnNTANA ROO 2 o 1 2 o o 2 1 3 'º 
IAN LUIS POTOSI . 1 2 3 1 1 ' 

1 . .. 
SlMALOA 7 3 . . 1 ' . . "' SOMORA . 3 . 12 1 1 . . ., 
TABASCO 2 1 2 2 1 o ' . " TAMAUUPAS " . . " 2 . . . " TlAXCAU 1 1 1 1 o 1 1 1 

1 

7 

VERACRUZ IO • . 10 . 1 . ID .. .. 
YUCATAH 1 1 1 1 o ! D 2 

~I 
. 

Z.ICA~CAS • 2 2 2 o 

1 

1 2 " 
ORAN TOTAL , .. IT ... '" .. .. , .. .... 

NOTA: .....,._...__ 

flJIHTt.; iw-..-,.,..,.,.._ .................. ~ion.-~ 



2.3.· DETERMINACION DEL PROCESO DE 
MANTENIMIENTO AUTOMOTRIZ DE MAYOR DEMANDA 

2.3.1.· PROBLEMATICA. 

EL EXITO EN LA INFORMACION REFERENTE A ESTE PUNTO DEPEN

DE DE LA CLARIDAD DE LOS DATOS OBTENIDOS. POR ESTA RAZON SE 

ORGANIZA LA INFORMACION PARA OBTENER DATOS PRECISOS, LOS 

CUALES A SU VEZ FACILITEN LA TABULACION Y ANALISIS. 

LA MEJOR FORMA QUE SE ENCONTRO PARA LA RECOPILACION DE 

DATOS ES LA ELABORACION DE CUESTIONARIOS, PARA UNA INVESTI

GACION DIRECTA DE CAMPO. 

A CONTJNUACION SE MUESTRA EL CUESTIONARIO QUE SE UTILIZO, 

EN DONDE SE FORMULAN PREGUNTAS CERRADAS, PARA EVITAR Dl

CERSIONES Y ADEMAS NO HA Y LA POSIBILIDAD DE QUE EL ENTREVIS

TADOR SE CONFUNDA AL INTERPRETAR Y TRANSCRIBIR LAS 

RESPUESTAS. 
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2.4.-TABULACION DE LOS DATOS RECOPILADOS PARA LA 

DETERMINACION DEL SEGMENTO DE MAYOR DEMANDA. 

SE TOMO COMO REFERENCIA PARAANALISIS UNA PROYECCION DE 

1989 A 1994, BASADA ESTA EN LAS CIFRAS MOSTRADAS EN EL PUNTO 2.2 

Y TOMANDO COMO CRECIMIENTO ANUAL UN 2.5%. 

2.4.l PARQUE VEHICULAR (ZONA CON MAYOR INFLUENCIA) 

COMO SE PUEDE OBSERVAR EN LAS TABLAS NUMEROS 1Y2, CO

RRESPONDIENTES AL DF Y ESTADO DE MEXICO, SON LAS ZONAS CON 

MAYOR CONCENTRACION DE VEHICULOS POR LO QUE SE TOMAN ESTAS 

DOS ENTIDADES COMO LA ZONA MAS IMPORTANTE Y SOBRE ELLA SE 

HACE EL ANA LISIS Y PROYECCIONES. 

(CIFRAS EXPRESADAS EN MILES DE UNIDADES). 

ENT. FEO 1989 1990 1991 1992 1993 199~ TOTAL 

D.F 135 178 183 187 192 197 1,072 

EDO. MEX 46 58 59 61 63 64 351 

TOTAL 182 237 243 249 255 261 1,427 

LOS DATOS ESTADISTICOS DE LA AMIA MUESTRAN QUE ESTE PAR-

QUE VEHICULAR SE CONFORMA DE LA SIGUIENTE MANERA: 

-AUTOS 69% 

-CAMIONES 30% 

-AUTOBUSES 15 

986,328 

428,838 

14,295 

POR LAS CIFRAS ANTERIORES EL LCENTRO DE SERVICIO SE PRO

YECTA SOLO PARA AUTOMOVILES 
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CUESTIONARIO PARA DETERMINAR EL PROCESO DE 
MANTENIMIENTO DE MAYOR DEMANDA 

NOMBRE DEL TALLER: 
UBICACION: 

FAVOR DE CLASIFICAR EN ORDEN DE IMPORTANCIA LO:J TIPOS DE 
MANTENIMIENTO QUE USTED CREA SEAN DE MAYOR FRECUENCIA, Y 
PUEDAN SER ENTREGADOS EN UN MISMO DIA. 

1.- FRENOS. 

2.- SISTEMA ELECTRICO. 

3.- HOJALATERIA. 

4.- PINTURA. 

5.- ALINEACION Y BALANCEO. 

6. - LUBRICACION. 

7. - TRANSMISION. 

B.- SUSPENSION. 

9 . - AFINACION. 

10.- CAMBIO DE LLANTAS. 

11.- RETAPIZADO. 
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CUESTIONARIO PARA INVESTIGACION SOBRE 
SERVICIOS AUTOMOTICES 

!NOMBRE: 
[EDAD: 

jAUTOMOVIL:j 

TODO USUARIO DE SERVICIOS DE MANTENIMIENTO AUTOMOTRIZ TIENE PROBLEMAS 
DE DIFEREN'rE TIPO. FAVOR DE TACHAR LA(S) CAUSA(S) QUE HA ENFRENTADO. 

1. - EL HORARIO DE RECEPCION Y ENTREGA DE UNIDADES ES ADAPTABLE AL 
CLIENTE. 

j SOLO A VECP.S j 

2, - UNA VEZ ENTREGADA LA UNIDAD SE LE DA LA INFOHMACION NECESARIA AL 
CLIENTE DEL MANTENIMIENTO Y CUIDADOS QUE SE DEBE TENER PARA CON 
EL VEHICULO. 

1 SOLO A VP.CES 1 

3. - EL PROCESO ADMINISTRATIVO ES COMPLICADO Y MOLESTO PARA EL CLIENTE 

LJ@OLO A VECES j 

4, - LA INFORMACION SOBRE EL AVANCE DE TRABAJO DE SU VEHICULO ES DADO 
CON CL!llUDAD Y LA HONESTIDAD ADECUADAS 

j SOLO A VECES j 

5. - LA ENTREGA DE SU AUTOMOVIL SIEMPRE ES EN l,A FECHA Y HORA PROMETIDA 

j SOLO A VECES 

6. - LOS CARGOS ASENTADOS EN LA FACTURA DE COBRO SON CLAROS Y 
CONVINCENTES 

j SOLO A VECES 

7. - A LA HORA DE LA ENTREGA DE SU VEHICULO HAY PERSONAL QUE EXPLIQUE 
Y REVISE LA CALIDAD DE TRABAJO REALIZADO. 

j SOLO A VECES j 

8, - LOS PROBLEMAS QUI:: USTED SUFRE EN LOS TALLERES DE SERVICIO, SON 
OCACIONADOS POR FALTA DE CAPACI'rACION DEL PERSONAL QUE LO ATIENDE 

j SOLO A VECES 
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CUESTIONARIO PARA INVESTIGACION SOBRE 
SERVICIOS AUTOMOTICES 

9. - EL COSTO DEL SERVICIO QUE USTED PAGA LO CONSIDERA EXCESIVO 

1 SOLO A VECES 

10.- SE HA ENFRENTADO CON COBROS DE TRABAJOS NO EFECTUADOS 

1 NUNCA j 1 SOLO A VECES 

11. - EL VEHICULO REPARADO DEL DESPERFECTO DIAGNOS'l'ICADO, AL SJ::R 
ENTREGADO I,E DETECTA OTRA FALLA DE FUNCIONAMIENTO O CAMBIO DE 
PIEZAS NO AUTORIZADAS, 

~I 1 SOLO A VECES 
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CUESTIONARIO PARA DETERMINAR EL PROCESO DE 
MANTENIMIENTO DE MAYOR DEMANDA 

(RESULTADOS) 

NOMBRE DEL TALLER: 
OBICACION: 

FAVOR DE CLASIFICAR EN ORDEN DE IMPORTANCIA LOS TIPOS DE 
MANTENIMIENTO QUE USTED CREA SEAN DE MAYOR FRECUENCIA, Y 
PUEDAN SER ENTREGADOS EN UN MISMO DIA. 

1.- FRENOS CD 
2.- SISTEMA ELECTRICO CIJ 
3.- HOJALATERIA CD 
4.- PINTORA ~ 
5.- ALINEACION Y BALANCEO c=cJ 
6.- LOBRICACION c::::::cJ 
7.- TRANSMISION [=cJ 

8.- SOSPENSION c::::cJ 
9 . - AFINACION c:I:J 

10.- CAMBIO DE LLANTAS c::JD 
11.- RETAPIZADO c:::JD 
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CUESTIONARIO PARA INVESTIGACION SOBRE 
SERVICIOS AUTOMOTICES 

(RESULTADOS) 

\NOMBRE: 
EDAD: 

IAUTOMOVIL:I 

TODO USUARIO DE SERVICIOS DE MANTENIMIENTO AUTOMOTRIZ TIENE PROBLEMAS 
DE DIFERENTE TIPO. FAVOR DE TACHAR LA(S) CAUSA(S) QUE HA ENFRENTADO. 

1. - EL HORARIO DE RECEPCION Y ENTREGA DE UNIDADES ES ADAPTABLE AL 
CLIENTE, 

[JfIEMPRE llO\ 1 1 NUNCA ISO\ 1 1 SOLO A VECES 140\ 1 

2. - UNA VEZ ENTREGADA LA UNIDAD SE LE DA LA INFORHACION NECESARIA AL 
CLIENTE DEL MANTENIMIENTO Y CUIDADOS QUE SE CEDE TENER PARA CON 
EL VEHICULO. 

j SIEMPRE 1 4\ 1 1 NUNCA 174\ 1 j SOLO A VECES 122\ 1 

l. - EL PROCESO ADMINISTRATIVO ES COMPLICADO Y MOLES1º0 PARA EL CLIENTE 

1 NUNCA 114\ 1 1 SOLO A VECES 116\ 1 

4. - LA INFORHACION SOBRE EL AVANCE DE TRABAJO DE SU VEHICULO ES DADO 
CON CLARIDAD Y LA HONESTIDAD ADECUADAS 

j SIEMPRE )34' 1 j NUNCA 126\ 1 ISOLOAV~ 

5. - LA ENTREGA DE SU AUTOMOVIL SIEMPRE ES EN LA FECHA Y HORA PROMETIDA 

j SIEMPRE 1 8\ 1 j NUNCA 184\ 1 j SOLO A VECES 1 8\ 1 

6. - LOS CARGOS ASENTADOS EN LA FACTURA DE COBRO SON CLAROS Y 
CONVINCENTES 

1 SIEMPRE 128\ 1 1 NUNCA 152\ 1 j SOLO A VECES 120\ 1 
7. - A LA HORA DE LA ENTREGA DE SU VEHICULO HAY PERSONAL QUE EXPLIQUE 

Y REVISE LA CALIDAD DE TRABAJO REALIZADO. 

1 SIEMPRE ilB\ 1 j NUNCA j70\ 1 1 SOLO A VECES 112\ 1 
B. - LOS PROBLEMAS QUE USTED SUFRE EN LOS TALLERES DE SERVICIO, SON 

OCACIONADOS POR FALTA DE CAPACITACION DEL PERSONAL QUE LO ATIENDE 

1 SIEMPRE 122\ j NUNCA \Jn 1 1 SOLO A VECES 144\ 1 
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CUESTIONARIO PARA INVESTIGACION SOBRE 
SERVICIOS AUTOMOTICES 

, (RESULTADOS) 

9, - EL COSTO DEL SERVICIO QUE USTED PAGA LO CONCIDERA EXCESIVO 

\ SIEMPRE 174\ \ \ NUNCA \ 2\ \ \ SOLO A VECES \24' \ 

1 O. - SE HA ENFRENTADO CON COBROS DE TRABAJOS NO EFECTUADOS 

\ SIEMPRE \¡4\ \ \ NUNCA \ 6\ \ \SOLO A VE~ 

11. - EL VEHICUI.O REPARADO DEL DESPERFECTO DIAGNOSTICADO, AL SER 
ENTREGADO LE DETECTA OTRA FALLA DE FUNCIONAMIENTO O CAMBIO DE 
PIEZAS NO AUTORIZADAS. 

1 SIEMPRE 138\ 1 1 NUNCA 110\ 1 1 SOLO A VECES 152\ 1 
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2.4.2 AUTOMOVILES POR CATEGORIAS Y MARCAS 

DEBIDO A !AS POLITICAS DE SERVICIO QUE MAS ADE!ANTE SE 

DESCRIBEN, EL CENTRO DE MANTENIMIENTO PARA SERVICIO A !AS 5 

MARCAS DE VENTA DE AUTOMOVILES MAS IMPORTANTES, G.M., FORD, 

V.W., NISSAN, Y CHRYSLER, EN CUALQUIERA DE SUS CATEGORIAS. 

VENTA DE AUTOMOVILES EN EL D.F. Y EDO. DE MEXICO POR 

MARCAS. 

(CIFRAS EXPRESADAS EN MILES DE UNIDADES). 

1989 1990 1991 1992 1993 1994 TOTAL 

CHRYSLER 31 31 31 33 33 34 195 

FORD 30 29 30 31 32 32 187 

G.M. 17 22 22 23 24 25 135 

NISSAN 39 46 48 49 50 51 286 
v.w. 46 76 78 80 82 4,448 

TOTAL 163 204 209 216 221 226 1,251 
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2.4.3 RED DE DISTRIBUIDORES 

D.F. EDO.MEX. TOTAL 
CHRYSLER 32 12 44 
FORD 16 25 
G.M. 21 !O 21 
NISSAN 26 13 39 
v.w. 47 21 68 
TOTAL 142 65 207 

CAPTACION DE CLIENTES POR MARCA Y NUMERO DE 

DISTRIBUIDO RES 

VENTAS DIST. AUTOS/DI S. 
CHRYSLER 196,275 44 4,438 
FORD 187,094 25 7,484 
G.M. 135,340 31 4,366 
NISSAN 286,128 39 7,337 
v.w. 448,710 68 6,599 

ESTAS CIFRAS INFOR:VIAN APROXIMADAMENTE DE CUANTOSAUTO

MOVILES TEORICAMENTE PUEDEN RECIBIR CADA AGENCIA DISTRIBUI

DORA PARA SERVICIO DE MANTENIMIENTO. 
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2.5.· ESTRATEGIA llASICA 

EL PROPOSITO DE ESTE PUNTO ES DESCRIBIR EN UNA FORMA GE

NERAL LO QUE SE DENOMINA" ESTRATEGIA BASICA DE MARKETING". 

ESTRATEGIA CONSTITUYE LA SELECCION, OEFINICION Y ACEPTA

CION DE UN CURSO DE DESICIONES FUTURAS, POR LO TANTO LA ES

TRATEGIA BASICA REPRESENTA: 

LA PLATAFORMA ESTRATEGICA FUNDAMENTAL A PARTIR DE LA 

CUAL! !ABRAN DE DESARROLLARSE LAS ESTRATEGIAS ESPECIFICAS DE 

ACUERDO AL OBJETIVO QUE SE PERSIGUE. 

POR ULTIMO MEDIANTE UN FORMULARIO SE LOGRA RECOGER 

LOS DATOS PARA HACER LA IDENTIFICACION DE LA ESTRATEGIA BASl

CA DEL CENTRO. A SU VEZ CON EL ANALISIS DE ESTOS DATOS RECUPE

RADOS SE ELABORA UN PRONOSTICO EL CUAL SIRVE PARA LA 

FORMULACION DE LA PROGRAMACION TOTAL Y MAESTRA. 
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2.5.1. IDENTIFICACION DE LA ESTRATEGIA BASICA. 

CENTRO DE SERVICIO. SI. NO. 

1.- RENTABILIDAD. 

EN EL AREA DE LAS EXPECTATIVAS DE RENTABILIDAD 
l SE HA SEGUIDO UNA LINEA DE ACCION CON MIRAS A 
UNA ESTRATEGIA DE: 

- EXPLOTACION ( ALTOS BENEFICIOS A CORTO PLAZO. X 

- ESTABILIDAD ( BENEFICIOS ESTABLES DURANTE 
LARGO PERIODO ). X 

- UNERSION ( GRANDES BENEFICIOS FUTUROS ) X 

2.- PARTICIPACION. 

¿ SE HA SEGUIDO UNA ESTRATEGIA DE: 

- CRECIMIENTO ( PROPOSITO , AUMENTO EN LI\ PARTI X 
PACION). 

- DEFENSA ( MANTENER LA PARTICIPACION ) X 

- RECOINVERSION ( CAMBIO A PRODUCTOS DIFERENTES ) X 

- SALIDA ( ABANDONO DE AREAS ) X 

l LA ESTRATEGIA DE CRECIMIENTO QUE ES EL CASO SE 
HA BASADO EN: 

- LOS SERVICIOS EXISTENTES. X 

- PRODUCTOS NUEVOS. X 
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SI SE BASA EN SERVICIOS EXISTENTES ¿ HA ESTADO J DIRIGIDA A: 

- PENETRAC ION DE LOS SEGMENTOS. X 

- AHPLIACION DE LOS SEGMENTOS. X 

- REPOSICIONAMIENTO DEL SERVICIO. X 

- DESARROLLO DE LOS MERCADOS. X \ 

3.- POSICIONAMIENTO. 

LA ESTRATEGIA DE POSICIONAMIENTO QUE SE HA 
SEGUIDO PARA EL SERVICIO ANALIZADO l HA DE SER: 

- NO DIFERE!ICIADA ( MERCADO COMO UN TODO ) X 

- DIFERENCIADA ( SATISFACCION A LA MAYORIA 
DE LOS SEGMENTOS ). X 

- CONCENTRADA (NICHOS). X --
SI SE HA ELEGIDO UNA ESTRATEGIA CONCENTRADA l SE 
HA BASADO EN : 

- SERVICIO. X 

- PRECIO. X 

- DISTRIBUCION. -~ 

- PROMOCION. X 

SI SE BASA EN LA PROMOCION, LA SEGMENTACION O 
DIFERENCIACION ¿ HA DE SER DIRIGIDA A: 

- EMISOR. X 

- MENSAJE. X 

- MEDIO. X 

- RECEPTOR. X 

- EFECTO. X 
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~ ESTRATEGIA COMPETITIVA, 

I
' Lil ACTITUD DE LA EMPRESA DE CARA A LA 

. 

COMPETENCIA l HA DE SER LA DE ACTUAR: 

- CON LA COMPETENCIA. ------~-------l-----+--x _ _, 

- POR DELANTE DE LA COMPETENCIA. 

- AL MARGEN DE LA COMPETENCIA. 

POR ACTUAR POR DELANTE DE LA COMPETENCIA l SE 
HA DE HACER EN FUNCION DE : 

- EL SERVICIO. 

~L PRECIO. 

- LA DISTRIBUCUION. 

~- PROMOCION. 

POR SER EL CASO DE UNA ESTRATEGIA DE CRECIMIENTb 
l SE HA DE DIRIGIR LA MISMA A: 

- A'l'RAER NUEVOS CLIENTES, 

X 

X 

X 

X 

- CONVERTIR USUARIOS DE OTROS SERVICIOS. X 

X 

X 

X 

1- AUMENTAR EL uso o~:s·~RVICIO. -------<--X--<-----< 

1 - RETENER LOS ACTUALES CLIENTES. 
t-

i
' 5.- RESUMEN DE LA ESTRATEGIA BASICA DEL CENTRO. 

- INVERSION. 
- CRECIMIF.NTO. 
- SERVICIOS EXISTENTES. 
- PENETRACION DE LOS SEGMEN'l'OS, 
- ESTRATEGIA CONCENTRADA ( NICHOS ) . 
- BASADA EN EL SERVICIO Y LA PROMOCION. 

X 

- PROMOCION BASADA EN, EMISOR, MENSAJE,RECEPTOR Y EFECTO. 
- ESTRATEGIA COMPETITIVA BASADA EN SERVICIO POR DELANTE 

DE LA COMPETENCIA. 
- POR DELANTE DE LA COMPETENCIA EN SERVICIO Y PROMOCION. 
- CRECIMIENTO EN BASE A ATRACCION, CONVERSION, AUMENTO Y 

RETENCION DE MERCADOS. 
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3.- PLANEACION TOTAL Y PROGRAMACION 
MAESTRA. 

3.1 OBJETIVOS DE LA PLANEACION. 

LA PLANEACION TOTAL ES EL PROCESO QUE ANALIZA LA CANTI

DAD Y CRONOLOGIA DE LA PRODUCCION SOBRE UN RA:\GO DE TIEMPO 

(UN AÑO APROXIMADAMENTE) AJUSTANDO L\ TASA DE PRODUCCION. 

EMPLEO, INVENTARIOS Y OTRAS VARIABLES CONTROLABLES. EL OJJ

JETIVO DE LA PLANEACION TOTAL ES RESPONDER A LAS IRREGULARI

DADES DE LA DEMANDA MEDIANTE UNA EFICAZ ORGANIZACION. LOS 

PLANES DEBEN SER FOR~IULADOS íl1\LANCEANDO LA VARIAlJILIDAD 

DE LA DEMANDA COl'<TRA LA DISPOSICION DE CAPACIDAD DE TRABA

JO. LA PLANEACION ES TOTAL EN EL SENTIDO DE QUE NO SOLO SE 

ENFOCA EN lJJENES Y SERVICIOS INDIVIDUALES, SINO QUE !.OS AGRU

PA EN CATEGORIAS. TALES COMO CLIENTES ATENDIDOS, NUMERO DE 

OPERACIONES, MATERIAL Y REFACCIONES, MANO DE OBRA, ETC. 

LA PLANEACION TOTAL ES SEGUIDA DE LA PROGRAMACION MAES

TRA YA QUE UNA VES ELABORADO EL PLAN GENERAL SE HACE LA 

PROGRAMACION PARA CADA UNA DE LAS CATEGORIAS DEFINIDAS. EN 

EL CENTRO DE SERVICIO DE ESTE PROYECTO; SE TIENEN QUE ESTA

BLECER PARAMETROS DE CUANTAS OPERACIONES SE TIENEN QUE RE

ALIZAR A LA SEMANA Y UNA PROGRAMACION DE CUANTAS 

AFINACIONES, LAVADOS, LUBRICACIONES, REPARACIONES DE FRE

NOS, REPARACIONES ELECTRICAS. SE ESTABLECE LA SIGUIENTE TA

BLA: 
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PLAN TOTAL 

DIAS L M M V s 
No. OPERACIONES(!) 60 56 52 52 49 30 

PROGRAMACION MAESTRA 

DIAS L M M V s 

OPERACIONES 

AFINACIONES 13 12 12 12 11 6 

FRENOS 7 4 

ELECTRICO 2 2 2 

LUBRICACION 12 12 11 10 10 

LAVADO 24 23 22 21 19 12 

(1) EL NUMERO DE LA OPERACIONES SE OBTIENE DEL PRONOSTICO 
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ESTAS MATRICES MUESTRAN, EN FORMA SIMPLIFICADA LA PLA

NEACION "\ PROGRAMACION, lA CUAL SE BASA DE ACUERDO AL PRO

NOSTICO Y DEFINEN LA CAPACIDAD A INSTALAR. ESTA 

PROGRAMACION DEBERA DETENER LA FLEXIBILIDAD NECESARIA PA

RA AJUSTARSE A LAS DIFERENTES DEMANDAS DEL MERCADO, EN LOS 

PERIODOS PREVIOS A LAS VACACIONES, ASI COMO EN LAS UL'l1MAS 

SEMANAS DE VERIFICACION VEHlCULAR, SE INCREMENTARA LA DE

MANDA EN AFINACIONES Y FRENOS; EN LOS PERIODOS POST-VACACIO

NALES LAS REPARACIONES EN SISTEMAS ELECTRICOS. TAMBIEN 

PUEDEN EXISTIR VARIACIONES POR LOS CAMBIOS EN M;\NO DE OBRA 

(POR ROTACION DE PERSONAL), NIVELES DE INVENTARIOS, FALTA DE 

SURTIDO, ETC. 

LO IMPORTANTE ES TENER UN PERSONAL CAPACITADO Y ESTABLE, 

ASI COMO UN CONTROL DE INVENTARIOS ADECUADO. PARA PODER 

RESPONDER A LOS DIFERENTES NIVELES DE DEMANDA. DENTRO DE LA 

PLANEACION DEL CENTRO ES NECESARIO FIJAR UN LIMITE DE INGRE

SOS DETERMINADO SEGUN LA CAPACIDAD DEL MISMO. CON ESTO SE 

BUSCA TENER UN NIVEL DA CALIDAD AL NO SATURAR AL PERSONAL Y 

EQUIPO DEL CENTRO. 

3.1.1 AJUSTE CON EL PRONOSTICO. 

ES IMPORTANTE QUE EL PRONOSTICO OBTENIDO POR LA INVESTI

GACION DE MERCADO SE COMPARE CON LA DEMANDA REAL PARA 

REALIZAR LOS AJUSTES NECESARIOS. EN EL CENTRO APLICAREMOS EL 

METODO DE MAGEE PARA ESTAR CONTINUAMENTE ACTUALIZANDO 
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AL PRONOSTICO. EL MODELO DE RESPUESTA MODIFICADA DE MAGEE, 

QUE DICE: 

(l)NP = PRON + K(DR-DP) 

LA CONSTANTE K SE DETERMINA SEGUN LAS CONDICIONES DE DE

MANDA, PARA EVITAR FLUCTUACIONES EXCESIVAS POR DIFERENTES 

CIRCUNSTANCIAS MOMENTANEAS. 

(l) NOTA: 

NP = NUEVO PRONOSTICO DE PRODUCCION 

PRON = PRONOSTICO 

DR = DEMANDA REAL 

DP = DEMANDA PRONOSTICADA 

O< K < 1 
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3.2. OBJETIVOS DE LA PLANEACION MAESTl~A. 

LA PROGRAMACION MAESTRA DE PRODUCCION FORMALIZA EL 

PLAN DE PRODUCCION Y LO CONVIERTE EN REQUERIMIENTOS ESPECI

FICO$ DE MATERIAS PRIMAS Y CAPACIDAD. AS! EVALUAR LAS NECESI

DADES DE MANO DE OBRA. ~IATERIA PRIMA Y EQUIPO DE TRABAJO. 

SEGUN EL PRONOSTICO DE DEMANDA DE SERVICIOS POR SEMANA 

DURANTE EL AÑO SE DETERMINA LA SIGUIENTE TABLA: 
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{I) SON OPERACIONES DE AFINACION Y FRENOS, ESTAS OCUP:\N LOS ~llSMOS Tll'OS 
DE MECANl(.'OS' LOS MISMOS LUGARES PRODl'C'Tl\'05 
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3.J PROGRAMACION Y CONTROL DE 

LAS ACTIVIDADES DEL SERVICIO. 

LA PROGRAMACION Y CONTROL DE LAS ACTIVIDADES DE PRODUC

CION SON TECNICAS ADMINISTRATIVAS DE PRIORIDAD Y CAPACIDAD 

USADAS PARA PROGRAMAR Y CONTROLAR LA OPERACIONES DE PRO

DUCCI01'i. SE DIVIDE EN 2 PARTES PRINCIPALES: 

l.· ESTABLECIMIENTO DE PRIORIDADES CON LAS CUALES SE ASE

GURA QUE SE SIGA UN PLAN DE PRIORIDADES EN LA PRODUCCION. 

2.· EL CONTROL DE LA CAPACIDAD. ASEGURA QUE CADA UNO DE 

LOSCENTROSDETRABAJOESTEPROPORCIONANDOLAMANODEOBRA 

Y EL TIEMPO DE EQUIPO NECESARIO PARA REALIZAR EL TRABAJO 

PROGRAMADO. 

EN EL CENTRO SE DEBE DE TENER EN CUENTA QUE NO SE GENERA 

INVENTARIO DE PRODUCTO TERMINADO Y LA PRODUCCION DEBE DE 

SER AL NIVEL DE LA DEMANDA. 
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3.3.1 CARACTERISTICAS DE LOS SISTEMAS DE PROGRAMACION 

VOLUMEN ALTO VOLUMEN INTERMED10 

CONTINUO INTERMITENTE 

1 

TRABAJO INTERNO 
TIPO DE SISTEMA OPERACIONES OPERACIONES DE PDR LOTES O 
DE PRODUCCION DE FLUJO FLUJO Y POR LOTES TRABAJOS UNJCOS 

- EQUIPO ESPECIALIZADO - MEZCLA DE EQUIPOS - EQUIPO DE PROPOSITO 

- IGUAL SECUENCIA DE - SECUENCIA SIMILAR GENERAL 
CARACTERISTICAS OPERACIONES, A MENOS PARA CADA LOTE ·SECUENCIA UNICA PARA 

CLAVES QUE ESTE GUIADA POR CADA TRABAJO 

MICROPROCESADORES Y/O 
ROBOTS 

1 
- BALANCEO DE LINEA 1- BALANCEO DE l..INEA - BALANCE HOMBRE 

INTERES EN EL -TIEMl'O Y COSTO DE Y HOMBRE-MAQUINA MAQUINA 
DISEÑO CAMBIOS - TIEMPO Y COSTO DE • UTIUZACION DE LA 

CAMBIOS CAPACIDAD 

- ESCASES DE MATERIALES - PROE!LEMAS DE - SECUENCIA DE TRABAJO 
• AVERJAS DEL EQUtro MATERIAL Y EQUIPO - CARGA DE CENTROS DE 

INTí:HliSES - PROBLEMAS DE CALIDAD - COSTOS DE ARRANQUE TRABAJO 

DE ·MEZCLA Y VOLUMEN DE Y TAMAÑO DE CORRIDA - FLUJO DEL TRABA.JO Y 

L 
Ol'ERACION PRODUCTOS · ACUMULACION DE EN PROCESO 

INVET ARIO (TIEMPú 

DE ROT ACICN) 

VOLUMEN BAJO 

1 

PROYECTO 
TRABAJOS UNICOS 

- MEZCLA DE EQUIPO 

- SECUENCIA Y 

LOCAUZACION UNJCA 

PARA CADA TRABAJO 

--~ --
- ;\SIGNACION DE 

RECURSOS PARA 

TIEMPO Y COSTOS 

--
- CUMPLIR TIEMPO 

PROGRAMADO 

- CUMPLIR COSTOS 
PRESUPUESTADOS 

· UTILIZACION DE 

RECURSOS 

-----



3.3.2 TIPO DE PROGRAMACION Y CONTROL APLICADOS AL 

PROYECTO. 

EN EL CENTRO DE SERVICIO TENEMOS UN SISTEMA DE PRODUC

CION DEL TIPO DE TRABAJO INTERMITENTE EN EL CUAL DEBEMOS DE 

SIGNAR UNA SECUENCIA PARA CADA UNA DE LAS DIFERENTES OPERA

CIONES A EFECTUARSE. EN ESTE TIPO DE OPERACION SE DEBE DE 

PONER ESPECIAL INTERES EN LOS INVENTARIOS EN PROCESO QUE SE 

PUEDEN GENERAR POR LA INDOLE DEL TRABAJO. COMO REGLA DE 

DECISION DE PRIORIDADES PARA DETERMINAR LA SECUENCIA EN LA 

CUAL SERAN HECHOS LOS TRABAJOS APLICANDO EL CRITERIO (PEPS) 

PRIMERAS ENTRADAS PRIMERAS SALIDAS. 

SE DEBE DE DESARROLLAR UN SISTEMA DE COMPUTO QUE LLEVE 

EL CONTROL GENERAL DE LAOPERACION DEL CENTRO DE SERVICIO Y 

EL CONTROL DE CADA UNA DE LAS OPERACIONES QUE SE EFECTUEN. 

EL SISTEMA DEBE DE DAR DE ALTA CUANDO UN AUTOMOVIL IN

GRESA AL CENTRO, Y REGISTRAR REPARACION A EFECfUARSE, PRO

PIETARIO, MODELO, MARCA, NUMERO DE REGISTRO FEDERAL QUE 

SIRVE DE BASE PARA LA BUSQUEDA EN EL ARCHIVO HISTORICO. EL 

SISTEMA TENDRA EL CONTROL DELOS MECANICOS Y LUGARES OCUPA

DOS, ASI COMO LA LISTA DE ESPERA EN CASO DE QUE EXISTA, PARA 

PODER DAR UNA FECHA DE ENTREGA. 

ESTETAMBIEN VERIFICA SI ES UN RECLAMACION PARA ASIGNARLE 

PRIORIDAD EN LA ESPERA. TAMBIEN SE DEBE DE CARGAR LA INFOR-
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MACION DEL PRECIO DE LAS OPERACIONES A EFECTUAR Y ASI PODER 

CALCULAR UN ESTIMADO AL CLIENTE DEL COSTO DE LA OPERACION. 

EL SISTEMA DE COMPUTO LLEVA EL CONTROL DE CADA UNO DE 

LOS LUGARES DE TRABAJO AS! COMO DE LOS MECAN!COS, LOS TIEM

POS TEORICOS DE REPARACION Y LOS REALES, AS! COMO LAS REFAC

CIONES EMPLEADAS EN CADA UNA DE LAS OPERACIONES. 

SE LLEVA CONTROL DE CADA UNO DE LOS MECANICOS, EL NUME

RO DE OPERACIONES QUE REALIZAN POR SEMANA, LAS RECLAMACIO

NES DE.CADA UN DE ELLOS. 

SE ELABORA UN REPORTE SEMANAL SOBRE UNIDADES INGRESA

DAS, UNIDADES ENTREGADAS EN TIEMPO Y FUERA DE TIEMPO, RE

PORTE DE OPERACIONES POR MECANICO PARA LA ELABORACION DE 

LA NOMINA UNA RELACION SEMANAL SOBRE EL COSTO DE LAS DIFE

RENTES OPERACIONES Y EL PRECIO DE VENTA. 

SE ELABORAN TAMBIEN REPORTES POR SEMANA DE CADA OPERA

CION PARA PODER ESTAR ACTUALIZANDO EL PRONOSTICO, SEGUN LA 

DEMANDA. CANTIDAD DE CAPACIDAD OCUPADA EN LA SEMANA. 

SE ELABORAN REPORTES PARA OTORGAR INCENTIVOS PARA LOS 

MECANICOS CON MENOS RECLAMACIONES DURANTE UN SEMESTRE. 
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3.4 PLANEACION Y REQUERIMIENTO DE MATERIALES Y 
CAPACIDAD. 

3.4.1 OBJETIVOS. 

LA PLANEACION DE REQUERIMIENTO DE MATERIALES ES UNA TEC

NICA PARA DETERMINAR LA PERIODICIDAD DE LA ADQUISICION DE 

MATERIALES SEGUN LOS DIFERENTES NIVELES DE DEMANDA PARA 

PODER SATISFACER A LA PROGRAMACION MAESTRA. MEDIANTE LAS 

PREGUNTAS QUE, COMO Y CUNDO SE BUSCA REDUCIR LOS COSTOS DE 

INVENTARIOS, MEJORAR LA EFECTIVIDAD DE LA PROGRAMACION Y 

RESPONDER A LOS CAMBIOS DE MERCADO. CON LA APLICACION SISTE

MA TI CA DE LA PRM(l) SE PRETENDE OBTENER UN JUSTO A TIEMPO EN 

LA OPERAC!ON DEL CENTRO DE SERVICIO ELIMINANDO TENER INVEN

TARIOS GRANDES O OPERACIONES INESPERADAS. 

LA PLANEACION DE REQUERIMIENTOS DE CAPACIDAD. SE UTILIZA 

PARA DETERMINAR LA CAPACIDAD NECESARIAS EN PERSONAL, EQUI

PO Y ESPACIO PARA SATISFACER A LA PROGRAMACION MAESTRA. 

MIENTRAS LA PRM(I) SE ENFOCA EN LAS PRIORIDADES DE MATERIA

LES, LA PRC(2J SE ENFOCA EN EL TIEMPO. 

( !) PRM = PLANEACION DE REQUERIMIENTO DE MATERIALES 

(2) PRC = PLANEACION DE REQUERIMIENTO DE CAPACIDAD 
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3.4.2 MODELO APLICADO AL PROYECTO 

EN NUESTRO CENTRO DE SERVICIO NO SE PUEDE GENERAR UN 

INVENTARIO DE PRODUCTO TERMINADO, POR SER UN SERVICIO. CON 

LA LIMITACION DE SERVICIOS PROPORCIONADOS SE MINIMIZA EL IN

VENTARIO DE PRODUCTOS EN PROCESO, POR FALTA DE ALGUNA DE 

LAS REFACCIONES. 

EN LOS SERVICIOS QUE SE OFRECEN, LA OBTENCION DE REFAC

CIONES DE CIERTA FACILIDAD, PARA EL CENTRO DE SERVICIO REPRE

SENTARIA UNA INVERSION ALTISIMA EL TENER LAS REFACCIONES 

NECESARIAS PARA LA AFINACION, FRENOS, ELECTRICOS DE CUAL

QUIER TIPO DE VEHICULO QUE INGRESE AL MISMO. POR LO QUE SE 

DECIDIO EL SOLO TENER EN INVENTARIO LAS REFACCIONES QUE SE 

UTILIZEN CON MAYOR FRECUENCIA MEDIANTE UN PRONOSTICO. SE 

TIENEN JUEGOS PARAAFINACION DE LOS MODELOS MAS COMUNES, UN 

NUMERO PEQUEÑO DE LOS COMPONENTES ELECTRICOS Y FRENOS MAS 

COMUNES. 

VER TABLA 'PLANEACION DE REQUERIMIE'ffOS DE MATERIALES" 

PARA EL PRC(I) DEL CENTRO DE SERVICIO NOS BASAMOS EN EL 

PRONOSTICO DE DEMANDA SEGUN SEMANA DEL AÑO. 

NOSOTROS PROPONEMOS IO LUGARES PRODUCTIVOS PARA AFINA

CION, FRENOS, ELECTRICO. 4 MECANICOS DE FRENOS Y AFINACION, 1 

ELECTRICO. LA CAPACIDAD DA IO LUGARES PRODUCTIVOS ES MAYOR 

ALPROMEDIODECAPACIDADREQUERIDAPORLASSIGUIENTESRAZO

NES: 
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. 1) AL TENER 5 MECANICOS EN DIEZ LUGARES PRODUCTIVOS ESTOS 

PODRA EFECI"UAR OPERACIONES EN OTRO VEHICULO MIENTRAS EL 

PRIMERO ESPERA ALGUNA REFACCION. 

2) PARA PODER ABSORBER LOS PICOS DE MERCADO. 

3) EN UN POSIBLE CRECIMIENTO FUTURO, AUMENTAR LA CAPACI

DAD EN MANO DE OBRA O EQUIPO ES RELATIVAMENTE FACIL, PERO 

EN ESPACIO SIGNIFICARIA EL BUSCAR UNA NUEVA LOCALIZACION AL 

CENTRO. 

LA CAPACIDAD EN AFINACIONES, REPARACIONES A FRENOS CON 4 

MECANICOS ES DE 96 OPERACIONES A LA SEMANA. LAS SIGUIENTES 

GRAFICASMUESTRANLADEMANDAENCAPACIDADDEMANODEOBRA 

Y LUGARES PRODUCTIVOS, DURANTE LAS DIFERENTES SEMANAS DEL 

AÑO Y LA CAPACIDAD INSTALADA. 

(1) PRC = PLANEACION DE REQUERIMIENTO DE CAPACIDAD 
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L ___ P_L_~_E_A_c_r_o_N_n_E_RE_o_o_E_R_r_M_r_ENT_o_s_n __ E_MA_T_E_R_IALES]_AL_E_s _ _, 

CONJUNTO DE REFACCIONES PARA AFINACIONES Y COMPOSTURAS ELECT 

1 SEMANA 1 

REQUERIMIENTO-- :=::!fI:CD--'-J-5
_! _6_ _7_ 

8 ' 10 11 ll lJ 1 

PROYECTADO ___ .'_!'_~18lb~~-~~..!..!,.-~02 122 102 " 102 122 122 

RECEPCIONES ~ 100 JOO JOO JOO 
DISPONIBLE FIN -- . -- -

DEL PERIODO 300 2H 153 51 229 "' ~7 255 133 11 "º 1'8 " 204 

ORDEN ----- 300 ]00 JOO JOO 

SEMANA 

..2!.. 15 16 17 18 19 l 20 21 22 2J " 25 26 
REQUERIMIENTO --

lll Lo:! PROYECTADO 71 " 81 122 01 12.:! 91 81 " 102 112 
RECEPCIONES - - Joo --~ llOO JOO 

DISPONIBLE Fi~ 
~ 

2 Loo DEL PERIODO 204 ~ 67 '"' ~~- BJ 70 287 206 115 IJ 201 
ORDEN - -·->--

100 JOOj JOO 100 

SEMANA 

27 " 29 JO 31 1 32 " " 35 " J7 JO " REQUERIMIENTO 

91 fil' PROYECTADO 102 102 112 122 102 lll 102 71 102 102 l2l 
HECEPCIONES 100 ]00 JOO JOO 

~!~P~=~~~~oFINI 201 

" .19'1 207 105 7) 1211 169 " 255 184 " "º 158 
ORDEN JOO JOOI JOO JOO 

SEMANA 

40 '1 42 " .. 45 46 47 .. " 50 51 52 
IREOUERIHIENTO 
PROYECTADO 81 91 102 122 71 81 102 102 112 102 112 "' 122 

!RECEPCIONES JOO JOO JOO 400 

¡DISPONIBLE FIN! 
IOEL PERIODO 158 77 286 184 62 '" 210 108 6 194 " '" lSB 136 
IORDEN JOO JOO JOO 400 
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3.4.3 DIAGRAMA DE FLUJO 
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OPERACIONES: 

1 ). RECEPCION DE AUTOMOVIL 

2). INICIO SERVICIO DE MANTENIMIENTO 

3). TERMINACIÓN SERV. DE MANTENIMIENTO 

4). LUBRICACION 

5). LA VADO EXTERIOR E INTERIOR 

DECISIONES: 

!). SOLO SE SOLICITA LUBRICAC!ON? 

2). ESTA L113RE UN LUGAR DE TRABAJO? 

3). SE TIENE EN EXISTENCIA LAS REFACCIONES? 

4 ). ESTA DISPONIBLE EL AREA DE LAVADO Y LUBRICADO? 

5). SE SOLICITO LUBRICACION? 

6). SE CONSIGUE LA REFACCIONES EN CORTO TIEMPO? 
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ESPERAS: 

1). ESPERA UN LUGAR PRODUCTIVO DISPONIBLE 

2). ESPERA A LAS REFACCIONES 

3). ESPERA LUGAR PROD. CON PRIORIDAD 

4). ESPERA REFACCIONES 

5). ESPERA AREA DE LAVADO Y LUBRICACION 

TRANSPORTACION: 

1 ). TRASLADO A LUGAR DE TRABAJO 

2). REMUEVE DEL LUGAR DE TRABAJO 

3). TRASLADA A LUGAR DE TRABAJO 

4). TRASLADA A LUllRICACION Y LAVADO 

5). TRASLADO A ZONA DE UNIDADES TERMINADAS 

INSPECCIONES: 

1). INSPECCION DE OPERACION EFECTUADA 

2). INSPECCION DE LA LUBRICACION 
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3). INSPECCION GENERAL Y LAVADO VEHICULO 

ALMACENAJE: 

1). ALMACENAJE EN UNIDADES TERMINADAS 
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4.- LOCALIZACION DE 
LAS INSTALACIONES 

4.1 GENERALIDADES 

LAS DECISIONES DE LOCALIZACION SON CRUCIALES PARA CUAL· 

QUIER INSTALACION, Y A QUE COMPROMETEN A LA ORGANIZACION 

CON COSTOS POR LARGOS PERIODOS, EMPLEOS Y PATRONES DE MER

CADO. LAS ALTERNATIVAS DE LOCALIZACION DEBEN SER DECIDIDAS 

BAJO PóNDERACIONES COMO MANO DE OBRA, FUENTES DE MATERIA 

PRIMA O CAMBIOS EN LA DEMANDA DEL MERCADO. 

UNA BUENA PLANEACION PARA LA UBICACION DEL CENTRO EN 

RELACIONA RESTRICCIONES DE ZONA, ABASTECIMIENTO DE AGUA, 

SINDICATOS, IMPUESTOS, ACTITUDES DE LA COMUNIDAD ACERCA DE 

LA CONTAMINACION, ETC., PREVEE PROBLEMAS FUTUROS, QUE SE 

PUEDEN TRADUCIR EN ALTOS COSTOS PARA LA EMPRESA E INCLUSIVE 

LLEGAR A PERDER LA INVERSION REALIZADA SI SE LLEGA A CERRAR 

EL CENTRO. 

PARA ELEGIR LA UBICACION SE HACE UN ANALISIS CUANTITATIVO 

PARA ESTABLECER LA FACTIBILIDAD DE LAS AL TERN ATIV AS DE LOCA

LIZACION Y POSTERIORMENTE REALIZA UNA REVISION DE LOS FACTO

RES CULITATIVOS. 

HAY QUE TENER EN CUENTA QUE EN LA ACíUALIDAD A NIVEL 

MUNDIAL SE ESTA HACIENDO MUCHO ENFASIS EN EL CONTROL DEL 

MEDIO AMBIENTE, EL CUAL RESTRINGE LAS OPCIONES DE UBICACION. 
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PARA LA UBICACION DEL CENTRO, SE TOMARON EN CUENTA LOS 

SIGUIENTES FACTORES: 

A) EL PERIMETRO DE LA ZONA DE INFLUENCIA 

8) PROCURAR QUE EL CENTRO DE SERVICIO CUENTE CON VIAS DE 

ACCESO FAVORALBES ASI COMO CONEXION CON MEDIOS DE 

TRASPORTE PUBLICOS. 

C) MEDIR EL DESARROLLO DE LA CIUDAD Y LA ZONA 

D) POSIBLIDAD DE AMPLIACION A FUTURO 

E) TRAFICO VEHICULAR 

F)ETC. 

4.2 PROCEDIMIENTOS PARA DECIDIR LA UBICACION 

PARA LA LOCALIZACION DEL CENTRO DE SERVICIO SE ANALIZA· 

RON DIFERENTES ASPECTOS O FACTORES QUE INFLUYEN PARA LA 

TOMA DE DECISION. DE ESTOS FACTORES NO TODOS TIENEN EL MISMO 

GRADO DE IMPORTANCIA, YAQUEALGUNOSDEELLOS, AUNQUEIM· 

PORTANTES, SE PUEDEN SATISFACER INDEPENDIENTEMENTE DEL LU· 

GAR QUE SE ELIJA. 

CON AQUELLOS FACTORES QUE SI INTERVENGAN DIRECTAMENTE, 

SE HARA UN ANALISIS CUANTITATIVO PARA ESTABLECER LA FACTIBI· 
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LIDAD DE LAS ALTERNATIVAS DE LOCALIZACION Y POSTERIORMENTE 

REALIZAREMOS UN ANALISIS DE LOS FACTORES CUALITATIVOS. 

EL ESTUDIO DE LA LOCALIZACION DEL CENTRO, CONTEMPLA DI

FERENTES ALTERNATIVAS QUE PERMITAN ACERCARNOS A LA ELEC

CION CORRECTA YA QUE NINGUN PROCEDIMIENTO DE LOCALIZACION 

PUEDE ASEGURAR QUE HEMOS ELEGIDO EL LUGAR OPTIMO, PERO SI 

MINIMIZAMOS LOS RIESGOS AUMENTAMOS NUESTRAS PROB

ABILIDADES DE EXITO, ES POR ESTO QUE SE CONSIDERARAN PARA EL 

ESTUDIO DIFERENTES PROBABLES UBICACIONES. 

ESTE ESTUDIO EVALUARA LA LOCALIZACION DESDE UN PUNTO DE 

VISTA MACRO Y UNO MICRO. 

4.2.1 MACRO LOCALIZACION 

LA LOCALIZACION A NIVEL MACRO CONSIDERA POSIBLES UBICA

CIONES DEL CENTRO A NIVEL REPUBLICA MEXICANA, PARA LO CUAL 

SE UTILIZARON DOS METODOS: 

A) CENTROIDES 

B) PONDERACION DE FACTORES 

EL METODO DE CENTROIDES NORMALMENTE SE UTILIZA PARA DE

FINIR LA LOCALIZACION DE UNA PLANTA PRODUCTORA DE BIENES O 

SERVICIOS. EN EL CASO DE ESTE PROYECTO SE APLICO, PARA ENCON

TRAR EL AREA DE LA POSIBLE UBICACION A NIVEL NACIONAL DE 

ACUERDOALPARQUEVEHICULARASICOMOLAFACILIDADDEOBTEN-
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CION DE LAS REFACCIONES NECESARIAS PARA PRESTAR EL SERVICIO 

DESEADO AL CLIENTE. ESTO ES, NO PARA DETERMINAR UNA UBICA

CION ESPECIFICA, SINO COMO UN METODO DE EVALUACION DE LA (S) 

POSIBLE (S) CIUDAD (ES) DONDE SE PUEDE UBICAR El.CENTRO, CERCA

NAS A LAS COORDENADAS QUE ARROJAN EL METODO, DONDE SE PO

DRA UBICAR Y A QUE EL FACTOR MAS IMPORTANTE ES DETERMINAR SI 

SE CUENTA CON EL PARQUE VEHJCULAR QUE DEMANDA EL SERVICIO 

PRESTADO. 

4.2.1.l CENTROIDES 

PARA LA DEFINICION DE LA UBICAC!ON MEDIANTE EL METO DO DE 

CENTROIDES SE CONSIDERAN LOS SIGUIENTES FACWRES: 

PORCENTAJE DE VEHICULOS VENDIDOS DE 1985 A 1990, TOMAN
DO LOS DATOS DE LA A.M.D.A. (ASOCIACION MEXICANA DE 
DISTRIBUIDORES AUTOMOTRICES) 

OBTENCION DE REFACCIONES ORIGINALES DE ACUERDO A 
AGENCIAS AUTORIZADAS EN LAS CIUDADES EN ESTUDIO 

EL SISTEMA DE CENTROIDES CONSISTE EN TRAZAR EJES COORDE

NADOS SOBRE LA REGION A ESTUDIAR Y SE ASIGNA A CADA CIUDAD 

EN ESTUDIO UNA COORDENADA. POSTERIORMENTE SE MULTIPLICA 

LA COORDENADA DE LA CIUDAD POR EL FACTOR DE IMPORTANCIA DE 

ESTA OBTENIDO DE LAS TABLAS "VENTA DE VEHICULOS POR ESTADO" 

Y "AGENCIAS AUTORIZADAS" CON LO QUE SE OBTINE UNA COORDENA

DA RESULTANTE DEL CONCEPTO EN ESTUDIO POR CIUDAD. 
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SE SUMAN ESTAS COORDENADAS RESULTANTES POR CIUDAD Y DA 

UNA COORDENADA RESULTANTE DEL CONCEPTO, LA CUAL SE MULTI

PLICA POR SU PORCENTAJE DE IMPORTANCIA OBTENIENDOSE AHORA 

SI UNA COORDENADA FINAL DE UBICACION PARA EL CONCEPTO EN 

ESTUDIO. 

POR ULTIMO SE SUMAN LAS COORDENADAS FINALES DE CADA UNO 

DE LOS CONCEPTOS, OBTENIENDOSE ASILA UBICACION DEFINITIVA 

DEL CENTRO. 

DE ACUERDO A LA TABLA "ESTUDIO DE MACRO-LOCALIZACION 

(CENTROIDES)", LA UBICACION DEL CENTRO NOS DA EN LAS COORDE

NADAS ( 12.8, 6.02 ), QUE TRASLADANDOLAS AL MAPA{!), INDICA QUE 

EL CENTRO SE DEBE LOCALIZAR EN LA ZONA NW-N DEL ESTADO DE 

MEXICO QUE COLINDA CON EL DISTIUTO FEDERAL 
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l:: ~; rtf 

VENTAS DE VEHICULOS POR ESTADOS 

ESTADO 1985 

l:;ISTRITO FEDERAL 34.8 

JAi.!SCO 7 .o 
EDO O,\ MEXICO 8.4 

¡NUEVO LEON 4.6 

PUEBLA 3. 6 

:VERACRUZ ) .6 

f7 lU 111rJ 
.'?P'Jj 'iJSJ 

19861 19871 19881 

35.0 36.l 32.3 

7 .8 7 .3 7 .9 

8.9 9.4 10.S 

4. 7 4. 7 4. 7 

3.4 3.2 3. 7 

3.4 3.] 4 .1 

19891 1990 l PROMEDIO DE 1 
VENTAS '\ 

31. l 32 .o 33.6 

8 .o 7 .3 7 .6 

10. 7 10. 7 9. 8 

5.1 4. 9 4.8 

4 .3 4 .1 3. 7 

4 .1 ) • 7 3. 7 

63.1 1 

• DATOS PROPORCIONADOS POR LA AMDA (ASOCIACION MEXICANA DE DISTRIBUIDORES AUTOMOTRICES) 

PARTICIPACION 

DEL MUESTREO % 

53.20 

11.97 1 ~ 
15.49 

7. 58 

5.89 

5.87 

100. 00 



.. 
o 

CIUDAD 

DISTRITO FEDERAL Y AREA 

METROPOLITANA 

GUADALAJARA, JALISCO 

PUEBLA, PUEBLA 

TOLUCA, EDO. DE MEXICO 

MONTERREY, NUEVO LEON 

VERACRUZ, VERACRUZ 

FORO 

20 

5 

2 

4 

1 
si 

1 

AGENCIAS AUTORIZADAS 

GENERAL TOTALES ~ 

MOTORS VOLKSWAGEN NISSAN CHRYSLER AGENCIAS DEL TOTAL 

27 56 38 29 170 65. 38 

6 7 5 5 28 10. 77 

3 3 4 3 15 5. 77 

2 2 3 1 12 4. 62 

6 7 5 5 28 10. 77 

1 2 2 1 7 2.69 

¡ 

TOTAL DE AGENCIAS AUTORIZADAS ) 260 100:~ 
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ESTUDIO DE MACRO-LOCALIZACION ( CENTROIDES) 

FACTOR DE 

CONCEPTO 1 CIUDAD COORDENADAS IMPORTANCIA 

NUEVOLEON 12.30 • 11.20 0.08 

JALISCO 9.80 • 6.70 0.12 

VENTAS 1 EST AOO DE MEXICO 12.70 , S.50 0.15 

MENUDEO 1 DISTRITO FEDERAL 13.30 • 5_40 0.53 

PUEBLA 14.00 , 5.00 0.06 

VERACRUZ -~50 0.06 

LOCALIZACJON SEGUN MERCADO J 

12.30 • 11.20 O.JI 

9.80 • 6.70 0.11 

! TOLUCA, EOO.DE MEX. 12.70 , S.50 o.os 

1 DISTRITO FEDERAL Y 

REFACCIONES AREA METROPOLITANA 13.30 • 5.40 0.65 

PUEBLA. PUE. 14.00 • s.co 0.06 

VERACRUZ, VER. 15.80 , S.50 0.03 

LOCAi.IZACJON SEGUN REFACCIONES 

COORDENADAS 

RESULTANTE 1 

FACTORDE 1 
IMPORTANCIA COORDENAD 

A"' B DEFINmv AS 

0.93 0.115 

1.17 • 0.80 

t.97 • o.as 
7.08 • 2.87 

0.82 0.29 

0.93 • 0.32 

12.90 S.99 10.32 • 4.79 

i.n 1.21 

1.06 0.72 

0.59 0.25 '• 

8.70 • 3.53 

0.81 • 0.29 

0.43 ~ O.IS 

12.90 , 6.IS 2.58 • J.23 

12.90. fi.O'l 



4.2.1.2 PONDERACION DE FACTOlms 

PARA LA DEFJNICION POR PONDERACION DE FACTORES, DE LA 

UlllCACION DEL CENTRO SE ESTAN CONSIDERANDO LOS SIGUIENTES 

FACTORES: 

POTENCIAL VEl-llCULAR 

CENTROS DE TRABAJO (MERCADO) 

MANO DE OBRA CALIFICADA 

PROXIMIDAD A FUTUROS MERCADOS 

LA PONDERACION DE FACTORES CONSISTE EN ASIGNAR 1\ CADA 

FACTOR, UN PORCENTAJE DE IMPORTANCIA. UNA VEZ QUE SE ESTA· 

BLECE ESTO SE PROCEDE A CALIFICAR TODAS lAS CIUDADES CONSI· 

DERADAS PARA EL ESTUDIO EN CADA UNO DE LOS FACTORES 

CONSIDERADOS. ASIGNANDO UNA CAllflCACION QUE VA DE l =MALO 

A 5=BUENO. POSTERIORMENTE SE MULTIPLICA EL FACTOR DE IM-
' 

PORTANCIA POR LA CALIFICACION DADA A CADA CIUDAD, OBTENIEN· 

DOSE UNA CALIFICACION PONDERADA. POR ULTIMO SE SUMAN TODAS 

lAS CALIFICACIONES PONDERADAS POR CIUDAD, Y LA QUE OBTNEGA 

lA MAYOR PUNTUACION SERA LA LOCALIZACION SUGERIDA POR EL 

ESTUDIO. 

ANALIZANDO LA TABLA "ESTUDIO DE MACRO-LOCALIZACION 

(PONDERACION DE FACTORES)", PODEMOS OBSERVAR QUE EL ESTADO 

DE MEXICO OBTUVO lA MAS ALTA PUN'fUACION, LA CUAL COINCIDE 

CON LA LOCALIZACION OBTENIDA POR EL METO DO DE CENTRO ID ES. 
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ESTUDIO DE MACRO-LOCALIZACION ( [PONDERACION DE FACTORES) 

FACTOR DE 

IMPORTANCIA 

PONOERACION 

PONDERACION 

In 
: 

PONDERACJON 

PONDEP.ACION 

1 PONDERACION 

PUEBLA 

1 PONDERACION 

EOO DE MEXICO 

PONDERACION: l=MALO 5=BUENO 

1 

i 

1 

1 

1 

POTENCIAL 

VEHICUl..AR 

20 

: : 
, ¡ 

• I 

0.6 

0.6 

0.6 

0.6 

0.8 

AREAS DE TRABAJO 1 MANO DE OBRA i PROXIMIDAD A 

(MERCADO) CALIFICADA 

1 50 w 20 

si 21 
2.5 ~ 

>I 
u 

>I 
04 

,¡ 
u 

>I 

u 

•I 
2.5 u 

u u 

u u 

u u 

u u 

u u 

u u 



4.2.1.3 CONCLUSION (MACRO·LOCALIZACION) 

DE ACUERDO A LOS DATOS ARROJADOS POR EL METODO DE CEN

TROIDES, EL CUAL LOCALIZA EL CENTRO EN EL ESTADO DE MEXICO 

AL NORTE DEL DISTRITO FEDERAL, Y COMPARANDO LA PUNTUACION 

OBTENIDA POH EL METODO DE PONDERACION DE FACrüRES, SE OB· 

TINE POR CONCLUCION QUE EL CENTRO SE DEBERA INSTLAR EN AL

GUNA DE LAS ZONAS INDUSTRIALES COLINDANTES AL 

NORTE-NOROESTE DEL DISTRITO FEDERAL. 

4.2.2 MICRO LOCALIZACION 

UNA VEZ QUE SE OBTINE POR POR MEDIO DE LA MACROLOCALIZA

CION LA UBICANCION DEL CENTRO, EN LA ZONA COLINDANTE DEL 

ESTADO DE MEXICO CON EL NW-N DEL DISTRITO FEDERAL, SE PROCE

DE A UBICAR EL CENTRO EN RELACIONA LAS DIFERENTES ZONAS 

INDUSTRIALES QUE SE ENCUENTRAN EN ESTA AHEA. 

PARA ESTO SE UTILIZA NUEVAMENTE EL PROCEDIMIENTO DE PON

DERACION DE FACTORES UTILIZADO EN LA MACRO-LOCALIZACION 

(INCISO 4.2.1.2), TOMANDO EN CUENTA LOS SIGUIENTES FACTORES: 

COSTO DE LAS INSTALACIONES 

MEDIOS DE COMUNICACION 

SERVICIOS PUBLICOS 

POTENCIAL DE CLIENTELA 

USO DESUELO 
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4.2.2.1 CONCLUSION (MICRO-LOCALIZACION) 

LOS DATOS ARROJADOS POR LA TABLA "ESTUDIO DE MICRO-LOCA· 

LIZACION (PONDERACION DE FACTORES)' DE PONDERACION DE FAC

TORES, INDICAN QUE EL CENTRO SE DEBERA LOCALIZAR EN ELAREA 

DE NAUCALPAN DE JUAREZ, ESTADO DE MEXICO. 
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ESTUDIO DE MICRO-LOCALIZACION ( PONDERACION DE FACTORES ) 

ZONA INDUSTRIAL COSTO DE MEDIOS DE !SERVICIOS [ POTENCIAL DE 

INSTALACIONESICOHUNICACIONI PUBLICOS CLIENTELA 

FACTOR DE 

IMPOR'fANCIA 1 20 1 io lis 1 40 lis 

PONDERACION 2 1 J 1 s 1 s 1 J 

0.40 O.JO o. 75 2.00 0.4S J.90 

4 1 si s 1 J 1 

"' 
- -----------. ---- -- ----- 0.40 0.40 0. 75 2.00 0.45 

.... 1 j PONDERACION si J 1 2 1 J 1 

4 .00 

SANTA CLARA1 EDO. DE M!::X. 1.00 O.JO o. 30 1.20 1 o .60 J.40 

1 POITTJERACION 1 I 5 

!VALLEJO, D.F. 0.20 o.so o. 75 2 .00 0.45 3.90 

I ! PONOERACION s 1 i 1 J 1 2 1 s 1 

ICUAUTITLAN, EDO. DE HEX. 1.00 o. io 0.45 o. 80 o. 75 J. io 
1 PONDERACION s 1 2 1 J 1 2 1 5 1 

ECATEPEC 1 EDO. DE HEX. 1.00 0.20 o .45 o. 80 1 o. 75 3.20 

PONDERACION: 1 =HALO S"'BUENO 



4.3 LOCALIZACION FINAL 

UNA VEZ DEFINIDA LA ZONA INDUSTRIAL DONDE SE UBICARA EL 

CENTRO, EL SIGUIENTE PASO ES UBICARLODEACUERDOALAOFERTA 

DE TERRENOS O NA VES INDUSTRIALES EXISTENTES, HACIENDO UN 

ANAl.ISIS EXllAUSTIVO TOMANDO EN CUENTA LA FORMA DEL TERRE

NO QUE DEBE SER DE PREFERENCIA RECTANGULAR Y CON UN DESNI

VEL MAXIMO DEL 2% Y SUS DIMENSIONES DE ACUERDO AL TAMAÑO 

NECESITADO EN FUNCION DE LOS AREAS Y LUGARES DE TRABAJO 

NECESARIOS DE ACUERDO AL LAYOUT. 
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4.4 SITUACION LEGAL 

ESTE ES UN PU1'TO CRITICO ANTES DE DECIDIR LA INVERSION EN 

EL TERRENO. SE DEBE INVESTIGAR A FONDO SI LLENA TODOS LOS 

REQUISITOS PARA USO DE SUELO. DE ACUERDO A LAS DISPOSICIONES 

OFICIALES. VIGENTES EN FUNCIONA CADA ESTADO, CIUDAD Y ZONA. 

EN PRINCIPIO SE CONSIDERAN LAS SIGUIENTES OBLIGACIONES: 

A) COLINDANCIAS 

B)LINDEROS 

C) SEPARACION DE TERRENOS 

D) SOBRECONSTRUCCION PERMITIDA 

1) CANTIDAD DE AREAS 

2) CANTIDAD DE PISOS 

3) CANTIDAD DE CONSTRUCCIONES 
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5.- DISEÑO, CAPACIDAD Y DISTRIBUCION 
DE LAS INSTALACIONES 

5.1 DISEÑO Y CAPACIDAD DEL CENTRO 

ES NECESARIO, EN El. DISEÑO Y CONSTRUCCION DEL CENTRO TO

MAR EN CUENTA FACTORES QUE AFECTAN EL RENDIMIENTO DEL TRA

BAJADOR Y QUE TANTO LA CONSTRUCCION COMO LAS INSTALACIONES 

DEBEN OBSERVAR LAS NORMAS QUE ESTABLECEN LOS PRINCIPIOS DE 

LA ERGONOMIA: 

LOS ASPEcros MAS IMPORTANTES A CONSIDERAR SON: 

1) FACTORES ANTROPOMETRICOS 

2) FACíORES NEUROLOGICOS 

3) FACTORES MUSCULAl~ES 

4) CONDICIONES CLIMATOLOGICAS 

5) ILUMINACION 

6) RUIDOS Y VIBRACIONES 

7) FACTORES DE ORDEN Y LIMPIEZA 

8) PROTECCION CONTRA INCENDIO 
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9) PREVENCION DE RIESGOS PROFESIONALES 

lll) FACTORES DE SEGURIDAD 

LA CAPACIDAD DEL SISTEMA DEL CENTRO SE DEFINE COMO EL 

MAXIMO PROCESAMIENTO DE VEHICULOSQUE EL SISTEMA DE MECA

NICOS/MAQUINAS ES CAPAZ DE GENERAR COMO UN TODO INTEGRA

DO. ESTO ES LA CANTIDAD DE UNIDADES FISICAS QUE SE VAN A MOVER 

DENTRO DE LAS INSTALACIONES. 

DE ACUERDO AL ESTUDIO REALIZADO EN EL CAPITULO 3.4, SE 

ODTUVO QUE CENTRO EL CENTRO DE SERVICIO AUTOMOTRIZ DEBERA 

CONTAR CON 10 LUGARES PRODUCrIVOS. 

5.2 DISTRIBUCION 

5.2.1 PLANIFICACION DEL CENTRO 

DE ACUERDO AL FLUJOGRAMA DEL CAPTILO 3.4.3 SE REALIZA LA 

DlSTRIBUCION DEL CENTRO, TOMANDO EN CüENTA LAS CONSIDERA

CIONES ABAJO MENCIONADAS. 

SIENDO LA RECEPCION DE VEHICULOS LA CONEXION ENTRE EL 

CLIENTE Y EL CENTRO, SE DEDE SITUAR EN UN LUGAR CENTRAL DE 

LA EMPRESA QUE TENGA FACILACCESO A DIFERENTES PUNTOS COMO 

LO SON: LA CAJA, EL ESTACIONAMIENTO DE CLIENTES, VENTA DE 

REFACCIONES, GENERACION DE ORDENES DE TRABAJO. 
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ES RECOMENDABLE QUE EN RECEPCION SE TENGA EQUIPO DE 

DIAGNOSTICO BASICO PARA REALIZAR PRESUPUESTOS PREVIOS A LOS 

CLIENTES, CUANDO SE DESCONOCE LA PROBABLE FALLA DEL VEHICU

LO. 

DEBERA CONTAR CON CUBICULOS PARA QUE LOS ASESORES DEL 

TALLER PUEDAN LLEVAR UNA CONVERSACION CON EL CLIENTE EN 

UNA ATMOSFERA AGRADABLE. 

OTRO PUNTO IMPORTANTE DE ESTA AREA, ES QUE DEBE TENER 

UNA ESTRECHA COMUNICACION CON EL TALLER PERO SE DEBERA 

CUIDAR LA PLANIFICACION PARA QUE NO SE VEA AFECTADA POR LOS 

RUIDOS Y SUCIEDADES QUE SE GENERAN DENTRO DEL TALLER Y 

OTROS DEPARTAMENTOS. SE DEBERA PROCURAR QUE NINGUN FAC

TOR AFECTE ENFORMANEGATIVALAATENCION DE LOS CLIENTES. UN 

EJEMPLO DE LO ANTERIOR QUE PUEDE AFECTAR SERIA EL TENER EL 

CONMUTADOR O LAS OFICINAS GENERALES DENTRO O MUY CERCA DE 

ESTA AREA. 

EN LA DISTRIBUCION DE LAS AREAS DEL TALLER SE DEBERA PRO

CURAR QUE ESTAS ESTEN COMUNICADAS ENTRE SI POR LAS DISTAN

CIAS MAS CORTAS POSIBLES. 

SE DEBEN CONSIDERAR LOS SIGUIENTES PUNTOS: 

MINIMIZAR LA SUPERFICIE DE CIRCULACION' 

l IACER INDICACIONES CLARAS PARA EL CLIENTE. 

POSIBILIDAD DE AMPLIACION DE LAS INSTALACIONES EN 
DOS DIRECCIONES. 
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5.2.2 DEFINICION DE AREAS 

EL CENTRO CONTARA CON LAS SIGUIENTES AREAS: 

1) RECEPCION DE VEHICULOS 

2)TALLER 

3) LAVADO Y ENGRASADO 

4) BODEGA DE REFACCIONES 

5) SALA DE ESPERA 

6) CONTROL DE VEHICULOS 

7) OFICINAS GENERALES 

8)CAJA 

9) ESTACIONAMIENTO CLIENTES 

10) ESTACIONAMIENTO INTERNO 

5.2.2.1 AREA DE RECEPCION DE VEHICllLOS 

DEBIDO A QUE EL AREA DE RECEPCION DE VEHICULOS, ES CONSI

DERADA COMO UN AREA DE IMPORTANCIA DENTRO DEL CENTRO DE 

SERVICIO, POR SER ESTA DONDE SE REALIZAN CASI TODOS LOS CON

TACTOS CON EL CLIENTE, SE PROCURARA QUE EL ASPECTO DEL TA-
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LLER NO SE EXTERIORICE SOLAMENTE EN LA FACHADASINOTAMBIEN 

EN TOUOS AQUELLOS PUNTOS A LOS QUE EL CLIENTE TIENE ACCESO 

LIBREMENTE. 

ES EN ESTA AREA DONDE SE REALIZARAN TODOS LOS CONTACTOS 

DE LOS CUENTE CON LA EMPRESA Y SUS EMPLEADOS, DE AQUI QUE 

ES MUY IMPORTANTE EL TRATARQUEELCLIENTERECIBAUNABUENA 

PRIMERA IMPRESION DE LA EMPRESA. ESTA PRIMERA IMPRESION PO

SITIVA O NEGATIVA INFLUIRA AMPLIAMENTE EN EL CLIENTE Y SERA 

DECISIVA EN LA RELACION FUTURA CLIENTE-TALLER. 

LO ANTERIOR ES PORQUE NORMALMENTE EL CLIENTE AL VISITAR 

UN TALLER MECANICOVACON UNA MENTALIDAD NEGATIVA DEBIDO 

A QUE ESTA LE VA A ORIGINAR UN COSTO, PERDIDA DE TIEMPO Y 

RENUNCIA AL USO DE SU VEHICULO ADEMAS DEL POSIBLE ENOJO POR 

UN DESPERFECTO TECNICO. POR LO ANTERIOR ES MUY IMPORTANTE 

Y NECESARIO EL PROCURAR QUE LA PRIMER IMPRESION SEA LO MAS 

POSITIVA POSIBLE PARA COMPENSAR EL ESTADO ANIMICO DEL CLIEN

TE. 

SE DEBERA PROCURAR CREAR UNAATMOSFERA GRATA CON AMA

BILIDAD Y COMPLACENCIA YA QUE ESTAS SON REGISTRADAS INME

DIATAMENTE POR EL CLIENTE Y PRODUCEN NORMALMENTE UNA 

PREDISPOSICION POSITIVA ESPONTANEA. 

5.2.2.2 AREA DEL TALLER 

ESTA AREA ES LA MAS OBSERVADA POR EL CLIENTE, YA QUE ES 

AQUI DONDE SE MANTIENE Y REPARA SU VEHICULO. UN TALLER QUE 
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SE VEA SUCIO, SIN OIWANIZACION Y CON MECANICOS SUCIOS CAUSA· 

RA INMEDIATAMENTE POCA CONFIANZA EN RELACIONA COMO V A A 

SER REPARADO SU VEHICULO. 

NORMALMENTE NO SE LE DA LA IMPORTANCIA ADECUADA AL TA

LLER POR SER UNA AREA A LA QUE EL CLIENTE NO TIENE ACCESO. 

S.2.2.3 AREA DE LAVADO Y ENGRASADO 

ES AQUI DONDE SE LLEVA A CABO LA LUIJRICACION DE TODAS LAS 

PIEZAS MOVILES QUE TIENE UN VEHICULO ADEMAS DE SER EL LUGAR 

DONDE SE LIMPIA EL VEHICULO EN SUS AREAS DE DIFICIL ACCESO AS! 

COMO EL MOTOR. 

5.2.2.4 BODEGA DE REFACCIONES 

LA BODEGA DE REFACCIONES, COMO SU NOMIJRE LO INDICA, ES EL 

LUGAR DONDE SE GUARDAN TODOS LOS SUMINISTROS QUE REQUIE

REN LOS VEHICULOS PARA SU REPARACION. SE DEIJERA PROCURAR 

LOCALIZARLO CERCA DE LAS AREAS DE TRAIJAJO. 

s.2.2.s SALA DE ESPERA 

SE DEBERA PROVEER DE UN AREA DE ESPERA A LOS CLIENTES Y A 

SEA QUE ESTOS ESTEN LLEVANDO O RECOGIENDO SUS VEHICULOS. 

DEIJERA CONTAR CON SILLAS CONFORTAIJLES, MESITAS Y DE PREFE

RENCIA CON TELEVISION Y TELEFONO (PUBLICO). SU UIJICACION DE-
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BERA CONSIDERARSE DE PREFERENCIA CERCA DE LA RECEPCION DE 

VEHICULOS Y LA CAJA. 

5.2.2.6 CONTROL VEHICULAR 

EL CONTROL DE VEHICULOS ES DONDE SE PROGRAMAN LOS SERVI

CIOS O REPARACIONES QUE SERAN REALIZADOS A LOS VEHICULOS, Y 

ES CONSIDERA COMO UNADELASAREAS MAS IMPORTANTESDELCEN .. 

TRO. UN BUEN CONTROL VEHICULAR NOS VA A GARANTIZAR EL EN

TREGAR LOS VEHICULOS A TIEMPO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE. 

5.2.2.7 OFICINAS GENERALES 

EL AREA DE OFICINAS GENERALES, ES EL LUGAR DONDE SE LLE

VAN A CABO LOS MOVIMIENTOS INTERNOS DEL TALLER COMO LO ES LA 

CONTAíllLIDAD, SOLICITUD DE MERCANCIA, ETC. 

5.2.2.8 CAJA 

COMO SU NOMBRE LO INDICA, ES AQUI DONDE SE LE COBRA AL 

CLIENTE Y SE CIERRAN LAS ORDENES DE TRABAJO UNA VEZ QUE PAGA. 

5.2.2.9 ESTACIONAMIENTO CLIENTES 

COMO SU NOMBRE LO INDICA, ESTA ES ELAREA DESIGNADA PARA 

QUE LOS CLIENTES PUEDAN ARRIBAR AL CENTRO. 
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S.2.2.10 ESTACIONAMIENTO INTERNO 

ESTA AREA SE DEFINE COMO EL LUGAR DONDE SE MANTENDRAN 

LOS VEH!CULOS QUE ESTAN EN ESPERA DE SER ASIGNADOS UN AREA 

DE TRABAJO O BIEN QUE ESPERAN ALGUNA REFACCION PARA CONTI

NUAR SU REPARACION. 

5.2.3 MEDIDAS PRINCIPALES 

DE ACUERDO A STANDARES Y A ESTABLECIDOS EN LOS MANUALES 

DE LA INDUSTRIA AUTOMOTRIZ Y DE CONSTRUCCION SE UTILIZAN LAS 

SIGUIENTES CONSIDERACIONES DE MEDIDAS SUGERIDAS PARA EL LA

YOUT DEL CENTRO: 

DEPARTAMENTO DE SERVICIO 78.65% 

DEPARTAMENTO DE REFACCIONES 15.73% 

OFICINAS ADMINISTRATIVAS 5.62% 

NUMERO DE RECEPCION DE VEHICULOS: 

NUMERO DE LUGARES DE TRABAJO: llJ 

CAJONES DE ESTACIONAMIENTO: 18 

AREA PARA SERVICIO: 465, 12 m2 (5000 ft2) 

AREA PARA REFACCIONES: 158.14 m2 (1700 ft2) 

AREA DE ESTACIONAMIENTO: 535.82 mZ (5760 ft2) 
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DIMENSIONES EN METROS [ ()=PIES]: 

TALLER 

RECEPCION DE VEHICULOS: 

LUBRICACION: 

LUGAR DE TRABAJO: 

ESTACIONAMIENTO INTERNO: 

LAVADO DE PIEZAS: 

BODEGA DE HERRAMIENTAS: 

ALTURA DE RAMPAS 

AL TURA MINIMA DE CLAROS EN EL TALLER: 

ALTURA MINIMA DE CLAROS EN RECEPCION: 

ANCHO DE ENTRADA 

ADMINISTRATIVO 

GERENTE GENERAL: 

BAÑO CABALLEROS Y DAMAS: 
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4.27 (14) X 7.63 (25) 

3.66 (12) X 7.32 (24) 

3.66 (12) X 7.32 (24) 

3.05 (10) X 6.10 (20) 

4.27 (14) X 7.63 (25) 

4.00 X 5.00 

4.88 MTS. (16 Ff.) 

4.50 MTS. 

4.SOMTS. 

4.00MTS. 

3,66 (12) X 4.58 (15) 

2.44 ( 8) X 2.44 ( 8) 



OFICINAS EN GENERAL: 
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9.3 m2 ( 100 ft2) MAS 5.58 m2 

(60 ft2) POR NUMERO DE 

EMPLEADOS ADMINISTRATIVOS 



5.3 L A Y O U T 

YEHICULOS 

EN ESPERA 

LUBRICACION Y 

LAVADO 

SALIDA 

ES TAC ION AH I ENTO DE 

CLIENTES 

1 1 

ALMACEN DE LUBRICANTES 

Al.MACEN DE 
REFACCIONES 

JEFE DEL 
TALLER 

'":¡'"' (((()))) 

< < ( () >)) 

CONTROL 

VEHICOLAR 

ACCESO 

ESTACIONAMIENTO VEHICOLOS 

EN l'ROCESO 

~ 
IT] 

CUARTO DE MhQUINAS Y J{EC!Cf,ADOR DE AGUA 

íl 
D 
D 
D 

LIMPIEZA DE PIEZAS 

BODEGA DE HERRAMIENTA 

LUGAR PROOUC'l'I'IO 

LUGAR PRODUCTIVO FUTURO 

CARGADO DE BATERIAS 
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5.4 EQUIPO Y HERRAMIENTA 

5.4.1 IMPORTANCIA Y CUIDADO DE LA HERRAMIENTA 

COMO EL REALIZAR TRABAJOS DE CALIDAD Y EN VOLUMEN SUFI

CIENTE ESTA DIRECTAMENTE RELACIONADO CON EL EQUIPO Y HE

RRAMIENTA DISPONIBLE SE PROCURARA TENER EN EL CENTRO EN 

CANTIDADES SUFICIENTES PARA REALIZAR LAS REPARACIONES. 

NO SOLO SE DEBE CONTAR CON TECNICOS BIEN PREPARADOS, SINO 

QUE ESTOS DEBEN ESTAR EQUIPADOS CON EL HERRAMENTAL Y EQUI

PO DE DIAGNOSTICO ADECUADO QUE LES PERMITA REALIZAR SU LA

BOR CON MAYOR EFECTIVIDAD, PRECISION Y RAPIDEZ. ES POR ESTO 

QUE ES IMPORTANTE ADQUIRIR DE ACUERDO AL VOLUMEN DE TRA

BAJO, LA HERRAMIENTA NECESARIA Y MANTENER POSTERIORMENTE 

UN BUEN SISTEMA DE CONTROL EN EL Al.MACEN. 

5.4.2 CLASIFICACION DEL EQUIPO Y HERRAMIENTA 

TRADICIONALMENTE SE HA CLASIFICADO EL HERRAMENTAL DEL 

TALLER EN CUATRO GRUPOS: 

HERRAMIENTA MANUAL DE MECANICOS 

EQUIPO DE OPERACION 

HERRAMIENTA ESPECIALIZADA 

EQUIPO DE DIAGNOSTICO 
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LA HERRAMIENTA MANUAL DE MECANICOS Y EL EQUIPO DE OPE

RACION SON LOS QUE SE PODRIA LLAMAR DE TIPO UNIVERSAL, ESTO 

ES QUE SIRVEN PARA CUALQUIER MARCA DE VEHICULOS. EN CAMBIO 

LA HERRAMIENTA ESPECIALIZADA Y EL EQUIPO DE DIAGNOSTICO AL

GUNAS VECES SON DESARROLLADOS EXCLUSIVAMENTE PARA LA 

MARCA Y TIENEN APLICACIONES EN OPERACIONES MUY DEFINIDAS. 

5.4.3 EQUIPO Y HERRAMENTAL ESPECIALIZADO 

EXISTEN HERRAMIENTAS ESPECIALES Y EQUIPO DE DIAGNOSTICO 

QUE HAN SIDO DESARROLLADOS ESPECIFICAMENTE PARA LOS PRO

DUCTOS DE UNA MARCA CON EL OBJETO DE PREVENIR DAÑOS A PIE

ZAS Y PROPORCIONAR AJUSTES CRITICOS O BIEN DAR 

MANTENIMIENTO. 

EL CONTAR CON ESTAS HERRAMIENTAS ES ESENCIAL PARA EL LO

GRO DE ALTA CALIDAD. 

ALGUNAS VECES CON LA INCORPORACION DE NUEVOS MODELOS 

SE INTRODUCEN HERRAMIENTAS NUEVAS QUE TRAEN CONSIGO ADE

LANTOS TECNOLOGICOS, POR LO QUE SE TIENEN QUE ADOPTAR 

OTRAS TECNICAS EN LAS REPARACIONES. SIN EMBARGO, LA MAYO

RIA DE LAS HERRAMIENTAS SON CONSIDERADAS AASICAS Y PUEDEN 

SER USADAS CON NUEVAS ADAPTACIONES EN OTROS MODELOS. 
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S.4.4 CONTROL DE HERRAMIENTA 

LA INVERSION EN EQUIPO Y HERRAMIENTA REPRESENTA UNA BUE

NA PROPORCION DE LA INVERSION TOTAL DEL CENTRO, SIENDO AL

GUNAS PIEZAS PRACTIC1\MENTE IMPOSIBLES DE REPONER. DE ESTA 

MANERA ES NECESARIO TENER UN BUEN CONTROL DEL EQUIPO A FIN 

DE EVITAR SU DETERIORO Y QUE ESTE SE EXTRA VIE MANTENIENDO

LO ALMACENADO EN UNA BODEGA EXCLUSIVA. 

DENTRO DE LA BODEGA DEBERA EXISTIR UNA CLASIFICACION EN 

CADA UNO DE LOS SIGUIENTES GRUPOS: 

HERRAMIENTAS PARA MOTOR 

HERRAMIENTA PARA SISTEMA DE FRENOS 

HERRAMIENTA PARA SISTEMA ELECrRICO 

HERRAMIENTA MISCELANEA 

LA HERRAMIENTA DE CADA GRUPO SE DEBERA COLOCAR EN TA

BLEROS ASIGNANDO UN LUGAR PARA ESTAS EN EL QUE APAREZCA SU 

FIGURA. ESTO PERMITIRA IDENTIFICAR DE INMEDIATO CUALQUIER 

FALTANTE ADEMAS DE FACILITAR LA COLOCACION DE LAS MISMAS. 

AL SER SOLICITADA UNA PIEZA, EL ENCARGADO DE LA BODEGA 

RECIIJIRA UN VALE EN EL QUE APAREZCA LA FECHA, DESCRIPCION DE 

LA PIEZA, NOMBRE DEL MECANICO SOLICITANTE Y SU FIRMA. AL 

FINALIZAR EL DlA TODOS LOS VALES DEBERAN SER SUBSTITUIDOS 

NUEVAMENTE POR LA HERRAMIENTA EVITANDOSE ASI CON ESTO PO

SllJLES FALTANTES. 
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ADICIONALMENTE CADA MES SE DEBERA LEVANTAR UN INVENTA

RIO DE LA llERR,\MIENTA EN BODEGA COMO LA QUE SE ENCUENTRA 

EN EL TALLER Y LA HERRAMIENTA MANUAL EN PODER LOS MECANl

COS. DE DETECTARSE ALGUN FALTANTE O HERRAMIENTA EN MAL 

ESTADO SE DEBERA REPONER O REPARAR DE SER POSIBLE, Y A QUE ES 

UNA PIEZA QUE SE ESTA NECESITANDO PARA LA OPERACION OITIMA 

DEL TALLER Y DE LO CONTRARIO DEL RENDIMIENTO SERA BAJO. 

5.4.5 HERRAMIENTA IND!SPENSAIILE 

5.4.5.l EQUIPO DE DIAGNOSTICO 

LABORATORIO DE DIAGNOSTICO EQUIPADO CON: 

OSCILOSPCOP!O 

MEDIDOR DE ANGULO DE CONTACTOS 

TACOMETRO 

VACUOMETRO 

OHMETRO CON ESCALAS MULTIPLES 

ANALIZADOR DE GASES 

PROBADOR DE FUGAS 

PROBADOR DE CONDENSADORES 

VOLT AMPEIUMETRO 

SINCROGRAFO DE DISTRIBUIDORES 

EQUIPO DE PRUEBA DE SISTEMAS DE CARGA Y ARRANQUE 
(VOLT-AMPERIMETRO CON REOSTATO) 

HIDROMETRO 
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PROBADOR DE SISTEMAS DE ENFRIAMIENTO 

PROBADOR DE TERMOSTATOS 

LAMPARA DE TIEMPO 

5.4.5.2 EQUIPO DE OPERACION 

CARGADOR RAPIDODE IlATERIAS 

CARGADOR LENTO DE BATERIAS 

LIMPIADOR Y PROBADOR DE IJUJIAS 

- RAMPAS HIDRAULICAS 

GATOS HIDRAULICOS DE PATIN DE 5 TONELADAS 

GATOS HIDRAULICOS DE PATIN DE 1.5 TONELADAS 

LLAVE DE IMPACTO DE 1/2 

TORRES PARA SOPORTE DE AUTOMOVILES 

PRENSA HIDRAULICA DE 25 TONELADAS 

TORNILLO DE BANCO 

TALADRO DE 13ANCO DE 1/2 

ESMERIL DE 1/4 HP 

EQUIPO COMPLETO PARA LUBRICACION 

BOMBA Y PISTOLA PARA LA VADO DE CHASIS 

MEDIDOR DE TENSION DE BANDAS 

TACOMETRO PORTATIL 

JUEGO DE EXTRACTORES DE POLEAS 

VACUOMETRO PORTATIL 

COMPRESOR DE AIRE 

TALADROPORTATILDE 1/4HP 
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MICROMETRO DE CARATULA CON SOPORTES Y 
EXTENSIONES 

VERNIER O PIE DE REY 

JUEGO DE MICROMETROS PARA EXTERIORES O A 6 PUL
GADAS 

JUEGO DE MICROMETROS PARA INTERIORES O A 5 
PULGADAS 

LLAVE DE TORSION 50 lb-in 

LLAVE DE TORSION 150 lb-in 

LLAVE DE TORSION 310 lb-in 

CAMAS PARA MECANICO 

CHAROLAS PARA LAYADO DE PIEZAS 

CUBREASIENTOS 

CUBRESALPICADERAS 

JUEGO DE DADOS DE IMPACTO (JUEGO POR CADA PISTOLA) 

EQUIPO PARA RECICLADO DE AGUA 

5.4.S.3 HERRAMIENTA MANUAL DE MECANICOS 

JUEGO DE LLAVES ESPANOLAS DE 1" A" 

JUEGO DE LLAVES DE ESTRIAS DE 1" A" 

JUEGO DE LLAVES ALLEN ( MILIMETRICO E fNGLES) 

JUEGO DE DADOS ENTRADA 3/8" DE 3/4" A 5/16" 
CON MATRACA, PALANCA, EXTENSIONES, BERBIQUI 
Y NUDO UNIVERSAL 

JUEGO DE DADOS ENTRADA 1/2" DE !"A 7/16" CON 
MATRACA, PALANCA, EXTENSIONES, BERBIQUI Y NUDO 
UNIVERSAL 
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JUEGO DE DADOS LARGOS ENTRADA 1/2" DE 13/16" A 3/H" 

JUEGO DE LLAVES MILIMETRICAS DE ESTRIAS DE4 A 22 mm. 

LLAVE PARA DISTRIOUIDORES 

JUEGO DELLA VES MILIMETRICAS ESPAÑOLAS DE 4 i\ 22 mm. 

JUEGO DE DADOS MILIMETRICOS ENTRADA 3/8" DE fi A 19 
mm. 

DESARMADOR PLANO DE 12" 

DESARMADOR PLANO DE 8" 

DESARMADOR PLANO DE 4" 

DESARMADOR DE CRUZ MEDIANO 6 A 8 PULGADAS 

DESARMADOR DE CRUZ CHICO DE 4 PULGADAS 

PINZAS STANDARD DE 10 PULGADAS 

PINZAS STANDARD DE 6 PULGADAS 

PINZAS DE PRESION 

PINZAS DE PUNTA 

PINZAS DE CORTE 

PUNZON DE 1/4 DE PULGADA 

PUNZON DE 1/8 DE PULGADA 

CALIBRADOR DE HOJAS (LAINAS) 

DADOS PARA BUJIAS 

EXTENSION DE LUZ DE 10 mis. 

ACEITERA 

MARTILLO MEDIANO 

BROCAS 

ESPATULA 

MARTILLO DE HULE 
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ESPATULA PARA AJUSTE DE FRENOS 

LIMA 
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6. RECURSOS 

6.1. RECURSOS HUMANOS 

6.1.l. ANALISIS DE PUESTOS 

DENTRO DEL CENTRO DE SERVICIO ES IMPORTANTE MANTENER 

UNA OPERACION DE EFECTIVIDAD Y DESEMPEÑO DEL PERSONAL 

ATRAVES DE LOS CONOCirvlIENTOS Y HABILIDADES NECESARIOS PARA 

EL MEJOR DESEMPEÑO DEL PUESTO. 

ESTA CUALIDADES DEBERAN SER ESTABLECIDAS, TOMANDO EN 

CUENTA LAS CARACTERISTICAS DEL PUESTO. 

EL CRITERIO SEGUIDO FUE LA ESl'ECIFICACION DE LAS FUNCIONES 

Y RESPONSABILIDADES DE CADA PUESTO, SIENDO ESTAS ENUNCIATI

VAS COMO MINIMO Y NO LIMITATIVAS. LAS CUALIDADES DEL PERSO

NAL QUE SE PRETENDE CONTRATAR PARA EL CENTRO SON LAS 

SIGUIENTES: 

CREATIVIDAD: ES LA HABILIDAD PARA CREAR NUEVAS ALTERNA

TIVAS UTILIZADAS EN EL TRABAJO. 

INICIATIVA: SERA LA HABILIDAD PARA DECIDIR Y ACTUAR EN EL 

MOMENTO QUE SE TIENE UN PROBLEMA EN LA ACTIVIDAD DIARIA. 
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HABILIDAD PARA TRABAJAR CON OTROS: ESTA HABILIDAD SERA 

PARA LOGRAR RESULTADOS SIN GENERAR CONFLICTOS TRABAJANDO 

EN EQUIPO. 

CRITERIO: ES LA HABILIDAD QUE SE TIENE PARA ANALIZAR UNA 

SITUACION, EVALUAR LAS POSlllLES RESPUESTAS PARA TOMAR UNA 

DE ELLAS CONSIDERANDO LOS RIESGOS CALCULADOS. 

LIDERAZGO: HABILIDAD PARA INFLUIR EN SUS COLABORADORES 

Y CONDUCIRLOS A LOS RESULTADOS ESTABLECIDOS. 

ADAPTABILIDAD: ES LA HABILIDAD PARA MODIFICAR LA CONDUC· 

TA E INTEGRARSE A LAS NECESIDADES DE TRABAJO. 

ACTITUD: DISPOSICION PARA ACEPTAR CRITICAS AUNQUE ESTAS 

NO SEAN FA VORAIJLES, ENTUSIASMO POR SU TRABAJO E INTERESES EN 

LA EMPRESA. 

6.1.2. ORGANIGRAMA 

A CONTINUACION SE PRESENTA EL ORGANIGRAMA DEL CENTRO 

DE SERVICIO, SE CONSIDERA UNA ESTRUCTURA ESBELTA YA QUE EN 

ESTOS TIEMPOS LA PRODUCTIVIDAD DE CADA EMPLEADO DEBE SER 

MAYOR, LOS TIEMPOS DE ESTRUCTURAS AMPLIAS EN DONDE EXISTIA 

UN NUMERO GRANDE DE EMPLEADOS NOS MOSTRO FALTA DE CON

TROL EN EL PERSONAL, BUROCRATISMO Y POR CONSIGUIENTE GASTOS 

Y PROBLEMAS MAYORES, ESTO NO SE DESEJ\ EN EL CENTRO. 

110 



... ... ... RECEPCIONISTA 

ACCIONISTAS 

GERENTE GENERAL 

CONTADOR EXTERNO SECRETARIA-TELEFONISTA' 

CONTROLISTA JEFE DE TALLER BODEGUER CAJERO 

MECANICO ELECTRICO ¡ 

CHOFER LAVADOR/LUBRICADOR VELADO 

"' .... .., 

1 
1 



6.1.3. PERFIL DEL PERSONAL 

GElrnNTE DEL CENTRO: 

EL GERENTE ES RESPONSABLE ANTE LOS ACCIONISTAS DE LA EFl

CIENTEADMINISTRACION DEL CENTRO DE SERVICIO. PROGRAMA, OR

GANIZA, DIRIGE, COORDINA Y CONTROLA BAJO LA LIMITANTE DE 

POUTICAS Y NORMAS A TODO EL PERSONAL A SU CARGO, EN UNA 

PALABRA DEBERA DESARROLLAR LA PLANEACION ESTRATEGICA QUE 

REQUIERE LA ORGANIZACION. 

PROMOVER Y MANTENER EL NOMBRE DEL CENTRO DE SERVICIO 

EN UN l'OSICIONAMIENTO FUERTE CON LOS USUARIOS. 

DEBE SER UN INGENIERO MECANICO O INDUSTRIAL CON EXPE

RIENCIA EN OPERACIONES, CON CONOCIMIENTOS ADMINISTRATIVOS Y 

DON DE GENTES. 

JEFE DE TALLER: 

EL JEFE DE TALLER ES RESPONSABLE ANTE EL GERENTE DEL CEN

TRO DE MANTENER LA MAS ALTA EFICIENCIA DEL PERSONAL DE TA

LLER, ORGANIZANDOLOS, CONTROLAN DOLOS Y CAPACITANDOLOS. 

SUPERVISA QUE TODOS LOS TRABAJOS REALIZADOS EN EL CENTRO 

SE REALICEN BAJO LAS NORMAS DE CALIDAD ESTIPULADAS O ESTABLE

CIDAS. 
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MANTENER Y CUIDAR LOS EQUIPOS Y llERRAMIENTAS DEI. CEN

TRO. 

DEBE DE TENER CUALIDADES DE LIDER Y DEBE ~IANTENER LAS 

BUENAS RELACIONES LABORALES DENTRO DE SU AREA DE TRABAJO. 

SE CONSIDERA QUE EL JEFE DE TALLER SEA UN TECNICO AUTOMO

TRIZ CON EXPERIENCIA ADEMAS DE MANEJO DE PERSONAL. 

RECEPCIONISTA: 

EL RECEPCIONISTA SERA EL RESPONSABLE ANTE EL GERENTE DEL 

CENTRO DE ATENDER EFICAZ Y CORTESMENTE A LOS CLIENTES DEL 

CENTRO, PROMOVER LA VENTA DE SERVICIOS, DIAGNOSTICAR LAS 

FALLAS DE LAS UNIDADES DEL CLIENTE APOYANDOSE EN EL JEFE DE 

TALLER DE AS! REQUERIRLO. 

INFORMA AL CLIENTE LA HORA DE ENTREGA Y EL COSTO APROXI

MADO DE REPARACION, DEBE ENTREGAR EN J>ERFECrAS CONDICIO

NES LAS UNIDADES TANTO EN LIMPIEZA COMO EN ASPECTOS 

MECANICOS. 

ESTA PERSONA DEBE DE SER VENDEDOR CON CONOCIMIENTOS 

TECNICOS, UN TECNICO AUTOMOTRIZ CON O SIN EXPERIENCIA. 
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JEFE DE CONTROL DE TALLER: 

ESTA PERSONA ES RESPONSABLE ANTE EL GERENTE DE EFECfUAR 

UNA EFICIENTE PROGRAMACION DEL TRABAJO DE LOS TECNICOS, DE 

TAL MANERA QUE SE PUEDAN ENTREGAR LOS VEHICULOS EN EL TIEM· 

PO ESTIPULADO AL CLIENTE. VIGILAR QUE SE TENGA LA MAXIMA PRO

DUCl'IVIDAD Y EFICIENCIA DE LOS TECNICOS. 

PREPARAR AL GERENTE TODOS LOS REPORTES COMO: EFICIENCIA, 

PRODUCTIVIDAD, VENTAS, COSTOS DE VENTAS, ASISTENCIA, RECLA· 

MACIONES, ESTADISTICAS, ETC., PARA QUE ESTE LOS ANALICE. 

TENDRA LA RESPONSABILIDAD DE EFECTUAR EL COSTEO Y CIERRE 

DE FACTURAS DE COBRO A LOS CLIENTES Y TURNARLAS AL CAJERO. 

EN ESTE PUESTO SE REOUERIRA UN TECNICO EN PRODUCTIVIDAD, 

CARRERA CURSADA EN LOS CETIS. 

TECNICO DEL CENTRO: 

ES RESPONSABLE ANTE EL JEFE DE TALLER DE EFECTUAR LOS 

TRABAJOS QUE SE LES ASIGNEN CON PRONTITUD Y CALIDAD APEGAN· 

DOSE A LAS ESPECIFICACIONES SEÑALADAS Y DE REPORTAR INMEDIA

TAMENTEANOMALIAS DE IMPORTANCIA EN LOS VEHICULOS, EN ESTOS 

PUESTOS SE REQUERIRAN TECNICOS AUTOMOTRIZS TITULADOS. 

114 



SECRETARIA Y TELU'ONISTA: 

ES RESPONSABl.E ANTE EL GERENTE DE ~IECANOGRAFIAR DICTA

DOS Y REPORTES QUE SE LE SOLICITEN, ATENDER CORTES Y AMABLE

MENTE A LOS CLIENTES, TURNAR LOS RECADOS DE CLIENTES O 

PROVEEDORES AL PERSONAL INDICADO, REALIZAR LOS TRABAJOS GE

NERALES DE OFICINA. 

MANTENER EN ORDEN LOS ARCHIVOS DEL CENTRO. SE REQUERI

R!\ PARA ESTE PUESTO UNA SECRETARIA EJECUTIVA TITULADA. 

CHOFER PIWBADOR: 

ES RESPONSABLE ANTE EL JEFE DE CONTROL, DE COMPRAR RAPl

DA Y EFICAZMENTE LAS REFACCIONES LAS REFACCIONES O ACCESO

RIOS QUE SE LE ENCARGUEN. 

PROBARA LAS UNIDADES Y VERIFICARA QUE HALLAN SIDO REPA

RADAS BAJO LOS ESTANDARES DE CALIDAD ESTIPULADOS. 

6.1.4. INCENTIVOS 

CON OBJETO DE MOTIVAR AL PERSONAL DEL CENTRO SE ESTRUC

TURO UN SISTEMA DE INCENTIVOS QUE DEPENDERAN DE FACTORES 

COMO: 

PRODUCTIVIDAD 

LIMPIEZA DEL AREA DE TRABAJO 
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LIMPIEZA DEL TRABAJO EFECTUADO 

CALIDAD DEL TRABAJO EFECTUADO 

RECLAMACIONES 

PUNTUALIDAD 

Y EN FUNCIONA ESTOS FACTORES, SE DETERMINAN LOS INCENTI· 

VOS SIGUIENTES: 

PORCENTAJE SOBRE VENTAS REALIZADAS 

PARTICIPACION SOBRE EL NUMERO DE OPERACIONES 
REALIZADAS 

DESPENSAS 

CURSOS DE CAPACITACION 

DIAS ADICIONALES DE AGUINALDO 

ROPA O CALZADO 

VIAJES 

LINEAMIENTOS QUE SE TENDRAN QUE CUIDAR: 

A).· DEBERAN OTORGARSE INMEDIATAMENTE DESPUES A LA AC

CION DETERMINADA. 

B).· DEBERAN DE SER SENCILLOS Y CON FACILIDAD DE SER CALCU· 

LADOS. 

C).- DEBEN SER COMUNICADOS OPORTUNA Y CLARAMENTE A LOS 

TRABAJADORES INVOLUCRADOS. 
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D).· DEilERAN ESPECIFICAR LA FORMA Y LAS FECHAS EN QUE 

SERA REVALUADAS LOS FACTORES Y LAS NORMAS. 

EN LA SECCION DEL ESTUDIO FINANCIERO SE ENUNCIA LA FORMA 

EN QUE SE OBTENDRAN. 

6.2 RECURSOS l<'INANCIEIWS 

EN ESTE CAPITULO SE ANALIZAN LA INVERSION PARA LA INSTALA

CION DEL CENTRO DE SERVICIO ASI COMO LOS COSTOS INVOLUCRADOS 

EN SU INSTALACION Y OPERACION, DE MANERA QUE SE PUEDA DETER

MINAR LA FACTIBILIDAD DEL PROYECTO. 

TAMBIEN SE ANALIZA Y DETERMINA LA UTILIDAD ESPERADA, ME

DIANTE UN NIVEL DE OPERACIONES QUE PUEDAN SER ALCANZADAS. 

SE MUESTRA TAMillEN UNA GRAFICA CON EL PUNTO DE EQUILI· 

BRIO, CON OilJETO DE TENER LA INFORMACION NECESARIA PARA LA 

TOMA DE DECISIONES EN EL AREA DE PRODUCCION DE SERVICIOS, 

COSTOS Y lrrILIDADES. 
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A CONTitlUACION SE MUESTRAN LOS COSTOS PE l..A MA.QUINAkll\, EQUlfO Y 

ACON01ClONN1IEHTO DE lJl,.S lt/STAJ..ACIONES QUE SERNl !lECESAIUOS 

COSTO: ANOS A ACTIVOS A 
''· '"'""·, DEPRECIAP. 'OErRECIAR 

MAQUINARIA Y EQUIPO $414, Il~.00 '" $414, ll!>.OO 

EQUIPO {lE COMPUTO s:o,000.00 $20,000.00 

~COUOICIOllAfllEtlTO $300,000.00 " S3oo,ooo.oo 
EQUI ro DE TRANSPORTE ss,000.00 ' S5,000.00 

U10TOCICLETAI 

TOTALi , ¡.-;;,:, 1'139,115.00 ·.;.j~ $739, 115. ºº 

WU.OR DI!: 
RCSCAT& 

1;20,000.00 

S!>,000.00 

S0,00 

s1,ooo.oo 

", '26,000;00 

LOS VALORES 5011 EL nESULT.l\ro DE UllA JtlVESTIGACIOtl [lf: PRECIOS E:<ISTF.:ITE3 

EH EL MERCADO PAPA CADA MAQUINA, EQUIPO Y HERJ\AHEUTAL. 

EL SISTD\A. DE DEPRECIACIOll t'l RECTO. 

VALO!l. t•E ADQUIS!ClOll - VALOR DE RESC!\TE 

OEPRECJACION • ------- ---~----------------------------

11 DE AJ)OS 

VALOR DE ADQUISICION • VALOR DE fACTUPACIOll + GASTOS (lE TRANSPORTE ,. 

GASTOS DE HlSTALhCIOtl 

VALOR DE RESCATE • VALOR DE HERCADV AL f'INAL DE LA. DEPRECIACION 
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DESGLOCE DE MAQUINARIA Y EQUIPO UTILIZADO EN EL 
CENTRO DE SERVICIO 

Canhdad Descnpción • Preciouni1ar1o Precio Tola! 

120.000.00 MOooo.00 

Osciloscop10 

Medidor de 1ingulo de conlactos 

Tacómetro 

Ohmetro con escatas mUltiples 

Anahzadordegases 

Probador de fugas 

Probador de Condensadores 

Vcll /\moerfmetro 

2 A.natll.ldOfde nases NORMA BAR 90 $<4,000.00 i8áooo.oo 

1 Ei:iulPo para Recirculaci6n de aQUa 580,000.00 $80,00000 

1 Smcrógralo de d1slnbu1dores $1,30000 $1 300.00 

1 E11u1po de prueba de slslemas de carga 530000 5300.00 

y arranque (VoU-Amperlmetro con R!>ostalo) 

$<500 $45.00 

1 Probador de Sistemas de enfrlam1en10 $200.00 $200.00 

1 Probador de Termostatos $400.00 $400.00 

1 L.ámoara de Tiemoo $600 00 $600.00 

119 



Cantidad Oescrioción Precio umlano Precio Total 
•·:~ .. ;;;.~" :-..-nuloo di OoenicJlln: 1183,270.00 

1 • Cargador rápido de baterlas $450 00 S.50 00 

1 ·Cargador lenlo de balerlas $45000 $450 00 

1 • Limpiador y p1obador de bu¡ias $400.00 $400 00 

5 ·Rampas hidréuUcas 523.000.00 $115,00000 

1 ·Gatos hidréullcos dri palio de S toneladas $600.00 $60000 

2 ·Gatos hldréullcos de palín de 1.5 loneladas 527500 5550.00 

4 ·Llave de lmpado de 112 $65000 53.400 00 

16 ·Torres para soporte de aulomóviles $7000 Sl.120.00 

1 ·Prensa hidrliulic.a de 25 toneladas $30000 $30000 

2 ·Tomillo de Banco $300.00 $60000 

1 -Taladro de banco de 112 $700.00 $700.00 

1 • Esmenl de 1/4 de HP $350.00 $350.00 

1 • Equipo completo para lubricación $25.000.00 525,000.00 

1 • Bomba y pistola para lavado de chasis $0.00 

2 ·Medidor de Tensión de bandas $200.00 $40000 

3 ·Tacómetro port411I $1,050.00 $3,15000 

1 ·Juego de EIC\ractores de poleas $70000 $700.00 

1 • Vacuómet10 port:ttil S500.00 $500.00 

2 ·Comprosordcalre $6.000 00 S\2,000.00 

1 ·Taladro p011éhlde 1/4 HP 515000 515000 

1 • Micrómetro de car:tlu!a con soportes y 517500 S175 00 

extensiones 

1 • Vernier o pie de rey 511500 517500 

1 • Juego de micrómetros para ex!enores O a e $BOO.OO 580000 

pulgadas 

1 • Juego de micrómetros para inlenores o a 5 saoo oo $800.00 

pulgadas 

1 ·llave de lorslón 50 lb-In S400 00 $40000 

1 ·Llave de tor.;lón t50 lb-in 5600.00 580000 

1 • llave de toBión 310 lb-in Sl.500.00 51.50000 

5 ·Camas para mectloico $650.00 $3,250.00 

W • Charolas de lavado de piezas $25000 $5.000 00 

40 -Cub1easientos $40 00 $1.600.00 

40 -Cubresalplcaderas $30.00 $1,200 00 

1 • Jueoo de dados de lmpado $1.750.00 $1,75000 
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Cantidad Oesatoción 

·Juego de llaves espal\olas de 1· a 1/4" 
·Juego de llaves de estrlas de 1· a 11•• 
• Juego de llaves allen (mihmétnco e Inglés) 
• Juego de dados de entrada 318" de 314" 1 
5116" con matraca, pa!anca, extensiones, 
bartllqul y nudo un1veru1 
• Juego de Dados de entrada 112" de 12 a 
111&· con matraca. palarica. extensiones. 
barb1qui y nudo universal 
·Juegos de dados larvas entrada de 112"de 
13116" a 316" 

·Juego de llaves milim~lricas de estrías de 
•a22mm 
·Llave para d1stnbu1dor~s 
. Juego de llaves m1hmétnc.as espat'lo!ns de 
4a22mm 
• Juego de dados mnunétricos entra 318" de 
Sa 19mm 
• Oe!>nnnadorp\anode 1.2" 

• Oesarmador plano de a· 
• Oesarmador plano de 4" 

• Desannador de eslrella mediano de 6 a a· 
• Oesannador de estrella chico -4" 
-Pinzas standard de 10" 
• Pinzas standard de 6" 
-Pin1asde presión 
· Pinzas de bun\11 

• Pintos de corte 
Punzón de 114" 

• Punzón de 116" 
-caubradordeho¡as 
·Dados para bu¡ias 
·Extensión de luz: de 10 mts. 
·Aceitera 
·Mart1llomed1ano 
• Brocha 
• Espálu!;1 
0 Marti11odchute 
• Espátula para ajuste de frenos 
·Lima 

Precio unitario Precio Total 

"ooo.ao 1 l:!0.000.00 

¡1.;osro 1 ora1 ae Maquinana y equipo: J ,...,, .. ,110.uu 
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6.2.2 ANALISIS Y DETERMINACION DE COSTOS 

DETERMINACIOU DE LA DEPRECIACION DE LOS ACTIVOS FIJOS 

INVERSION INICIAL. , 

MAQUUlARIA 'f EQUIPO $414, 115.00 

EQUIPO DE COMPUTO $20,000.00 

GASTOS DE INSTALACION Y ORGANIZACION $300,000.00 

MOTOCICLETA $5,000.00 

TOTAL: $739, 115. 00 

Allos 
DEP. Y AKoRT •.. ; • 

MAQUINARIA Y EQUIPO 10 

EQUIPO DE COMPUTO 4 

GASTOS DE INSTAL/l.C!O!J Y ORGANIZAC!Otl 20 

MOTOCICLETA 5 

DEPRECIAClOU Y 
. 

AMORT!ZAC!ON J\IHJAL 

fd.AQUINARIA Y EQUIPO $41,411.50 

EQUIPO DE COMPUTO SS,000.00 

GASTOS DE INSTALACIO!/ Y ORGAfl I ZAC!Ofl $15, 000.00 

MOTOCICLETA $1,000.00 

TOTAL: $62, 411. 50 

DEPRECIACIOll Y llJ.ÍORT!ZACIOll 

MENSUAL 

MAQUINARIA Y EQUIPO $3,450.96 

EQUIPO DE COMPUTO $416. 67 

GASTOS [1E INSTALACION Y ORGNl!Zl\CION S!,250.00 

MOTOCICLETA $83. 33 

TOTAL: $5,200.96 
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,:,:e COSTOS FIJOS: 
'"''' 

RENTA DE TERRENO (de 1200 m"2) $24, ooo. 00 

PAPELERIA $500. 00 

O'rROS GASTOS $1, 500.00 

MANTEN IMl ENTO $2, 000.00 

CONTADOR EXTERNO $2,000.00 

ELECTRICIDAD $500.00 

TELE FONO $1, 000.00 

AGUA $160.00 

I.M.s.s $2,762.38 

SAR $539. 00 

INFONAVIT $1,347.50 

RENTA AUTOS $3,500.00 

SUELDOS TOTALES $26, 950. 00 

2% ?:OMINA $539.00 

1' $269. 50 

DEPRECIACION MENSUAL $5,200.96 

TOTAL DE COSTOS FIJOS: $72, 768.33 

SUELDOS ADMINISTRATIVOS . $17;Joo.oo 

GERENTE GEUEAAL $7,000.!JO 

SECRETARIA $1,500.00 

RECEPC!ON $1,500.00 

JEFE DE TALLER $2,000.00 

TECllICO DE CONTROL $2,000.00 

CAJA $1, ººº. ºº 
CHOFERES 121 $1,800.00 

VELADOR $500. 00 
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SUELDOS. ADMINISTRATIVOS ·.··· 

GERENTE GENEML 

SECRETARIA 

RECEPCION 

JEFE DE TALLER 

TECN!CO DE CotffROL 

CAJA 

CHOFERES 121 

VELADOR 

SUELDOS MANO DE OBAA .. .: ,f 

MECANICO A 

MECANICO B 

MECANICO C 

MECANICO D 

ELECTRONICO 

LUBRICACION Y LAVADO 131 

BODEGUERO 

AYUDANTES DE MECANICO 121 

LOS COSTOS VARIABLES ESTAN 

COMPUESTOS PRINCIPALMENTE POR LOS 

COSTOS EN REFACCIONES Y SUELDOS DE 

LOS MECANICOS, Y SE VERANEN EL 

SIGUIENTE CAPITULO DE DETERMINACION 

DEL PUNTO DE EQUILIBRIO. 

'' $17; 3oqfoo 
$7,000.00 

$1,500.00 

$1, 500. 00 

$2,000.00 

$2,000.00 

$1, 000.00 

$1, 800. ºº 
$500. ºº 

' 
¡g; 6so. oo 

$1, ººº. 00 
$1,000.00 

$1,000.00 

$1,000.00 

$1,000.00 

$2, 700.00 

s;50,oo 

$1,200.00 
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6.2.3 DETERMlNACION DEL PUNTO DE EQUILIURIO 

EL CENTRO DE SERVICIO COMPETIRA CON OTROS CENTROS DE 

SERVICIO, POR LO TANTO NO SE TIENE CONTROL DEL MERCADO: SIN 

EMBARGO, DEPENDIENDO DE LA CALIDAD DEL SERVICIO QUE SE 

OFREZCA, SE PODRA GANAR LA CONFIANZA DEL USUARIO, OFRECIEN

DO UN PRECIO. SI SE ESTABLECE UNA POLfTICA DE PRECIOS COMPETI

TIVOS, SE TENDRA COMO REACCIÓN UNA MAYOR DEMANDA. 

EN EL PROCESO DE PLANEAR TODA EMPRESA SE DEBE TENER PRE

SENTE QUE SE TIENEN TRES ELEMENTOS PARA ALCANZAR EL EXITO: 

COSTOS 

VOLUMEN 

PRECIOS 

DEPENDERA DE LA CREATIVIDAD E INTELIGENCIA CON QUE SE 

MANEJEN DICHAS VARIABLES. 

LO IMPORTANTE ES LA CAPACIDAD DE ANALIZAR LOS EFECros DE 

LAS DIFERENTES VARIACIONES (AUMENTOS O DISMINUCIONES) SOBRE 

LAS UTILIDADES, POR LO TANTO ES IMPORTANTE PARTIR DEL SL'l'UES

TO DE QUE EL PRECIO EN CIERTA FORMA ESTARA SUJETO A LA COMPE

TENCIA EN EL MERCADO, LOS COSTOS SE PUEDEN PUEDEN 

DETERMINAR CON CIERTA PRECISION, Y SOLO QUEDA LA UTILIDAD 

COMO VARIABLE QUE SE DEBE MANEJAR DE ACUERDO A LOS OBJETI

VOS FINANCIEROS QUE SE PROPONGAN EN NUESTRO PROYECTO. 
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PARA ESTE ANALISIS SE HACE UNA SIMULACION PARA LA DETERMI

NACION DEL PUNTO DE EQUILIBRIO QUEDARA UN MODELO COSTO-VO

LUMEN-UTILIDAD. 

EL PUNTO DE EQUILIBRIO SE DEFINE COMO EL PUNTO EN QUE LOS 

INGRESOS DE LA EMPRESA SON IGUALES A SUS COSTOS TOTALES, EN 

EL QUE NO HA Y UTILIDAD NI PERDIDA. 

EN EL PROYECTO SE HA DEFINIDO CON PRECISION EL VALOR DE 

LOS COSTOS FIJOS Y VARIABLES, POR LO TANTO SE REQUIERE CALCU

LAR LOS INGRESOS EN FUNCION DE LOS PRECIOS Y EL VOLUMEN. 

P = PRECIO UNITARIO DE SERVICIO (PROMEDIO) 

X = NUMERO DE UNIDADES 

CV = COSTO VARIABLE POR OPERACION 

CF =COSTOS FIJOS TOTALES 

PX = CVX +CF 

PX-CVX = CF 

X=Sf_ 
P-cv 

SE PUEDE REPRESENTAR DE FORMA GRAFICA ASf: 
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SE PUEDE REPRESENTAR DE FORMA GRAFICA ASI: 

$25.00000 

$20,00000 

$15,000 00 

$10,00000 

Nuevos Pesos 

1 vr~ 

1

----- CFOIARIOS 1 

·· CT 1 

: - - - - - cv 1 

15,00000 

$000 

Número de Unklades 

PARA ESTABLECER LA RELACION COSTO-VOLUMEN-UTILIDAD 

SE PUEDE CALCULAR DE LA SIGUIENTE FORMA: 

COSTOS FIJOS + UTILIDAD DESEADA 
UNIDADES 

MARGEN DE CONTRIBUCION UNITARIO 
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PARA ESTABLECER LA RELACIÓN COSfO-VOLUMEN-UTILIDAD SE 

PUEDE CALCULAR DE LA SIGUIENTE FORMA: 

UNIDADES= Coslos Fijos+ Utilidad Deseada 
M argc11 de Contribución Unitario 

ESTE CALCULO ESTA DETERMINADO ANTES DE IMPUESTOS. PARA 

TENER EN CUENTA EL ASPECTO FISCAL SE PARTE DE LA SIGUIENTE 

EXPRESIÓN: 

QUE NOS DA COMO RESULTADO EL MARGEN DE CONTRIBUCION 

UNITARIO. 

A CONTINUACION SE VERA EL CALCULO DEL PUNTO DE EQUILI

BRIO, MOSTRANDO LOS DATOS ESTIMADOS PARA CADA UNA DE LAS 

VARIABLES INVOLUCRADAS EN DICHO CALCULO. 

EMPEZAMOS CON NUESTRA ESTIMACIÓN DE INVERSIÓN EN ACTI

VOS FIJOS PARA LA INSTALACIÓN DEL CENTRO DE SERVICIO Y COMPRA 

DE LA MAQUINARIA QUE NECESITAREMOS. DESPUÉS CONTINUAMOS 

CON UNA LISTA DE LO QUE SON LOS COSTOS FIJOS, MISMOS QUE INCLU

YEN LOS SUELDOS DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO Y DE MANO DE 

OBRA (MECANICOS). 

DENTRO DEL CALCULO DEL PRECIO DE VENTA ESTAMOS INCLU

YENDO EL COSTO DE LAS REFACCIONES QUE SERAN REQUERIDAS PA-
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RALAS DISTINTAS OPERACIONES QUE OFRECE EL CENTRO DE SERYI· 

CIO. 

SE CONSIDERO, PARA EFECfOS DEL CALCULO DEL PUNTO DE EQUI

LIBRIO, UN PRECIO DE VENTA PROMEDIO POR OPERACION, ASI COMO 

UN COSTO VARIABLE PROMEDIO POR OPERACION. 

DE ESTA FORMA SE LLEGA A DETERMINAR QUE EL NUMERO DE 

OPERACIONES EN EL PUNTO DE EQUILIBRIO ES DE 16 OPERACIONES, 

CANTIDAD MINIMA DE OPERACIONES CON LA CUAL EL CENTRO DE 

SERVICIO PUEDE OPERAR SIN PERDIDA O GANANCIA. 

EN LAS PAGINAS SIGUIENTES SE MUESTRAN LOS DATOS MENCIONA

DOS Y EL CALCULO DE DICHO PUNTO DE EQUILIBRIO. 
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6.2 .3 DETERM!NACION DE PUNTO DE EQUILIBRIO 

PRECIO DE VENTA 

SUl'OlfDIOS QUI. t.V\HOS LOS SIGUimtts 

savtcio:s POR DIAi . , '~' 
IAFINAClC'll 

FRENOS 

ELECTRICO 

LUBRICACIOll 

WWAOO 

TOTAL tiE UllIOADE:S: 

TOTAL DE: OPEllACIONES: 

AFINACIOU 

FllE!l<'S 

ELECTRICO 

LUBRICACIOH 

TOTALI 

lO 

OOSTOS HECNHCO 

FIHACIOll 

rRENOS 

F.LECTRICO 

LUBRICACJC!l 

IJWADO 

!CTAL: 

COSTOS VARIAPLF.S 

AFINf,ClOtl 

rREUOS 

ELECTRICO 

LU8RI..:ACIOH 

lJl.'.'AOO 

TOTAL: 

$.20.00 

S.'.?7,00 

$15,QO 

:¡1,t)(I 

TOTlt.L 

s:::, 68~. 60 

$2, 2~1.16 

$:?00.00 

$6,601.Je 

PR!CIO DE VENTA 

UtlI'tARlO 

20 

20 
30 

$450.00 

$701.50 

S437,Su 

$176.25 

!WIO Dt. oeAA REFACClOHES 

sn.au $200.00 

$J2.13 $J50.00 

$17 .!15 $:;'.JO.<W 

SU.JJ =· ~\5. 00 

S5,L"J $5.üJ 
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RErAcctom:.s 
POR. OPtAAcxoN: 

$250, ºº 
$437.5') 

$281.50 

~ 106,25 

PR~lO D& VEUTA 
·rOTAL ,. 

$5,400.00 

S4,:.1s.oo 
~'J'i5. ºº 

si,:..,2.so 
n2,2e2.so 

VARIABLE UHlTNUO 

$J4,:,1J 

s2n.e'J 

$9J.3J 

~: l, 00 



EL COSTO VARJMLE PROMEDIO POR UJlIDAO ESI 

EL PRECIO D!:. VENTA POR 30··0PtRACIONtS EN 20 UNIDADtS ES1 

Afl!lActON 

FRENOS 

ELECTfHCO 

LUSRICAC IOll 

TOTAL: 

EL PRECIO l.'ílOMEIJIO DE VENTA POR UlfIDAD. ES: 

UNIDADES VTAS, CF Dil\RIOS 

$0.00 $3,032.0l 

lf).rlf1 ~..;. 14 l.25 $3,032,0l 

20.llO s1.::,;:a;:,so $3,032,01 

10.00 S!B,4::3.75 SJ,032,0l 

40.00 $24, ~65.00 $3,032.01 

PP.EClO PE VENTA i'ROMEDIO POR UNIDAD l'OR OlA 

COSTOS VM1ABLE9 PROMEDIO POR UNIDAD 

UNIDADES 1.'0R CHA EN EL PUNTO IlE EQUILIBRM 

U SE OllTIEllF.N LU:; COSTOS FIJOS [1lARIO!>, 

cv 
so.oo 

SJ,JOJ.69 

$6,607.38 

S9,9ll.07 

su, 214. 16 

corisillERA~IDO QUE TfJ!f.?-',.)S 24 NAS LAílORABLE3 AL MES 

$], 032, f.ll 

Zl SE U:JTI !.t'\ FOPJ.nl'.}, CORRESPO!H•!FNTE, UTit.I:1\!IDO TJ\HBIEll LOS 

VARIAl\i.E!i Pi1,'MEt•l0 !'·'? DIA 

Cf 

VUITA.S POR l'NIPAO - CV 
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$3,285.60 

$2,81'7.18 

$610.70 

$1,145.60 

$1,859.88 

$3,032.01 

$6,335.70 

$9,639.3S 

$12,94.3.0I! 

$16,246. 71 

$330.37 

JO.u9 



APLICANDO LA ANTERIOR f"ORMULA SE OBTIE!IE: 

$3, 032. 01 

10,69 

$61' .13 - $330.37 

EN LA GRAFICA QUE SE MUESTRA CON ANTERIORIDAD SE 

PRESENTAN LOS RESUJ,TADOS MOSTRAr>OS EN L1\ PAGINA ANTERIOR, 

DONDE: 

CV = COSTOS VARIABLES POP UNIDAD 

CF "' COSTOS FIJOS DIARIOS 

CT = COSTO TOTAL 

MO = MAflO DE OBRA 
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6.2.4 UTILIDAD ESPERADA Y TASA INTERNA DE RETORNO 

INVERSION • INV • 

N(ENMESES) 

EN DONDE (PV-CV) SE CONOCE COMO 
MARGEN DE CONTRIBUCION 
UNITARIO 

UE = (PV -CV) x U - CF 

DONDE: 

U= UNIDADES 
PV =PRECIO DE VENTA UNITARIO 
FV="VALOR DE RESCATE" O VALOR DE 
MERCADO DE LOS ACTIVOS DESPUES 
DE DEPRECIACION 
CF =COSTOS FIJOS 

1 

1 

CV=COSTO VARIABLE PROMEDIO POR UNIDAD 

LA UTILIDAD NETA SERA IGUAL A LA 
UTILIDAD BRUTA MENOS IMPUESTOS 
Y P.T.U .. POR LO TANTO: 

UN= UE x (1 - 0.45) 

UN= $34,889.00 

CALCULO DE LA TASA INTERNA DE RETORNO: 

$739,115.00 1 

601 

UE = $83,434.55 

PARA CALCULAR LA TASA INTERNA DE RETORNO UTILIZAMOS LA SUMA DE LA 
INVERSION MAS LAS ANUALIDADES PASADAS A VALOR PRESENTE, MAS EL VALOR 
DE RECUPERACION EXPRESADO EN VALOR PRESENTE, Y ESTA SUMA DEBERA SER 
IGUAL A CERO, SE DEBERA ITERAR CON LA TASA DE INTERES, EL INTERES 

(1 + i) '(-n) 
O= UN x { 1 - -------------- } + FV x (1 +i) '(-n) - INV 

i 

PARA EL CALCULO DE LA TASA INTERNA DE RETORNO SE TOMO UN LAPSO DE CINCO 
AÑOS. 
ITERANDO CON LA ECUACION ANTERIOR OBTENEMOS QUE LA TASA INTERNA DE 
RETORNO MENSUAL (IRRl, ES IGUAL A 4.35 %, QUE ANUAL ES DE 52.2 %. 

133 



7.- CONCLUSIONES 

DES PUES DE HABER ANALIZADO LA VIABILIDAD FINANCIERA DEL 

PROYECTO, PODEMOS DARNOS CUENTA QUE ES UN PROYECTO CON 

UNA RENTABILIDAD APROPIADA PARA LOS MOMENTOS DE ESTABILI

DAD ECONOMICA Y FINANCIERA POR LOS QUE ATRAVIESA EL PAIS. 

TENIENDO UNA TASA INTERNA DE RETORNO ( TIR ) DEL 51.6% 

ANUAL, REPRESENTA QUE LOS ACCIONISTAS TENDRAN UN 35.6% 

ANUAL DE UTILIDAD NETA SUPERIOR AL RENDIMIENTO BANCARIO 

QUE SE PUEDE 

OBTENER ACTUALMENTE, POR TOMAR EL RIESGO QUE REPRE

SENTA EL DESARROLLO DE UN PROYECTO DE ESTE TIPO 

ADICIONAL A LA TASA INTERNA DE RETORNO, QUE INDICA QUE EL 

PROYECro CONTIENE UN RIESGO RAZONABLE, ES QUE EL CENTRO DE 

SERVICIO ESPERA RECIBIR VEINTE (20) UNIDADES DIARIAS Y EL PUNTO 

DE EQUIL1llRIO SE 1\LCANZACON ONCE (11) UNIDADES POR DIA. ESTO 

REPRESENTA QUE CON TAN SOLO EL 60% DEL VOLUMEN DE TRABAJO 

ESPERADO SE CUBREN LAS NECESIDADES BASICAS DEL CENTRO. 

SE CONSIDERA QUE EL PROYECTO PUEDE TENER BUENAS ESPECT A· 

TIVAS DE CRECIMIENTO, VAQUE LA CAPACIDAD INSTALADA ESTA POR 

ENCIMA DE LA MEDIA DE LA DEMANDA (CAPACIDAD INSTALADA = 10 

ESPACIOS PRODUCTIVOS, MEDIA DE LA DEMANDA = 8 ESPACIOS PRO

DUCTIVOS). 
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EL PROYECTO EN CUANTO A PERSONAL SE REFIERE. ES FLEXIBLE, 

YA QUE DETENER PICOS EN LA DEMANDASE PUEDE INCREMENTAR El. 

NUMERO DE PERSONAL OPEl(ATIVO. 

CONSIDERANDO EN EL CENTRO EL CONCEPTO DE C1\LIDAD TOTAL 

EN LOS TRADAJOS ITECTUADOS, PLANEACIO:-; ESTRATEOICA APRO

PIADA, CONTROL DE PERSONAL ENCAMINADO A LA ATENCION PERSO

NALIZADA DE LA CLIENTELA (ACTITUD DE SERVICIO) SE l'ODRIA 

INCREMENTAR EL PRONOSTICO DE MERCADO, Y ASI PODER ESTADLE

CER EN FIJNCION A LOS RESULTADOS ODTENIDOS LA INSTALACION DE 

MAS CENTROS DE SERVICIO EN PUNTOS LOCALIZADOS EN EL PROCESO 

DE CENTRO ID ES EN LA ZONA DE INFLUENCIA DETERMINADA. 

135 



8.- BIBLIOGRAFIA 

e INVESTIGACION DE MERCADOS 

JEFFREY POPE 

GRUPO EDITORIAL NORMA 

• INTRODUCCION A LA INVESTIGACION DE MERCADOS 

LAURA FJSHER Y ALMA NAVARRO 

MCGRAWHILL 

e ADMINISTRACION DE OPERACIONES 

JOSEPII G. MONKS 

MCGRAW HILL 

• INVESTIGACION DE MERCADOS 

BOYD WESTFALL 

GRUPO NO RIEGA EDITORES 

• MANUAL DEL GERENTE DE SERVICIO 

FORD MOTOR CO. MEXICO (1989) 

e MANUAL DE SATISFACCION TOTAL A LA CLIENTELA 

FORD MOTOR CO. MEXICO (1989) 

e CIFRAS DEL SECTOR AUTOMOTOR EN MEXICO 

ASOCIACION MEXICANA DE DISTRIBUIDORES DE 

AUTOMOVILES A.C. (A.M.D.A. 1991) 

136 



• BOLETIN INDUSTRIA AUTOMOTRIZ DE MEXICO 

ASOCIAC!ON MEXICANA DE LA INDUSTRIA AUTOMOTRIZ 

(A.M.l.A. 1991) 

• LA INDUSTRIA AUTOMOTRIZ EN MEXICO 

INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICA, GEOGRAFIA, 

E INFORMATICA (l.N.E.G.I. 19911) 

• WARD'S AUTO MOTIVE YEARBOOK 

(1981-1991) 

o INTRODUCCION AL ESTUDIO DEL TRABAJO 

OFICINA INTERNACIONAL DEL TRABAJO (O.I.T.) 

• ADMINISTRACION DE OPERACIONES 

JACK R. MEREDITH, THOMAS E. GIBBS 

EDITORIAL LIMUSA 

e DISEÑO DE TALLERES PARA DISTRIBUIDORES 

FABRICA DE AUTOTRANSPORTES MEXICANA (FAMSA 1985) 

e MANEGERIAL FINANCE 

J. FREO WESfON, EUGENE F. BRIGHAM 

EDITORIAL THE DRYEN PRESS 

• PRINCIPLES OF CORPORATE FINANCE 

RICHARD BREALEY & STEWART MYERS 

MCGRAWHILL 

137 



e ADMINISTRACJON DE OPERACIONES 

ROGER G. SCHROEDER 

MCGRAWHILL 

138 


	Portada
	Contenido
	1. Introducción
	2. Estudio de Mercado
	3. Planeación Total y Programación Maestra
	4. Localización de las Instalaciones
	5. Diseño, Capacidad y Distribución de las Instalaciones
	6. Recursos
	7. Conclusiones
	8. Bibliografía



