
309 lf 1 ~-

UNIVERSIDAD P.ANA~·E .. RrcA~A ? ... ·.· .. • .1267 .. 
.. ·-· --- ·-· .. , -----·· .:.- .. --,-::·"'.~-,~-:-•-.-·-.-::-:--'..--.. -. - ,. 

·. 
ESCUELA DE INGENIERIA 

CON ESTUDIO~ INCO.:PO~AD~~ A l; 
UNIVERSIDAD ,NACIONAL AUTONOMA DE MExlCO 

ANALISIS y PRO~UESTA.~ARA 2A INSTALACION 

'DE UN 'T~LLER MECANICO 

AUTOMOTRIZ. 

T E s s 
QUE f'tl.RI\ OBTENER EL TITULO DE:. 

INGENIERO MECANICO ELECTRICISTA 

l AREA INGENIERIA INDUSTRIAL ) 

P f 5 . f N A .N 

LUIS IGNACIO .ARREOLA, BEGNE 

ROBERTO RODRIGUEZ GONZALEZ 

IJIRFCTOA or !EfüS .. 

ING. ;\ N fONIO CASTRO O' FRANCHIS 

MEXICO, D. F. 1995 

r.: 1'1 I 1 ·" 
t ..... ~- ! 1 ! : r:, ! r' c· 1\, 

..... ¡ l.: ... :'·' \j 



UNAM – Dirección General de Bibliotecas Tesis 

Digitales Restricciones de uso  

  

DERECHOS RESERVADOS © PROHIBIDA 

SU REPRODUCCIÓN TOTAL O PARCIAL  

Todo el material contenido en esta tesis está 

protegido por la Ley Federal del Derecho de 

Autor (LFDA) de los Estados Unidos 

Mexicanos (México).  

El uso de imágenes, fragmentos de videos, y 

demás material que sea objeto de protección 

de los derechos de autor, será exclusivamente 

para fines educativos e informativos y deberá 

citar la fuente donde la obtuvo mencionando el 

autor o autores. Cualquier uso distinto como el 

lucro, reproducción, edición o modificación, 

será perseguido y sancionado por el respectivo 

titular de los Derechos de Autor.  

 







.-1/Jim, 

Grncias por lodo_ lo que me ha dado en mi ~·~da . 

. ·I miJ Pmlrc.\' (Jm·icr .~· S;1.rn~r1), 
-

· J_>or el apoyü qúc.·m·é h~n' briO'~ado ~·los sacrifici~s que han .echo a lo lnrgo de mis · 
t.•studio!I · · - · · · 

- _", ~ '.-." ..... -· :-:> . _-.· '·.'.< 
.-1 mi\ lu•mwnm y t'1uim/m (./11ril!r, ,\'11.wnu, A/1!)11ndm, .-ttlri1111a, ,\f11rit11H1, C:c!dlitt I! 
fl'(ltl}, • -,_ • e") • •, • • .~ • ' 

Pm .d can~~, :.<~j~·i.nP~t'1°.ciuc .·~~--h~i:i~·d.~d~ .... -~-~.r~·~Onocm;lcnl~ especia\ a lv1111 por 
1oda In a;:uda en !a ·c:l~bo.rilcló_ñ-_~c .~·st~ tra~_aj~ .. ·~ 

.· . ; ' . . 
Por.la amiS1ad ·qui: luc háñ dado-a. 10.J:irgo· de mi_ vi.da. 

11ur la t:n.\cñanza"quc_rnc impartieron a ll1 largo de 1ni carrera 

l.uis Ignacio 



ÍNOICt: 

l~TIUJlll'('('IÓ:'\ 

C.ll'ITl'l.O 1 DI PRESAS Of: SER\'ICIO 

1 1 IJl!FINIC'IÓN.......... .. .. 
1: l~ll'OllTA:-.:!'IA llll l.OS SERl'lrlOS EN 1.A ECONmliA 
1 ,; IN(iHSll!Ri.-1 INlll!STl\IAI. llJ 

1.3.1 ¿Qu~ es li1 l11gc111cri:l lncl11t.1tii\L1 . 10 
1 4 f'llOlll.!CTl\'IDAll ... ............. .......... 11 
1 ; ESTASl)Al\IZACION.. ..... ........... .... . .. 1: 
1 o l'l:NTOS Dt: CONTACTO. .. 1) 
1 7 l.AS G,\llANTi.-\S 14 
1 s l...\ llOl.GURA ES El. SEll\"ICIO ·¡4 
1 '' l'llOCESOS llE C'Al.lllAll ... 1; 
1 10 l~ll'llllTASCIA llll l.OS SERl'ICIOS EN l.A l?.CONO~llA 11> 

CITAS DEL CAl'ITL'LCl . : 1 

CAl'ITl.'l.O 2 ESTl'lllO llt: M t:RCAllO 

: 1 OUJETl\'OS 
2 2 MARCO DE llr!SAlll\OLl.O 

2 2 1 1\ntcccdcn1cs 
2 2.:? Lm talleres mcc.tnicos en ~tC'(ico 

: ,; ,1N .. 11.1s1s DE LA llt:MANDA 
: .l 1 El mcri:;ulu de consumo 
: .l : Pruwccmn th.• la th:ma11da 
: 3 3 Tah.ul;u;iun de fucnh.'S priman"s 

4 AS.\l.ISIS Dll l.A OFERT,\ 
; AS.-\l.ISIS llE l'l\ECIOS 
6 CO~IERCIAl.fZ,.\CIOS llEI. SER\'ICIO 

CITAS llEI. CAl'I n.:1.0 

:?h 
:x 
:s 
10 

.11 
.H1 
,\7 

J'I 
4,l 



CAPITlll.03 ESTUDIO TÉCNICO ................................................. .44 

J. I TA~IAÑO DEL PROYECT0 .................................................................... .44 
3.1. I Fac1orc~ que dctcrmilÍan el tamarlo del proyccta ............................ '14 

J.1.1 ;I Tamo~o del Mcreado ..................................................... .44 
J.1.1.2 Disponibilidod de Insumos y Suminislros ........................ .45 

. J.1.1. I Disponibilidad de Copilol.. ............................................. ..15 
J.2 LOCALIZA9ÓN DEL T ALLER ......... ; ........................................... , .......... 46 

• J.J ADQUISICION DEL EQµIPO, HERRAMIENTA E INSTALACION ...... .48 
J.4 DISTRIBUCIÓN DE PLt\NTA .................................................................. S 1 
.1.S. ASPECTOS OPERATIVOS Y ADMINISTRATIVOS ........................... .. SS 

· J5. I Opmdón del taller meeánico ....................................................... 55 
l.5.2 Org.anigroma .. : .............................................................................. 77 
3.S.3 Descripción de' puestos................................................ . .. 77 

CAPITULO 4 AN.\L!SIS ECONÓMICO ......... .. .. ............. 8J 

4.1 DETERMIN;\CIÓN DE LOS COSTOS DE PRODUCCIÓN .. .. ............ 83 
4. 1.1 Presupuesto del costo de producción ..... ....... . . ........ 8) 

4.1.1.1 Materia Prima ............ .. . .......... 84 
4.1.1.2 Otrosma1crialcs ......... . .. ........... 84 
4.1.1.l Elcetricidnd ................. . . .... 84 
4.1.1.4 Agua ................................ .. . .............................. 84 
4.1.1.S Mano de Obro ...... . .. .... 85 
4.1.I 6 Mantenimienlo ... . 
4 1.1.7 Seguros e impuestos del taller... . . ................. . 

...86 
.87 

4.2 IJETERMINACIÓN IJE LOS COSTOS DE ADMINISTRACIÓN\' 
VENTAS........ ..88 

4.2.1 Casios Adn1inis1rati\'os .. . ....... 88 
4.l l>ETERMIN,\CIÓN IJE LA INVERSIÓN INICl,\L TOTAi. FIJA.... .89 

4 3.1 Coi;10 de Maquinaria. y Equipo.... . .90 
4 J.:? Obra Civil............. . ... .... QI 
4 J .J Terreno y Acondicionamicn10 ...... CJ t 
4.3.4 Gastos de ins1alación de los Equipas.. . ..... 92 

4.4 TABLA DE DEPRECIACIÓN Y AMORTIZACIÓN DE ACTIVOS ....... 9J 
4 ; DETERMINACIÓN DEL CAPITAL DE TRADMO.... 95 
4 6 llETERMINACIÓN DEI. PUNTO DE EQUILIBRIO... . ...... . 97 
4.7 DETERMINACIÓN DEL COSTO DcL CAPITAL Y TREMA. ......... 100 
4.8 FINANCIAMIENTO DEL PROYECTO ......................................... 101 
4. 9 DETERMINACIÓN DF.L ESTADO IJE RESULTADOS CON Y SIN 
FINANCIA.\llF.NTO.............................. .... .... . .. ............ 104 

4.9. I Presupuesto de ingreso por \·cnlas . ............................ ............... 104 



4.9.:? Estado de resUltado5 sin linnnciamicnlo ....................................... 104 
. 4.9.J Estado de rcsultRdos con linancinmicnto ...................................... 106 

4.10 BALANCE GENERAL INICIAL ........................... , ................................. 112 
CITAS DEL CAPITULO,;,; ...................................................................... 113 . . . . . '. . 

CAPITUl.05 EVALUACIÓN ECONÓMICA .................................. 114 

5.1 CALCULO DEL VALOR PRESENTE NETO ........................................ 114 
· 5.1.1 Con flujos constantes ............................................................. 114 

S. 1.2 Con flujos ir\Rados sin financiamiento ......................... ...... ........ 114 
5.2 CALCULO DE LA TASA INTf:RNA DE RETORNO ............................ 115 

S.2.1 Con flujos constantes ...................................................... ....... . 11 S 
5.2.2 Con flujos inflados............................ . .... 11 S 

n. CALCUl.0 om. Vl'~I y TIR C:ON FIN,\NCIA.\llllNTO....... 115 
5 4 CAl.Clll.0 DI¡ LAS RAZONES FINANCmRAS DEI. PROYECTO 116 
5.5 ANAl.ISIS DE SENSIOll.IDAD CON VARIACIONES EN El. 
\'OLU:>.IEN OH VENTAS............................................................... .. 118 
5.r, ANALISIS IJE Sf:NSllllLIDAD CON \',\RIACIONES EN EL NIVf:L 
Df: FINANCIAMmNTO DEI. PROYECTO 120 

c:nNCl.llSIONf.S ..... 

111111.ll)(;RAl'Í.I . l!S 



INTRODUCCIÓN 

La ingcnicrin. industri.i!.I es aqu.clla rl\nlil de lll.ingcnicrla que Coordina e intcyra personas, 
maquinaria, mi\1crialcs _e informaci6n,pMa··racilitar·una operación efectiva mediante el 
di serio· de sistemas, siendo el. elemento humano decisivo para· el dcsarrotlo del proceso. 
Este último aspecto es el que la distingue, de fnaílcra impor1antc, de OITRS disciplinas de Ja 
ingeniería; . Por lo .tárito la' ingcnicria industrial ·es una profesión intcrdisciplinaria que 
busca la humanizaci_o~ de la tc~nologia. 

La inKcnie;fa indu.stria·¡\~· l~~~ado -Pcncirar en la era de l~s industrias de scr\'ici~. 
Incrementar la producti\·idad en esta área es siempre una meta para la ingcnicria industrial. 
Asl mismo dar url buen servicio es uno de los puntos más- importantes que actualmente se 
propone una empresa, ·ya.que el juicio de Jos clientes normalmente suele rcícrirse._al 
elemento hUmano invCtlucrado en el servicio que han recibido, debido ~ que una pa~~ 
fundamental de este tipo de industrias es que las personas brinden el servicio y otras 
personas lo reciban, de ahi que mucho del trabajo que realiza el ingeniero industrial en la 
industria es concerniente a la persona. 

Las industrias de· servicio han venido a representar cada vez.· mas·-. un- poÍ'cCnt~jc 
significativo en la economla del pals, logrando captar asi una ma»or atención por este 
sector de 1.a cco~omla, po_r lo que el papel de éste pu~de llegar a rcprcscnt~r u.n~ p~rt~ 
decisiva en el manejo económico del pafs, de es1c modo, la ingeniería· industrial ha 
desarrollado . y . adaptado" sus conocimientos dentro de estC campo Para mcjOrar o 
incrementar la productiVidad de estas orSaniucioncs. · - · -

El prnp6sito princ.ip~i d.e·1:a r~alÍ~aci6~':dC.e5l3. lc·~fs· es p~dc~: dctCn:ni~ar q~C .1an. l'üctiblc >" 
rentable es P.onc:_r. e~_marc~,a:un _taller mccinico~,que por Sl;IS .dimensiones y ccoloHta se 
pueda comparar. con el, ~~Her_ m_Cd.nico ·~e una agencia autOf!l_Otriz; ofreciendo un _serviciu 
perSonnliz~do de.~~1.id~d .. ·i·~·-V~--:~: , ,. ,;·: ··. - -
Es inlponanle · deSt~caf . .-<iuc; habra .'~l~mc,n;~·~ ciuC: · 10 ~distió"sUir!n: .1an10 de· 1as ·11Hcncias 
au1omotrices como, de los lallcr,es mi:c!~i~os nor

1

ma_les, tales cotno·. · 
.. 

Enfoque prfnCiPal de 1a ci\lidad en 
• Prcciosjl.ISl~,s./ .<..:- -."·: : 
• Plan agrcsi\'o de comercialización 



. . 
Tan lo acluitlmcn1c, comó- en·_- ticmpm nntér~~>r_cs: l<t cunfllg1,c1i;n: ti~. t:~'!'~ irc\ clcmcn11_1s, 
con!'IÍIU)'Cn In pa_rlc dificil, ~·cf _reto par'a·, que_ c~tc ._ 1ip.11 .. de 'c1_11p_rc.·'il' ·'-~can ah1111u:Í11c 
pruducli\'ttS, cl~ci~nlcs )',que d~~ un~ s_~tis(dc.ci6~ total al clic~li.: ' · 

·'·;,;-·'<-.:· -- .,:.:-.·-· 

Se cicm:- una i;nagcn dcicrÍOr_~·da sobr~· estar ~.nifírciaS/·/pt1f:~.1c.i~111;!((~. :- -~~- p1~n,~· _c¡l11:: ~I 
llevar ei'itútn. a u~a. agcncia'c~ .sUmamentc ,carn )' por· c1_:n1iti_'l.t~o -M-.~~c_-,llC,·a "· un_ ta~lcr 
mec8nico no "cncOntrarerilos 1'1 calidad Cn r:I servicio qm.~·!lc rc'c¡m_crc :~-- · · _, · 

Por CSll\S 1"~7.on'e_s·:{r :~bScr:·and_~ u·na·_a·~~~¿~ida(d~ .f1~·~;~ad~~'í11"~1~· Y;i.;Í~dC\c pcn~~i_ en í~ 
reali1.a~i611 '~le -~~.~p_rci,i~Cto\dé ~-n~-~~s_ió_n:·.e~·,un 111llcr 111cc.111ic11 c~in Id~ 111i~_1~1as 
carac1c:ris1icas de unn ;\gc:néia en lo que se ·rc:licre a" 1ccnt1loyia y· cqulpii .r: p~fr ntri1· 1,ti:Ju 'el 
la calid;Íd en. el 's"ér\:icio pcrsoñalizada· Y los precios bnjus' dL' un rnllcr:·mi:c.lnico 

Debido a ,_QUc. ~!:\:afl~r'-'..~c~A~i~C; .~·~ _un~-·e:~~-fesa de ;~r\"ic10 'Juc hu~ca mcjl11~r: los 
proccdirnien10s en form~ continu~. :~s aquí donde se aplicar;in 1ud1h los clemenlos lJc la 
ingenicria industrial _ · · · · ' 



CAPiTllLO 

llMPRllSAS Dll SllRVICIO 

1.1 DllflNICIÓN 

Las empresas· d~ scr.·icio en' .~ichc!co ·son d~. gr11n · importanch1i para 13 c~on~n1ia dd pais, 
cs1a industria ha tenido un grnn crecimicn.tO en .l<?s ültimos 117lo!i."clcbido .al crccim.ie-nto )' 
modernización del pals, las empresas de scr\'icio son la fuente de empico mis imponanlc 
en ~féxico., · - · · · - · · · · · -· ·· _. 

Pero se ~~h~ dcfi~¡~ qilC: :~s u-~~--~·mprcsa-, dc"sc~·-jci-~ d~~d~ :~\¡·~ prin~-i-~alcs ·c~ráctcristicas 
las cuales son: ~--->~/.-;., <:::~- ; ,. . _.,:_··::-;,~ .· 

.- ,<'; :_';.' :«/:·._·_·.-

• L~ opcració!1 _-sc -rC_a!i~a '~O~ ·_ml- c·~nl~~j~ hüry)ano' i~~cdi~-i_o c~n _c(Cl_ic~tc, no 
hn)• mnyo~istas ni-cnnal de distribució~f,,_.--. __ '. ~:.:.>. . ·:::.~·-_; :e:''. 

• La.función s~--~u~Pic ~(~-,~é_d:i.~il,.,'·· 

• Los scNici~sson.~l1~m\~'~Pi:~1~~f[Ir&~+~·;,,t't'ª'~"ªdº'··.· 
• La func~6~ ~~m_c~~i.al.~~.P-~.~sl~·.s:~~ ~.r~~-l.1_71.?, ~.~~crr~.c~i~r.~o?,.:-" ~~, · 

• Los scr.iCi~s.'so~._h-~tér~Y'cn:c~~;é·~~-d~ci;,. ,q,-(c:cs ~~if!~i1~ d~)ui·:i;r 1a :~alidad tic 
los mismos sin antes habcr.comprobndo el servicio;,, · · '· , 

··-... · .. :-~/:L<~:\:·:.f._· .. :._,<: .... ~ - -- ._~·:.- .. 
• La calidad pC.rcibid~- es. ~iu~ipula~.!c<:-·-

Por l1~s carnctcristicil·S-'a'íltcS-m:enciC)r\-ad~s ;e· pOdri\ dar cu:c:il_a .. dC _que. un i¡llcr mccilnico c_s 
un:\ cmpr~sa de scr.·i_c~o~.:'. Y s~_ dcbe '.Cs1ai' ~o~s~ic_ntcs de que s~ compite con otros talleres 
mecánicos y co_n las agCnci~s ~aut~~~~riccs:, · - · -



1.2 IMPORTANCIA.DE LOS SERVICIOS EN LA ECOSOMiA, PRODUCTIVIDAD 
DE LOS SERVICIOS. . . . 

Para difcrcndars'e de Ja c-ompctC~cia, se debe _dar una ~ú~·"ª ~~li~I~~, di: servicio. 

El buen servicio -~s cucstiÓ~· de .·Ja actÚ;~~ ·de .. las persona~; ·-Pol_it.iéíl~ c_o~~rcialcs ~C la 
empresa Y un buen diseño de' ProCeSos:·; ln 'cU1t'ura de la emprcSa eS dctcrininantc para el 
buen o mal súvido que preste el Íaller.' ·. · ·· .... · · · " · " 

-:~~~·:: _> .·,., . ·-··-,;._•. 

Para dar u~ b.ueri ScrYicio .s~·:d~b~ .. ~star··~O~s-ci~·~'te-~_-·dc···quc:.Jas ·pcrsonas·-a1_ ~º~~rata~ un . .' 
servicio compran funciones y no produ'cios. ·Se debe de picocupái ¡ior lo' que'CI cliente 
realmente necesita y. rcs~lv~-~-le·_~u~,Pr~b!~:~~~;_::::~ ;;----'. -~ :j >-~·;):,_;.~-,-~;'._:-_ ·-7:~~_;_·-_:'._~-~~ 

1

;·~---;'~~ • ~-: _::~--. _: _ -

;:.··; 

El taller -mc·Cá~ico ti_c~~- 'ciuc .':·~S't~~- t:~.i-~l~é~te· .. ~~fé·r:tt·~:d:O:; _íl_·~~~Cn;i~;~:}~~!CJU¡~;.:: ·P~~b~~lna 
mecdnico que tenga ·-l~n autórri6~·il. Y p~~CUrár·:·que_·_ s~a'. l~<m:~s'.:· ~l~éC~ief,~ _.1~ .;~·~t~nCi~.· en 
dicho lug11r o servirle de man~r(~ápida'parñ·padcr cn~regnr el vchiéulo~y no ·ocasionar 
contratiempo~ al cliente_. -~(j::·:-,~:~;f;~~: {t\:· <'- _';'. r-•··:"\.';' - ·~>:; 

Se debe recalcar la imp'orta~~'iá:éle pÓñecciónár el cumplimiento de la función del taller 
hasta llegor a los Hmite~ insÓsp:ec1,ii1dos·é~ra lograr. la satisfacción del cliente:, · 

Las cuatro Condlcion¿t~-~ '~~}6~·~;~¿J~~i~f0 ~;~~·:~. 
' • -1~ 't.' • • , 

Poncí" i"nfer¿~ e~.'·~¡-.~~·~¿·~f~~:~ '- , . 

· ~spontanCi~i\d,-~~~~-ti~>idild y ~apacidad r~Sollltiva en el contacto.' 

Ir .más alla}~,I s~;.i~io\~e; ~e~il;I~ en el s~r\'lcio. 
Rcspons~bHldad. y ~~rcgÍo dú~ndo las cosas salen n;al 

En el talle~ •. é_I Punto,'~c','cOfú"a'ct~- :~S la· persona que recibe el automllvil, la cual cS una 
penmna_ nl~arncn_tc cap~c~.~ail~· ~el cual hnblarnmos más tarde. 

L~ c1ue le "i~~b~a al.c.li~~1~·~'~ 'bbten~~.-lo_qu~ busca y Postcr.iarrncntc reclamar 10.quc le 
fue prornc!s_d.o. ~Lo qu_C: se debe medir para valorar la operación del taller debe estar 
totalmcnlc apegado n !? quC"s~'está promc1iendo. Nunca se debe ruornetcr míls de lo qu~· 
se pueda cumplir }"a' que .esto trae insatisfacción en el cliente al no cumplir Iris cXpeclnti\'ns 
creadas por !a empresa.: Si la mercadotecnia le\'anta expectativas muy elevadas, \'a hacer 
muy dificil conseguir qui: sean superadas por la pcr.cepcic\n del cliente . 

. :.,,:,., .. ;'.; ·if:;'.i/\§!}!V! . . . . : . 
. '·.~\~-.\~:~~:::::. 



La calidad sólo la define el clienie y por eso s~· debe 'estar en ca'ntinuo contacto con el 
cliente. 

'.~.:-

La . calidad encuentra 'su .·definición • roi;m,~f como ,'L~ • ~cumulación de. experiencias 
satisfactorias iepetidas·:·~l). .,'.; . '·' :· . ,'·\< 
cuando 1a ~atisracc_i6n ·d·e1 :.c.~~p;~ei~~··.se·.··~~Pit:~·· ~~--'~;~a· ti~~- ~dición: y así c1 .c~-mpracior se 
conviertCc~cl_iente.--/ ;)>·r~-~:i .. >-· .:\;_:: ·--_;;:~:':·-",).-.. ·.'.1:>~::_:< :~. \>.'.·-: . :_ ·. 

La calidad . s~n pr~c'~so{ por lo• ;;~t~ ~r puc~~ ll~~~r Í~ c~li~~~ h~ciendo procesos 
eficientes enfocados totalm'ente al cliente.:, La calidad y. el servicio· s0n un mismo Y. único 
piocesO> · · . _ . :_,,;-:?·--,-,~:.:· .:·:-: ,~-· -_,:-:-~· '- .:··_ ~.::r:~i'.·:·:;~·-i··. t ·::?· :,!:''' · ._.;,· • ·:~ 1 -~ ., • - ·:• 

... "; ·-·: .. :·_;";'~- -,', .. ·;---~~-~·--:r-~:;-'.· .. ·;):~! .. ···,•:·· :·:>~_ .. '.i!>--\: .. (i:'{.;:-_;«- - ';: ·-·' . 
Hacer cali~a~_·eS dis_c~ai y·fedis·.~~ar pro~csOS ·pa_r~ q~_e Já cola de- c!i~ntes e~. el siste.nía ~e 
acOrte, o sC llCne-dc'' acti\•idad éóri seritido:·o::cl i:lientC .'Sc':.'COCucñtre 'con 'Uetalles 
in.esperados".:··::; · ·-- · -·.-· .... .-. --'.:·:·-:.·.~_; .. _'._~·,:.-:.::., .. '<::~~~.~~.:·}:.: .. 1:.·~!.:·.'..· :··i.:-:· 

.~.'->~_-: ,..,- - ,. ' .- .. · __ -.-- .· 

• Entregá~-~~i~~p·~ ... · :··., -· · · ·:' -~::·:::· ·.-·f,·F -_-: ... -. · 
• Atenae(agily-muy cuidadosamente las neécsidadesdc los clientes. 

Dar dcci_sjón a··quicn trata ·c~n 'el cliente. · · -
Aumentar la Ópcionalidad, , 
Evitar colas ·dc.Cspera. . 
Dar garantías de seívicio.y de refacciones.· · 
Dar empuje tecnológico · . · ' 
Cuidar los detalles inesperados, 
Precios justos, puntualidad y hcirÍradez. '. 
Ofrecer salas de espera agradables, 
Dar un servicio completo. : " - · 



t.3 INGENIERÍA INDUSTRIAL 

l.3.1 ¿Qué es la Ingeniería Industrial? 

"!~a ingeniería induslrial se refiere al cli.\·c1io, mejora L' i1J.\'lttlació11 ele .\'i.\'~<!llW.\" 
integrados de personas, materia/e.\' y cqm¡m. Toma cmwc:imiento.'i 
especiali:adns y hahi/iáaclf!s de la.{ct'cncla.'i matcmcitica.~·, fl\·ica.\' y .mcialr.ú·, j111110 
co11 /ns prl11c/plos y métodos do n11dli.ri.< y dc,1w de ingcnicrin, para C.IJ>ccifirnr, 
predt!cir y c\•aluar los resultados a oh tenerse en c.'ilos sistenriis "(2). · · 

La detinició'n anterior da una idea clara dC lo que debe hacer c1 ingeniero industrial. 
El ingeniero industrial sC encarga de utiliiar en forma óptima todos los inSumo~ y se debe 
emplear adecuadamente a la_s person;_tS.'·· ~I ingc.nicrO jndustrial debe e_'star dCdicad.o .a la 
"b1isqueda de la mejor forma de hacer las cosas",· . Para ella· el. ingeniero industrial se vale 
del conoc!micntO esPccializa'do1 :-dc ·la. habil_idad · fisico i:natcmritica· ); _·de _·las -ci~ni:ias ~ 
econ~mico soc_ia_l~sjunto ~~n los principios y·métodos del análisis y diScño de ingeniería.·· 

El ingeniero ind~~t~-i~l.d~~~fr,oll~~~ro·d~~tos,·-'_se~i¿_ios; proc.csoS y l~·~étod~·~ d~ t;ab_ajo e~ 
los sistem3s- de:·" ni:tiVidades '_humanas .. :-E! 'ingeniero· i~dustrial. debe de. tener.. una !iran 
crcatividild e· _¡n·Sen~~~- para· sotu'C:iona_r-'p~oblemas." y 'créar .. nuevos· métodOs de· J~accr laS 
cosas. . --.. ·J.~ ;: ._. '.~: /': · :-.:> 
El trnbaj~· ~dC ·::~~-:.:¡ng~-~¡~·~~:;:1~,~~i~1¡.i~{ :~icbe: cnfOCarse a --~~jorn·~- I~: í~i~d~-1~1Í~·i·dad_ del 

· trabajador •. dcb'e "gcn-crni'.ffiayorC_s ruc·~tes. dC _tra~~jo y 1_ncjor;_s_ prcidlíC~~s y scr~~icio_s. 
:_.~:::;'.,;::~i;.,:·;~ : .. ~.:..'.;"·:.:.;,.::.·."_ ,-,;-.,. :::.;·". ·-, ·:-· :'.··" _: .. :: :~: ... 

En úna CinPresa de __ scr.icio_s. so~ las pCfsoñ_n.s· q~1icnc~ dán ~Os_ sc~·i~iOs, de Csla ror_ma la~ 
pcr~ona~ .~Oñ ~1 i~su~o_-.~a~_fn_1p·_~~n~1~_ cn_i.irin c~~~res:rd_c,sc_rvici0!•4 por esto par~ clcv!1.r 
la p~oducti~1id~d el fo~to~_éln~·e ~~-la persona. ·.·.·.: :·:· , · .. :~ ,· ' .· 

El ingcnicro-:ind_u~\·ria\. ~~bc_:_.i~.O~~· cla~~:jos~:· fi~{és .del --hoíñbíc •. buscar. satfs·¡~~.ccrlos,· 
motivarlos y dcsarro_l!a_r :su~· po1c~~iatidadcs y carácteri~ticas pcrso_nalcs paia el bien propio 
de la pcrsomt)'. de la comunidad_. en general. . · _ · · 
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1.4 PRODUCTIVIDAD 

"L.a próc(;;Cti1;iclad e.~;. !él~f.~la~i~S;; ·~iii~e P~~ucCián e Ú1.n1mo, · i:s el cocic111e entre 
/e! ca11iidacl ¡irnd11cldcÍ .d<i cantidad.ádos recursos que se hayatt •·mpl<'<tdo en fa' 

111·nd11cCiti11 '·(J).: . · -' .:• 

Los re~~rsos pued~~ ser: -

• ·, ;¡·~~:;·ª :.:·: 
• Materiales' 

- • --I~~~iilada·~f7S.·.~áq~l.nas y hcrrami~ntas. 
< SerVicio.s del hombre.:. · 

Un aumento en lii producción no supo~e de por si un aumento de prodtÍetividad. Si.hay 
que añ;1dir rc~u-~s~S proPorcioóalmentc i~alcs .at·aumcnt_o de pro~ucció_~ _obtc!'lidcis, la 
productividad ·no c;\rnbia::::.:_5¡ l~!(rCCurs:os u_tiliza~os, crece~ e~. un por~entajc 'inayor que · 
la producción, "et. aun{cniO :de .. éStá Ultima se-_estaíá logf-3íldo al precio de uó dcsciénso 'de la 

productivid·ª.1}::P.?7':?'.'.e· '; > /. · ·. .• :? ·· . · · 2 · ..... > . · 
Elevar In pró'd\1Cii\:idád significa producir más có'nel mismo.número do recursos,.º bien 
producir ta: inlSina cantid3d, pero.utilizando me,"~.~/~.~~~~~os .. ·;~·, , .·. _._,~ ::· ~·--· 

Si se Prodúcc)TI~s 31 ~isñlo co~t~ o si se cOnsig~C la-·misma cá~t.i~.id'ci~. ~ródúé.ciÓ~ n'un · 
costo i~fcrio~1)a ~omunidad en conj~nto ~btienc.bCnc.fli:i~s que pUCden. s~r .. u,tilizados p~_Í; 
sus miembros 'para ndquirir más bienes y servici~s' de mejor' calidad·>~ elevar asl Sú 'nivel de -
vid:i.' . . . ~ ._. ,,,- ~. . '-: ·::'.:~····· '.,: .. ::··;· :,( ·:··e". ' :' . 

·:>:· 
t!s imp~r:tante en u~á- e~~rcsa el tener ~na_·n-1.ltprodt;·hivid-B~Ly~·:·q~e. hílcC ida empresa 
mits competitiv.a al reducir costos. y obtener un n:1cjoi .. S1ÚviciO ª·un mc~Or ~oslo; Se" debe 
tener cl~ro que al aumentar ,_ta· pra·d~1c.tivid11d. ~O. 'se~ d~hC ~e sacrificnr h1. Calidad ni el 
servicio. ~~ P.~oducth·i~a~ Y,la ca.1.i~.~-~. ~~~e-~ i~ ~!~·m~.r_é\~e !<1 mílno: · 

Parn calCut~~ la producti~fdad s~ ·~¿;~-~-:~·~~:g.'.b'a:~~\~' ~~~tidad ·de pr~'du.cl~s o. s~~i~ios que 
se obtienen de una má~t~!n~ o dC un t.r.abaja~or en u~ ticmp.o dado, y se 'expresa nsi: - · 

• Una ~orn Jci~1~;~ el.ei';i~~:fo;d~ ~n hombre e~ una hora . 

. • .,Una hllra ~'.tq'l;in::\ :c's~-CI ru·~éion~~icnto de una m:\quin11 o parte de ~ma 
- instalación ·duraOtc una hora.-~··- ' 

Para mejorar la pra~lu·~~¡~¡'d~df~~~d·~~? ~~~~~dari~ar lo~ r.rocesos y.tenerlos bajO control. 
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1.5 ESTANDA!llZAClON .>: 

" l/11 C .. wciitcf~lf f!.'f 1tÚn ·,;orntá f!.\·tah/¡•cfc/(1 f! .11Ím/L•/o Clt.:l'f11W/n, t/111! SI! Clf'/i~·ct <!11 /a 
111cdiciá11, 1..•stt·1ictm·a, i.11étodr1,~Jogro 11 otá1s c:arcic:l1tl'Í.\'lit'CI.\' ch• lo.\' /Cm~iblf!.\' o di! 
/a.'i ac:cirm11s"(./) .. · · ~·: ···< ,·_' ,.':, - · · 

-: . .;·;-·•>> . --· 
Los estÁndj\r~s ayu_<lari_ a'·mc~i~- CI désc·m·p,¿~o- de:·~~- \fnb·,;jHtlor C~- dctcrmina¡la tarea y así 
poder mcd.i'.:~~ .~o_n_n.a_~~~cu,'.d~_.su p~_odUcti~idad. · .. 

Existen das·~¡p~~)~: dc-.Cst~~d~:fcf Ío~---~~aleS .~.o~: .. 
1. rrÓ,pi~d~des de obj~tos fisi~os. · 

2. ~jc·i;:~f ~y funcion.a111ie~l~~ d~ hombres y organizaciones. 

En cuanto a· ta·s:.:.~-stári~arcs dc __ .m.Ctodos y f~ncionnmiento de humb~cs y ori..rnnizacioncs1 

son los que intCí~Sá!'l_. para· c~tc C~tudio, se ~uede· decir que ayuclan p.ira lijar bases para el 
pagO a empleadostñ':1a·programaci6n de producción y de ser\'icio y calculo de cost~s. ,., 

·/~:::~~l;::.0::¿;:/-~f->' . ' . ' . . .;; .. ~:· J ... ; ··:: 
Las principales 'objCti'~;C:lS.{il~'.:'la cst~nd~r~~aCión·:. C!it.án rcl!uCh~~~.:· ñ~:· 1o~··:CtlsiúS. y ni 
mejoramiento de Ja calidad:·:·:·,,;""'-···::;.-··.'···'·:).~··'::•:;., ":: ·'. :· · · · · · · 

La estandarización da como rcsult~ido una cnlidnd más uniforme, puesto ·que los 
estándaies pueden restringir cierta cl~se de calidrul.. 

Et mayor estí~ulo parn la est.~ndafi.7.ación en las empresas es la reducción del cOsto. l.os 
estándares ele método)' funcionamiento contribuyen a la eficiencia y afectan finalmente al 
volumen de op.cr3cioncs, .~asto. de operación y u~ilidades. · 

La cstand3rización de una ~pcrnciÓn mcdiantC.'un ~~á\isis completo. abarca' lo5-si~ui~ntcs 
pasos: · 

1. Estudio prclimimu. de la operación y de las circunslaricias <ll:JC lo rod_ca~. 
2. Estudi.O dd '"16\'itiiicntos para desarrollar el fnejor método. 
3. Esidi1ió'do.\ioi1\íi~·5·¡;~'r':{ibfrnúlar los estándms de descmpe~o. 
4 .. Acucrl!O t!·ntrC 1{á.li1iiiniS'ff:Y~iÓ~·.fios obreros respecto a los cSti\~dtlres 

prescritos: ....... , ···,.:·:"···.·-·~;·.· ·~·.,:>'.>. ·. 
S. Establecimiento de instal~cioncs, coild.icio~cs y rutinas para mantener los 

estándares. - · · · · 

La empresa además de poner los 'estándares y moi~~~~V~u~ se cum.plan debe - facilitar al 
empicado su cumplimiento. 



1.6 PUNTOSO!! CONTACTO. 

Lo~ puni~s :~e cci~tác;ci ;o~ lo~ ~o~éntO"s donde se encuentran el cliente polencial y la 
empresa de. sCrvicios.:·. Son los. co.íllactos'.pCrsonateS que las· integrantes de una empresa 
tienen con las· dientes.':.--.;.> ]~.''.. :.á~f~'((/f::: :.:;:· 
Es muv impoÍtanie id·~~t~_fic~r.·i~~ Plí~tOS·-··:d~ c:o~t:lct~:;:·)·a ·que ah_i_:cs <'.?n_d·~· s"C _v~,?· dáÍ. l_a 
primer~ impresión de: la" ~~1_nP_~~í~ y_de Csi?~ dcp'cnd". gu~ _se h3gá·Ct.nC~o~J~ -~ _nO_ ~e __ ~m~~: 
En Jos cOnta~ios irny éXpCrici\Cias satisfaCioii:ts y. cxpCri~ñciafi ·nCS~ti_~a'S: p_a·r lo· ~ue_ h_;iy 
que tra_~ar que 1;, experiencia sea buena ya ·que la~_~xpericricinS rñal~s se co~_~ntan r:nás_ qU_e 
las expe~icnci~s bue.nas.· _:.:; :." · - · · 

Los éorita~~-os ti-~nen que · dc¿~~ibir's·e·~.-.~~·piía~c~tc ; para conocer ·.co~~letam~nte .. ~.cl 
desarrollo de estOs puntos y evaluarlos· continuamen.te. Los contactos ,tienen· qúc 
relacionarse c~n los procesos para alimentar la revisión de los procesos. -

Para que ~na compañia de Se~i-cios tenga é:<i·\~. h~~ ~uc reorientar la emPresa hacia las 
necesidades del mercado al que sirve. para hacer esto se debe delegar más en la gente que 
nticndc al pliblico, a la gente de: primera tinca.' l.as decisiones las deben tener la gente que 
trata con el público y que éstos son los que cánocen los problemas y los puedén r·csolver~ 
no así la dirección de la empresa. 1\I delegar mñs n la gente que esta en la "trin.Chcra'.'.;.1~ 
compañia se abre nuevas oportunidades orientad.is al mercado y hacia la cnergla~ cr~cntil'a · 
de sus empleados. 

Para hacerle caso a la gente que está Cn los puOtos de contacto, la dirccció_n· dcb~·Jt~c~·r ·Ún. 
aplanamiento de la cstrncturn de la conipañia y diSminuir el núm~ro de niveles ·para'h'~~c(.· · 
una organización más clicicnte. · - ' 

'-.. '.' ~ 

Es muy importante cap3citar interisa >'.codtinu;u,ientc ~la gente.que ~~~i\·.e~ l~~ -~l.¡~t~S·~e· 
contacto, que su tn1to sea amable y elicicnte. . Se debe_:. tcne('·\l~ .. ptá"n ·.de: dé_t81\es'· 
incspe~ados. Estos son dctalt~s qUe sorprenden ni cliente y hacen que:et sCrvido lc .. dC-~tníl 
satisfacción e~tra al clien~e.!a cual~~ cspcra~a.. '·· ·;),·-,:. 

Con la ~elccció~ Y:· C.~·~á~i:i·~~i6~:·d~·.·~~~~~-~,~~1 ··~ac~. Ííl. neces,id~.~: dC,;·¡.c.~c:~·cr. ~~~ ·_e~~~·;i,ros 
humanos,- asi formados .. se· deb~ huscar la disminu.ci6n d~ rotac.ión.,~e., perSo~~I p~rit ·n~ , 
esta(gi\stando cry capacita~~ó~ fre~ucnte o de lo cont~ario se· da.una pér~.i~a· de.Ji~ní¡íó )'. 
de dine~o. rara. .e\it~r 1.1 rotación continua hay qu~. buscar los ince-riti\'os coiÍ'ectos para ~1 ·'. 
pcrsOn:il. _.:(,:- ·' - .·:':} .. :.·;·:~:·.:::.::•;·.:~-:>.·;::.~·-~:~." · <:·"··· ·.. · _.· ·:· . · \." '.~·-·, · 

. ;_ . ..~.'-:'.·• ·.· ... _,";/• ;: ,. -:>. '. ' . .··. : ' ., .. ::. 
Al ca"pacitar j\ un. emp~.e:i_do 'no.·, se. de~e p~rd~r en .temas muy gcn~·rnles:- la ·caPa~itÁción 

. debe ser:vir a objetivos. ~-o~C~e.to~ Y. no perderse Cn ·COSaS mas· o menos inter·esanteS; · ... . 
: :;:. :· ·:. . ·. ···. :~;;;x,t :'.::1:.~ ... ' .. ::<.;~?~1~··. -f.-+~~~.:{>/", ·.?; ···: :: .. ::-:'.··.:·:·:,;-:·. ·~·.-:·..- ... >:· · : .. ''_;," .... ., 

se dcb~.·con~egui.r ·;/ S~iéc~·¡a~~?~Y~~~~;~rson~·~ ~uc. i~i~Y~an· ~la ~-rg~niia~io~.:'< lnst~lilr a 
los personas seleccioriida's en los púestos "estáblecidos y adecuados seg(mlas aptitudes de. 
cada individuó, y despues adaptar a la pérsónún su puesto'. . . '.. . . :'·. ' 

". (:'~;. ::,, "i_'• .. :·'-'.1::;:¡,·: 
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Es impiÍrta~¡~;-fomcnla/:1. i:l~~}Li;l~¿po'y f~rmac un· e:brij~rito dé pcrs~n~s 'qúe 
trabajen' ,en· .. busca.de ',.,un' fin ,establcCido, u!ilizandü cada uno' sus aptitudes. y 
dmrrollándo_se po:mcdio de_ su trabajo. 

Es difici{~~nsc~ui~· ~Uc.~ari~S '~Cp~n'iu~c~los disl-intos trabíljcri j~nrO'{~rl el ~Í:jor i~tcréS 
del cliente .. :-se deben de fcirniar grup'os de trabajo'"'"ª"ª de la cstriictura formal y'en el 
piso mismo 'd~ndc la acci~r.1 trá'Oscu"rre.'- · · ' , · . · 

Se dcb~· f~~~ntar. {o~ -~iicu;6~'>:,d:·:'.~~·;i~:~, la creación de· lideres·' con JmayiOación y 
creatividad. · 

1.7 LAS GARANTÍA~ 
En las cmprcs~s ~e S~rvició las g~ran't'f~_S-lla-~an mucho la alcnciÓn d~I clicnlc. En lugar de 
pensar en .término~ de produ.cto se d~~C pensar en términos de función comercial para caer 
en cue.nta que, tina Sarailtia cOmPleta_ debe suponer bastante m;\s que la convencional 
susti1uC¡ón del clcmcnlo. defect~10.so;:: por. lo que se debe indemnizar por el " no uso " del 
s_crvicio: __ ~·.en _estC: .. c~so_.~e!_ ~u1ofJ1.óV!I y por toda la serie de contratiempos que se ha 
gcnCr3do al clicnt~./~{~ ~:;.:.>:!_._·~~> .··:;;: · 

Se debe dÍscñ~r tina'i~ra~i~\~~~ s,ca atractiva al cliente y que sea de su total satisfacción. 
: '. '<~· :;' 

La cmprc;a debe alentar él usó 'de las garantías, ya que éslas son un termómetro que 
indica cómo cslíl la calidnd ~n el servicio de la empresa. 

. : .. ' ~·· "·',.. . 

1.s ·LA H~L¿~;x-*~~B~~ER~1~1~ 
El ll~ite,~~l~x~::~:fa~:'~~i~1~'.,j~~rc;a és sucap~cidad de dar,se~icio ~lcien;~ur ciento. 
No ~e debe tener 1a·c.ai>acida'd.·~e una empresa .d_e scr\'icio oc'lipada· coiTIPlctatÚ~n1e. ya que 
al no haber_ holgura no, sc\icn'e .flé'xibilidad y se van quedar mal con el cliénte::'' 

:· "; '.'·' ' .. ·~· .:_: ':·>~~:~·' ."·:~.:~:";~~;,:_;~·:;:-:·~; ;~t;::./ :.~:~~.:/. : ::; ' ~ ·. : '. . . ~- :, ~_,.-~:::-... ~- . ''. ·,·-; .. :'. _, : .i'.,'' :'~: '. :~; <. -''. -. --· . : 
El taller flc,<ible_simplifica'el proceso y a la larga baja el costo total del servicio-ofréCido~ 
r!sto sC debe prindpalmcntC a é¡UC 'se· reducen los inventarios coS1os que se derivan n 

ello~:;: '~·':~;(':.::J;::~~~~::¿:Y:':f::~i? < •: • .· .. · .· . • .. - . 
Sin holgura se. car.ce~·. de·. tlexibi_lidad y hay, que cnrg;1r enterarlientc a - invtÚHníios l:a 
responsobUidad_ sobre.~n_o de _los puntCÍsbilsicos·dcl servicio,• como es el sunir a tiempo. 

' ::•''!1::,-,',:·J·: ... ·: .. :: ' .. " . 
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Si~mpre hay qu;, coriceriti~rse en el: mejor :servicio, es: mejor .tener· pocos clientes pem 
satisfechos a tenér más .clientes peici. insatisfechos;:, lá'empma 'siempre debe conservar.· 
sus clientes, yn'qúe es más caro pcrdér un: client(é¡ue ieemplílzarlo f'o{ uno riu~vo.: El . 
numero de clientes seguros cainé:ide eón d núm.cró 'de'é:lientes que la.empresa es capaz de· 
dílrlc bUcrl s'cn;.icio.·,: --. ~-::,;:·;._:_; _;:-' .. :~;: :: :·:~·:·.;:)~?'{t:~»'L·:~'·: .i;,V·Y ;;,: ::;·-~;::::.' .. ·.:·-;\'_,! ::::~·-: -:_ · · · 

. ··:?~: .. -·-:·· . 
. ·;-·, 

·-·. 
·:.: 

1.9 PRÓCESO DE CALIDAD. :•; .., . •. • •. 

La calid;dso~.;~ri:c~~os,:por lo ;~nta la cili~ad sé hace y se va mejorando por inedia de 
los procesaS: :=· ::-::··· ' · _·. · · - · · · .-,.::: - , 

En unit e~prl;[de·s~;'.,;c;~·~Ú~[~~:~i~~¡¡~~e~iioh~s para hacer ~As 'AsiÍ y inás rico el 

servici~ .. . ::--.> :. -·, ' ' ....... :·<~;~ <; r~::.~ ·--;~,;~:~~~~--+!~( ·.'.'. ~'.\ , .... __ : : ... :·.; . . ;·-~> ·. 
Se debe ·plantear la revisión dCJoS p'rocc'sos. para establecer _c1-·ou't~-;·~OnÍi-ol: par~ .su 
manteniritien10 Y _mcjOias suc_esiyaS:·-~·~\'.r> :;~;(" · -· ... ~. -

. -- __ ·.; :: .:;"'~~·-.~·.·-'~};?.'~~-' .:r'¡""·~;_;·:·~. , ~}-~~~: 
Los dos pr_~~e~~~ d~_ ~~nc~a,~i~~ ?.~.:·~-~~~g~,~.,;~pt , · · · _,_-;-.. : 

a) Calidad vertical:\ Es el m~vi~ierir~' qtie'nac~ cri ~l. corazón dé ¡;operación del 
negocio y' fundaméñrálmerite búica poner~el prÓducta'en ·condiciones de satisf.iccr 

·:;i;~\i::~~·;,:J;2:1jr~1~:¡Jn~~~:i~tit~:::::ñ:~.s d; Í~ en; pres: para .garantizar 
que ésta s~a un:í cniprcs'a de éatidad. , --

~-.:~_·-' '~.' - : •:· -~· '«\._' 

Hay que capachára los r~s~o.nsablés del j,'rocefo en: 

• 'm m~delo d~ ~~li~~d .'' ;: ,. ·,· 

= ··.:~,m:r ::i~i- ~~it~~'.,1~:'.t~~;1~:::: .•. ··· 
•. 1t1enlm~~r. r_aS 'fJ~~t'ó_s:_d~.:~~n,'a~¡·o: :: .. 
• ld~~tifi~a~ loS r~qUCr!ñliCn'toS'-del éJiente 

Tómár.tiemposdé cicla :· ·<.: 
• ~~i~?:t Jo~ ~i~~-~~s;.de·~~pera ~_ras··~~las en el ·sistcmn 

ll 



.·:· .'._~."i; ,:•r • ."-:/:. ' ;'.·,::.'< ".• • 

1.101~0;~~r0~c1~.~&t?:~:~;~t·~~~~~\'N.LA EC?.~~~1iA . ;:\ >·· 
En los últimos nños dás Empresas· de Servicio. han mostrado.·un rápido crecimiento en la 
econoniia.mcxicana: Se ~an convertido· en lá principal actividad én le país rebasando así.a 
los bienes de 'éonsumo y"a · 1a ·rama de lá construcción.'. /Para demostrar este hei:ho se. 
analizara': el ·Volumen de los" SerVicios·· vendidos en' J\ltlxlco cn'--'coinparacióri con 'tas· 
empresas dci'm'ánufaétura y la'construcéión.": Para esto se utilizará.el PIB'(producto 
intemobruto)'i;/- .· .·. · :.·,: .. ," · ::_(; ... .. •.. · · · 

~ki:~,~~:~:~;;larln hic11es y, 2tL .. pro~11~f)Íc,, pnr 1111a .11aclri;1 d11;a11te 1111 

periodo csp~Ctfico de tiempo''($). · . . . . . .. \:; 
· · <:\· Producto Interno Bruto 

·Años 

1987 
1988 
1989 

·1990 
1991 

· 1992 
1993 
1994 
1995 
1996 

Años 

". Mill?ncs de nu_evos pesós a' 1980 
:·_.·,:,_-·.:·.•;: ... ,. ' 

Incremento Anual 
porc_e?tual (%) . 

;4:,824. i .' . 1.80 

4,887.1 1.30 
5,048. I . · 3.31 

.. 5,276.3 . . 4.50 
.. 5 468 7'. 3.64 

•5:619:0:·. ··:, 2.80 
5,658.0 . o. 70 

"5,857.0 3.52 
• 5,663.7' ·3.30 
5,827.9 : . 2.90 

Produ~to l.ntemo'·~nito Se~tcir Servicios 
Millone_s _d~ nuevos pesos a_'.\~80 

'- < . : :· 

. PID .,-,· ··1ncrement·a·)~.~mal 
-,·;i porcentual·('/;~_..:,.;· 

: ;:~ . tfü:f',;_;; : •. : :fr ' :?:·: .. 
1989 30853 .. ·330 ·w;fü 

- 1990 ,; . -·~ - . :~'. 3~·198:2~~~~;: '.::~ -3:60 . ·:.·; -
. t99t, · •. 3,m.o.:,-, 4.20 ·:,:?::, 

1992 ·;" .•: .. · · 3 439 8' · · · J 20 
1993. ·:3'473'5';? ·. 1:00 
1994 Ú9Ú( . 3.69 
¡995 . '3,470.2, . ·3.50 . 

· 1996: -:. 3,556.9' ;_. 2.50 . 
·.:1;':·· .. ;_;. . .... ., .· 

! . '~ • 

tr. 



.. ·; ... : 

~ARTICIPACION DE LAS INDUSTRIAS CON 
RESPECTO AL PIB TOTAL 

Tnbla 1.1 

11 



: .... 

DESEMPE~O DEL PIB 

Tabla 1.2 

IK 



·~e.mio oo: P.i inª SECTOR SERVCIOS 

·Tabla t.3 · 

1 

! 
2.50,. ! 

• l~PIB!i 
J ·---·--: 
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.· . .'.· 

COMPARAc;&~··DEL PIB TOTALvs 
PIB SERVICIOS . .:~~:. 

6.0% ~----"-""'"'------

f ~~~ •PIB Total 
•PIB Serv. 

i -4. 0% : }.'.':''. L____:· .. '"'· =.;..__ __________ _, 

· ':,;,l'nblii (4 · 
... ::·.:·.· 

. ·:.''.·,·· 

2ll 



Citas del Capitulo 1 

(2) 

G!NEDRA, Joan y ARANA, Rafael.~ Dircééión p~r Ser\.icio; la otra Calidad.-
McGraw Hill.· fl:léxico, 1991, la edición.~ ¡iag:67. '.·' .: · 

SALVEND~: dabriel.- Hándbook ~fi%~·~;;;;~;·~~~l~eering.· sec. 1.1.1 
.. . '· .. ·· ... :.,_¡,/;,·,, .·, 

. cfr. Ofició~ '1ni~;~aciorial d~IT;;~~j~.: pi~~br~/int~oduc'é;'éi~ al Est~dio del 

~~~:jf~~i~~~:;gf~;fal ~~:-~:f :~jo:-bin¿r~:·· r~t~iuLón' al E:tu~io del 
Trabajo.'. pag.;t,63 .. : · · · 

(1) 

•;':;. 

. . ::; (3) 

(4) 

(S) . WONNACÓTT/WONNACOTT.· Econ~mfa.- t-.i~Gr;w llill::• Esp~fta 1988, Ja 
:.edición.· P.•s 128. · · · 
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CAPÍTUL02 

ESTUDIO DEL MERCADO 

2.1 OBJETIVO 

El presente proyecto.,; realizó con la flnalid~d de 'dar a conocer la. situación actual de la 
indu.s_tria auto_m_o_~r.iz, -~·~" esp.ecial. ~:ª ,d.e ,los t~l~-~~~~-~~~~nicos . 

... · . -: - ·· ·.; '. ·. -. _ : · .. · · :-·· _{·::·~··.'::·_,-,;,'-'·'Si'._ - ', - · 
En el capituló anterior. se .. realizó. todo un:·e~tudio: sobre la calidad en· el servicio, sobre· 
cómo se puede 3,ll_icai t~d?s_-esas· cOriccpiós·¡1iir:\" 1!Cvefr a ~-1.~xito·C~tc proyecto. cuyos 
objetivas· se citarán ~-~-º-~~i-~u:\ció·n·'. ·· · · :-~~!:.~\::~~;:: _:::::-. · · · · · 

J ' • - -~~ - •• :~· ' 

··:.,.;..: ··; 

1. Analiza.r la viabilidad dej proye'¿;~,~d~··:~·t;J;do con lo~ 
factores predominrinies en el méicado éle ia indusiiia ... 
automotriz. · ~ · <:.'-·- ~ i ·:. ·, 

:~·:.-.:. -. ~~/-·i,~-;- . 

,,, ___ .. ,,. 
2. Evall_ulr_la íil1pte·~;Chúi~i6~:-d<ür;'_lii11Cr_ ~c~~n_ic_~ _dentro del 

marco gcnCi-al,dc_I~ cC~-"~~i~ d~_I p~J_s1 'ét,~ ~.an~ra que 
contribuyá a aclá.rni las coitdición~s.qiic afectan la . 
foctibilida~y la.rcni~~i:i~~~ del proy.~~.to. ·.• · 

.-.i:·:·· "'."•·.· 

2.2 MARCO DE DESARROLLO • 
. "~·-):':'; '.···· \; .. 

2.2. I ANTl!CEJ)~NJ,~\ • . , 

Luego de cuatr~ :~i'los ~,~;):··fav~rabíes, ~~· ~a~···~J~0~~\~t~~.~nt~r.~n tasas d~ creci~icnto por 
encima del 20% en .'el. Indice di: · r.rodueción dé': átitomóvilcs, desde el a~o pasado la 
industria auton;o!riz com~ñzó a r~~entir la' des . .lce.lé-ració~ económica y durañte estos años 
presentó su situaci6n_'inós delicada.dcsdclo_s a~o.s so,;f;:: · · · 

-.. - '. -. - ·- . : ' ~-; ·.: .. :-: -;,' . ..: .:.,.,_--., -.. ;'; 

,- . . ";"-::
.\. 

·_,:· 



Es bien sabido que 1á·i~d~stria nu\omo;~ii:/i~'i~dustri~·de I~ construcción, son de las más 
dinániicas en cualquicºr 'eCon'Omia,: Y. debido a es«> reaccionan con mayor fuCrza a los' ciclos 

económicos .. ;:.> .\:;.;:,-)·;-:{'.(;~i4tf'.:~·'.·<, .· ·.·. . -. ·· .•. ·- ·. ·.. -·. 
Por ejémplo:>{' Cuando _la .·économia crece, éstas suelen _hacerlo a· una tasa ,mayor 
al p,roniediO 'de la· ~co~omia·y·pa< el contrario, ~n casO_ ~e .~ccesión su _caí~~ ~s más 
drástica. que el dcmá~. séc~~!'·'.':~nyractu,cro. · · · · · · · · 

-l -· ., ~- ; ::.·;·-, •• !.' : 
... ;-,·.::.~·~¡-~~;<:.'>(·, ";;·. 

:·,.>. -· 
¡' .. :..· ;: 

Según los _i~dicadores d~Í Da~co 'dé México el Indice_ del volumen do Ja produ,cció~'dc 
automóYilcs apcnas .. ·c~Cci~-u~ 0.66%' e'(l 993 Y tuvo un d~cremc'~to_ 'del· 3% ·.~C 'Cner~ ~ · 
junio de-_1994;-Con:.rcspccto al misma· lapso de 1993. · Esto con1ras1a·signifi_caiiv?men.t_c 
con.el c_rcdmicnto que esta industria observó en los' primeros cinco meses de'.-1992;·1a cltal 
file de:.:: 20,52% ... "· - · .. ::--.- .. · · 

Han sid~ varios J~s ra«tores que han afectado el . desenvolvimiento dé_. Ja i~ilu~tria. 
automotriz1 · para empezar, se tiene que a partir de 1992 comenzó· en nue.~tr.o_·pais ~a 
sentirse-,una ~e~aceleración ·económica, pero esto no es lo único SÍ":o que ._Se 1 le, h:ln 
adicionado algunos cambios en Ja política fiscal por ejemplo, Ja no dcdúcibilidad _de 
automóviles en las empresas, se estima que debido a este cambio fiscal _las'. vCntas "de 
unidades terminadas disminuyó en 60 mil unidades el año pasado. '-' .. · · · 

Otro probl.~ma que se ha presentado es qlie la desaceleración c'conóm¡·~~ se P~ofu~d:iz6.~1 
grado de que el PID apenas creció 1.3% en el primer semestre de 1993 y tan solo 3% en· 
1994. ; . . ' ' ' . "• " : 
Recordando un poco, dura~tc 1989 Ja compra de_ vchiculos se' alentó debido 'á Ja" bajá de 
tasas de iíltercscs, ·por citar algunas cifras,.hasta el año de 1992 se hablaba:de qúe.~cerc'a 
del SO%_ ~e la ~adquisición era vfa cré~i~~1 · Principal~ente ba_~cariO,-: si_n · e~·1b'ar80 :~es bien· : 
sabido que a panir de finales de _1992 s~ aplicó·una·politica monetaria restrictivá,:qúc no .. 
es otra cosa· que ~1.e~carecimieñ~_ci del ·~ré_di_to, _convirtiéndose_ en U~· Sr~."- r·r~bl_fúTia·1 .. q-ue 
incluso, ocasionó qúc diversas insiiiúi:ióncs'dc crédito hayan tenido que recoger :varios 
miles d.e_vchlculos por falta de pago (cartera vencida). : . · ... ·· · ... , . ; : . :"': .. , 

A pesar, de Jos prÓblcm~ .. ;~~~;á{~{~~(~:n: experimentado algunas:firm¡;~-(For~;,VW, 
Nissan) en 1992 se alcanzó una producción total de 1,083,091 unidades:·'" -' '· 

. - - · .• - . ·:''; .. ·: ;·, ... .,-~;::.:;: - --.--_,.-o- ;.- - - ¡ -- - - '. 

El· comlm denominador _Cn 'Csta · ép~C8' ,de·-_Crisis · co_n las :firmas au1o_motri~~S-.. e$: ;··:í.ci·s 
grandes in\'cntarios, d despido de personal y el cierre temporal de plantas..· :::':""·º.:': ,,. 

~ ·, ~-. .-,,_ : .. '' .·.'. '.·,". " .· ~J.:,·.·.:.:t.-::_:://("· 
.... .•;··· 

,, ·,_:;:.\'~1; .' 
. ¡":;'.· 
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. Si esla situaéiÓ~·~~·'~~~rrWfin~nci~ra;;,rinte/ia'i.ndú~tria tcrmimii se encuentra en una fase '• 

. de consolidació~ ducgo~dc .seis a~os ini~tcrnimpidos Cle crecimiento. .:: Esie 'tipo de · 
- esta~camic~~o·s,:_.dcs'pué~de·un CréciffiiC~tó~ CónStarite es natural.Yª· la .. vc~·sano, .~~tonCcs< 
hablar de una fuerte crisiS"en fa indiístria/és'fafso debido'a qúe i:omo se explicáría' que la 
mayOri~ dé .. !3~ · fir~as :~~íffiadoras ·' estab~~_Cidas·~-~·n·; f-1éxi~_O; c·Ó~ti~ú~n . ~c31iZa~_do ,i fue~cs · 
inversiones para'ainpliái sií capaé:idad iristaladay cubrii tan'1o'el meri:ado doméslico como 
de exportación.·': (Esto.;·;,5 avalado por:. la' SECOFI. 'quien ·:continúa realizando estos 
proyectos de inversiónYs·~'.:, · ·>.;·.· ·. :.~ . ._:;,· .. 

,· ' . '~}' .. !:~>; ,. 
··> ~-

,,,,t;, .. :. ... ~'.:I... .. ~~%····· 
.NISSAN.:.:::.;:.: 19.7% 
Cl!RYSLER .. :.;;15.7% · 
FORO;,.,.:; .. ;:.'.:; l4% . 
GM.: .. : ... ::.::::.' ... 12.3%. 

DE LAS EMPRESAS 

PART!Clr,\CIÓN DE L~S EJ\!PRESAS 'Airrbi1m'R1ccis NACIONALES EN EL 
MERCADO EXTER!O~:... . ,. ./ .... ;:;·,, 

CHRYSLE~.>':·:.:: .. :: .. JJ%. 
FORD:.:: .. : .. ,;·;;.: .. : .. : .. ·26: 1%. 

·· GM ...... ;,;: ... ;'. .. :; ... : .. :.20.5% 
vw.:::.:·;;.:;.:.::'.~.:.:::: .. r o.Go/. 
NISSAN ...... ::;.; .. ;;;;;,. 5.7% 
DINA CAMIONES ... 0.1 % 

.. ', . : 
Otras empresas que.ha" resentido la d~s-áCcleraci6n de la industria automotriz, por lógica 
hn. sido la industria de l~s· autopitrtcs debido a que )o primero que hacen los annadorcs es 
reducir los pedidos de pie;rns a_utomotrices, otras industrias que resienten esto, pero ·en 
menor parte son: In del'vi~rio, la met:\licn básica y plástico. 

Lns cifras oliciales dc?~n~co de ~fé~i~~ :~~po~en q:1~ el índice de producción de 
carroceri~s. motores, partes y accesorios, ~registró. una cnidn de 9A4% en 1993 contra 

199:?. :·f····· :.:·,.1~:;:/:._:..:~ .. 1 

. :1 .. , ... '.:.-: · .. :· .• :. 
·:. 



Otro caso curi.os~ ~jg\~m'~~;ó a ¿~~~~~/~;:~te la i~dustria ~aciana! . de au;o~arte~, 
demándó a 3 de las\:'principales· firmas/ debido a q·ue comenzaion:.a. importar _más 
autopártes dé las áutorizádas/establecido en el decreto automotriz de 1989 CI cúal'con el-.. , , 
TLC, se 1•erá ílrédadó:·y·se térídrá 'que realizar'una revisión de dicho decréio;···rellejárido ;,;::-, 
en que las plantas·d~:aütoparte(h.an b~jado :ª úri · 65% de su_ capacidad instalada'y han'}::: 

. despedido ~113°1~~.:~j_jJrs;~\:>·:~~''(i'.;;¡~.'".~r~:'.<'..: '." •.. :· • ; · .. • .•. 

Con el TLC se ·or,ecen búenas oportunidades, pero no s_e debe pensar eKclusivamente en el 
mercado '·estadounidense;· sinó; también· en_· el'.' európeo, ':en ;.general ·el.· mercado· .. ·de 
exportación: ofrece· búcOa~. Cxpectativa~ ·.·pa;a~:~laS·/firm3s; 3rrTiad0r_2s :.y· de aUtopartcs 
nacional.es. "· Sz~'.{'.: ·;, ,·: ~::-.: .. _·;'W':~ /:::·:·, -· · "· · · 

~. ( -·,,:' <l.!•' : . <~,,:;; 

·· .. ~-:; .. ¡~~:?: .... , ,,, .. _, .· --·· ·. ·.: -~~-;:::~.T~~~K~::·":-~~I/~_,_:~/::· __ --~~;;(- . . .· .. ·:" >> ·. ·.· ... 
Algunos datos .. iílíCr~S~tCs. _recopil~do.s ;:de)-la;;~s~ciaci~n ~.fexica.na. ~e-~liÍ,}~du~tria· 
Automotriz.·. (AMIA) ~y; de" Ja ·Asociación. (Nician·a1: de' Produ"ctoies ·_'de;· Autobuses. 
(ANPACT),: Jáventa·a·'riivcl naéional de; vchlculoS"·autonÍotores :eriJos ,siete primeros 
meses de 19º94 .· iotali~ó-'343;' 207. Ünidadcs represcniá"tido uná"contiaéción'·d_el 3% con. 
respecto ni mis,¡;o p-ériÓdo'éri l 99J ( I0,63fÚriidadesc6riira; el mismó périodo en.1993).' . 

. -.. - _·, .":. -~c-~1:~V:·· _:·_ .°": · .... '-· ·. -A~:~;~~~i\~;~;f::::.:·-... _-¿/~:.:_ :-:~_,,::{:<_'.· . . __ :: . ·; .. , ·; -, . 
La Secretaria de< Co.mercio :y Fo111en1ó.dndustrial' (SECOFlf indica que "el sector 
automotriz. participó .cri·. 1993 :con·:cl'2.5%1deLPIB nacional y ,el _9.7% del PIB · 
manufactlircrO.'· ~aS c~p'.§hac!o-nes. aUto_i:t.lO't_~c7S, alca.nzárOn incrementar :·e·n Un 30% cori 

respecto a 1?9.3.•;,,".'~[i,~L ,/:·.'.'.)':: ;;;fü::':;', • .. ·· · .. ·.• .•· , .. ·... . .· .. • . 
La industria ~utom~triZ _Cóntcnipla ·a S grande.s ~ripresns _ánnadoras. de autoS y canlion~s 
ligeros éstas representan· el 96, 7% dé. todos los v'ehiéulos producidos en México.: Dichas 
empresas cuentan:con'3.Lplimtás ensambladóras,·con una .capaé:idad iristaláda superior a 

un millón.d~ 1·~h,i~~~°.t-~J;r,'.'.~~~fl,l}~:i,\,W:Ji:~~i,·~~º·: ·>:}~,:;.;[-, . .. ·' ... : < '. >. 
Existen cerca de 5,40. fabricantes de autopartes e.mas mil distribuidores y 1 O mil empresas. 
dedicadas al niércadíi de reíacciones;"(lníorniai:ión: CANAC!NTRA) ... '.. ··C,:: :·:· ··.· 

-.. : ; .. -;-.Y~-~'.&~::~\:~~;~:-~/~-(;,,\-~,~;/;.~~;r~r.?~>tt.~~1.Wf/~'~·s:-~[fh:'~~::~t~·~:..... -.: ....... _>:,:: . .. __ . -.f, 
La controcc1on.del merca.do.automotriz ha·obhgado,por una parte, a cfe~tuar,, ajustes· 
drás~icos en l<?s, prOgriiñas d~··P~.OduCci6n··~c'·'aü~om~Yilé-S/ con 13 c~nscc~entc. 'j.edu~ci6n · .< 
.de las planillas de persólial'y los pcdidoi de áÜlópiín'é•;' pór otro lado los distribuidores de· 
vehlculos ha'.n teni,dO qUé'ábso'rb~r irTip_o·rta.nteS inY'~fttá~ioS e'~'sus patios. ·, '),1):'./~rif.~;.y:_< ·; · .. : .. 
Seg~n "". an~Jisis 'de ;'_~fi\M~t\ (As~~iáci?n::~~~~i-~~na 'de I~ Industria ·~utomatriz) s.e . 

. continuara la tende.ne1~_negat11•a del mereado,y~se __ perderán 70,600. unidades;, lo ·que 
representará .10.4% me~~~ que en 93;, La pé~di·~~ª, de este.volumen en ventas repr.esentnrá: 

;-,·, • ·1-" 

- ; .. ,::~'.;-.':-: . _:,:·<.-\tt~;:.<" ·''. .' '.;· , 
1. Drástica (tisminuCión en el valo_r de las-yCnt.is "po~ apr~xi~adamcnte ·6,SSO 

millones de_ nuc,~~s r,esos, · · · · : ,.,;\:·. " , · · 

, .. 



2. Ajus1es en las conifi«lones Íle ~pcr~~iÓ~ ~~,;~~o;, pé;c1ida de Í J mil 60f) ~,,,'ple~s Jo 
que represenla 6% del empico total que genera este seclor. ·· · · 

3. Un~~~~.~:~~~J#~i~fa~~~·~:H~~:d~_°i6n del ~:~ri;f~deral ele 596 millMcs de 

4. El exceso de i~;.~~i~~¡'b·s qJe'rcpr~s~~la p~ra los disl;ibuidores un costo financiero de 
185 millones de'niJ'é·vos pesos bimesirales .. , . · 

- ·-. ·::·.-;~~t:· - . 

"El proceso de dcsaccl~~j~jkri:quc vi·~·e .act~al~~~t;~ la industria automotriz rlacional no es 
privativo únicamente dé, 1'-féxii:o. A nivel internacional, el sector se encuentra estancado y 
n-:> se pronostica una '.~'fupcradón antes d~·l99.s.:'.'.(Grupo Financiero Dancomcr~ .·.: .. : 

Con estos datos sobrC ·,~ ind~St-~ia Dutomotriz nacional, deílnili\'3mente no son del todo 
alentadores como se pi.Jede ver, ·ap·arece un mercado el cual se \'e en este entorno y.q.ue 
definitivamente rCsicnte lo que esta sucediendo en el medio. Pero definitivamente· ·es unn 
realidad que los vehlculos aulomotores existen aquí en la ciudad de México y que se estíl 
saturado, como se puede Observar simj>lcmcntc con ver . nlrcdedor, por eso en el estudio· 
donde se propone la evaluación de un inller mecánico, el enlomo es muy desfavorable 
para la industria automotriz y lns empresas qué fo rodean pnr"a el mercado de reparación de 
autos, conlinuará la demanda debido a que el ritmo de vid,i · deJn' ciudad de México 
continúa y estos vehiculoS necesitan de servicio y cada \'CZ el Coi1.stlrl1idoi'' rCcluici-c de un 
servicio de calidad, a un menor casio. · · · · ·' 

- :· ... 

2.2.2 LOS TALLERES,~!ECANlCOS EN MÉXICO.· 
·"''·:- .. . 

En el mercado ·de :~'~Cpa·raci6n automotriz· existen 2 'vlas de en1rada, cuando se 
descomponen l~s aut9ffi~v.il~~ : : 

·,;:~?:, \ 
• Lo~ tallcre.{rllecAnicos -::>: 

. Las agenCi":~tf '~.l~~~e:s . '·: ' ... : '::: .• :. :.:;~~~:;;.:.~';.:;.;;. :/;::.'.: .:: . ..;:::,-:::_· . .}};:::: .:.:.;::: 
Estas son las dos nlternauvas mas usuales a ·cséoger;•.por.quc un·~·~c·rccrn'cs arrcttlarlo uno -· ':: .
mismo (pero. esta. 9Pci6n .~s ~~ª~-~:~~'.~~&füJSJ.:~S?i\~c;~fdcbici"ó~-n la·. cómplejid~d de los 
automó\'iles conforme' p~s(cl._ticnft;OrY'la-c:;p·iu:itildón· del pcr!'onal que reparan los nutos 
cada \'cz es mñs ncce~ii.~iaJ:\~-!.H'di-:CstC moth·o _se ha coiiccn1rndo en éstas principales \'ias. 

. ../·j~~?.W> ., . . ·. , .:.-,. 
... ,.. :!(1 



... ,:: .. ::::, 

·.· ..,: :~ .'::. . :'·:;:::/,~lr;);ú~:;:./·~~:~~.'.~¿:_:· .·<-
Lo• talleres mecánicos norma!mente'.ie dividen en 2 tipos: . 

. ·:. J·~!.~~:~/f:t:;:'.: .. :'. 
• Espcci~.li~ados · 
• Talleres g~ni:rales 

''.} '<. 
. ··~~~;.i;·:i·:>"._,/· ·.:.:>·.< .. ;.:.:.' 1· .. ~\. : · .. 

~ .. os primeroS; son ~.ali.eres que ~nican:i.entc se ei:ifocan _en una ~i~rta el~~~ ~e tar.ea, . 
por ejcníPlo: · los '1allC.rcs eléctricO~;'úniC-ainen~~ se dedican·a la re~aración del sistein:l 

eléctrico automotriz ·ca1ternado~es. genCr8dorCs, march~s, luces en general, e.te.) 
.. _.·_-·;,_. , . .-':;r·;,;:::,',· 

Los seg~ndos~ ~o~~· su- nomb~c 10 it1di.c~· s:~ 
0

dediCan. a c~alCÍUicr tipo de desCo'nlpostura no 
impon.and·o del tipo:que sea, estos talleres ncccsilan de más inversiór.; de. más. pers.orial, de 

más cap_~cil~~i~~· .··~ :· , .. , '\'~~~-<?!:~:;;·",:.-, -,; · ¡,_,::~· _:l}~:-~'.:. f/· « 

Conform~.~ es1udi;sr~alizjd¿s:~~~~~~·¡~@;fa.'.~u:l~s;~;l;e;~;~ecáni~Ó~ .~~g~n·e;~I son· 
los menos, debido:·n·que es dificil_ 'que un;solo.tnller lenga lodos_ los.servicios; )'si l_os. 
llegara a· tener, tiené' dcficienciaS Cri alg\maS. áreas; o simplemen1e .muchas de las· veces el 
1all~r mc~ánico en. g~n~~áJ dicC_ ~~n~r. los sc~~cios y maquila; con t~l~er~.s especialiiados 

sobrel~~ue •• ~~:·',~~{r_;••·>·•:;_ .. :'.J;S;}h1~);_,, :''' ·.· ~:.'e-·~';'; , ·.·· · .. 
Otro _caso_ so~ .1.as·~agcn~ia~ '.aut~~ot_ric~~1·~.qüé: · efn r~alid.ad: se· pi.(edc .. ~ecir; son· ~allcrcs · 
mccánico:s. crl · Scn'é}~I ~ya; ~l1~ "CuC~~a~ 'corl ;.t~dos ·: .1.0{ sc~·icios ·para 8rr.eSl~'r .. 'cti~.lquier .. 
desc~mtJoslur~.: MuChoS · .. ~lieíi'tCs \:én ·b¡e·n .,~iuc· la· aSC~ciá t~ngll todO :~n ~n Solo lugar" 
porque el clicn1e no.'1forié que est•r.de_i:Íller én. taller; pero lambién.se ••be que las 
agendas son ~ucho.'más.caras (postcrio~Cnte_csto se rCatirf!1ii cOn la cncUesta y·can el 
estudio aela agenc!~misma). (.:-:,'. ""'t '." ,;.: 

TambiCri se puCdc 'o~scf\'ar que confoíOi~)ran·~éUrrCO los ai\os, Úd~ -vez lo~· ·aulas los 
hnccn mós complejos y_ que los·aparatos::Y.la tecnologla para poder lograr hacer un 
dfognóstico o Í!na.:reparación es más CitrA1:'.cSto ~~chas \'cces es con. el fin de _obligar a la 
gente a .asis1ir a .las agencias,' debido ·a. ciU'e~ lo's ·talleres ·no.rmalcs no cuentan·. con los 
equipos o hcrrnmiCiltas cspeciales·para io&"rai la reparación ... ·. · . . " 

:.: . . ~.··.[::. ·¡. .•;,: •. :· • 

- . . .• · .. -.. ··· . /::·lf1\:;1~l~~~;,o:;.' ,·, ··:\.' 
01ra manera· de Aifcrenciar el l~?bnjO,;,dC;,Una ·-~gcncia:.· cs . .' que en clln no je hacc·n 

· rcpnrncioncs noimalmcnte,, la :.mByor1n·;.:·dc.~,'1as veces: se 'cambian las piezas que cs1án 
fallnndo (pos1criorniénte es10 ·saicafirmúá"én.'.cf esilidio 1écnico). En el nnnlisis de I• 

;; :~;;:?;·;' ., ~??~=;,,., :i::>'.l·, " 
,. <~; '\.~'.::~:,·· 



encucs1a realizada se adentrará m:is en el tema· de cu~nlas personas creen que las agencias 
y los lnllcrcs. son caros·º que lipo de servid? dan, etc. 

Olio tipo de tall~~~~~ÓcAnicos q~/~~·;i~'¡~~~ de cslc estudio, pero que cntr~n en una 
gama muy importánté'.porque.cl ser\•icio q·u'é tienen que dar es rapido )'de calidad son Jos 
talleres· Diesc(los ·cúaJés' dcijierideri 'dé·:esté tipo de talleres y qúe son Ja mayoría de Jos 
camiones; 'doitde,cs''nécésario;teiter' ifo:·sérvicio muy rápido y bueno, debido a que el 
tiempo que el vehículo permanezca parado'és dinero: que deja de ganar el dueño. 

'_,.,\ .. ,, ..... :,,-·, ;,,_•. . 

"-· 

2.3 ANÁLISIS DE LA DEMANDA.· 
¿Qué es Ja dcmánda? 

11 r~~\' 'ª· cantidad d1i hit!Úl!.r y .w:n·i~/os ~¡ue 'el inen:ado rec¡uil.!rf! (} .WJ/icila para hu.w.:tlf 
la .mti.efacción di! 11~1.ci.nf!Cesidad especifica a un prí!cio determinado".(!) 

La demanda· ~s f~~~i~Ó~ d~,. ~n~ s-erÍe cÍe fa~~·~·;c~.· como son la necesidad reill qu~ se tiene 
del bien o servicio, su precie?, et~ .. , ·. · · 

2.3. 1 EL MERCADO DE CONSUMO, ,. .. 

'.·.·.':i'r,·;,0:~:/:··-,·.',.<··.'·~,;·.·;,..·~··."f·. . ., ·'··'· 
México se desenvuelve· en un mercado de libre 'competencia, en donde cada vez va siendo 
mayor· entre las emprésas; para .·¡iodei c'olocanus productos o servicios en el mercado, 
siendo ésiá la instancia que decidirá el éxito o fracaso de un negocio al aceptar o rechazar· 
el producto' que, ésteofrecé' alpúbliéo;'t:; Es bien conocido, que. es necesaria y sana: Ja 
competencia que.;'sc~'désarrolla:'.en··;·esté"'entorno porque se obliga a 'desarrollár, sus 
acli~i~~~~s-'· c.on· .. ·ti~.'{~~:~?é~,J~-d~~i}~~~~~~~· :~.~I "qu~ .~ism!riu)'ª. ez:i .. Su. !11áy~r.· p~~~ )ás. 
pos1b1Jidades de fracaso.de. Ja. empresa ·;:;•: ..... Es por, eso que se. considera 1mponante 
dclermiriar, los 'puntos relévantc$.'del"mcicádo para conocer mejor el marco d?ndé,se 

·desarrollará 'nurstrá 'empresa;,con:ellci'se prelcnde agotar de alguna manera' todas las 
posibilidades c~istent~s. pari- quC !a,:_e~presa progrese, teniendo -en cúentÍ\ ·:.'qu~· 'er\ i:I 
lcrri:no de la mercadotecnia, hay una gama interminable de posibilidades y caminos a los 
cuales recurrir. · · · · · · 
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·',,.-

Para llevar a éabo la i nvestig~ció.n del mér~ado se debe d~ tener bien claro dos conceptos 
fundamr.ntalcs: . . ); ; ,,::_:. :• : ·: .)'}~~(;·~'':•::/:' · • ·- ···:· .... :·. - · · · · 

· • La saásfnc~ióri total de las ~.~~s{J;·;i.; del clie~te . 

• Vent.is qu~produ{can utilidades~-¡~ érn'j,res~. 

:. -::; -~ .. 

El merc~do de co~sumo e;tá repr~sentadó·~ gr~~d¿~ r~sgos por: 

. .· :· .. ·~~~i~ti~:~:~-:\;~j/,:. ··:,_;:H_rt,tj~i>·, . -.· 
•• Organizacio~cs dedlc~·da~ al may~;eoy.menudeo. 
-~ .·Lugares· gCriSiáfiéos.-:_;: ·: .. · · · .: ·.:::. 

: .. >'.::·;:~:: ~~~:";-:_~:Í:7.f~:~~~~{'.tt~~)~.;;::·(:' .. ' --' ··. ':. :; ,:_.~. ·-:~--~.:. :· - ~ .... :. -·. ,'. .,_:_ ... _ .... . 
Una de las cosas más importantes que se tiene que desarrollar con 'este estudio, es lograr 
conjuntar. todos ··los ::'elementós\neéesarios. para '.desarrollar un plan efectivó de 
mercadotecnia·:para::identificar:,el.meréado:que ,se quiere atacar. . Con este plan de 
mercadotecnia se debe ·crear'una"iiecesidad de cónsumo a los clientes: · 

Para lograr · ~:~::wr~· ~n ·::~;_: :~·;c~~-~: ;,~:·e·-· se quiere conocer para poder atacarlo 
correc.tai:né~te_f~~:dCb.C re'aJizar_Una· clasific~ción del mismc:> que pennita conocerlo' de la 

. siguiente ñiineí'a:'.J~'.::-:' :."·.{;:; :::~>: : , . --: _ 
-~--::~:._{~·:.-. ,-.-º:~:: :·ó,':;.-i~~:·::-~\ ·"-:·.·" 

. .- ·-,~.,'.~. :()~~;:~,:~·~i~.~-f~~\~.·~:;~:~~-" ' 
,\.frrcado r<al, ahso/1110 y relatil'o: ·:J)'.'/, ~ 

U~~/~ ;~-~~~~~1,~~ .. ~~~'.\~i1A fo~;;,-a·d¿:·p~; ·conSuinidOres que actualmente oh.tienen la 

satis~a~.~:i:~~,,~~:~~:~i~~- '.:} :)!<'~ -~'.:·º:.':.,'; · · . · . 

Ab.\"o/uta1·;"nuestros productos o servicios son Sbsolutos para cualquier persona 

con ~~f~~,~~t . •\'i,.,,;:@)U'· '\:(\;, · ....... ·. •.. . .• . .,< . 
Rdatfrá .. '.:porque nuestros servicios y refacciones no abarcan todo lo ·qué el:•, 
consumidor necesita y da lugar a otros prestadores de servicio a ganar el cliente . 

. ·· .:·: · .. :."~;;;:·{;~:,'::/;,""". . ' ·. 
:·:3~ .... _,_:,.:;h:-·:<:.'-
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A-fen·mlnpo1L•11c.:lal: 

Porque lo forman toda per~ono·«¡'u~.t~nga necesidad de consumir el producto· o 
servicio. " · <-'/< 

Mercado cf{fcridn.' : · ': · 
"',·•,':, 

Mcrca~o· a'·f~tu:~-~,' -po·;q~c·:·~~--e·l_'.~0·~~~-tó no_:_~S la~Ío: ~a:·~cccsidíld de ese bien o 
servido hásta ·que el tiempo·>' las circunsiancias lo requieran·. . 

Mercado 1111{forin~;i\.~.;,it •. J .;' .)~;)\·,~f~;:t:'> : · . 
No existe_'l~·~p~,~~iid.~éf .. ~er.·~ste _n;~f~ad~-~~ebi~-~ a que··.;·~- h~y uO pcriódo,_ del aílo 
en que se dcSco~iTI'ponSíln más· o ~C.i:ios léis··au~~móvilc_s.< po~ ejemplo en _época de 
calor. y tr~~co ·.-!.Os'. :sobrccalcnt~!lli.ento~;· _r _en·. ~-poca. d~ ·\·acacio~Cs -ílumenta · 1as 
servicios de ¿fina'ción, frenéis'. .h'.b:icacióri: . · ·. : ·• ·. : ~ ·.·· .• ·.i · 

El conocimiento que se tenga del Óúircado de consunici es de suma imponanciá debido a 
que no sólCÍ sirve. para planear _16s, icc~_rSo"S-·cjue. se· d~b(i~vcÍtir:· sin9 t~"1_biéri Cn lqs 
recursos de que se debe disponer y la forniii dé aplicarlos adec.uádámeiue. · < · · 
El potencial de ventás ~ue pucd~ .obt~rÍ~;~~.it~Íi~;·~~il'ni~.t~~i~~~;;~~iC:s Y~nc~esta; 
realizadas se puede decir que es: El gran m'cicado de lo·s auíomóviles que ha aumentado 
año tras año haciendo cjue los servicios para eSiOS seah 'de gfarl ·dc·manda· po'r".'íCpaiaciO·ncs 
y tenga un i\umcnto consic!crablc y muestr_c~ flotendal._ ,. · · · :'~··' .'· : '·-· ·._ ·· , ., 

;,,-,.-, ~'~. ..., . 'º; 

También se puede observar que confOrm~. a~U~C-nta- C{.rlümCíO d~ ~ílu~~rrió.vÍI~~·,·. é~tO~ v3~ 
conteniendo niayor grado de tecnologfa que resul.ta cada vez más compleja y por lo tanto 
requiere de un ~ratamicnto. e_specia! _qtiC·.~.o:_.Cúatqui_e~~··padrá_. rep~r_a~Jo,-;._:si~~·~·º· Ca.da Ycz. 
más la lcndc~ci~ dC _los nutomoyilistas de ·aSisti(~ I~~- ~·gen.~ias. autOrizadas o a 'talleres· que 
cumplan con las cxpect.ativas del cliente,':·.·>\'.·,:·'(·/;..,';. e,: · · · · ' 
Se pudo obscrvar·c~.Já:·e'ncUC~·ta' rCalizada,·quc la i~clinación es m'uy.similai-, para la_s 
personas que. a.siste~ .ª ~.~.n: agerycj_.i ª~!.'-?m~.t_riz Y} _un taller mecánico. 

:·;· 

Para calculnr 'cu:miitaÚYamen'1~ 1a e~·olu~ión de la .°de"1anda, se han aplicatJo series 
estadística:; bdsicns: especificamente, mcdíilntc el método de regresión lineal múltiple. <1uc 
de acuerdo con el co!llpor1amicnto histórico de un taller mecánico muy similar al nuestro, 
en condiciones similares, los resiiltados que arrojó de ( 1988 • 1994 J ~on los siguientes. 
que permiten tener una visión más amplia de lo que pudiera ser una proyección a futuro 
de nuestro talle~: · · 
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ANO VENTAS NS INFLACION PIB 
1966 s 5,050,664 51.65% 1.20% 
1969 s 7,568,509 19.69% 3.30% 
1990 $ 8,769,360 29,92% 4.40% 
1991 $ 10,912,982 18.80% 3.60% 
1992 s 11,787,285 11.90% 2.60% 
1993 s 12,419,157 8.10% 1.00% 
1994 $ 14,000,156 7.05% 3.04% 

Tabla 2.1 ' 

En referencia a los ráctores ~C ~~C¡-~¡~~ 1~u/s·~~~~~i~aron cñ, l~s cálCulos, se consideró I~ 
lasa de inílación y el PID, dé estoS'fi\ctores1 :CI que pr~_senta.el coeficiente de correlación 
mas nito es el rm (0.9737), coino semUéstracn el anexo l. 

; .--- . '-~</·.:;·:~~·'.:.~;§~if.}~x~~·ii~y;;·r:·{_~;<~:',:\::..·:-.>:--. : , 
Proyección de l_a-DeñiilñdáCoOSidc-iañdO al PIB com:o-tercer.variable: . ,_ .. ·~-~f:~~t-·.::/~' ·~ '?·,"'' ; ; 

, , 

+ 1153.43 

ANO x·· PROYECCION VENTAS NS 
1995 (8)" $,, -15,348,837 
1996 ,' (91 '' $ 19,595,874 
1997 (10) $ 21.612.425 
1988· (11) $ 23,687,673 

... ~ ·.-· :- . 
2:3.3 TABULACIÓN DE ruENTES PRIMARIAS. 

' . '.~ '.. 

Objc1ivo dC la encuesta:. _;~!A·naliz3i- la situación actual del mercado a~llomótriz en relación 
con los principales compctidorc~ y sus 1endencia~ a corto y mediano plazo,_ desde el punto 
de \'is1t1 de los consumidores, p~ra observar las· perspectivas y. expcctnth·~i\s de In futura 
empresa objeto de estudio. : ,, , " ·" · 
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ANEXO 1 

. COEFICIENTE DE 
·. CORRELACION 

INFLACION 

ryx= . 0.9583 . 

ryx= -1221282.os·» ·' · = ·0.9099 
· sqr((105637755)(17052.B2)) .... · 
,\ . ,, "' ·' ., ..... 

~.a219 ryz= 

rxz= 

rxz= 

ryvc= 

PIB 

ryx= 

ryz= 7733.20 e· • 0.23.75 
sqr((105637755)(10.04)) 

ryz= 

rxz= 
sqr((10.04)(2B)) .· 

- ' ;;;; .. ·. 
·','· 

.rxz= 0.003557 

ryxz= 



._ ·<· 

Conclusiones del Análisis de Resultados de.las ru'éni~s primarias de información: . -' ... ·. ·.• . 

La may;ri~ de la~~~;c iabc ~~é~~¿á;~ic:.alg~ .o mái bien nada. · · 
Esto .es.impO.rta~te_'sabcrt~ d.e.~ido~a'.·ciuC ta ge~tC Cs iY~orante co.n· relación al tema 
dC la incCánic'a Y dCbida'á'ésfO tiCniquCfecurriÍ a alguien para.que realice el 
seíviciO-.· . .;._;_ ... ·:·-·· .. --,:·· ·;:))~·-.:,.;;::~!<.:;:,'?,"·(·:~.,-· .:.:.-.. '· .-·· :_. · 

2. ¿A dónde acostumbra ll~v~isü a~;Ó~ó~l;·~~~~d~:~~·~~si;~ de algún tipo de reparació~? 
":. ,' - ....... '.:· •. ·.·> ;,'·:,~~·;,t~~~~J.;:·:·~~;(:.":/~.-"~·' '·. . . .,_ 

Con ·res¡)ect~ al lu'ga~ qúe la ge~~e aco'stumbra -~ llevar su automóvil la respuesta 
fue: '•·• · 

''-i·' 
Agenci~. 50% - _ 

._- ~ 

Taller mecánico··.~~~~·.-~:/~<- _ 

Porque" aSi~te'h '-~la agcOci~·~utOnlótriz: 
Mejor sCrvicio - · 
Garnnti¡\' __ .__ _ 
Séguridad :·: ·' ,.,-, < . .· '. · 

Porqueasistcri a los tallercs::-'•:i,:. " .: . 
So.ri máS barato'~' co_rTipar'a~loS. c.on las agencias automotrices 

· Cercániá'del hogar... · _. · · 
Rápidos.· 

3. ¿Con qUé frecue'ncia visita ~\S~no. d~ 1~'S
0

JuS~';cs ~~te~ mcricion.~dos' en un año? 
•,"'!,, __ _ )j,:;. 

L~ fÍCcue,~~ia ¿~~.-Q~1c;·~-si~1~~--¡~5-·pe·rs~'Ü1as·~·e~toS i~Yarcs se tab~1ló._de la Siguiente 
mancr~: './;,·~.<~'.~;;:~{" .. ·_:~.:~',::. ··o./.·!;;·!:~~''!-::·~. ···;,, . 

. :.- (·" ······:·.--:·>·: ·;-.: .. -·) .. ~·:::~~)?§;~dr~1F}>~"(}.\~;(/:~:.:z,'.· --: 
La ~1ílyoria d~ \~gen.te v~.~ la~:aSenc_iiis -~ ¡\ 1.~s.t~ll~res. d~ 2 n_ 3 veces por ni\o (e~ 
ncces'arie: tenc·r·en c~ént·~ C¡líé'.ahori e~ !a 'ci~d~~~d~ ~féxi.co se _irnplnntó el sistema 
de vcrificaci6n \•éhicúlñr_c\ué :ObliS~ poi- lo mCnOs' a ásistir 2 ve.ces ni nfto. n ·unn 

•fin~ción> ··. . \: ·~F;,~füi'o'.iX:;i:,: · iY· ':: :· . . 
4. ¿Cuáles son lns causns de las visitas a estos lugares'] -... --.::--· .. <:~ :-.~~~.;;;~:;-~.'-;.:;,: -'.~,'<·.·~_;¡,);;:\~s~:~t~~; ..... ~ ... ~:.:.·:·-. . .. 

Con esta prcglinta sC que"ria dar ·.~~l(cn~:\ qué t'nnto la. gente se rcsponsnbilizi\ 
por darle un mantenimiento y.no'lin corrccth•o a su \'chiculo. . . ·. . ·'.:~·,::~ E~f{f~Zt'.< . •' · .. -. '· . 



.• -... ~.,. 
Se calculó que en promedio el 50% de I~~ auto,;,m·ilist.;Ís ll~van su auto a un 
taller para darle ".'.~nténim,i~nto;'e},.~tro sor~·_ 10,lle~a p"~rque ya estaba fallando. 

Éstils pri~~ras presu.~¡n-~·-~~·da:ron ~-_-a-.ri~iÍ~~;~:-:'.i·;~·:d·Ó-~d·c''1~'·g~nt~.·Jlcv~:-su aUto c_uando se 
descompone7; ¿Por qué los llevan?_ r :"¿Con qu~ fre~u.én~ia lohace~7,. . . -·· · '. . · . 

~~º:.~:: .. ~~:~:,;.:;~F~~~i~:~~'.,t~.~ ... ""'º •· , ... ,. .. , .. 
S. ¿Cómo considera los precios que:~~: cobran ·en las agcnci~s· au~?motrice~'?-.·: -

-~ :·'~ , , • "¡,'_ 

El 99% · dC-:10s".erÍéu"csiado:s~.C~{U~·iéron.'d!! -~Cuc.~do :en ·que_ lo~ precios qui: Se· 
cobran en las_age~cias son ~ª~'?s.·:_:·----:·,-. <> ;_.;·- -

6. ¿Cuaódo lleva_·s¿·~~~~~~~ÓV¡'¡: ~- ~~~ --~~e·~~ii :c~~~·l·c"ñ -~º" ~1 t.ic~~~ d~ ~'n~rc~a ~co/datlo'! 
• !, - - ' ·-. -- - .. , 

Con. r·~s-pc'c~O. ~-1-úCin~~~~~-~-~~~t~~~~ ~J.>6~ .. d~ ,tOs c~cú~Stndo~ Si les cnl~cgan_ sus 

._ autom~vU~~:~°-~;~~-s:Y: ~{:~,;·~t~J;i;P(' E .. ;;;J · 
7. ¿Cómo es _la atenc~án.que ~~~~be ene_!ª-~ a~~-~~-i~s:a~t.~motriccs7 

Con reSpc·~~~:~~~l~:·~:~~.~~~~n-~~~;~AJ~::~t;-t~r.i~~;~;cs/·el -~0% de la gente rcsPondió 
qú'c era buena en ·gen.ei-al.~- :~::,,_·:~~: '.!:~:, :e '·'.:~.~·r::{.Jf ~~;~· ;:·~ 

s. ¿Es i::t:r::0~:rt·;~~:1:;1Ji1~f fü~~{~·;ebiz~·que s: est~ .viviendo u~~ época 
donde se está buscando la calidad y Ct seiVicio al cli~ntc'y éste siempre espera 
algo, más y _C_n mucl~il~ Ocasi~nes el extra ·es la garnntia. del sr:rvicio que se está 
pre~tan·dO,_· ~l 1?0~1o ~.~}~s r'.~~.s~~a.s_·~~t_áf! in~ .. cr·c~adaS.cn \~na garantia por -~s~ril?. 

9. ¿CuÍl\es ~~~los 'p·r·i~~fpñlc~- ~~ih;~;~·~¡~·ql~~·i,~í'Cd· .. ~Si~ta ·a -u~a age1l~ia automotri1.'! 

!.as opiniones principal~s·~~i~úe .. la ge~;~ asiste a la agencia fueron: 

Coche nue,;o y si no pierdd'la k~;~nÍla ·. 32% 
Ouen servicio -· '",: .. ~.' .,,·:._.._~;, _:.'., ~.. .. 21% 
Por desidia de encontrar tÚÍ tallér:)_•,'.:.:. 14% 
Prllblcmas m~cánic~S"di~t~!~,~{g:~~::·-:. ~' · 17% 

-,'·,;:"_'., .. ,,_.,, :.· . .. , .. 
1 O. ¿Cómo considera. los precios' de' 165 talleres mcc:'mico:;'? 

. · .... ·" ·,·--·.::.~'.:;~:\;.:,::.'.'·.·-.: .. _· 

Con respecto al precio· de sus·~c-!.·v~c!Os,. _el 50% de las pcrs"oni\s opinó que ·crn~t 
ju.~tos. · · · .: -,.:·,~:_i·¿:-:··.~ . , 

-~~:~!:·_:·: - ._ ., 



' '-..:· .-.>:·-;1 i'--.·<->.:.~:::.<~l;:f'!~/~;:,,~,;~J,;)l~.\·::'<-··> ... ·· .. • " . : 
11. ¿Cuando lle\'a su au1omó\'1I a un taller, cumplen con el liempo de enlrega acordado? 

· ·. --_: : .. ,., .· ;·,".;,~-.~~ .. :~:·;H~~,~~~?~~~-·.1~::~?;·~:~~~;~;:~·1 :: ::.':.Í : .. :~:: . , _ . , . .- ".· . . 
Con respecto al cumplimiento en la entrega delailto; la opinión se dividió en que 
algunasvei:cs cnircgan ¡, tienipo"'y oliás no.>:•.'/ : ' ' ' ' ' . '. 

. . '' . - : ::.;th;0r'tt.t;·: ~:;~;\:··~;' .. ':..;~<.:: .~· ' .. ', '. 
12. ¿Cómo es la atención que serecibe de estos lugares?" 

-... ·.. -./ .. :,-:..-· ·: .. -:.-: .. -·~·~·:{.)~:s:·1:-~~:~}.~:;, .. :~~,:-.· ,.·.: ./·_·; :·~-- _·:.'--. ·, -. · .. , .· 
Con respecto al servicio que seolorga 1.-C>pinión fue dividida entre bueno y 

13. ¿Cu:~:~~ªL'I~~ :~;incÍ;~¡~~ ~fü~~i';;·~I~· Lú ~si;¡~:~ ¿~t2iugar~s? 
Los motivos d~ la isisl~~~;; ~~n ta;;~;:~·~;·~ ~~n: ag~~~Í~. el~¿;;, de lás personas 
van a eStcis lugaí.~S pOr(¡uC s'On más ba'T3toS.i., · --~_,. ::· ~ ·· : · · · 

·- .. :·-'t;·. --.:. :· ~,:~.;-,: 

14. ¿Cuáles scín, Jás' pÍin~ipal~; .fallas por, las qÚe usted . asiste a .alguno de éstos dos 

lugares?Esta prcgun,ta

0

se 

0

realizó:;~;á ~bsctl;,;i~;~t~L'dé las desco~posturas más 
frecuentes· de· los autOS:-1~· .. ::: · " ·.->~·~ :· · -~ · 

~~·servicio-·' · .,.- ., ~;~;::~~:. 
···Alinició·n , {/,_ _ _.· 
·Frenos··· 

Fallas mayores, ".: ·::., ::-: · 
, -· .<;~ 

1 S. ¿QuéelemenÍ~s prin~ip.~lés'd~beri~ tene~ sú taller ide~I? 

llonesíidad : ' :'. 
r~ecio ju'~fo ... ;:_ :·· 
Rapidez~·-:· -
Limpieza : 
Sefvicio 
Gar.irltla" 
"Qüe qúCde bi~n a la primer'a" 
Capacitílción 
l!xpcri~nCia, cíe .. 

JS· 



2.4 ANALISIS DE .LA OFERTA 

¿Qué es la oferta? . 

"E.~ Ja ·-:~·amicl~lcl .·d11· hlc.•'1c!.~ ,,. ;,·c.•rl°·lc)o,\', que rm cierto mimc.·t·rl c/I! ·prod1.1_c.·1on·.~·· C!.\"1ci11 
di.\pltr!.WO'.'i. n p~~l~l!l'._<_1 clisposlció11 di!./ mcrcm(o a 11~r prt.•.~:lo c(et~r.~.~{1,i_adr_i."./2): · 

Lo que se quiere ,1.ograr con este análisis es el n;edir' las eantidad~s y l~s C()ndiciones en 
que _una economía puede y quiere poner n disposición del mcrc1do'U~ _bic·n o .serv_ici~. La 
oferta,' al igúal ·que la demanda es una función d.e una' serie de factores;· como son los 
precios. los apoyos gubernarnc~tale~:~tc.···,, ::<· .. :::-:.::~· .. :· <·->·· · - '· .· :-".;~ .. :y.:::·.:'·· 

Se tiene que tomar en cuenta que cxi·s·;~~::j -~i~.ci~ ·d~>orert~s:> ·. Coínpe.titiVa;·.·~'1íg'ri~'.6fo~;a, y 
la monopólica'.·. ·~ ·· :/,\,~·-··' · · · :¡).:>--' 

El proy~cto se ~ncuentra compr~nJici;:dn';:~:fe~~:~~.;npetiti~ai:J:j~¡~·~ a qu~ es ~n 
mercado libre,: poi estar los productores 'en cireunstáncias delHírc¿cimpetenéia. Debido a · 
la cantidad de produ~torCs. ·.cst~ prirticip~ción:~cntro .~.c1. ~c-rC~~a· ~~ \·~·a dar .. tanto Cn 
calidad, prcc.io, ticmpO y scrv.ic~o. ~~e· s~ ~fre~Ca~· ni ·co~~U,~.id0f y po~-e·~t~ -r~zón .~ingUn 

productor domina el mc~~~d~;.~:.)~-./:/;!~~,>~~~-:~~~5 i~Q;~z:.;;S·i~i~/~;~.~~::"·· 
Competencia .alrededor de m~~.S!'.~,?.\li$~c¡,~n.<J,?- ~rn·· a la red.onda) 

' · ·.. "··~J~1:1r:.~.~ .. -:~.r.:.~~.1·f,•r:. ... •'.·'.-~.-·· '<t·. ' ·,.- · 

, ,, .. ,/:;); Capacidad instalada 
TipodeTaÍJ¿(c :::,/ · · . (No, autos) · 

Mecánica Diesel 

Tabla ~.3 



"·. 

¿Qu¿ es pred~? · 

"E.~ la< ~~·;;;h(a_~I ::,,~~;,,:,;;~ria ·a. ,-·,¡;,é )~.~· Product~r~.~ ;. Í!.'i/.án dispu~~'?ºs. ~ -~;~-;~,~~¡., · y los 
L'mtsum{d~;1.~s·~:i:;1ii1pi-ar .. ;111 sen·ICio,· 'cim;;d~ la ofertCJ >' clemancl~ es1~;,·e~1. t!'fÚilihrio" . 

. :B'.~ta .. é/~f!ii!C~d/1 Cltpreclo tiene.~;,:; l'~"_:'i )'_.~:,,,~con/ras, dehiclo n que e~tp.e:a~cin prOte'.'iias 
":·aá;1;'ca Üf! éslq.(J) : ... ,-.. · .. :">/:' .. . /))··.: · /·· "·· , . , .'· .: · · _ 

De.sde ~~~e-~·~ ti~mpo, ·~~- ·~1é~(~~-.~~¡-~¡-·~ -~n co.n~rol g~b.emame.~lal dct~~e~io·~ eii ci~~-Os 
productos y servicios .. :, También hoy'. otros casos donde dicen que la definición de precio 
anterio.r .es errónea :porquci' de~13n .'-que· 'el precio ~s ·el~ c'osta'~'de. producción'. más· un 
porce~taje d~ !;anancia,"· pCíri·.est.o;·~~tienC la.·dilicultad ·de. cuantifica-r,·:de.bido.: a_-que ·este 

porcent~je n~."ffá.~}\d,~~(it'.u!,k}\;.Wi{'}'il''.'.:·.>·. ~'>·: ••· .. · · .... ,,~· .. ·. '.' :.·,···. · 
En el caso del taller mc~an1co ~n ·proyecto· cx1st1ra un· precio de. los matc.nnles que: ~e · 
utilicen (materia. p'ri~a.:: r~f~cciOncs).· Cste __ ru~r~ ·es mu Y' amplia;·. debido"¡\ quC :·exi'ste _una., 
variedad de refacciones muy éi<tensci·y la .otra parte la conformará la mano de. obra que · 
estará determinado pór el salario de los ·empleados: • ' . . . 

. . :;,·:': '''.~'¡.: .HT .. ~~_:·,.:;::-:7. .. ) .· ·< : , ·. 
Con .respecto a los precios que maneja la :competencia,··1os pr.edos ·promedio, que· se 
e.obraran 'en el taller. como se puede observái en Ji .tabla 2.4;· sori',h.·su!icieiitemente 
CO!fi~e~i.t.i\·~~·'f·~~~-~.va qu~ C(ltl fCSpectO"a ~º~ taue'rés mec.ánic~~··· prin'ci¡)a_!m.~~te. los q~f(s~ 
c~Cuentra-ñ" e~ ·_1a·:~on~;.~10S'. P~cciOS'.'se:. Í:n~~c~~r~~-: a:!ª ~·~r •. -.~ e.~~-~1gunO(C~sOSf~lgU~a.s 
rcptlraC:i.?ncs "sOn' i:n~s. ecOn'ó~iC8s-é'ri

1

~~os·1~g~eS1_. p~íO. c·n -~t,ra·s reParaéio.ñef~t iál!C~ tie.ñ«!: 
mejores piécios, '.(;esto':·: s1{puede' explic.r bre\'emcnte::ya que debido:al ;volúmén' de 
reparación. 1.de ": aU.toinóVilCs. qUe SC '.:pretende!. iilcñr\Zaí-, . se puedCil . lo&rar .-c~OiíSideráb!Cs 
desc~éni~s sobre las '.:~·c,~'.0~~~3:~?/t\~:"' :<. : ·: .. ·.17.,· ', :;·;}( r 
En ·comparación con las ·agencias: automotrices, los· precios: del taller so·n altamenté 
compeliti~·os.ya que. rCaliz.an~o, una investigación CC?~ ~lguñas de cuas: loS. pr~cios.son 
más bajos e~ todos loS casos .• ·encontrándose el tallc.r entre un 15% y u~ 35% po~ abaj<? de 
sus precios. · · · 
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Pro)'ección del precio del servicio: 

DEPARTAMENTOS COSTO·. 
... ,, .. ;}, -~:.' 

COSTO ;:;,f, cosTo:·, PRECIO·. : ·. 
MO REFACCIONES TOTAL·;·. PUBLICO PROM; 

MECANICA MENOR 
AFINACION MAYOR 

,·:.:•.ºr . .:-,:;. ·».: '• J; 
168 '' 378 ·· .. "546 1 1,050 

AFINACION MENOR 76 ·171 .• ,,;. 248 ·. 476 
AJUSTE FRENOS 14 .. · ••.•. 31 ,, ·45. 67 
LIMPIEZA FRENOS 45 .......... 101:· 1. 146' ···.· 260 
REP. FRENOS 
OTROS 

SUSPENSION 
ALINEACION 
BALANCEO 
AMORTIGUADOR DEL 
AMORTIGUADOR TRA 
OTROS 

ELECTRICO 
ALTERNADOR 
MARCHA 
INSTALACION ELEC, 
OTROS ·• 

SERVICIO 
LAVADO Y LUBRICA . • 
CAMBIO ACEITE 

132 J. 297 
85 -192 

' 
.. , ·' 

56 •·126 
34 --.75 

96 ,. 217' 
87 '197' 
78 -176 

' ... 83 ',, 166. 
,, 49 .... ·, --111 '· 

'52 ··",,'·'·"'' .•.116. 

430' .. · '· 826 
277 '!· ., . 532. 

,,, .... 
. 182 ,· •. 350 ,' 

109 •· ·210 
313 '" ' 602. 

' '284 ········ 546 . 
255 490 

" 269' ,. •• •.. ' 518 
269 518 

·160 ·306 ,. 
'•->.167' ' ' ... 322 .. 11 

; .. 

150 • 
.. 70 L. 

"·'·".' 
HOJALATERIA PINTURA' .• 240 .¡ 540 --1 .-,,750 1. 1,500 ',,, 

,',' ·.• 
MECANICA MAYOR 1 1 1 

MOTOR COMPLETO 714 1 1,806 1 2,319 · I ·.. 4,460 
112 MOTOR 528 1 . '1,188 ·I .1,718 1 3,300 . ' 

VERIFICACIONES" :· · 1 • " 1 1 

830 
Tabla 2.4 

·. ' ~ : 
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2.6 COMERCIALIZACIÓN DEL SERVICIO 
-.';'.-~~( :-':!: 

¿Que es comercialÍz~ción? '.· _.; ; 

''E.~·la- ac:ti\lic~t;d ;/t!cf j;f!rnlú~ . .,~,¡ 1;i~~/;1ct;,; hc~é:~r'!lt•g;tr c.•l si:n•ic:io al c:rm.rnmidor con Ir~.\' 
· heíiejicio.1· de tlen1pri y /11gé"(4) •. :.·;/ ,: ·,:': '.;::: 

•• ,,_ ,>: :·,.~--_,,,.., ,''.·.-. ·:-'!•·<''.; ':_J'}<~,::..•,_.-' :·-, 

Está. es 1~·:::91~~~, ¡~d·i·~·a ; Ja~,: ~~~·¿·ad~~~¿~ia : en s.us principi~s má5 _·vago~ y por , eso 
a~teriormente,nu~ca ·se espec_itica~? ·¡,se. hablab3 de la con:ie.~_cia_lización de un produ.ct~ o 
servicio,·· en la -~Ctualid~d. ~S .una ~e_a!idad el üs~ de esta imp?rtante hc~rami_e_~ta ~ara dar a 
conocer los s·ei-vic_ios ciue ·se .~freceri en el tiiller; ;-: .. ~- · ·.> - · · _ · ~ ' · 

- ··,.-.· ...... /.~"\;:·-·.'.:.:r:,:·.<:,_;::;:._:-:·~::·:·1'..·.~::·::: ·.-:iJ·~'"''··~···:¡::.:·;~ :. :: ' - .. :· 
Se pu~de c~t~;.~ó~í~.~¡Ci1d_0-~J ~~iór!,~~·~:¡ci~·'nt '.~ejo·r·precio con la mejor calid_ad, ,pe!º si 
esto nO-lo sab~ ~,1.c.o_nsu'!li~or én forma Cficientc, la.empresa n.o v.a a funcion.~r; .-

La cciriÍ~r~i~Íii~~¡¿~ ~~: '¿¿ .Ía si~~l~~·\f~~;)~~1Jfa; de. serviéio .· h~sta J~~'. manos. del 
coíls~nlidoí;'CS~t.a.-~étividad debe· cOn.fcrirle ñl 'SérViCtO los .berl'eficios de. tieíllPo o.,· !Utmr;':cs 
decir' t_friil .bUCna -~omeícial~zació.n_ .. ~s aqúé_llr~·qu·~·~·c·o10ca . el. se.rvicio . en :.un -:s!ti~ ,r_ 'uri 
momento adécuádo'. para dar, al. consumidor. Ja:siitisfacción que esp'éra en In. coinpia .del 
bien o servicio.-: " •. _... >•, : .. .. ..: · _.· · •· .. · 

Normalmen~r~¡~~;;~~ ~mp;re;~~¡;~(;~;~~citada)~;~~· vender todos sus, proLtJs 'o 
servicios directan:ientc al consu.rn~do~-~".ª!· Est~ ~s_un ~al neccsa.r.io -~" estos ti~mpos, 
los interrnedi3rios, Cxistcñ 2 clases::,~':·~,:_:~.:-,-:;.:.'' .· .-. ·., :··_,-.- · · 

. . - : ·-, . . .-<- ·.: ·:.r.\?¿;:~_ ... -
• Los comerciantes ' 

• , : Lo~;~~.~;~\~i\·-~~{~j~;·: , 
Los primeros adquieren el titulo 'de 'propiedad de Ja mer~ancla n;ientras Jos segundos no lo 
hacen sino sólo sirv.en_ de c'ontacto entr.c et productor y vendedor.·· · · 

. Algunos ben:?i~ioi'i~h¡\~tfrJ~~~~1~~;,l;i;: •· .'. : . ·. . . 
• Asignar a. los. productos: o:. sCívii:ios· el' sitio en er r~omcnto'" íÍdc~~·ulo Para :-ser 

cons~~ii.dos.:'·. ' <:¿:{~l~!I(!~;p: '' • , . • . ·. .·.... ' 
• Concentrar grandes volú~~ncs·d.~ d~ycrs.?s productos y distribuirl?s, .haci~ndol~s 

Jle~~~·~:·ió~oslo,ss~~·i;~h'.(i{:\'f,~ht··· ... · ·, .:····.·, .• . ... . ·· .. ,·:: .• ·· , : 

• . Tienen. contacto d!recto. ~on:~I co.nsu~1i~or r_ l~s cono,c~-".Y.-_~s19~ P.aS~~_ lo.s -~ntOs 

dir:~;~:;~~;.~~'.e:~.'1~~;f:~j,,~";~.~:;~:1tftf.~:;:· \ ''/. ; .· • . ···,····· · ······• ,•.• .. < .. ' 
l .. n con.1~.rci~li.z.a.ci~.~:en. l~ ~ctual.ida~! juegn .u.n papel muy impOrtnntc.cri todas las ·ernprc.sas, 
algunas. cmpr~~as gas~a~ más; ~tras. n.1enos, unas iuiliZan u me.dios, otras diforc-niCs fi.irmas, 
pero nadie se puede quedar sin hncer.úso de está herramienta:· . "•. 

. . ' ' "<.,i}\~:i:• ,'.~¡:.: ·:· .. '~ .. ::-· . 
·.¡,.· ·,:: .•.. .-... , ... ' .. -... ·r::.· 

• ¡ .• . ~; ' 



En nuestro caso ~XiStcn_2 c:uialés·dC'CC>iriCrcialización:' 

Paro cada una de ellas se <íiilizará'tin .medfo difcrenle: 
. . :·.-: ·.:/.-'.~- .·:, .. : .. :(¡;.~s-.;;~;~,;~r;~~~~~~~f~:-i~ú~~-:~L~. ·¡ .. . • 

a) Para el púhlic_o en gCneral, ·c1~,·ldit:tf1!D.~ ~n 2 /as~~· /a cnmcrcia/i:aciá11: 

Fase J. APERjU~;~\:~~·~~;~;i~;[f;•~';' ~;¡~ ~~t~a:f;~e de suma impo~ancia porque es. 
donde se va a dar a ~~~oCer el.1aH~r.fse (¡uiere' afraer~al mayOr número de clie'ntes qu.c se 

-pueda con .·e~t~ .csru.·~r~o, ·. ya'.q'ue. r)osterio~~ente' los_ ,csruerzO~ ~.de. mcrcadoteCni~ .serftn 
menores porqúe se espera.que Ja·:mayor publicidád.sean los propios clienres Jos .cuales 
recomienden al ráller:':' · .,. ·t<·:'-• · •'·i.':. •··•· · ·,:/. ,.,.,-, 

Para esla pri~~r: ~¡;¿~ se diseñ~;i lo'i;i~i~n'ies ,mai~riales: 
• Volanles 

·. ~ :·'")\~~ncioS ~n- P're~s~·:;.\· · .. 
•. '.. A~UrlciOs· en reVistas··~spedalizad~s 

.• An'uriciós de f3di0t:~'i_., -~---~:> .... 
. ·-.>' ... !.:.. . .. :,:»:'.:'.:ffJ.~·/c ... ··· · ... 

La principaJ com_u"nicá .. ción quc_se·:d3rá a los ~lientcs será dar a conocer todos los servicios 
y beneficios del raller y las venlajás ·dé' pasar a lravés del raller. . · 
Es~a clapa se Car~Í:leriza p~'r lo ag~csiva que .resulta en ~uestióri al número de anuncios en 
los diferentés rTiedios,_quc sé.'utilicC·n::r_:·.TarnbiCn debe ser lo suficientemente impactante 
para poder cOnscguir el rnaYDr núinero de clientes posibles. · 

.~:·:.'._ . ·.:. -~ ... :·:·~ ,_.. .. >~.;:/~r .. ::< ·:',. : .-:i:::;;.·: . 
Esta etapa tendrá .una duración aprÓ:<if'!ladament"e de seis semanas y su costo aproxi~ado 
será de: · · · · · · 

Radio: 

Prensa: 

· Rc\'ist:ls:· 

, NS60,ÓOO (100 ánuncios de 20 seg. a la semana) eslación 102.S:,':·: ™ ..... . ... 
NS67,500 ( ~ ¡~;~,:¡~~~s de IÍ4'dd pl~na a la sem;na) Fi~an~iero 
NSIS,000 (2 i~~~~~j~~~s de lplan~)Aulomundo, Mee.popular. 

Volanres: NS 4,.100 ( 1o:<l'oo\:61a~16s del/4 plana 

Cosl~ f ~-~~\:f~i;il~F~:lfa\%~~~i.7.;~~.~t}:.i-''.:'.: ;''· 
,·_: 



' , ...... \r;:·~·. \- '.: •'. / .:-... . ·, . . : . , ... 
Se tiene -~ma ·sra_n ve~taja· c'~mpetiti~;á, _:.·y~: qué actu'alm_entc: es extraño que: un- taller. 
mecánico; _se: anunci~ :: Con) t3.nt~ ~-agrcsi_v_id~d;:,;\ _nOrmali:nentC) sC_; i~Cn_c· -~u~ ~os_ talleres 
mec?ni~o~ son propicd~(d~"·gen~-e··qU1i' ~O)e in~~íCsa la 'mercad_Ote'c'nia o n~ I_~ ~ono_ce,- y 
lllS que se anuncian es' publié:idad de muy\ baja calidad pus Campañas no son muy bien ' 
planeadas.':. Por. otro' lado las', agcn.cias ·automótrices. enfocan.· su' camp~ña :·p.ublicitnrin 

primordi~~~'.lea·l~,~!~tf,.;~/~.~~j~~;ig:~;h;),?.:;;;,· '•·.·};r·)Yi:}fr· .. • .. '•.•: .. '•··•· 
Se pretende con me tipo: de campañas publicitarias cambiar. un poco Ja imagen' de Jos 
1allcrcs_ ·mc.Cánic_Os. ~-.';/X s_~~\·,i' ~·-_1_ogr_ar._garantiZ3-ñdo' ,10·'.:~uC:'sc '.o~rece .. Y_:_cO_~o·.se· _dijo 
antcriormérít~ lo qu_e·-5~ bUs·~~ IOg.rar c_~n es~a: ca_ñi~3ñii C~:, ~bsorb_e~· el.·m_ay~r n·úme~~ de 
clicnt_es: para qUe posteriO-nnén~.c la :c'a'n1P3ñ~ At! :inañt~r:ii.miérl~O searl los misnÍO~·.cli~ntes, · · 
que es la nicjor públicidad ·que puede tener 'un negócio:". · · · · · · · 

' .•. . -::"' •. _.,_, ·. :'.·.·, · .. ·, ·.;:i·;~·--:·:·~'.'.y::-_ :,--;-•:. -~.'\~: · .• ,_ .. ~-.· 
F .., MANTENIMIENTO .... _, ._.,~>;.: .;-.. :, 
·ase-· j •.. ~, ,::):\'::;;K~';>:~~b~'..:· .. -.::·.~:·_.;_;·/~·:·. ·. __ :_· . '; . 
Comercialización. del· taller. mecánico_·'. cuando· ya se cuente con una cartera, de c!ientcs 

constante:, · · :)'.;(~$z?!ii:\r¡~\fi;¡~\6 .. ~. • >< · . . · .. 
Se lle\'Úá a cabo una basó de' dai'os donde s~ archivará peñectamenie .toda Ja fnformación 
e historial de cada aui'o'móvil Y,'dc 'sú propietario .. En esta forma se podrán 'realizar una 
labor de:scgui111iento·para IÓ!;',clicnlesl a través dc'cl nuevo concepto de mercádotecnia. 
directa'. ésta es Únmedió'..sénéillo;' dircctó >'a muy bajo costo, por ejemplo notificarle al. 
cliente cuándo'deberá'trier Óitevamente su automóvil al taller para efcctuarlc'el seryicio· 
correspondiente do niántenimierito y/o Ja verificación. .. 

. - "\;'·, ... ,·,.'"1 '·· ~ '< ;· '. ,. ••• \·,, ' 

Tam~ié~· i'~:',qUe_·sc ·pJ-~dC.t~~~~r:·.~-~-~:_r~~sta"_ base.~e d~tos es rcali~ar c:irt~s corlt~niCn.do 
pn_quC·t_c(pí_omoé:ioOalfs'-S'Ohíe},'La· ~ferta ·del mes11

1 por ejempl?:·: _Una··pr~n\odó'n·_ de 
cheqi1ei»de'sC'gúridad parii'Cl'aüionióvil debido a la 'proximidad de un periodo vacacional. ' 
Otra prcimóción puede'ser~qi10 lleven dos autom6viles para afinaci6n y poi alguno de Jos 
dos paSuen_la'mitad_dc precio:_\ (puede haber infinidad de prOmo_ciones que· nu~·éa se.han 
explotadé) por.ningún taller·o· agencia): .. ,, ·'. . ··: <!.•''"' , 
.. '. ' -'.::·:·:< .. ··.::.:;,:~i;\:.:-~\t~~~w.~{~+;f¡;_i,::'..it\· .<-' ·:.:· :·<.~ ., -:- "·";,;,"'.: _·· ':.-} :-·:·'{ ::·· ,::/'.· 
l.os pro.cedim1entos más comunes" para ponerse en contacto con Jos clientes es por medio 
de ÍecordatorioS11 éa'rtas PersOñates (mcrcad6tecnia dircCta) o·tclefonCm'¡ú;_(mcrcnde'a a 

travé~·~:e t,::.l~f~n~~:jJ/~:ii~f';f~/}':/ ·. '/,·,,:<<' ·' · ·, ·.··• '. .':i'.;; ·.·· •. · .· 
Se puede _Contar con el ~ejot.t~ller_ de servicio,_ con una riiuy ~ucn~ orsñn,i7.a"ci6n y Coli el 
mejor pers<;>nal mecánico, pe~o '.~no es si.Jfi~icnte pant obténer.- los ·o~je_tivos pl~il~ado.s de 
ventas;. se requiere de _la prescn·ci.a'"de.!os clientes que_ son propiamente· el c!Cnlento que 
mueve al taller con el trabajo' requcridó por sus autom6viles. · 

' . , . ,•,':,:~ .. !~.(.·,.'.-.. ~·,,~?\~.:·: -: r 
~ ··\' ~_,';:·¡ 

· ... · 
.... 
.. •. -~ ¡· . ~I 



No. rinda ~ás ~I· tr~b.ajo. esÍ.á en h;~er \'enir a los clientes sino que se debe trabajar en 
conjunto éon todas las demás áreas del taller pam que el cliénie que llegue una \'eZ al 
taller nunca más, b.usque otro taller. (Se~·icio al Cliente) · ,. 

h) Comac/a/l:aciciii co11./a.rfloiilla.r dcm1to.r de las ºcmprc.ra.r: ·· 
·:··.. '..... ·. ,.•' 

Esta comercialización se llevará a cabo por medio de un promotor, el cu~! se ·,;~cnrgarii' Íle ... 
visít.ar a JaS ~ircTcntCs cori1paiUas que se encuentran ·en la zona. (Realizando un peq'uCifo : .. · :-:· 
estudio se encontró que en la zona donde se encuentra el taller existen· 17 empresas.que 
tienen un promedio de 8 autos ·que usan para su fuerza de ventas principalmente). 

Para ~ealizar I~ l~bor de vcin;~s s~ ·;ealizará una carpeta donde. se coloquen todos los· 
servicios y beneficios del taller mecánico. 

·~-::·: 

1tif~%fí~#Í/J,~~M\;~n . ·. 
;.;· 
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Citas del Capitulo 2 

(1) BACA iffinrnA; Óabriel.-.Evaluación de Proyectos.- Ed. McGraw Hill.- México 
1993, la edición, pag 17. · 

(2) Idem.- pag 39:,:°i · 
'',,:,; .. '·.. .- .. 

(3) ·=ld·~;w~"s:41:.::'::;::::,,:::' ... · 
·' : .. : 

c-1> 1d~íl.:- ras 47. > · 
........ 



CAPÍTULOJ 

ESTUDIO TÉCN1Co' 

Objetivos del EsrudioTécnico.-

• Verific~;·,á posibiHdad técnica' de crear y desar;ollar un raller mecánico para 
satisfacer una necesidad. ' · · · 

~· ·-:. .··~ .', ·, -

• Analizar y determinar .. ! ra,,;a~o "il'rimo, Ía localización óprima, los equipos, las 
instalaciónes y la organización que se requiere para realizar las reparaciones de 

.T· Al<';,·\:'N~rot:tD~·'.~;LyóP/R:.l~o·:{;,YE:;/'c;~:T;~o;)y:J)'•i~?;N'§:::{ét:í;:;¡:·;:}::.'.-;-,;;,:,.;·::.:,::., .. ,, .. ,,, ... • . 

!@n) ... ., -
J.1.1 FACTORES QUE DETERMINAN EL TAMAÑO DE LA PLANTA 

· •. ! -..;-·:•' 

J.t.l.t TAMAÑO DEL MERCADO._:>'~ ;·.'·-
"·?:· -

México ~s un país con más de s1,ooo;ooo d~ habitantes de los cuales están distribuid.os 
18,051,539 en la ciudad de México ( Esfado'de México y.Distrito Federal). · · 

· .· _ . -.. · .\~/f!-~;-~~i:it4~'.1~·JfiN~1!i-'.\f>,'·:.:.'·. . . 
En la ciudad de México 'ie ésriniil un parq.ue \•ehiculár de 2,500,000 automóviles. 
: · · .- . ·; · -( ·, :;.·: :_.'::.::;,:: .. ::.-. /_~; _·:·:; ~~~~~·:r::;:~-~'.~~:~i·~;~--\:\}yt · ·· :- ·. ~<--~ -:. .: _,. . 

. Existen alrededor de 5,000 talleres mecánicos con una capacidad instalada en promedio de 
10 automóviles por taller.mCéánico: •, (contáódo ·agencias au16mo1riccs) 

... ~. -.. ,_ _:-:_,.::- .;;·~-.. ¿~: -):.·~¿_., ... :~·.:~ .. :.;}~f~\;~ff~~r~r~~j_':~~,~::~ .. _.:·· -__ : __ ,_ ;: . · . 
A lodo esro· se le suma Ja cantidad tan' grande ºque ·existe de esc.asez de calidad en .el ... 

,-,servicio en muchos.dii.'éitos'taller«s:·.lá'gran'desconfianza·de.la· gente y la dilicuhad de·::·:· 
' . encontrar un búen .taller: en ºdondesi• éonjúg\i'eii \iarios'facroies como, servicio y precio'<' 
· justo, csro obre un páñornma de uii'm·ercado potcnéiál incalculable.. .' : :: 
. ,' ·.. ': ~·.: ·.<;\~;/~:/>~,. ·)~:·::::'.)~~1~.J~it:iü;1;;·.~:-~·~.1;,~ ._'.·. _:~ .. : ~.. ·.- •' 
·Teniendo en. consideración el. núniero de: veces "que un automóvil visir a el taller en una 
afio, mas el progran1a de .veríficai:ión··¡.·\;arios' factores más, se puede observar 
m~rcado polcncial que supera por muého .• la ofena:"."'·:;..·w. 



.. . ' ·:· ... . . 
3.1.1.2 DISPONIDILIDAD DE INSUMOS Y SUMINISTROS .. 

. :.·;":" 

Distribuidores mnyodsiasde refaccioriés en Ja ciudad de Mé~ico: 

: ::::::::1~~~~~'.~t:::,'.':,'; ,~~ ••C"•••"•~I 
• Refaccioriaria Hirata (Callc28 #504:A) 

:·-~:·:.,' .,,.: ~·· ,-·:)'<:).t'.;:~·~ i.J'-:;-:;~ ~~k'.'~,~:>:?~-~~} '. -.' . . 
• . Diez mil autopartes SA de. CV ( Calle 13 # 119, Col. Prohosar) 

.. ::·::: "·.~· :::<".""):~:r:<;:~;t; ):~:.t::::.::.::·}.)¿:1~~~~~~!~;f·.'.>'.:". : ;' . . ' ·. 
• Refacciones Automotrices México sA· de CV (Diaz de Velazco # 15, 

... _Az~-~~~t~al~~~-/-.'.'.\~~·:;·:;¡~\;~~i;~~i~1i~Ú)~~;:~?~~--'~_· ~ . . . . :_: ". ~ 
Estos distribuidores Se>·c-nCucniril'n··.tfrt:·la·~ciudad de México,- todos~ellos\cucntan con 
servicio' a dómiéilio, y le surten al.4o%:dc. los principales talleres mecánicos de lá ciudad 
de ?\-léxico::: .. Es~os disliibui_da~·e·S ·s~ó:rt"Pr.<?v-~~dOrés de rcfacci0nari3'S. inas pcqueflas. . 

.. , •. ~·::-;;o .:,;.·_.~~·:-·;:' .'J:~;~,~>l•J:'.:'.S,;;.;:·.'.:·.::-• ,.,',•, .~.; - ., .. 

Las condici?nes de ventas soni;~.féompras al.contado y dependiendÓ del historial de éstas 
se establece una linea 'de érédito:\ (Con un mínimo dé NS! o,ooo de 'compra)· ·,. : . · 

·; ~-~-:--\: ':i,~-'.'.i.:·: t/;~~:~;~·?::,;:~ .. -~)::~Gt~!0:~W/~-;.,;··:;,. ,::~:~~ ·. :::-:' .. ' .. · .. ~:, .·;~ .. :·:·:;7~-~-:r:: ·. 
Con_ rc~p_ccto .ª~los st_rniinJ~_iro_s _ta~~O .. de: ~gun, ·~ clcctricid3d,"-_:· Ct<;:, -.la 'zO~a · .. en .. la que se 
pretende se enc'uéntre él taller mecá~ico . cuenta con todos Jos servicios de una zona 
urbanizada. " .··, ''._·_:· <.:~<<":·> :.:.: ':::;~:~~t(~J;L-" .. ..· ·. . . 

..... :.:· 
.. 

"· 

3.1.1.3 
. .. '.• .' .. ·,··. : ~:.-i>~·: ·: 

DISPONllllLIDAD DE CAPITAL 
; ... " ~1¡- : .; ': ; ,. 
<.~·:./·:· 

Pnra cubrir las erogaciorics por concepto de la in\'ersión fija total, Ja disponibilidad de 
capital sera de NS 9,072,67°1.- . · · e .. ,-:. · 



3.2 LOCALIZACIÓN DEI. TALLER'.>· 
· · ·: ~- :e~:-.. :_:;· :?~.:.:.~~·.:;r:-~<tz.,,:. 

¿Por qué en la Ci~·dad d~ ~1é~¡'c~i' .·;J·t, ~ · 
. . :~.. . . _:!.:·\ ~:.<~: '.',i: ./:):~:?.~\/:;:;s-'; 

Es una ciudad en élónde'circulan más.dc'3,0ÍJO,OÓO:dCautomó\'iles, es el púnto de nuestra 
República Mcxic~na d\'.)~dc se_Cnctie~tra la mayor ~on~entrnción de ~ente en nucstrl? p~is . . 
es dOnde existe m_ayÓ_r i~sa.tisfa·~ció'n dc.los __ clicmt~s c·an· rcspc:c10 al scrvici~ de _reparación 
de automóviles; es en. donde l_a dcnianda'ci ma}'or a la ofena.. · Ydebido a la magnitud 
del proyecto, es"qiie ·slt's'elec.í:ion_ó'a l;(Ciudád. de México como punto estratégico •de la 
ubicación del 'taller mecánico;';· · ' ' · -"' :,-·'. ,;, ,:.·-_:.;: <.' ~;· .-"~·\:'.:~::::·· 
Se analizaron varios puntos dcnt;o• de la Ciúdad d;· ~1éxico en alguna zonas 'p'obladas y 
céntricas, 'se localiZ? u_~ tCrreno de ·6; 100 m2 én' Ja D~le,Ya~iórl _dC Azcap_otza/co .C¡~e cubre 
con la.mayori~ de Jos,'req~i~!l,o:s .·q~~ ;_se ·necesitan: _::\:'c.: , · . · ': . . . ., . 

--.... _·.:>''" . 

1. Fluj~ de a~t6dfaes:fr~n·~~'.~d!1L·;,;G; ·•• .·: •:. .. . , .. 
2. Se encuentra en· un área en d~nde. se llene Industria (Vallejo y pone de la zona 

industrial de Tlalnepantlá) yzon'as habitacionales (Zona habitacional de 
Atzcapotzalcó,Tlalncipántla;',.éu:.) >·•· '•/F.::'i;•X': ·· 

(, .:.:,· ~·:.: .. ::.·~:'-~'.;'.~~~~!t'{~:r\~::.~'.~:~~~!!~iy:;·r.:~·./:.:~:>/.'. '.::·.:. 
3. Es una zona - céntriea\qüé'· colinda •:éon'~ el/ Edo: de México (Naucalpan y 

Tlalnepantla) -.y ·se encuentra ubicadó"pór' donde circulan imponantes \'ias que 

comunican ~l.~. . ~:~::·~~~j;\\f,~\~1~&'.:t{f~.ic:ot> . . · . , 
4. Es un áie·a ·~n d~nCc.~.~ sC cnC:uen~r~ niílS~~.tiillCr.~riccánicci_similar al proyec~o que 

se desea inStnlnr~' .~crca_.~c· áh,i,So~iuTieril~.hay do~- a"gc~cias automotrices Y 
pcquerlos tallcres_(éomo se pucfó vc,i.en.el es.ludio de la ofcna) 

J:~b~ft~d~~.considcr~·~,¡: ya ;~1:~ir~~:f [~~~{ ),i.'./fo~s .c~mo e.1 que se. ne.cesi1a ,ientro 

Por este moth;o· se analizó _que .ei terreno propuc.stO_ es de c.'<celcntcs cualidades . 
... ~<~:·· ·.; .. .... :, 

La dirección es: 

(ver anexo 2) 

Cuitláh.liac _No .. 3395 ... , .. 
~asi ~~q~~na con '~Y· C~m~roncs . 

. , . ., 
. ~ .. : 

'. ; ~>·, . 



ANEX02 

MAPA DE LOCAÚ~ACIÓN DELTALLER MECANICO 

Avenida Jardín 

Avenida 
Cuiilahuac 

':': . -:.;,.;-:::: 
Avenid.á ~a~itfOnes 



3.3 ADQUISICIÓN DEL EQUIPO, HERRAMIENTA E INSTALACIONES 

El abastcci~;cnt{de equipo rdqu~ridd s~ a~;IÍzar~ en esta sección y se dividiril en 3. 
grandes grupos,:.·;: · · '." · · -. · 

• \ .. Equi~o· d~ 'di.ag~'Ós~ic.o y c~~·~ccción 
• · HerrarTiiCntas · ~.-. · 

·_:: .. : • ~·;. 1nSt81acioñc·s.: :.. ~-l/'< .. · 

Equipo de~i;~,fa<tf~~·j"~o~;~~"~irin.: 
TodoS csl~s·:,~~-li~~~s s~~:-:C:~~·.;:~~¡.~!r~:~~ e; proveedor más_ imponante de estos aparatos, 
qUe eS: 1.- - ,._ ... ; .::-\~.~(:'.~;~i:,~~C -~;,~ ::'.: .. ,. 1 • 

sUN cree trie de Méxicb·, s.A)dc c.·v. . .. . . . . 
Av. Presidente Juáréz # 2016 Col. Industrial Puente de Vigas; · 
CP 54070. Tlalnépantla, Edo de MeK. · ' 

Los aparátos sC d;{·Í~~n:-~e- ~~~~~/~~-~· ~~a~a u·na· d~·-cllos esté ·cantcrlid~ ~~ una.sccción-
taller: : .- ·· ::.~-)· ... ;"-' .,.__,_; .. •· ".,,,· 

Computador~ dé DÍás~Ó~tÍ¿;; niodel~ Mcs-250'0-2:0.: . . 
. :-:~·:_f'; ~i://i~~:)',~>-;~_:í.·=~:~__¿~;~f~\~~zl~::·~-" ·:~: ~~~,· '····:t ~- _ .. , : .. , : :- .;.·.: . . : '· 

Computadora pili-a analizar motores de combustión inlcrna.crinsistente de.monitor 
·a cólor:deil4".S\'GA;~.¡Írocesádor de 486 sx, disco duro de.127.megab>1es, 
mouSc,<.criíltiOt rcn1.0tó': e-·~ irñPiCsor3. >·JnCluye los· siguientes aditamentos y 

acce~~'.i~~:!',_ .. ;;{~~JbÍ:J:¿~? .. ;, .. ' >: . . . . 
· • · Receptor de disco de 3.s:~ y disco duró de .40 l\1b}1es. 

• VIP .l-IOlntéiíasc"ál mÓtor para osciloscopio, tacómetro, ángulo de contacto, 
ónd_ás del altérÍÍadói;;capt:idor.·de bujla No.I KV del secundario, \'Oltaje de la 
bateí'!a, bnlanc'ci dé p.Oienéia:'voltlnietro y ohnietro. .· . · 

• V~P:" 2~ t~. lnt~~fasc;aJ)!j~íOr. para obtener. amperaje, tcmf1era1u.ra del mot~r. 
vacío~ lámpara de tiempo magnético y mensajes de diagnóstico. . · 

• Analizador de rrc,'co;_c::o2· 02_0~ los gases de escape. 
• Test Link (scan.ner);'compiobador de sistemas de inyección electrónica. 

Concclorc~ s·. ~~,;~Pt~~~i.~~~:~ -><··:·:;.~ ·,' .!: 
.:·,·· .. '..',( 

4K 



• Analizador de gases model~· ~IGA:9ÓOO-MEX.· . 
: . .,· .. :>: .. · ·é:::;;:.J':'./!~i'.>·~·¿~//~ : .... , ' .- . 

Computadora· para el control de emisiones de gases de escape de los automó\'iles y 
camiones con motor de gasolina/ Diseñada según el programa DAR 90 del Estado'. 
de Californiá, y modificada'especiaimente para México: · · · 

. ·-.. ~~: ~::: ·:- ·;,:'.·'.::;<~.2}':;;,':.!_:~·.:¿ ... ~i~·.·; .. ·_:,··:-: . : . '" . ~. 
Monitor cromático de 14 ''. VGA ·y·.-.·'.•'··· · " 

• Irp.P_r~s'or·a p~-~a el cc!rti~C;do de',~~~ificación O~idilta··~úrba··d~ só c~i~m"n.ás 
• _Imprcso'ra para rép.one.dé diognóstico .. Okidata turbo de 80 columnas · · 

Tc:c1.ad·~ de ~or:craci6n:~1~~/g~~~;~~~--:ZfJ ;:·.~ )'..·:»·.· · .· ·· 
• Computadora (80286. PC. IDM) ·.: ·: 

Disco' d~ra· dC·~o· ~m '.~~tfi:l-/~~r~'i;·::L:~-~·- ;; 
• Lcctcirtsrabádcíi P'ara·diséo biárício'd~ 3.s" 
• C:ilibr~_ció~ ~úiom€Íii~--ª~C~n g~ piit~ó_n:., -

Prueba aÚtomá.tica'"dc fugas ,?·. ): < ,°. 

: ~fi~f ~i¡.~f Mf f ~i.t~c~~-ik;,; . . . . . 
• . Sonda adidonal ¡)ará prucbá.de aut'as con doble 'escape 
• Manguera de neó¡iiéno (8!'1etros) .·,'.: · 

: T¡\C:.óm.ctro ·ª. Ccl"n~r~l ·r·é_mOto /'./~:,:.:,.·:,:::·: 
• Manómcir~s 'i mmguerás de c~libración 
• Filtr<?s.:;_<;~-~:.;.'..'.'?:~~~~:.~¡~;,;~~~:;<1~~f:~·;._: .. · --/ · · · -: 
.• Seguros de inviolabilidád exigidos poi el programa DAR 90 

Ampcrin1c1rci y Vohfmctr~;·mb~~;~ vÁ~,60.- .. · 
:. "':--: ·,'~;:: '::.·::/1:, ;_ ~ /:~\'. ·: -~·;.\-.:.~;!/:~.: ~;-;:: •'. . ' 

Coffiprobitdor··._-~igil_al_ :;:dc'_.:)itt~·rft~d~rc:~;._ ge~c~adores, reguladores. motores de 
n~:mqui:' Y. ba'lcrias·~~ .autÓnlóYilcs'·,_c~~iones con sistema de 6 y 12 voltios, too 

nmr.~r.~~,~;-~~~~~~~~;-~~:~~:-~"o:i:i~~1f ~~l'.~\\~-·;~-~-·\.'.~1;:: 
• - 1~mpcrir?_:tro/COia C3pncidad de 0 .. 1 ooo amps. 

Vohimctro, co'n'capacid:id de 0-40 voltios 
• Probador 'de'.djod~s:'con indicador. · · 
• Tacómetro, c'on·capncidad de 0-3000 r.p.m. 

~-'-·,:·.·:_ •• r:.t.'.~-:~:n:.·;.:~._ .• ,~.~-.• :~,·~.:.i: .. e.:~::.it.1,_".·.'. ... ·,~-~-·~~-~~} .. 4ti~~\1ét:n:·¿;.:<:i,ü~Nl~.:~.~~w~~ ... i/.:·:\·.:::\= ... . . . ~. -- . . . . '·;::/::\:¡ii;'.\:~\-:-''.'\:i·; :: .. 



,,·• 

Preverificador de em.i_siÓn de g~;~s.n.1odelo MGA; 1400:4-0 . ." 

An~li·z~¡tor ¡~·fr~~~~i~.-.-d·~··.-~~~j~:~~~::~~C~P-~. ·e~~ mot~'r·~s. de combustió~ interna. de 
gasolina. ( Este a·parato es recomendable ya que en 'el analizador de gases anterior 
sola",'ente s~·puede,'·~n.ficary.~o checar si un. auto quedó bien o hay que ajustar.) 

;- .e:·.:.·; .. ,,·;::.~~:·:: 

- : ·,,.e,~ -.:... ~' .~,. 
.. ,·, 

Alineadora modelo ML· 1800.' : · · : · · 

C~nj:~~t: .. ~~-~~~~~;¡~1-~~;~:~;~~\ ruedas, integr~do por los sigúicntcs componentes: 
-·.: - ~· <.;f;;~s~:i~:'-Y}··::.:.: 

• Consola base, una fase 110/220 V., 50160 Cy . 
. • . Juego de 4 sensores para ruedas 
• Juego de 4 sujetadores para ruedas. . . 
• Juego de 2 platos delanteros giratorios mecánicos. 
• Impresora ·de 80 cóluinnas 
• P~dCStru.-·~·.::~.~~:;·.~?/.jtr:·:· __ ;:: 

• Balanceadora modelo "¡\ir ;530 (CWB-1820).· 

• Computadora de b:Íl~nceo.dcdo·s planos co'n capacidad hasta rin 17.5. 
• Cono gr.ande para bal.anceadora. · . . . 

. . . 
• Torno .rara frenos modelo. SBL.'.. , 

• T~mo para re.~ti_licar ;~~~;~~~~')'discos de frenos en :~~tomóviles ~ camionetas . 
. • JuCgo de copas, cO. ~:·áda¡}t'ad~rcs para tamb_orcs Y. discós · '· · · 
• Cortador doble paradiscos: :o'; : . · 

· Cortador hc.Cágorial paráta.:nbores. ·. . .. . . . .·.·. 
• , Juego de hcrri\miCnl'ns _d~··sci-Vi.cio para instalÍlr los accesorios' en él 1orno. 

. :: ,;:·~{~<-~~::-.. \~;· ~:·> . -_- -- ., ' - . -'. ' -· .. 
Cargndor.'dc aire acondicionado, pnra modelos l 992 y anteriores modelo MRC-400.~ 

-¡-'.:··,-, ·::-.- ,, ... 

Unidnd de éarg~: recu¡iórador Y.re
0

ciclaje de rrecln R-12(078-00SO1 rotund11) 

Cargad_or:ile air~ ac;~.~ii~Íi;1~~;ff~~t:°~~l;s l+-?(~•;eri~rc~ m~dcl~ ~;RC-450.· 
Unid.id de cnrg~,:~~:e•~~rsaxt_~~!fl~jc de r~frige'.antti R· l34A, 

r>cte~tor de fügas d~-~ir~,~~;,~Ji'6i~~;d-.; ;,,~d;I~ SLÓ-55So .• ' 
. ·.· - .. ;.'..:\;• 

'" 



Todos estos eq~ipos ti~nen u~'~·iiJJ~~i·~·;deun a~o sobre componentes internos. 
lnctu~•c la instrucción· y asCsoria técnica .... \· .· · 

. SUN eleclric ·cuenta.con.up· departamento de servicio y refacciones para todos los 
equipos. : ~.;:.:«: ;:~.~~~:·K···:. ·: .. <>:. 

··;. 

Herrami~n1a:·.~: ,,;, '.:fü:.;,:g·:;W~};' > . ·. •> ·, .. 
Toda la herramiéota'necesaria y ocÚpada'por los mecánicos para la reparación de los autos. 
tendrá que ser comprada por cada mecánicci;~esta medida se ndoptó de estudios que han 
hecho agencias y talleres que losmecánicos:no tienen un cuidado sobre la herramienta que 
n.o ~S suya y "por tal ·~otiv~ .e. i~tentan~o _ ~accl un _poco más rcspon~ablcs ~ los !11,ccánic~s 
·se tomo esla medida:::nay:é¡ue téncr. cii considéfaci6n'que el taller.les otorsá'.prestrunos. 
para que éompren· su herramienta; des'contándoselosde ·~ sueldo ... ••· .. ' . . . . 

· .•.. · . - . - , ... , ·,:, ::r . ;~: ~; ·• '.;,;:_~~: 

' . ·• ' : . ~- ·' _: ~· 

~11s1aiaci~n~.v:\ .•• :~; :}\'.}~fj{~):0\!/;6} .:; .·· , • . . . . 
Estas deberán estar consideradas cuando Se realice la construcción del tallcr1 - se deberin 

considerar: . :.'}; ) ·)~;(;1~10VR:•~tfi':'.;;,;:"j' ··;.::1.,,-;.::'. './; . ,: ... ·. < > . . . 
· 3 pisloncs hid.ráulicos:,con todo.su equipo, los 'cual.es se encontrarán en el .área 
de Lubrkációri;;; (esios pistones son donad~s poi las ·aceitéras) .··. ,· : · : : : 

· 3 f~Sa~· dC ~nsrcc.~iórl distribuid~s en: Reparílciones ·!l'e~oíe_s,! ~ubriCación_ Y 
.. Ali.~~a~ió~'.'..:;-j'}.iJ~!:~~l,%;~: .. i;_'l;?;'.: ::: ,_ :::,. : .. _ .-< ":-" ';.'/-\" 

_1 hom.<?;-·co~-.c~p3.cida~ ~a~a dos aut~s, ,e~ el departamento d~_ Pinturá: .. 
· 1 ·planta iratadora'tie:asua:: (recicla agua de lluvia y recicla el ab.Ua con' aceilc) 

• .. (es1a planta c.:s·?bliga1oriar;.{·J.1::; .. <~'' . · : ·.·. : . · · 
•. · nán~a·s de'fr~b8jo;·cn·'CD.da.dcpa~arrieOtO.··:·:~ '. .- .. ·· .. : : . -
• 2 i:ompicsorás (nia~é~' Kellogg Mexicana) c'on capacidad dc.Soo hs. clu. 

·.: :;. :: · .}:I;~1~::t~W~~?' · · · . ·. 
3.4 OISTRl!JUCIÓN.DE.PL'ANTA"i>'X·,·. 

· , _-,_ · ·: · .· :. -, ::~. ,~ . ..--.»~i-~~~~\f;,~~i~~;E~_:·:::_ -.. _ · 
Obje1ivos.dc ,;ná buena ·distribución 'de' pionía.· .. 

. -. - -. , -, :~:,~~F.:~.;~._:,··~-.:-:~~}'.YY~~:í, .... - . . 
"Una hwma distrib~tclci1Hli: plnnta e~~·. m¡rullla que pro¡mrcimm c.:rmclicicml!.\' '"-' trahajo 
<1t.'l'/Jlt1bll!.\'.vPi'.rnlitc ·¡¿,' i1¡~~~acir~1.1!ni;;,~ écrmrimJ.t•a, n lo \'l.': q11c:maútfto11~ In.,· t•o11diciouc.~· 
1ipt1mos ele ,\·t•g11riclcu/ y hiclÍL'.\'fnr iú~r?,!~~:~ 'truhcijaclr1r''·'· 1'.(I) 

.... ,.,: 
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·Se debe lograr. una inlegráéión de 1Ó~os J~:·~;~~:l~;~s •. lanlo materiales, como humanos .. · 
'·Se· debe tener claro que enlre menos tiempo· pierda un mecánico en traslados, será más 

p~~d~clivo. . ·. . ·.: i Wfi')I~f;~fü!·t. ·: .. ::.,.:,; . , .. . . . . 
Principalmenle se deben observar normas de. s·eguridad e higi.ene par~ la buena distribución · · 

d~' .'ªu~r. . ·.·· · .•. , • • . ·.·. '.:'S·~i#?!t~·[;~~;~;:, . ...... . • ))\'.;,: '.:~:·:- · 
FinalÍnenle, se ti.ene qué tenei'úna visión·;.· fütliri(dé ·10 ·que puede convertirse ·et Tallec. 
mecánico (expansión)!•por lo que se pieie~de.:1~;planta tenga una flexibilidad 'en !•.:: 
di~tribución . . ~-:. .;:··: -::_.:·.-.-~'._/~~~'.;;;t~/:~'.!;~~ºt/:.'.; .·?: · '- ' · · 

'. .. :·::.-:>:_~: :'• 

Método para la m~jor distribució~ de pl~~ta:~.' . · •· . . 
... ·- __ '. ·.:· .·.-. . :;· "-:> :'.:=:::~/::»~:-·:i;~-;f:~~~~-:/{~~;· .. :)/~,\:."i::·:·.. . 
. La disfribuciórl ccimo. Ya se .habl~ _: ~ntériar·m.~nte, debe Conjuntar u~a serie. de variables 
interdependiéntes, donde el Óbjelivo principal es él reducir al mínimo posible' Jos .casios no 
productivos, el ma~cjo d~_~atcrial~s y el alrríacen~miento. 

• De Pr~~~i~{J,...·~-- _·:. 
• · De produ·ciós <:.: 

• Delcic~li1:;i~~;fü~···. ')~)·.;~/·¡~\···· ... 
Un taller mecánic~:.tiene.~un~ .mezcla·-:.de::~~' .. Localizaciórl fija c~n procesos, ya. que 
norritalmenlc el mecánicó repara el vehículo llevando' lodos los elementos necesarios para 
repararlo y ROslcriormeri1e; si riecésita otro tipo de reparación lo llevará. a la. siguienle 

· .,- éstaci6n. · ·~ ::;"~y-::.:;-;.::-~-/~){(.:~·:;- -:.?:·-·:.r~-!:-' · 
Es po( esto que' se ~~c,ogiÓ ~n mc!tod~ e,;;pf;lc~ .Cmé!Ódo SLJ>, systemali~ dlslribuclón de 
planla planning) para Ja .dislribución· del .Taller, ya que .uliliza una técnica poco cuanlitaliva 
al ·proponCr una'.' distribución. c'on · baS~ ._c_n: la cOnveniencia" de . cercnn.ía de·' algunos 

:.~epiirtamcntos. ·.:' ~ ·/,~· · :,:,~./),'?{i_\:;::~'.~~~«~ · 

D;·slribucióndcl'Janl;;;,;::.• . · .. ·;·.,: .. : ·.;'.; 
' .. ·(gráficas y mapa d.e 1~.P!~·~¡¡;; yer anexos J. y·4~. 



ANEXO 

MÉTb~o DE '"SLP" PARA ENCONTRAR LA MEJOR DISTRIBUCIÓN DEL 
TALLER MECANICO ,: · 

·. ·.·.·<·:) ... :.!'.;~>:·"·· --.· __ .. 
A= Absolutamente necesaria;:::::: 
E= Especialmente impor1ante==. 
I= lmpor1ante = 
O= Normal-·-·-·-· ' · 
U= Sin impor1ancia : · 
X= Indeseable .N'\JV\/\ .· , 
XX= Muy indeseable ~ 
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'', . .- '·,. ;~-i ·;;\' ·.• :· . . .. 

3.S ASPECTOS OPERATIVOS Y ADMINISTRATIVOS :· ~·:> .. · . · .. ;,· :-; 1;;¡ - • -

"I::l. ohjL•tfrfJ gai1ef~1 ele/ tstmlío de /~. lilgenit:r/(1 c/1..•I l"ºJ't:'''" t:,\'. n'.WJfrc.•r todo lo 
co11ccmic1Ítc n ki i11stalaciá11 .i• el fí111cin11amir1110 del taller "(2) 

~·:(::;·::: .. :;' . - _»'.;;:."::::-,.-:~~-;\_'._,'J'~.::..':;~:,"; __ :,: ·. 
3 .S. l OPERACIÓN DELÍ-ALLER MECÁNICO . ' ·. ··. 

'. .:' . '¡:·>'._:/(;:;··_{:,:.-.:;·J:;.{;·:·):;~·:·~.:,\¿.,f.~i.f1~ .. ,~.;:/~-;1:.: .. ' :•' ', . / ._, .. _-_-... :. ' 
Dentro de.todo lo que es el marco· del taller mecánico y el enfoque hacia una empresa· de 
servicio se ha determi~ado.: fa. creación. de', un Departamento. de. Servicio. qu.e será'. el .. 
encargado del 'taller.~ mecánico en ' su :·p'arte: operacional, ' . mencionando sus. ¡i'artes ::-
principa. le·s·:::.. .\>··;~i.~-.. -.. ;.c:-1 ;~--·" ~.".·. 1

; {!~.··,· .. ·- .-.i.-~::: 
-· .. .,·.:; ;·-.:·.·'. 

s·e.iabé quc~ada.vehicufo ~equlere pa'ra su liúen'fundonamiento, un ·;·~;vicio de 
mantenim_ien_~º> .c.~riSt~!J~~ ;-Y-.: periódico,:;~ que . está:: repre~en~a_d~ por:-· ~na·-: s·C.ric de · 
reparaciones cjúe ab'arcaiúodas fas' ór.deries de la mecánica, ..... :· : .... :.·. . . . ' .. 

-~'~_.:·,~~:;/~;·( ,~ .. :·:.~:~,f~;'ff.1~~~\.~'};··~·:~{~>~::.<" :...<: ,·;'•, ~.;" <.-: -"·'·. ·~~··,-.,:,.::·.:··_; :·. 
También se sa.be, '.q~e. par.a que· exist_a un mercado de se~icio, _se req~ier~' que.: haya· 
automóviles y co~~.~e f!1C':1~i~,n6_ariteri~rmente; formar~~ ~.IJ!ler~~do p~tc~ci~I .. ,.~:··.: . . · -~· 
Estos mercados áuinentán.c.onsidérablemerite día'~ori día; iior:erecto dela pro'ducCiÓÍ; 
masiva de la lndu'stria Automotriz en nuestro Pals;: la cual lánza'ar meréado ·úna i:ifra: 
aproximada de 40,000 auto; mensualmente (fuente: AMIA).· · · ·· ·· 

: ' .. ·;.'~~~;i~i.~:~~j :".;:~,;¿. ; :~{;1..-.-~~tJi~~:=t. ::~;~~:,~~"·:~~ .. ·! . . . • • :- .• ~ '.· . . ' \. : :-

Según la encu~sta -r~ru¡z·~d~· 1~'5· !1ut0.m6vile~· en·prómCdia,· visitan u~ taller. mecániCo ·o 

agencifpor '~~t~iiM:I~~$'.•t~;l . ~J!11\n,: . : ..... ··. j, .. '<, ; , < ... 
El DepartaméntO de SeiVicio 'és responsable ante los propietarios de los automóviles·.' 
de conservarfiuperar.él buen p'réstigio de su Departamento deServicio '{de.lograr 
que todos ellos acudan''al 'taller a ·comprar: nuestro producto. que se U ama D UEN 

:::::':· D·~PL~jDt~ft~ ~I res:o~sable L su personal. mecánico, dé que 
panicipen satisfactpriamente de este .1·olumen económico formado por el potencial del"· 
mercado. ··.,·. , '! · :.•::": ;~,: · 

Es también r~~~~n;abilid~-pd:~; D~p~~"~~~~i~ •. el trato directo con el cliente y de esto 
depende que sigan siendo clientes o dejen de serlo para siempre. 

,' . .·· ·•··· '. :,:;~;>lt~i'};"'. ' ... ·,· ' . 
. . ~.·: . 



. ·. ·' .: -.. · ...... ·~~;·.,··.· •. · ... · ..... · ,, :., . ·. , ... ~· .. :·'.·.;.>r::~<, :'!·. ~ - - "..... .·. : . 
Para mejorar la ·operación· dél. 'taller :y ·.basándonos. en muchos errores que comele la 
competencia hay que valorar ,lo siguiente y tenerlo siempre en mente: . 

El taller ~~u ¡Íerso~~; ofrec~n J~o 'i1t~nció~· perso~~Í fi~111ediatíl al .~licn1e. 
:· · ... /:· · /. ::. 'l!.f :.~~~;.::.;;:·ú~~:~:.::1xh~~:ú~:tr.~::·1~;~i'.·\~t:~·.:·.: . .-::' · ---· , ... = ... ; · : '· .·. 

Los precios que se ofrecen "son'jiisto's '¡i'éoiíijietitivos . 

. ser~áu'¿Ji1 ~~~~jf~};~~;~~aciones por ;rab~j~s mal terminados 

Se intent~ medir la satisfacción del ciiente 

.. "... ····:: 
El DepartamentÓ de Servicio, debe_ser'éi enc~rgado'de co111unicarle al cliente,"EI por qué 
de los precios";'porque esto· es_··uno_'.'de IÓS principale~ problemas que_ existen.con las 
agencias y _los tallercs1 que no come~~an JOs pr~cios con los clientes y és_tos no._saben si se 
tuvo una invcrSióÍl f'.lUY fuerte erí. ~aqUi~'aria ·~ si _los in'eciinic.c_>s éstán cnpacitadoS, todos 
estos detalles .el diente no lo sabe/0 elve al final el precio y decide c1ue es muy caro pero 
no ve más allá porque no.sele COJ)lenta qué hay más allá.: · 

Algo que es sumamente ·n~¿~:~;~~~ .. lo .. tiend ~z:~ ~~her el cliente es, que todos los trabajos 
están garantizados y que sé Ófreccn; trabajos de altci nivCI de Calidad. 

_•,;>:!.•e.'(;' 

La calidad .en el s~rvicio.debe ser lo'.:~s"f~~oriánte y no dejar que se olvide ningún 
detalle, será obHgáción .. de este Departamento hil'éer que el cliente se sienta en casa, cada·· 
'vez que se c~~ucntr~ en' el talle~ Y.lograr que.la espera dC su a"utomóvil ~~ª placcntc~a, si 
es que decide esperarlo,: debe serel encargado de esos peque~os detalles como: . 

'. .. . .. . · :·: .~:<··. !.~:J~~:~¿i~~·;,J ·S ~:i::~~~:;:::~;i.t' z:t-.:·: - . · . . 
.... Contar con una sala" de espera agradable para el cliente . 
.;': Ofr~ce.r ~cy~staS a~t.ualizadaS'd~ interés gen~ra1.. , 
,• _~: ·cont~r_-cOñ música Süiwc y aSra·dablc o u~a televisión. 
• Ofrecer ii los élientes·:cnfé y refrescos. 

Todos estos scrvicio_s qu,~ Se·~~~<~e·~~j~-n~~·~~:·.~~~nque parezcan inSfgriincantcs, ticnc:n gran 
.im~ortan~ia I"'.~~. ~~ gcn~_c y rriuy. ~~.P~~i~~~,~~~~-~.~~~ nuc_st.ros clientes~:·.. : · 

Jlay que r~C~rdar· sicmpíC que .in ctidCñda ');";~nd-frñienl~ -del tall~r se bitsa· ~n_cl -csfucrzó 
colcctio .. ·o de todos los factores q'uc lo in~egran1 por lo que.se dividir¡\ cn.trCs gnipos: 

' \·. · .. • .• ·;.·~·:~:(•,': < ..;-·.'. ···.: ., ·:~~. . 
l. Superficie'y'disfribución doárea.~. . 
i. Facilidad .d~ i~Stalncioncs~"'é'q~i.Po ·y hcframicn1n. 
3. Factor hÜmano,: · ·· <<.~< 

l<• 



.. ~:~··~··: . , · .. ;;,:·.~>·.-\<·~~~·~-~:::<. ::,:.. :· ' ' ·-.. -. .::·: .. 
Es lógico suponer que denfrci. de 'estos :'factores existen deficiencias que afccfan ·1a 
operación del taller, pero· muy especialmente en el factor humano;: que en realidad, es el 
grupo ",qlie' ejecuta' el. trabajo y por lo' misino,. cada clcmento.'.deberá,cumplir .con. sus 
obli¡jai:ioriés y desempeñar su trabajó'co·ri· el mayor grado deperl'éécióíi'posible:· ·: · 

,.;~· ... ·?/·\·:~/:. ~·,. .-.;>"- ··.<:··:·, ... ·.-:.::- \/.; ·::;>~.· ; · .. · .· :~·:/~~ .. :~~tw~::;::-:.Y:·~,_: < 
El departamento de servicio debe encargarse de. hace.r,qtic':cada:elemento humano logre 

lsiir.'.'¡ifofesional en· su área, ·no solo técnicamcntéisiriéi 'éonierCialmcnte también. . 
.::·.- :;_:·.): :·,.::·.::'.f:;~:-.~:);~·::;·rr1:1;:i:::_{ ;:-..:·~:>· ~-~·y:.\·;·.~r~i:~:~!.{~w;1v.(¡:}:::::y-~ ... - ':. :>·. -... ·:·~ ·.:_ .... :.-: . . 

En esta forma se podrá lograr la sátisfaccióri de lcis' clientes, lo cual es de vital importancia 

para '~,dos. • :_\\'iL;'.\;,;:;s:)Ó',\~i">NW·+-:_ •. . . . . . : ' . . ),';: .;. : 
La satisfafCi,\ii'-ilel 'clicriié será .. sumamente impo.rtánte porque producirá el elemento que 

.· ::recomiende al taller, y lo· dispondrá a volver y además, siempre que hable del taller lo hara 
con base en su satisfacción de haber sido bien atendido. · 

Si se ·a~~~·¡~-~ ·cui~~~~S~l~-~}:'.·'i::, -~~i~riOr, :·se e~~ont~ará que todos. estos foCt~~~s. serán 
también los que hagan que e_l tallcr tenga EX!TO.' · : . ·· · ·. · · • · 

'«:O. 

Jamás s~ debe ol~ldar que es necesario que el Departamento de Se~ició, ·se preocupe por 
ofrece_r en la medida máxima de sus posibilidades:.. · · 

' • : ¿¡~~~d 
•: Cantidad 
··' Eficienci:i 
• , Satisfacción 

Se tiene que reunir y coordina.'r todos estos elementos para lograr contar con un' buen 
Dcpar1amento de Servicio .. ~··~· · 

¿Que~~ lo que e;p~r~ ~l,~ii~~¡:~;Í t~llet? 
· ... ·~:r:;~~~~;~'fi~~:rtt{k~;?~::: 
. ·.• .;•/JiücnilS instalaCiOrleS : _ 

.. < -~·.~·f!~ .. tibicaCJ~~ .. ñdCC~ádá~{< ·-;~: :._ ._ 
.: !_.:,_SuficionteY'rñ·oderno equipo y herramienta 
. • ;; Eé¡liip'ó tíli_niá'nó 'calificado · 

· :. :~-~:~t,.~u-~~.~·:~·;~'~i~j~(i-~ci.~?:.}; .. <.-: .... .. ·· . 
',.·, ~.:;;:"b,asi:~1~1ento.~d~cu~do de refacciones 

.. ·: , • .. ::,,:Atenc1on inmediata y cortesla 
·· ·:: ~ .. -~~.11~ñr:td ~z ~~::t';t?;~~,~~::~»~::-.~ <:: ·. 

· • ;).'.cu·mplimicnto' en la hóra de entrega 
. •·_.':facilidades y conio.did:ides.pará el cliente 

.. ·: ;.:::-/!" .. J~-?~· .,..,:~·{~ ~ 
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¿Cómo se puede lograr esto?. <·" . . . ... 

lnvesti~a~i~ri ~e I~ G(i;{."d
1

del ele~:~to humano 
Investigación de los precios.~(,;,::>,,,;.-:,· · · 
Medición dél suministro de refacciones •·: 
lnvestigaC:ión de la satisfacción del cliente: 
Análisis del equipo y herramienta . 
Análisis de la operación general d.el taller . 
l\lodificaciónés, cambios y' adaptaciones reqÚeridas 
Establecimiento de planés de acción .. ,:_-· 

... •': ... 
·-:J~< '..·,f.:,·.· 

<"·'El gerente del departamento de seí:viciÓ'd'eb~.ser la persona idóriea, a quien la Dirección 
··.General del taller delega la responsabilidad total de la Administración. y Dirección· de una 
· ,'de.las secciones más importantes. de ta·Cmpre·sa ·.~\:: ~-..,-;.: · ·. ·, > ::'. 

:~ ·, ':...~.; .• - . - ~ ;i ·.~:·~:--'.!:;;~l~~~:t:~::<;,¡;~.;.:_,\~1~~~~:::\;\ ·:-'' :-, ~ .· ... :_.~' . 
·::,:;::,. Definiendo para este propóStto a la Adm1nistrac1on como: : .: . , .. . . . 
.. -.~·:.\:_:\.. ·. · ·:· .. \~\·;/_.·::: >·.:/hK~:~,~c;~;:,;;,)J;:\-.,.'.::.·:.;;:.t~;~··:'..'- ·.. -. __ : , --. 

· ·"),•'La 11cc/rl11 de manejar,. gobernar o, dirigir'fa opcrac/tln ele ima empresa, en la que 
· · jJiirtici¡ia un grupo de Jiomh~es y-de "eleincntO.f, 'de t~t iria_iicro\¡111! proporcione .\'icmprc.• 
' i:úi~ltados satisjai:tórios en las dijcré111c:, etapas de .m op'érm·frin ''.(J) 

< 

1. · Ptaneación ·~, 
2. Organizaéi6n 
3. Integración 
4 .. Dirección · 
S. .Control' · · 

.. ~·:'.:. 
/, Plancacitin: ·- ... ; •. 

Planear. significa. ;it~~~~cñtc, "'Estah/e~er .,;, prn;mma tlejinidn, cm1. hns<' e11 rst1«/ios, 
· ,.,,·tmllsticns,. rc.rnltm.fos nwf'rlorcs, .h•su/tm/m· c/1J ntra.\' rmpn.•.m.\· ,\·imilarc.•,,· cid mi.nito 

ramo, pro,\'l'.Ccf~'!'~~.r .. · ... ''.'C.:~. 1~?A~~~·;:!!~!!'~(~~.'.,.·.':º!'!f? ~ finnliclcr.c{. .. ohte11t•r "''· ohjdiwJ 
pr~·1li:tt•rmil1.mf 1~:\~ 1 ~~( ~'t'.l~·~i'.'.'~. ·'"!.:l'!!:l~ff''.~!}?.'.~.'·' '~/~1~·. i:~~~~!~~1.~ltl~mc.·.ff~11 h~s cli/_1.'r.1.·1~!_1!.~ ·'.'lap_cr,,· ... 
que .fcJ ,\'1.•gmrn11 y la_ csrruc111rn~lón dr.• los mrd10s ~.~,~L'.c.:11m/os ¡mrc1 su ,,m/i:uciri1_1 __ ", (./) ::·:· ·::·.-~:;. 

Planeación, en este caso,:sc r~fieic. n la elaboracÍón do iós planes)' proyectos que se deben 
trnznr, pnra establecer uni\ buena administraci6i:i. en el taller, 

5H 



Todos los planes ·o proyectos, deberán haéer;e ;;empre con base en los Objetivos y 
resultados que se esp;r:in o desean. obtener.· "' 

Los Objcti\'os del Dep.;;a~cn\~· '~é :;eXicio '¿~~· muchos pero se . resumirán en los 

siguientes pun~-~~\::~'~:-~}.;/~;,:~<j ~ .. :;·::·:: ;·~: ~ .::;·;~;-~~;~ :·.'}.:}:·: _ _'··~·:; -... , 
• V~ntas de~;,:¡,~ de ~b~~ y ~ef~c~io~~; 

.. : ,-.·_,· .. :..;~~:-~~;·.--:/ ... : .. ';,.,J;:)~);~::-;;~~-,.·. _,. __ ::' <>. ;,.-; . , 
· Control de Gastos, qÚc será la proporción adecuada de los gastos permisibles con 
relación a las ventas y a las utilidades.:. · · · .. "·' _, .' . 

o Utilidádc;; qJ~' r~pi~:;~~·t~ ,la utilidad bruta y neta razonabl~ con relación a la·. 
invcrsi~n. .~:-:·-;·, __ .... 1!·-· - -~1:,:: ;-~·---.' 

Para que una bueno administraciónd6'r~s;~lt~d~;;;~\i~f~~torios; se requiere de una buena 
plancacióri la cual dcberft fijarse cOn ba·s·e Crl lo'S siguicrit'es factores: 

·~ i·. '· -~;\·.~·;\:~:!~:~ff~t~\:{/)~_·:··:. :.~:-·::_.: •' ··: 
· b) Procédimientos 
· : c) Prosr.a~as • 

a) f?oliricas.- . . . ".. . . •. . 
Son las nom1as o reglamentos que :van a servir para determinar los procedimientos en el 
trabajo y la manera de cumplir con los objetivos fijados en la planeación. · 

\(·;·' ' 1 

h) Proccdimicnto."i,•' ', _ .. _ , ~t · :· . 

Son lo_s pásos op¿Íati\;~s ·qú~ ,~e_. C~tab_ICce_n·.~~n ieipecto a. ·~n orden dctermiñado_ para 
realizar una.serie de ái:'tividades. :.-:-; .-·,.~·,:.;~ ~ · ·.) · · . 

A :'-,':\·-'.·:~·~_:'!!;'\'.~::~,/ 
0 

,•.' ;·:.~ ... ~::;;:~5.\:';:•:fr:.• ;~', ,. • •, .... - >" O ', " , •, '-' 

Se puede establecer también, ·que los pio'cedimientos son los métodos utilizados para la 
realización: de un frabájo.eií Cl.cual sé'.involúcia ei¡uipo y personas y quc.définc: la clase 

: de trabajo qué deberá realizarse;"quiénilcb'é efectuarlo y cuándo debe realizarlo ..... 

. e) /'rowa;~;í:,, __ ;;:/\i'.';:i}~~~¡: ... %~;}i*;'.~,H.:X1~\~.\; . . .. ·.· .· . 

Son elementos de la plancación,' donde.se conjugan tódos'loselémenios. como:. Objetivos, 
Politicas y ProcedimicntOs,'_:~ós:Cúal~'s)c~ regirán ·por:C1"ra~d~~: tiemPó1 _ Cs_'decir, .. quc ·u~ · ~-
programa de trabajo se 'traza pa.ra ser Hévado' a 'cfccfo'de un término prcdcterrninado en" 

don_de se medirán)' ve~i~caráz s.~y~}~~~~~2?;?~~1~!n'.;:~. ·• . . . :•'( ' ~ ; .· ......... ··· .. 
Cn la ac1ualidad, las cmprc~as. deber\ 'mailfCn_cr :5u·¡ pOsición_ cO~crcial _dentro. de_ ·1~s . 
ljncamicn1os de las organizaciones modcrnils/.)" dé.:esta:· fnancía podcr'Suhsistii en los' . . .... ,:·~ :., ; .. -..... 

'"'"" ,, .. "!;·--



"' 
campos del comercio y de 1~ induslri;; . y~ q~c- dd otr~ forma irí~n ~1 fracaso o a la 

quiebra. _.. . ;. -.. :~.< ~ .. "" ._ .:.~:" ' · "_,:,::;:.:::/:;;: .. ~~.~;·'·',-.:· .. ~~.:.'.'.-.f.~~.\-:· .. ¿ - · - ~~~:.:-.(~;,:.·.·:"'..:.::.>'.::'·;J>.:·;.-··-~_~( ._-_ .. _---·-_-:-. -. -
Es por· esto, i¡üe las empresas actuales, requieren de una buena Planeación para todas sus . . 

actividades y .º~:",r~cio:;:· ','.;'; :··l'f:~:·:'.:i''; :.}~{>";,.C. }',>. '.- .•.. _ > ' ... · 
Por lo pronto se 'deja áse.ntádo que la responsabilidad 'más' importante del Gerente del 
DepartamentO .de.Servicio consiste en.Administrar y Dirigir Cl Taller:";. . . 

. : .. _ .-, ··: !~;"i:,~2?i'CJ~,\:.'.i.::·}:";1~,:-:2;:~:··.~--~ .. >-;~·~~-t'1;/«:}.'-i)~~~X~9.:~.~)¡-~·;_--;;¡J::'··;:.·::::; ·: -·;' - . 
Ademas, de esta:rcspónsabilidad.f\inélamenla(:.el'Gere'nie del Departamento de Servicio 
tiene otras muchas más,''y,'¡Ío(lo;mismoi','dcbirá ·C:aritár có'n la tiyuda de. un medio que le 
silva para' Planear ·suS acth-idádeS:r~·1ura·s::~::~;~( .. <·\.Yt~:;·~,~: · ' 

··".,_-¡ •. :;... ,;:¡'•. 
·.·· 

Este medio consta d~va;Ía"s parte·; que p~r ahoraiÓlo se mencionaran)' posteriormente se 
explicaran ci algunas de ellás ya fueron explicadas con anterioridad: 

. . ,:~~·, ·~·· .. .. ::.~·¡..~:;~wj~~~:~?·:··'~ .. _;}\-'.>.!~;· ..... ·;_ 
• .Necesidades ~-;.ié~~~rimien.to~ .~.~ arcas dé trabajo (distribución de 

plan.ta .. del t~ll~rh::.,,.1,:.,c:c<•»·::c·/:-" ,, :-
Requerimientos de equipo y herramientas. 

• RcqUerimi~ntOS de ¡lcrsonal. · 
• Objetiv.os do ventas .de servicio,· 
••-"Objetivos de costos y gastos, , . , 

.•• · ·• Obj:•)i~o~,~t\'.~lti1~W:f i,\'\!fiM~i;~U,,(:_:· .. ,· · .. 
Cuando se h•)'an elaborado y analizados los planes globales, el Gerente del Departamento -
de Ser.•icio enfocara su atención sobre la planeación de otras áreas indi\iduales del taller 
como: · · 

•, Cadaactividad: .'<' 

' . :,;···· g;.~i ~.~~~:~i~-~e~~le~~~~·,:_~JS~:~·· .•. 
(posteriormente se analizará.cada uno ~e éstos)',/."'.:~\.", .. , 

Lo que es cierto, e;qu~ ~i.~nd~·i~;ti:~~;;~/~~~~~·Planeación no hay sorpresas en el 
camino. - ::. · · ~ · 

}. <Jrgr111i:.m~itín'.~ . >: . .:·
1 
... 

Organizar significa '.'Adaptarn;1ci>¡il;;;;<:;;,Ú;11:~-;¿j,;,;·¡mrtcs de 1111 tcJC/o, de 111/ 111cll11•rcr 
""'' c.1.\'ltls ptu•dau fi/11~·i011ar s;,.1~riJi1f:irilaÍ~1~IJll! -'.'.(5) ':. ;.: ·· · 

(11! 



•• ~ 1
•• ... ·<·.://~·:\;·~~-i.1hhé/,~:.~~.~~~~~\~.::.,.. . ·. ' 

Con relación ·ª un:i 'cm.presa; orga'nizar·cónsiste en efectuar un proceso de actividades 
diversas previamente. planeadas,: Y .. coordinadas,. de manera, que.t~das .eflás actúen· 
armónicamente para lirealización 'de un fin ·o propósito común, . 

·.- .... , . ··., .'-"'+·'·:·:?'!'¡ ~:~·,:frf!.(¿:.fti.ti','.-. >:. ~ > :· 
En el Talle·r.13 ·arg~~iza~ión-~~q~ie~~:·de·l~~-~fg~ient~s prcic~dimientos:·. 

~->.<-.:: ~ >:<. ~:,:~c1;-í··~:~.~i · .. -<,:W~~z::~~¡:,_. -.~. -·-.::· · -:. : -:· 
• ; Distribución· adeéuada de las áréás de trabajo·· · 
'•:.~ Dota~ión sUficie'nte d~-~quiPb'y h~rramie.nta. · .· 

· ·:• 'iConiratación' del personal id6Íteoadecuado y necesario . 
. '• 'Esiablecimienio de'controlés y r~gistiós administrativos. 

~ ~ .. · ~ .... ~:.-~:~-.-.: ... ~;t~.'.:~·.: .:·t.··. :··:~l,:..v1::~:;;·:'·-'"· · -

Todo esto· debida.mente acoplado': y' coordinado para q'ue .funcione efidentemente y 
proporcione resultados satisfac~orios .... 

-'.~~:) .' ') ,; .',/i)y/:' 

'La orSánizac.iÓn se .. s~~div·i·dc -¿~; 
'., .... •,·: ... :f:::·· 

~)'.J~;a;~~las .:: · · 
'. b) Funciones :\ ·:.· · 
· c).Depanamentácion 

aJ.!er~riJl~l~.f.:~_ :"~---:·{_j/>·:·.:;_;~'.-~.·- .. · . .- .. _.... . . . ·: .. · .. ·, 
Tienen ·por objeto· establecer la autoridad y résponsabilidades que corresponde a cada nivel 
del pcr~o·n~.-,~~:~hW:::\.f::-!~~~~~~i}i{;r~(':~:'!T.'~ 1~"'i::j:·:·::;/;~'.-,~-:· .. ·:· :-:'~ :· · ... :¿;)·',~.;·~-~_.-· ~- '. 
La autoridád; aunque muchas veces se basacn las reglas que se fijen por la empresa, exige. 
que un hombre 'con au.toridad sea justo y responsable de sus' actos, ya que siempre hará. 
uso de ~u.s· faculta~cs .autoritarias para dirigir las actividades de la emp.rcsa, y éstas ~c~en 
e.iar encauzadas hacia el logro, de los objetivos de la misma. :.. . ·, :..;: ....... 

'-·"· ~·.-;-.·~· :':>:· -(~::,:~~;:;· :!;>!:;.~: ;.~~-~:~~*i.4;Wt:· .. /J: : .,··. ·: ;. · . ·: ·. · 
Por éstas razon'cs, para que ury directivo ejerza sus racultades de autori~.~d y pueda ~elegar 
rcspo~sabili~a.dc~ cfi~ientcmen~c, ·debe exis~ir .uO sentido de unión .Y: armon.ia 'ent~c los 
elemcnlos.quc integren la.orBánización, CspCcialmente con el elemento humano. < .. · · , : ·· 
. . . . ·. ~: ·~-: .. · _:.: :: • :.: .. >, !~~~~-~.~~ ~f:f ~:::~~~ .. ; .. :-.~ .. :\2~1:t!~t~~ :~r;;.·.":: <~.~; --:.- . .~~ . -:"'.~.:, ,'..:: }~ ;.: ~-._ :_ :· . . , 

Otra de las fünc1ones primord1nles del Gerente del Depanamento de Servicio se refiere a la 
contratación Y. scleci:ióf-1 de las pc'rso~a~_capac.es··que'_ dc~cn integrar su organiiaci6n y 

hac.cr .~;~~ion:~r ad-~cua~,~~.~~~i~~·},~ :~ª.l.17~:~::.'.~\~1·: «: . ·~;. · : .: . : 
(post~~ormen.te se hab!ará del qrganisrilmá y persono! del taller) 

hj ¡:;,,;~¡,~¡~~~.:;~·._ .::-, '~·,:~-·.t:~.::}::i~'.i1B-ú-./;~~~:~:~~:~:~;,\ '.~ ... '--
1.a• funcion'cs' definen· 1,· dciiermirioci6n',y: Agrupación .de todas lo~ nctividndes quo 'º 
realizarilrí para Ob1cncr los objcth·oS qüé se fijen.: 

- '. ·."'._~:;·~.]\~· º)f~:"(·i· 
C_' .! .:i' O .,~:: ', 

~: ~::" . :.,',. 

lo! 



'':·";'.~'· . . ·~·., ;· .. <,.~s,'.~~~~~'.:::-.. , .. _, ~-~ 

En toda empresa existe u~ grup~ "je actividades di~ersas y diferentes, que tienen qué ser '· · . 
ejecutadas por. personas distintiis;·qu·c :debcríln'.'a~~lii.aise y;proyectarse'·can basc~:cn· el».· 
conocimiento. de las técnicas pla~eadas,en)á; organización y definir de. esta manera la 

:;t:.:::~~~:~,.~;,~::,~~ª~·}.:·: ' :~:. ~}(:' i~·:f~1f~~\ . . . • . . . . .... ·•· 
Ya se dejó establecido que la orgánización de·u·na· empresa, se funda en lacoordinación de 
las div~rsas ac-~iVid3dCS htirilanas qlle formarán' la· Cstmcturaci6n.de la empresa:::·· .,-_., ~··' -, 

. . : _ > .'·>}:':·-t::~-?:_:.·):'._.-~.:;:~·.i:~~S'~·.::~J:~:·~;~f:j'~~·!<t,}~¡> · ·. ~ ... . · .. ·: ·_ ::. ·:: ·., · -· 
En el l~.ller <~e .. , u~ili~a.r~ :: frecue.l_lt~~-ente_~'.CJ,:~ p~oced~mi~nt~ de ... Departa~~ntacion· ·o 
subdivisión de.secciones de diferentes tipos :.dé. trabajo .. · Estas pueden dividirse por 

. especialidíldes;·~n.rit~6n-dircct"a·a1 tipo'<Je trabájo·que se realizará Cn la rcp~raC.ion·de un· 
automóvil y también p'or la especialización' del mecánico. . . . '.'. " . 

:. · .. >·:.::;;f.i';,'.-:.:<r\:.;~('~;~··:) .. ,'.~;~):(;:íY~Stt·~r·:.. .... . ... .::·_ · . -'·· 
De la misma. forma.se procederá· con el área administrativa del taller, donde se contará con 
fünciones .. espééificas y·debidamente. delineádas;W<· · ' · 

. ": ,;~. ~~:_:.":/r. ·; ·._. ·.;_;:::- ",:··ó' .:. ·:··.:-.,:"·~·h .. ::. :_if·, \ 

, ·· .. ;'.::.:~_r_:,_. ... : -:«,'·:c-~',.,, ... ,_,.,);::-:~~;:,~r: __ ;,~~~!- -.; .. ,; : .. ·,.·;· ·. '.. 
Estas y todas. las funciones del Depart•menio de· Servicio'se·encontr31án perfccíamente • 
definidas en un Manual é¡ue s'e llaniára de Funciones y Res~o·nsabilidades del 'personal del 
Taller y ~starán de tal man~'.ª c.oordin:idas y en secuencia, para satisfam así s~cometido. 

Es decir/~~;g~t'.~~.·~al:;~;·.· ~~áii/i'..:~1;.;;~~t~~i'.~:·~d;~:iJfJ~s.··~o~d~··~~ ~~~rdf ~an. las 
funciones ad.ministÍ'ativas éon las técnicas::; las cúales se inician desde que un 'c!ienÍe llega 
a1 taller, h:istacíúe dicno·auiomó.vil ei teríriiiiáiloYentresado á1 clienie. · · 

» · ·::·;<;_:\~~-.''.;.~'.~~!_·:):''.~~?-:~~;,'.~:?;:(:~~;if~';:~;-~~r1h~:\;~·: ... · · ·· .. · _ : . 
De esta íorma y· respaldados en estudios realizados por diferentes talleres y agencias se 
propone la siguiente distribución deitaller,·¡con respecto a las diferentes áreas de trabajo 

se dividirá ense.~ci:ones: . •2'f'.';fü\(I~~··,:',.., .. · 
, , • ... Sección de lavado y lubricación 

• ;·Sección de afüiáción )' eiect~cidad 
'·~ !: Secdó~ d~:.rep~rn~~ia~~(nién~res · 

• . Sección dÓ ro¡iáráci6iÍ dÍi'sus'pensiones 
• .. sécció·n· do.ré·¡}ariiéi6n·de frenos 
• _:seCci6it :de ·rcpa·r~Cirin'cS'_rnayOrcs 
• .: .seccióndc.~ojal.at~ria ~.Pi.n~ura . 

. ··--··.,, -(,"t•!(~,f;~ ·,.,.::~.":.",; ¡~! • ... 

Con esta clasifica:;ón de se~:;~~·~s. se. ;~i~~r~Mlizar cada una de sm funciones v sus 
resultados, tomando. en cuenta que es posible clasificarlas debido a su especializnción. 
tanto por el ·equipo cmplcildo como pof la CspCdali7.a.dón dci mecánico. · 

'~· . ' ·. . . . ..... ~. ..;:~~~(\t'.~ ;· . 



'.. ~. . ...··. :,::::: ·:: . .:'.;.:~.;,~-~; .. :;,) ·, ·, \·,:·1:+.¡:·,'.· ~-. ' .. · . : . . . ' ·. .. ', 
En esta forma, ta.mbién sepodni 'medir la eficiencia de cada sección en par1icular y. tomar 
las ·medidas 'correctivas necesaria•, para que cada una de ellas cumpla con el objetivo que. 
se le asigne: · · ·: :~:· · .. · · 

.r. /ntc¡:rncit!n,.\ 

Signific.a · "i.~: ~;~J~~,¡- J~'~\~;id.{~~;Í~.~. o )~~¡o;c.~· difcrelltes para /or~ar ·;;;~- c01Jun10. 
l'uedl! re/l!rirs~'"a·:./a./o~mación ·d11:;'un. gn1po humano o .. de cl~ntl!nll!S ·e1~ forma 
coordinada, ·para lograr ·wrjin estab/<eido ". (6) 

. . .. ' ·,,. :-~·~-~:·.;~:.:":":~·.~·.h ~·::!/:..t~~·h.lú~;" '.ft:t~\::•'-!:;:;:~::.·~··. - . 
Con· res¡)ccto.:·a· ta.= Bdminist_raCión~)~teSra( .cDnsi~te. en OCt.JP~ o . llenar_ los -.Puestos 
previstos, con el elemento humanO nécésa~o )' adeCuado. -

._1 .. :. ~ .,:::'-.~ .. f~ _:~.~·-· ~ .:.·: ':'.·:,~.~-- · · r"~ .. · 
La integració~ 'd~t·p~,r~~~~l ·s.e,bas~ ~n lo; si&uÍentes p~Í~cipios: 

: .. ,-)<~ri-:i¡¿~~~k~~;.;~t'/{~1-:::/-... :<.".'~ · · · 
: . • ·: Consegu.ir :"Y:é sel.eccio~ar . al . elemento . humano . que. i.n.tegrará. la 

:. :orSariizac~6ri'.;.~.: .... · . . :·- . .":. :--_, . ; 
:-'.'• ~·instalar: to~ élcrríeOt'os Cn los puestos establecidos. 
·~. • : Adaptar al elemento en su· puesto .. 

,:e:··. ;)>'~ti*:M:,~if,';1ú: .· .· , .·. .·. . · .,: 
Se debe entender que no solamente el hombre debe adaptarse al pues.to; sino que también .. 

· el puesto debe adaptarse al hombre .. · . :.;<., '. •: .·: . · .> . .... . i · .. · 

En esta fonTia se Jogrará la amia.ni~· deseada en la función.y, por Con~i};uicntc1 1~ -e~ciencia 

en el desarroU~~~:;~mi;.~t::*¡:•> '.: TF;{ .. . . ·.' ' ' ; ; ; > .. 
Todo el personal que se contrate;• ademas de los requisitos fundamentales del puesto, 
deberán contar con ciertas aptitud.~s y· c~:slidades especiales, tales como:,:· honestidad, 

:~:,;:'.' ~·oo~·i;,'t'if f f ¡ . 
"Dirigir, tll!jim!.1'1 crc:cJOn dc_c11cau:a(c(mm•lmir11to cll! rm cuerpo cll!lerminaclo ".(7) 

. , . ' ' .·· .. ' _-., ~!~:.'.l'~~f~;'ft}}':.\ . . . ' ·. '/' ·. > •.' •• : ·_ ! 

Con resPect'? a la adryi.~nistr~Ci.6ri; ~. ~~r~~~ión/significa conduCir los recur'sos huOlnn'~s y · 
fisicos de una organiiación con el fin de satisfacer y lograr los objetivo• propuestos con el 

::ª::e"::~r!sJJ•Z:i;~:~::¡Jf {}@J~f É:!t· r,:ndamcntales que ;on: · 

a) ,\~toridad } 

ío1 



b) Coordinación 
e) Supervisión · 

u) Autoridad.- ,:, . . . . . 
Que consiste en la facultad de tomai dedsiones y hacer que éstas se cumplan. 

h) Cnor;i;,,~~;,;;;:~;:C}/•\; ' .. e::;'.:' :):{t;:J:;¡-'i , 
Se refiere a·la ·adaptacióncsistemática'de:.las .funciones y.jerarquías para· q!Je ·1a 
administraCiórl. furicione a:decUadaínentc/· ~·· - '·· 

e) S11pei-l'iS{ón~;_::,('·_·'..-·:·.>~:··~··.:·;~·:.: .. ~:: :;.;.·,\· .:·>.:;;~;:\/ '.--;.·. ·· .'. , · ... -. _·.·. -_''. · -.-..: 
ConsistC.cn asegurarse de que las asignaciones de tr:ibajo establecidas, se c~mp_tan_ puntual. 
y cspecilicainente.'.- · .:"::·' ·:' · 

En el. taller:;. la ~~~s~na :qu~ t:*i;~J~s <Íri~i;iones 'y. es\abl~cer_á;IÓs. procedimientos y . 
funciones, ser.á el Gerenté del Deparíáincnió Scr.icio>. S.obre él recaerá lúesponsabilidad . 
del taller y por lo'mis'mci/se le'dClegaiá'ta'autoridad sÚficiente para décidir, ordenar y 
encáuza"r la' dirección de su departamento:.::" ;:_~,>:~ 

. -·':.;>~ '.,~'::}.; 'f~-,-. -.. 
--:"} 

:ig~:~~:º':.~o;,~;nh~;, ~~~~1i\·',;~)~c~7 re.mltado.< d" operación d" efrmwto.v >' 
per.m'1á<r, con ·objeto 'de inedir, :\•a/orar:·aj11s/ar o modificar .m estaclo".(R) 

·~ ·.~,;.~'.~·l.~l·;.;;F~~;,,'._¡::1 · ··<,_ ... ;f:N~~ .. 1~:~·.t< ;·...... ·- .. ,-,. , . . :.: 
Con respecto a· al ~dJ1:1ini~tración 1 · Contr_~l,·_con~istc en el .establecimiento -~e u~ s~~tCma 
que. permita' ·medir los·. resultados _de op~ra:éión de una empresa, compararlo's con: lo~ 
o~jetivos·_ cst~bl_eddOS Y tomar las medid~s Correctivas necesarias· Para. l~grar los objét~vos 

·prc~ia;~~~;~fit~\;,~1;~l;?:~Ki;j . . ..::'.//:: ··••· ''''\~. :C:.·.·.·: 
El Co.ntrol 'Csü !nt,i~aínerii~ liga.do' con I~ r.larimión,. 1.a 9rganización, la lntegr~ciÓn 'y la 
Dirección;·_ ya que ~uand~. ~~dos __ estos factores entran en acc~ón, comienzan:~-pf~ducir, y 
para sálic~'si.A fÍr.0,dúéio YZ~ ~é!":i~io;~e1.éy,~1 .•:s1á iníc~rado, P.ºr una. serie .de eleinéntos y 
factores .d1fcrc.n.tcs,. llc~a tos_rcq':l1s1tos_d~scados ~.P~C\'tstos;. se rcqmcr~ de ~na·rcvisión y 
comparación." que' determinará ;',si: cl ,c,'iirod.uéto', y/o<, servició 'U en a·" las espeCilicá'ciones' 

prcvi~mc:t• pr~yec;t~~~~)'.\\}~'i.')'\i'.!'N~? .; : . . · , ' · 

Un sistema de Cont~o1 para.que sea efic1~!1tc, deberá estar formado por los siguicnl~s 
factores: ·> .,. ,;.'... ::.-.,, , .. _ -

~. <¡,.' •·· ,. .:/:;.··>: 
·a) Revisión , " 

'. ,bl Comp•ración'.' · ; 
e) Acción · 

"' 



'";· .. ::·.<(/1'0 .:-.. '.;: .. ~:· 
aprovechamienlo ;;áximo ·de las horas ifi~po~Íblc; de Íos mecánicos, de las áreas o lugares 
de trabajo y el cqÍ1ipo.utilizado.·:· .. ,; ·· •.':f•, .· 

e);, rcgl.rtrn d~ ;;~;;,;c;~.·id;,),,,j,~i~;,~;;~)'.~::< . . . . . .·· 
De los mecánicos 'es! tambicn':un, registro inu( útil porque pcrinitira al .Gerente dél. 
Departamcnlo de Servicio;' ver cuílles mccá.niCos producen y cuales no están produciendo, 
en esta forma .pódra·determiriir las causas'de'ün.a'baja productividad en el taller Y. tomar 

las medi~t.s. ;~f e.~:~(:~;·:~)~<;{~i~~ift··::( ' ;';;\?j\Y}}:~:):;y¡_i . . . • : .. · · i <:L , 
Quiza 'el registro ·:que resultará' mas importante para el Gerente del Departamento de 
Servicio· sea e.1 Control Diario' de operaciones, en er cual se concentra toda la información 
de .los_' registros .:que' le' .. 'peimitira medir y calificar el progreso· diario· del· taller o el 
cumplimiento' a los objetivós fijados. ·,.,.' · ·.' 

:·> +~fi,;~~&¡:~~'\.:>.. , . . ·. ·,· < .. ·X •. · · 

Se dejará establecido que:· Analizando, comparando y midiendo las cifras y.resuhados. de 
los registros ·del taller. contra ,los objetivos planeados, se podrá descubrii:Cácilmcnte 
cualquier deficiencia en la organizac:i6n1 y un:f vez localizadas y corregidas.· C~taremos 
seguros de que ~I ta~I~'.,".~ ~amino del éxit,º¡,, 

Por todo esto se dice que' el 'camino del ·cxit.o depende primordialmenle ·del conociÍniento 
de lo que se ~a hec~o, de lo que se

0 

está haciend~.Y de lo que. tiene que hacerse, · 
. ·. 

Todo lo ante~or se puede r~sum!r~n el ~sque~a qué se ·p;~se'n1a a co~li~~aéión: 
ANEXOS 

Planeacián 

objetivos · 
politicas . 
procedimient~~ 

. prograinación 

; .. · 

l1h 



¿ Por qué la importancia del Departamento de Servicio 7 -' · 
. . ". ··,.; 

El prestigio de un pr~duc;;, y/o servició r~di~a 'pri~éipalmente en el grado de aceptación 
que tenga el público de. ét :: Es decir, el públiéo compra'<> adquiere productos y/o servicios 
que 11cncn sus nccesidades'O'sús deseos satisfactoriamente.·,~.; >,:: · .-.- · 

. . . · .... , ~<"Y;~-(~:,~:~ :~X;~:~~~~i_;):~~~:f.:·:-;::._i;:;~~~~:::~:?··:·?. ~ _ -.... 
Cuando una empresa lanza '.al: mercado: un producto·; y/o' servicio, el· cual ha· sido 
previamente proyectado para ~bíir).S'ncéesidades o' gustos del público,-< dicho producto . 
y/o servicio se ve.nde y se vende' á gradó• ial;-'que eiioc.Sio.ries Su ,demánda ·supera en ·gran . 
escala los ·limites de prodúcdóri: ;,: Esto· és .10·'· qüe :·se· naina · cnc'ontrar' un nicho· de 

oporturudad. .· .<;JE'';:»·~~ 1:'~J.' : '"]'.;"·';~~:,t~;"'<'_ . . .:< . ·. 

Cuando_ esta· situación se .. p_rcsenta ·-~"':un .'m.crcado1·: sign~fi~a. que _dicho· pro~ucto ~y/o 
servicio ha satisfechó.plenámenté las necesidad.es del público en lá forma. más eficiente y 
económica ... E_S_tO q~_icrc''dCcir (iué'c[p·~·Oduct? !.¡10 SérViciO Cueiita· c_on la_s car_!ctcriSticas 
especiales quÚiempre busca el ·público cuando· com.pra y que básicamente so'n:: . . 

· _ · ·: ·•·•·. · '}:1 :r~~~rf~g~i;~~~; 1,2r~L : . : . -.-- : .. ·-... _ .. ·. _ .. 
Pero esto no· cs .. suficiente,•:· Un producto .y/o. sCMcto también .requiere del respaldo 
constante y ¡íermanénte de la empresa.que lo fabrica .. • Este respaldo es lo' que se conoce 

com~ St~lci~/ :\ '}':~ ··'.·J~~:íi<:~~o:: ; :.·;' . > . . . . 
Servicio e~. por lo tanto, el tercer ract~.r_'que _iníluye d~ manm importante en el prestigio 
de un pro.dueto y/o. sc::rvicio.>:;··· L~\~,t~·W.<·:!/:.:~~":>"~:·:~.,~,,,: ::•;, · · · · · .: .. · · . 

. .. . ':: ·¡ .. "• .. ~---" ·.·,:-it~·~~~;~~>;\~}.b'.~·'.,·: :':'.:..." 
Hay que recordar qu·e.se est& trabajando siempre para.; .... ,Scrvir al Cliente. 

. : .. ; ... '. .. '····. '{?If;,fr\;~lt~f¡~;'.;!\:,:, :·' 
¿Cómo deberá ver la_ Dirección General el Departamento de .Servicio? 

·~:fz\, '{, -.~·~\ :,~·}~:~~(').1i1.fJ,~:;.,j~{{.~if;.l~·~: ., : · .·.·.· ' 
•. Con rcSpecto a la Canlld~~: · Espera, -~~túr.nencs de venias e ingresos 

- -_. ~.' ·_._ .· .--~~(:(~~:'.:,1 ... siitiSfil~tótjoS·:~:_r.~:_· .·: ·. · 
Co~ réspecto a la Calid;d, i! Espera,, prcstiglÓ dé'su taller ... 
Con respecto ·a la Eficienci3'.··. Espera; rendimientos satisfactorios y utilidades 

.- · · ':::;:n~:~\:;~~il\f~(-: · · · · · 

r,7 



¿Cómo deberá ver el Clie~;~'.,(;fa~·rÍ~~~~tti'de Ser'iicio? 
' -·,· ;. 

Con respecto-~: . ·> : .//t ' 
_.;.\.U-;s.~:.:.;· .. ,_ .. 

La C~lidad.: ,c-::''En mano.dc."ob;a;y refacciones 
• Los Precios:;::,_.'/. Justcisy.cqüiiótivos. · 

La Disponibilidad. úbi~iiciÓn adecuada y facilidades. 
·-.·~ · La Honestidad. · )j'b'icido el personal del taller 
. • La.Ate · ,.Personal e inmediata. . 

.. • La Co :.'·;·oc todo el personal del taller 
• El Cumplimic~i~. En la promesa y en la entrega del auto 

.-.·:·,•;;·; .. 

,¿Cómo deberá ver el ::·~".,)/~~~ trab~J~ en el taller, al Depanamento d.~ Servicio? 

\.··.'._'._._;_·_:,:_· .. :_:_:·;····.:_:~~;.,;·-~.·.::_·.·~E·~.·~x"'¡p~e::~c!;t~t•~1·vi·~nnsg.rnsos. . ~;[~~~~~! J:fr~~~~f~~~:1~~~ ~r:r~~~al. 
• • • e .. .. Mejoramiento de_ su ~}_vel -~~ .~i_dá_; ·_·:_ 

¿ Cuál. Úberá ser la im~o-rtan~ia del Gerente d~I Depanam.ento dé Servicio ? . . . . - •'' 

Todas las rc;ponsabilida~es del Ger~~Údel Dcpanamento.de se.:..·icio se p~~dén resumir 
en una.sola, ya que el objetivo de todas ellas se encaminaril-hBC:ia 'una miSTna ílnÍllidad, 

consist~~~e ~~~··:>:·.~~'.~~!~;Jíf?·~1W~{~j~~~\:,·· ··:.:'· _. -. :~·-, .> ·.-·.~~::<.>_:-.;-·_::e; 
. ~· Co~s~Nar las buenas·. rela_ci~_nes c~n los clientes, obten_iendo ~I m.~yor, volumen 

. . de ~~n,t~s/.~'.Wi;i~~~¡y;i,~;-~~~l~g:•;ento". .. , • ·.•• < . · .· 

Como ·SC pu~de 0~1sC.r:'·~~::~L9C.r~'~~·~t:,~~~ .q~parta~cnto de. Servicio ·dcb~ra.- cn~tar. con 
muchas cualida~e~,. expen~ncia.s,.y .. ~o_no_cm:ucntos para desempc~ar · clic1cntcmente !\U!\ 

. l\mcioncs1 algunas de las cuales se mencionan a continuación:_ 
. <:;;._.·~:.ic:J/·,:. -.:·::-.·'.,_~."i,,":.._< ;:, " . 

• Gerente de relaciori~; (humnnas, industriales y públicas) 
GCrente ·numinis'trativO · · · · . 

. • . Gerente de prciduééi6n .. 

. . · -~~!.~fü~W~\1.!:1i'~_/: 

''" 



LA ADMtNISTRACióN 'oiil. DEPARTA~fUNTO DE SERvrcro.-

En es1a sección se ~nalizar~~~';o·~~"mas'~·¿l~llc lo que será 1., operación del taller .. 
Se debe tener en 'cuent:i qu'ocxisten y se podrían llevar muchos registros y mediciones. :i 
~ontinuación sólo'.se mencion,aran los mas importilntes e indispensables para pod,er llevar 
un control adecuado)' sencillo del tallér:.<(•;;;¡.,o .. : :,i·' ·;:':: ;•.'. ·: · · ·» ·: .. ·:. . . ' ' 
roStcrio.rm.cntc }·a estando e~ opCraci~~'"é~ iaJl~Í, ~S·e· obsc~·.ar~.' qUc sera iiCCcsario ciue se 
ifnplcmcntcn ·a1~_?s cOntroleS,:_;· ~/.:~_ '.1 ·.~·:¡"(:;:.~;:/:.~: ... :~:>· ·~>·. · · 

: :' : .-/;·.~r , :· ~:'.'. .· .. ; ,. :·· ~ ;: ' ::1 -.~ .'.- .. ·. . ·. - . ·; . - . . : ,'" ... 
. Nota: Los contr01cs s~ explicarán~~ su Concepta· tcnien.do en _consi~c~ación_·quc éstos. 
est_arán !~i~gr3d0s e~ un sistema de .computa"ción que se procurará que_ toda li(operaCión 
estcautoma~i~1~a; :::·: ,.'.':;··.''..':.: .. :::'.,':<. · · 

Cm11ml Óiar'i~·dc ~;,dm1.'.'i de rcparm.:icJn.· · . 
Como en éualquier empresa:, el Departamento de Servicio del taller requiere de un Sistema 
de Control que permita al Gerente del Dep'irtamento a medir y controlar las actividades y. 
resultados d~ la operación general de su organización. " .: . e : 

- . - . ; . 
La orden de reparación, es el registro· miis' importante j'a que en su contenido se puede 
oblencr todos los datos y cifras que se requieren conocer. del veh!culo y su propietario, · 
ésta. sil'·c para nnalizar con precisión'~ª operación general del taller. · -

La orden d·~ re~aració·~ para·:.qu~· f~~~~~~e adecuad~mente y pr~porcioó,é lo·~.: datoS 
indispcnsabtc d~ control, deberá · contener algunas caracteristicaS elementales, 
indi<pensabl" para cumplir' eficientemente su cometido, y éstas son: 

·. ·.+/-:/~::,•:;·: :::_., 
l. !Jentificación del propietario del automó\·il' 
2. tdenlificación del automóvil · 
3 .. Descripción de tas ·ape~á.ciones que se efectuarán 
4. Descripción de los materiales que se utilizarán. 
5. Importe de la mano. de obra y materiales utilizados. 
6. Costo de la mano de 6br~ y materiales utilizndos. 
7. ·,\ceptación y autorización de los trabajos por el propieiario . 
. · .... ;:_./~:·~~.{}/Di:~;;,/f\:: :··:··. :;·::." 

Adem;\s, la orden de reparación indicara fecha y hora. en que se recibió el automóvil, así 
como la hora en que se le 'proniétió al propietario que se le entregarla su automóvil; 
proporcionar;\ el tiempo en que deberá realizarse el trobajo con base en la tabla de tiempos 
autori1.1da;· es el documénto,que eldepartamen10 de contabilidad del taller u~nrá para el 
control contable de ingresos' y gastos ~el ~epartamento~ también podrl\ actuar como un 
ragilré cn aquellos casos c.n .. quc lo's clicptes goi.:m de crédito. 

' .:·.'..' ·-.<~ ... <;:t,.~5>.'i .::~-~:;;:;.;::~~.. . . ': . 
Es importante mencionar que rinra que el control de órdenes. de reparación funcione con t;, 
prcc:i!-ión dcscnda, por.:.· cada trabi\jo que· ~e efectúe en el taller1 el Gerente. del 
Departamento d1:I Scr..:·icio \·iyilnfá que sc abra unn ordun de rcpnrnción, no import:mtlo In 
clase ni el tamaño de trabajo que se realice. · 



·., - - ~··_." 

Otro beneticiO que proporcio-n~rá la' ~;ddr ··d~ rép~t;ació~~- co~~.istc·cn el_ cstabic,c·i.nli~_~to 
de un ·archivo de clientes, con el cúal. se ·podrá fcirniiir el sistem·a de prnsecüción de 
clientes, que servirá para promover ~·crl{aS._dc Sc.rvicio, · promoci1incS;· rc~-ni~cndacioncs y 

para medir fa constancia del client~.' \¡'.''/;;i/,. 1. ', .. · · · ·• : .. ,· ... · · . 

Con base en los benefii:ios que ;edérivcri'ét~ l:(úCJén de reparación;' es mu)' importante• · 
que el Gerente del Departamento de Seryii:io~·como'responsable d.e lá operación del taller, 

-'vigile muy de· cerca_ quC loS rCc_cPcioniSiáS:·:~u~ ·~brCn las órdc~CS <lc"·r.~paritcióñ_~, regisÚCn 
en ta mism3 toda la info'rm3ciór:t rCqUcri_d~-i~ y~·:quC_' con 1a· falta-_ de -da1~s. éstaS· n·q_: serv_irán 
para haCer de -~ua_s un ·a.náli~is p_rci:_iso y po~ !.o ffi~~m·O, los rCSultadOs· C¡uc s~. ~bte~gan -~crán ·. 
falsos, además; esto. p.odrá oCa~ioil~r difi7Ut~~-·~es, co~ _el. cliCnte p~~-t~abajos_no c~.nclu}d_os .
o precios mal establecidos );.h;sta pérdidas cri ini;résos 'y' utilidades para el taller.:·' ', ' ' 

Procedimient.o que s; ~~b.era·s~;~;~~~]i~~I~~f ~~~i~• .orten··~~ repa~a~i:.n: .. · .. 

• Para tcido'frabajo que:.se.efectiie.cnel taller; );a sea dé clientes o in.terno, deberá-. 
abrirse _una. c:>rde~_:d~. rcpá.~a~i60·~~ütO'riiii~a po~ _et. Pr~P!ct~rio del i\uto_móv.il. · · .. 

• En ta elabCiración' '·dC _)a":ordC'n: :~.~·:-:rCP3fación· :·se ~·a~10taríln ·. ~Odo.~ ·.Jos_ datos 
solicitadó_s en la misma con 1á:riia):or'élaridad y .~actitud. . ' ; ' ' - '.... • ·. 

• Se anotaráñ completa.Y cláraÍnente la. descripción -del trabajo: que habra de ' 
ejecutaise; con base en' la Tablá de tiempos autoriZada. · : . ,;:':'.>< . 

• Lás órdenes de rep:Íraéión deberán realizarse siempro en presencia del cliente. · 
• Se verificará la exactiÍud de todos los datos contenidosy anotados en la Orden. 
• Se vigilará qUe cada mccániCo cumpla e:<actamcnte con las infitrúcciones- dé la 

descripción del trabajo anotado. · · 
• Tod~ trabajo terminado deberá ser inspeccionado y. probado pnra asegUrarsc 

que se cumplió con la descripción de la orden y con la calidad exigida. · - · 
• Toda orden de reP_aración· dcberá .. eStar totalmente docu.mentada·,: p(ef,arada,··_:;· 

cerrada y lista en la caj~ .. ~.la_ ~ora -~·~·.qu~ se prometió al cliente .. ·· . · · .... :. 
·,_. .: ~;(: ~ -.·-. 

Se ha hablado.del análisis de u~ ;a11~i·~i~'.de~'~fr clar~mcn1e su funciÓn; en este caso se 
rcfic~c al an?lisis de _los tlnt~s y··,ci.fra(qU~);~.~OPo~ci60~ el 'con~rol.diar!n. dc.órdcn~cs ,de 

repmción. ' . . . '. :; ' ":f%1.{~~wi~{ ' -· ' • ' - . ' : ': : . 
Se analizn~an ~~das las. cifras y d~t~~ c.~i:it~r)ldos. en 1as 6rctc.ncs de. rc~ara~i6n;i .')'se !_1:~r~ ·· 
b:isicmnentc u~a· Comparac~6n de:_ rcSu~!a·d~S-:·~nfrc .'ra~·tOrCs~:~.ifcrcnt~s ·p~ro ln.tini:Ítllc1ltc 
relacionados entre si, p11r.1 'ró~·cr ·c~1Cja~. tO_fi~Súlta_dos d_c é'staS. _c01ilpafacionCs contí_íl las·· 
cifras obtenida5 día con dia:··~·; De·e~1a '~'aOc~a,~·s_e P<;>dri\ _dc!11~ir c·n. ~n cortn 'pl~1.u indice~~ 
estándar con los que se podrá'cofiíp~r,ár' efectji·a~l";~~e.lps resulmdos, ·. · · 



Algunos ejemplos de resultados ccim~ar;ti\;oi son!?:/;_: 
·.~:. '. -.. -·- .; -~-;~~~1~;0):.:~l:~{~·:::t~./,. ·. ' 

Numero de órdenes de rej'iar.adón abiertas al día por mecánico. 
Venta de mano de obrii'"por ordén. de reparación 
VC~ta_de rcr~·~Cioñcs Por '?·rdCn dC reparación. 
Venta de 11i_itnO _de obra íJ6~ m'ccárlico 
\'c~ta'CI~. rcfac'ciones P?r. írlecáníco. -~~·. 
Vc_~t~~de'scryicio .. por_ C~'P:i.éio P~o~Uctivo. 

· • ~~rnc~O~:de horas ·apliCadáS. Por: o~den de· reparación 
• · Numera· de horas-irabojadas aldia por. mecánico'.. 

Rc_lació_¡1-_cnlre ve··~ta'de n\arlo dC'Obr3 y refacciOnes 
Porcerltaje prorrÍedio dci eficiencia de los meciinicos; 
Po.f'C:éOfojc de ventas 'de ~Súvi~io· c~r\úá ·ar.jctivos de ventas 
Porc~ni* de aprovechamiento del arca productivadel taller 
ra·rc.Cñiíljc··dc penetración de servicio en la zona, -Cte. 

- :_·:~:~:._;r:~.Ü.'\~f~-:;·:::··<·:.::·.:_·~·;_,~\:/~:>. ~- · , ;,_;_.. -.:· __ 
Y asi como estos resultados;·:sii·pucden obtener muchos más que indicarán al Gerente del 
Departamento , de Servicio· i:i·'·¡,i¡{iCién . en que se encuéntra operando el t;ller ·.e·n': el 
momento de hacer un análisis co"mpa~~t!~~~:-.:._Y en cas? de quC los resultados i~~iqu~~ que 

· 1a administración no esta debidamCñi"?}~@:cauiada,· p6dra·- revisar cada urii('. de las 
operaciones y.actividades del taller; inveStiS'#J•i'.causa que ocasiona tnl ·desviación y 

·aplicar las acciones corr~ctiva~i.' ··· ·· , .<;.:.-::-/·t:-.;·;·:J·::.:· ·: 

Los diez mand~mientos del Departamento de Sef'\icio: 
.· :-:.::::-:::~:).::><.· .. ·:·. 

t. Cada automóvil debe estar terminado y listo para su entrega a la hora 
· prometida. · 

2. Cada automóvil deberá estar pcñcCtamentc probado y la orden de reparación 
debidamente cerrada y documentada ántes de la hora prometida. .. 

l. Cada operación asentada en la orden de reparación debe estar cumplida. _ 
4. !.os cargos en la orden .de reparación ·c1chcn estar calculados dentro de los 

precios de la tarifa establcCida.-.:) _ _.~;;,;¡~-.\~:-~1,_::· -... _.. _:_ -~:' · :.·: · · . 
S. Tomar todas las precauciones· Para·"~vit~i'qu~ e! cliente rccla~c o devuelva el 

automóvil por un trabajo mal hecho-:.-.",. _ . · 
6. ,\scylirese de que no haya grasa ci sucio.dad dentro o fuera del automó,;il a la 

hora en que se entrega.'.<~·'· .:•",_; : . - ... ~-,;. "' · 
7. AsCgúrcse de -que el cliente reC:ibc ateiici6n personal iÓmcdiata;: Cuando se le 

entrega el automó\.il. · :·:.:: .;~. ~. :,~: ,:-'.~::;:,; ?{~:,· ,. . · _ :. 
R. Atienda personalmente.~ cada_clientc, agradeciendo_ la prcfcrcn_c_ia por.su visita 

al taller )' cxpllquele 1.a'.cnlidad de. los trabajo5, · · , · · 
9. Atienda prcfcrcn~tm_cnte toda~ ':., l~!i: 'quejas : y recla~acioncs de . clientes 

a~egur:indosc de que s'.~ ,han .. s~lu.~iOri_RdD satisfi\ctoriamcntc;·,. . . .: .__. · _:. ' · 
10.ln\'estiguc y determiné las"i:iiusós'de:la5 quejas de los ~1icntc5 y to,,;c .la5 

medidas correctivas necesarias, para c\'itar fi11uras reclamaciones. · · · 

., 



'': .. -~\1'/;":···:.,.J;-,• 
Principales Objetivos del Depanamentó. de Servicio:,::· . 

. - ·-._~>): ··,·:·~·_ .. '~.:~:~:::::1f!..2~:::·?(;~'·J:;~~~:·s~-:;: 
• El Gerente ·del Depanáníciii6 'de SerVicio debe reconocer y estar plenamente 

seguro dC'quc·C1 clicntC -~·~ l~"PcrSOna ~ás !mpcrante dc_nucstrO negocio .. 
• Cada -.clie~t_c _.dcbe; sC~ )~3Ú1d~ :' i?n.:·_bi~~; como tríltúiamo:; · a un . huésped 

honcirnble en nuestra casa.:_;'.·.~.~-·::::: ...... :~.;::._, .. :·º·: . . ; 

• Se debe poner· a cada problcmade nuest~os clientes todo nuestro interés' y 
ngrado en atenderlo.:"" ._,,,;;>.· ·;:>~:>}_.--::.~ .·",.11 

• Las :órdenes de reparación'.dcb;~JÍe~a·r~é Jegiblemente .Y contener todos Jos 
dato_s Csen~~ales.' :·. , _ ·-,· ·'..~-~·::::::~:1._:i~~~:~_\ ."\ ;·:,:_.-:-.:. ·.~ · . ,: .'. · . _ . _ · . .'.-. 

• Cada diente.debe saber anticip~damentc el valor aproximado de Jos cargos por 
Jos trabajos que se harán en'su automóvil. •. . . . . : . . . . . . . . 

• Debé tomar5e acción: inmediata y' prCferenté 'a cu'alquier queja de un ·cliente 
insaiisfechó: . . » '.'.·: ,e: .. ~-,_.. . ... 

• Se debe hacer un esfuerzo extra para ·corregir aquellos problemas especiales o 
dificiles. ·.. · '-.-.:.:· .. ·~;':?·~··" ~ .·::.:· 

' ... ·;·'.-. ·: ·. . ... ;. 
El taller d_epcnde dCI n:tm~ero de clientes que asistan a él en dema~da ·de nu~stroi; scn·i~_ios, 
por lo que básicamenie, el taller está supeditado a: Ja reputación )'prestigio del mismo,. 
como de Ja calidaCJ y precio del proaucto .. <s: ... :. º.» .. · ' . 

. , .. -,· .. :::-_~, ~7.fr\:_c_:<;~'.:?11:-.. ·::::;~~'.: ~,f;.;~~~~~~~~ti:~-T~·:\fr.~~;::t:,\ .:._·:_ · :·. - : -- . _ ;~-~· .-. · -. 
·Si exisle'ab.undánte demanda del producto y/o.ser\'icio y el número de clientes es elevado, 
.significa,» que todos J~s'. Clicntes_,asistclltes"es!án:.satisfechos... Pero no se debe pasar 
inadvertido qlié uno de Jos principales factor~s'qii'e hacen que un cliente quede satisfecho, 
es: _1EI Cuinpli~ienio".~C la'Promes'á_,,.qUé'_.sC_'IC hiZó;·:::ñmy Csj,C:ciillntente cñ lo q-ue se 

. refiere a Ja fecha y hará prometida' de entrega de su 'automóvil." . . . 
. . ' -. :·;. _:.·)·-~: ~ j~~:.:i'.:~' :: ·h·t~ ._ .. :;~{~,{'.¡~~-~'..)l~~~+.?~1' :.:_:;~":.' ': ;. _: . 

A todas las. pers.onas:les agrada quii,;:cúmplan. con las promesas que se les hacen, sin 
imponar el grado'de dificullad de las mismas y en Ja misma forma inolesta lo contrario. 

"' . -.: '. ·; ~:.-,-_ .. -·'.- ":':':,~i:tb:~'.{~:~-~~·:!:~~::--?t.·.;. - .. - ' . 
Las promesas, como cualquier otra áctividad imponante de. el taller, requerirán de un 
Control o.Registro qlÍé pern1it:i:medir. ei'grado,de desviación o deficiencia con que se 
están mariCjnndo, Yes por ~sl<?_q~C-sc:di~~ñó,~1!1:·control para cumplir con las necesidades 
de las promesas,' el cual tienepor objeto programar todos los trabajos del taller y controlar 
todas las actividades, de manera que _Jos pro111csas"sc cumplan satisfactoriamen1e. · 

-. - - ·,_'-_·~:~ .. -,:_.-· -:··::·-, ':).'~~:'·~:~;\j!.;:,~':{~~~/;'.·:·:\"-: ·. ·. 
Este control consiste ·én un progiaina 'dC computnci6n, el cual hemos llamado ... Control 

diario de operacio~es'. . · : :,>:~;=it<"'.i~;¡~ijf /·~/ .. 
Para que esle ·control' funci~n_c"ad~cua~~mentc;. será necesario coordinar un grupo ele 
clem.c~tos y actividadc~ diferen1~·~~-~~trC~_.~¡;:·¡~c!Üycndo ·como elemento principal al los 
mccamco~. · · ·, ; '·~ ·.:_·~-~-J:., . .- .': 

n 



: .···:'.~: :.;·:.',~'.:?:~\ 

La operación se inicla,des~ci qu~'el i~~~~¡~.i~nista abr~ lá orden de reparación para ún 
automóvil, en la. cual anotará la descripciMdel trabajo o trabajos solicitados por el cliente, 
esto debcra ser .la basé primordial dcr rei;is'iro.:'é( En está parte están intervinierid.o.dos 
elementos, u'na persona ' él recepcionista, y otro elemento distinto, la orden de reparación) 
Posteriormente se clasifica lá reparación eón base en la tabla de tiempos de operáciones; ... 
anotando en la orden el tiem'¡io que deberá' emplearse en dicha reparncion y el número del . 
mecánico qÚe '1a ejecutará/ asl'canió la'secdón del taller donde se realizará el trabajo 
(como se puede observar:ya'entraroÍi en función otros elementos qÚe 'son: :·tabla de 
tiempos, mecánico y la seci:ión'dentro 'del taller).:. · . · · .: · . 

~: \::-~ .·· ... ·.:.:-· .:_.::.:\>t\:;· :'.'.1,;t,::"-::'. ;!,:-3~~.;_~_.~ ·._ ' ". . . . . . . . . . .::> . "; 
Debido al volumen de reparaciones que se pretende que el taller tenga sera necesano que 
todos estas datos tengan un seSuimientO por un departameñta que se llamará Control: 

.. __ -'. ... _:::··.!:~:~:~~t2~J~,Y~;)f;;¡,_:-:,:/.~1 •, . .... . ... ·" 
Este Departamento·. de Control. tendrá :.lá ·responsabilidad 'de: Controlar ·todas las· 
acfr.,ida~es técnicaS del taller,·_·rCferentes 3 las reparaciones·de to~os los ·au_to~Oviles y'. 
también de vigilar qúé éstos se encuentren listos a la hora prometida.· .. : .. :.::;;,:..:·:: ... :: . 
. _ ··~- -. -, -;·:·: .::·'·l~-·.">/;.~; ':~~~(~~~lfitiP~í~~l~,;,'~ '.~~'i!~~~f~~·;·:;;/:-,~~{·;·:!~~·>·o :.~··~'.:: __ .· ;_1;;'.{~·:-:,'."o 

Alguna de sus fünciones del Departamento'de Control será. la de asignar y distribuir los·. 
trabajos y· los. aútomóviles :. a: los. mecánicos" disponibles, .·controlando ·diariamente .. las 
operacione_s,, los_ tiempos de ,op~ración; _la~ ·sOlicitudes. a. r~quisicioncs. de mat'e~ales, los~ 
precios de mono de obra, la terniinación de los trabajos y la hora de entregá'del automóvil . 

al propietario.\·:;,··•'..:·J~'.·ú0;~:;,;¡J:?·:.' , ·. .· · · .. ' ... · ·· .. 
Toda cst~ Seri~ de actividades. y'operaciones1 'se-controlará peñectamcnte con et usa del 
prag.ra~·~ .. ~.;,~~~~ut~~!ó.~: .. P.~~,~.d~~::.~~~~~~t.'"~·i~.O d_c ~p_e~acioncs;, . . . , . . 

":• :;;\«::•:«:'···:.:.:•:•.'<'~;,:,:;;J'.""Ti'":"""'::;',:.' . '" : : : ···.' ... · • 
Este programa .'de co.niputación logrará coordinar ·u~ grupo de actividades. y: elementos 
diferentes,, lo~:· ~.ales.' si:: se .rrianejan ·armoniosamente, proporcionarán·. lo( rcsult~dos 
esperados 'éorisistentes que consisten en alcanzar li etapa final del control, qu'é' termina 
preci•aménte en el .momento en que el auíom6vil es entregado puntualmente al prÓ.pict'ario 
y la ~rdc.~ -~~ _r~~~,rac!~~-liq~}~ª~-~~~-~ ~ª.· caj~_.}~~~::':"·"., e · :¡ i·'· ' ·< ;:.~::·~r/,'· ·_ · , · .. ~:'.·,~:~'il~~~tf+:~~~·:;~~.:¡;;.:Sfü:!·~'r;.~:.~. ·" _ --·:~ ., . ·.: -- , , ·~ .. :: _ .e·.. .. 
Si'Csta'prim"era.impresión d~·curñplimi,entO'CS Satisfa~toria, se tiene la seg\Jrida~ de 'qu_e se 

va h•. p~~t~i(;:,'". taz~Y~f~~~;t~ ~;~.~;~\%r:'M< . ·:·:~·' ..... ..· .. •· ... · •'· , 
Las clientes satisfcché>s rcSrCSan una Y. otía ~cz a sus tallei'es en demanda de servicio para 
sus automóviles y en ·esta.: forriúl. · cstnrC:"1os produciendo también otro elemento 
indi<pcnsable en el taller qtic se llama.;;;;' .. Ln lealtad del .cliente. · · 

·- . ' . '.. :\· .. ,'!·~-. 

:;;,;~¡:::;,:;: •. 
·.:_=.;,:·.-.... ·. 

7.1 



., .. ';•!"•'" ._ .. •. 

A continuación se describirá ·¡,';~,.'~ment;· I~ ::~~·:1 ·'progr~ma de· co~trol. diario· de 
operaciones re.llizará: >::· ·~: , ... ···> · '/.. .!~) ~··-.:.{{~.:::~-·~ · 

lndicárá l~~:;;a; fecha·~~ ~~~',~'~;:i~~~i~{~~(~~óvil para su reparación. 
• Indicará los tieinpos de operación réqu.eridos por el automóvil y la hora en que 

debc.tc~iria~~e._ -~.-- ... :_¿~;.;::'i·:A.'~/·.~·"d:·;\:·~"éi;f'.~¡,t:;-:_,; .. · -: . :·. 
Asignará el trabajo al mecán.ico fa la secéi6n correspondiente. 

• D_ar~ 'seguiíTiiento.a los. t!ei:iipos _d~ l_~s ºl?:c.rac~~nes. '::: :-·. , . : , 
• '!ndicárá aquellos 'es¡iacios'de trabajo' y seccionés desocupadas. 
• Indicará elmimeró y especialidad de mecánicos desocupados. . 

.Indicará áquellos trabajos qué se mandáron a otros talleres. 
· • Indicará aquellos trnbajos a largo'pláio!)?'••:. ····•·.•: · ·:. 
• Indicará la razón por la cual ·se détuvo"algún trabajo. 
• Indicará al jefe de mecánicos' la· préséíié:ia inmediata de algún problema. 
• Indicará si el automóvil está ·t.erminadO; probado y listo para su cr:itrega. 

'-.~ _.·: .. ._, ... ~-.~.:·)·:·:~~~J:i~~¿~\~~'.%i-:.<: .< .. :. :~~,_.,, ·_., 
Este mismo sislema de cómputo involucrará' a las áreas de recepción, control, almácén y 
facturación. · ·· · 

Brevemente mencionaremos el procedi,;;¡enio y I~ qu~ el program~ hace: 

l. Recepción capturará t~·d~s l¿s;'~iJ(j~,~~l automÓ~I · asi com~ el problema a 
solu.cion_ar. -· . .' ·. :r ~-~;-~:. ·."::: ::·:~~:,~?,·)~_·?.f;~~j~;;~ .. - .": -~':·.. : · ' 

2. Control, éecibirá el autÓmóvil y lo locaú'záii e~ la computadora.·.' 
3. Control,' asignará a un :mec~nico pára ·1a reparación según disponibilidad y 

· espedalizaci~n.' · · . , :~n.··.~ .. '<~;~· . , 
4. El mecánico' solicitará' directamente al almacén todas las refacciones necesarias 

p8ra_ r~par~ el áutomó"vil.t~(':~~f:,~~i'.;·,~:.;:¡_:·F~·~ .. !.'"',~.':. > :. _., 
S. Almac~ri_c;aPt.ui-ará las_r_efaCc.ionCSUtilizadas en-el autonl6vil. .· 
6,· El sistema automáticamente anadirá:a la cuenta del automóvil el costo de las 

·refacciones::.~-: ·::-· ·. ·-,(~-~:r-:>;}~~t~&m.?X:~-~,;:;;J~: ·.,:: ·. ' .. <'.:· · ·; «, · 
7. t\l lermiñílr el trabajo el.sisiei-ria atÍtóiñáticaincntC' ai\adirá el costo de Ja·maílo 

de obra y' dcr.efaccioiies, .ríializan'dó:asl,la factura que tendrá que pagar el 

. C'ient~.· . \?;'.~\:.~~!~;,~l~!f :;t3:v· . . . . 
. Comro/ di! prnclut.'lfrlclad ele! los mt.•cmr/cos.- ,,,,.-. ·'~ .... -.~·· ,· 

- -..-. ---. -_ .. : "-·: ·, .: -~¿:·"'~~~;- ·.;., :_, __ , ::/¡;:-á .. 'j:~~t,~+):'~i'_,w;-:<:;_~:. · -· . . .. -> · - . - --- .'. -_ 
Se ha establecido anteriormente, que el articulo qu'e produce Y8ende un taller. inecíinico 
es la mano. ~e _c:>~r~;j E~ta. es Pr~~l_1CJd~"P?ftOdOS y~c:a~a uno de los "mccílnicqs,"que có~ .s~ 
habilidad y experiencia en el ramo. dcbcnpro'dü'Cirla en lá mayor cantidad)' con el 'mas nito 
grado de Calidad: ·· · ~'\\~~'.~:','.~:::'.;',;it.'.;" .·, ··•·• ··' :· . · . 

.. :~·,\, .· 



La productividad .de los mecánic~~,e;t(;~¡ieditada a la liabilldad, .conocimiento ·Y, 
experiencia de los mismos.~ No dejando ·pasar por alto aquellos casos especiales .en que un . 
mecánico reíleje baja producti\idad o deficiencia' en s~s actividades; puede ser que exista 

alguna causá aj,~~~';qJ~·~~ ·'.r'.'.1·~:~1J~~~i~,;~\~t;;:.~~:·(~%f{:')i )' ·.·.·. <: · '':_ ..... • >:. 
Pero lo importnnte de este asúnto'. es::¡ •. :,. Conocer cuáles mecánicos, son productivos y 
cuáles no son productivos, .. : -':;. > :<'' ,. "'." . 

.-::\_~-L ~,:;-i· ... ·Y ·.-·. :·:-<(/-::;:,~_>;:t~~~-~)f~-if,~:- =".' : '· ("->:, ". ·:. :- ·, -.· './<- ;-
Hay diferentes maneras. para dar. una idea generálizada de aquellos mecánicos que son . 
productivos: tomandO_'C:omo base el número'_de a~t0m6viles que atienden, a· por el númerO..;: 
de r~clal!la'cJonCs1 , _etc:, p~ro ~unca· ~abrerrios ~Cn ·q~é grado_ son. o __ no son pro_d~c~i~os, si_·:·· 
no se dispone de algún medio para medirlos individualmente,, .· ·' · ·• · -.· · · · · · 

; \' > --:~{~'::--·\ -~, :>.; ·) .~'..'~~;,1;_.;p:~-~~-<::.~~~~~3¡,g~:~f~~,;f;~~-: .. ' '.' . - ·. . . . ,- ,-
Es por lo cual se buscará una medición que determine el grado de productividad de cada. : 
uno de las· mecánicos:-: Par~ C~to s_e requi.ere .Ce 'üíl rcgis.1ro·eSp~cial y preciso co.n el cuaJ: ·· 
se podrá calificar la .. e~ciencia 'de c~da me.Cán~.co:.·c'ompararJa conlra el objc1ivó diario y.· 
tomar asi las medidas correctivas de cada caso· en p'articular . 

. ·~. • ·z¡\; ,,·;\:{~i;;i:@}Mii~tW~K'.{i .... _,é··~:r.. . · · ·•··· .. · . 
Este control se obte.ndrá del programa· qu·e ·controla las órdenes de. reparación,· debido a 
que lo que necesitamos son las tablas de tiempos autorizados y el tiempo· que aplicó cada 
mecánico a cada reparación;. y por lo tanto ie P,Úeae saber. su 'eficiencia, -··se quiere hacer . 
notar que en muchos casos, el númeró de horas áplicadas por los mecánicos no estarán de ; ,' 
acuerdo con las'lioras disponible poi. ellos; •.esi'o puede ser 'originado por causás ajenas al· 
mecánico, pudiendo deberse. a falta de. trabajo en el taller o por algunas otrás razones' 
especiales, A está 'se.le llamara, tiempo perdido_o improductivo.· .. 

; ~-~).~~::: .fr~' :.·.:·.; ·.~· .. :'{~·: .. ' :~>.:·:·:l:~i4f:t)~1~\;o':1~ ~, .. . . . ' ': 
Esle ·contra! le servir~ al Gerente del Depart:iinento de Servicio, para observar a.través 
del tiempo, la .'tendencia·. en· la_,:eficienci~ '.de.'· los mecánicós,' y por medio. de· una 
investigaci~n perSon~I a cada· ~n.o. de .. los' ~~~ánicos"j>odrá determinar las. causas. ~e. un 
bajo indice de 'productividad y tomar asilas medidas correctivas si éstas están' dentro .de 

sus posibilidades:· ;• • _:.· · ''./?~.·•;i<·':Srfü\i'i~;,;·y '. · : · ·· '·' 
El Gerente del Departamento· de 'servi6i~ ci~'b~¡:.(.-t~ner presénte que cada hora disponible 
de cada mecánico, representa una eantid~d d.e dinero; por lo que deberá, cuidarse eoíl)o ·si 
fuera dinero en efectivo y por ni~¡,'Ún- céine.épto.de.berá desperdiciar5e. 'Esta es.la razón 
más poderosa que obliga al Gerente del Departamento de Servicio a controlar los tiempos .• · 
de su persomtl mecñnico • .)'a tintar por. t~dos los medios di~po~ible de lllracr·~¡cm(lru 
mayor volumen de trabajo; di~ho de otra niílncr:l, atracr'm'ayor ~limero de .cli.cntcs', los 

· cua!Cs iriln acumulando las horas ncccsariyis: de: mano de obra 'para alc'anzar los objcti\·os · 
. de Ventas. · · 



.Con este control se podrá también éonocer ·.¡ porccntnjc de eficiencia de los mccnríicos, el 
· cual es el resuhndo de dividir el to.tal del tiempo indicado en la tabla de tiempos, entre el 

total de tiempo ·empleado.·, : ' ·· · 
·' :-' ·:.;',' '·_!i~·~·((",i';:.- :· .·. ..· 

(T.Tff.E) * 100 =a% de cficicnciá del mecánico 

Otro control que se pue~~ Hcvi/'¡/:~ii~~;~c~iaj~ de rendimiento del mecánico, el cual 
proviene .de: dividir· el totaLdel ,.tiempo, empleado'. por el mccanico,., entre el tiempo 

disp~nible p6~.~L~~c~-~~~~.i~~;~:~t{~;~{~~f/~~~~{{~~(- ~ ... , ·.'. :,·.:· ... > ·: .. -.. .' ·· 
: .-': . · (T.Err.D) .. *.l007'a %'.de rendimiento del mecánico 

El porccntaj~ de efici~~~i•;:~~; ~~!c:ánic/i~di~ará: 
•' •~a éajiád~'~d ·t~~~¡~;d~I mecánico: ......... . 
~. La habilidad del mecánico para ejecutar los trabajos. 
• · La(Jacilidadés\'disponibles·: de equipo. fhmamicnta para· el buen 

desémpeñó de sus actividades: :·. . " :' . 
. · ·_ ·f:::_--;f~é~:\~~-~:;\:~r~!:~:::;,:,~;,~,· ·. . .. , __ . 

Un mecánico eficiente deberá' de trabajar con una eficiencia dcl 100%. 
. . , :;;(,\·\.\;;;;,·· .. · ::; .. -~·~ ·---· ·- -- -__ ._ - -

El porcentaje de rcñdimientci de!' mecánico se relaciona intimamente ·con el tiempo· 
improductivo del pro.pie mecánico;)' el.'. ticnipo disponible del mismo. " •, ... ' -. .:. ' . -. ~:-~ ··. ~; /1·'. ¡: .'i < ·. . . '. . . . 
Este porce~t~i~:··,in_d·i¿~;.' ~--- · ··;~-- .-_ [_},: .• ~.· .. : .. : .... , .... 

. ·,:;_:· 

• - La ~Íicicrl~·ia ~· defici~·ncia',~-n· Ía iidmi~is\.ración del taller _ 
~: -LáhéticicnCia ~ ·détiCicóCiá.:dCI siSterri:\ de Capiicitn'ción <hilos mecánicos. 

<~:~:La··cnc.iCriCi3:'' ~~·::·dCtiéi~O~ia"' de: la· ·merc~do.tccnia o labor dtf \'entas de 

·•·. 'Tj<l},ii'.:~/~·tii_Hi•f:'? · .,. · 
Un mcCáñiC:o cfi-~ieO~~ .. -~i~b:~¡~--~;Pc;-~/~g~~:n -rendimiento mínimo de 80%. <(1.,to obtenido 
según cx"pcrie~ci~ d~ di_'.~rent~~-~-~l_lcr_7~ y agencias) 

TódÓs c~ldS di\l~s. Co~tf~t~S ·y mn·n_Cj~s·_ del taller podriln ir Vi\riando conforme a la pn\ctic;~ 
y c~cicncia ,del mismo, .~o-son reglas_ qu~ se tCii!ian qU'c seguir liclmcOtc,·s~111plc!~Cntc ·es lo 
que se.recomienda pora que cl.taller.füncione adecuadnmentc, pero se snbc'quc In mejor 
formn· de controlar el tnllc(v~ a. sc_r ~uando )'í\ se encuentre operando, y se i~~1Jilcm.cntcn 
otros controles o ndilptaciones a los existentes scglln las necesidades. · . · 
La c:xpcricncia diaria \'n l~t( cns~i\~.r ~\.1c conirolcs se dc:b~nin h:ncr. par.~ logrílr un mejor 
Cl111trol tlia con din. · · ·~-<~;t~~.": ' 

:··/ 



3.5.2 ORGANIGRAMA.· 

3.5 3 

Hojalat 
Pintura 

GERENT~ o,~if g~ Yl~;I~i-i/:;:'f!f>b ¡;::.:: : . . . . . . .. 
Pcrf\I:. Dc~C:_s·c,i-.'~ina :·pers'd!'·ii\- cOn ... ,é~C.~le~t'c prescnt.ación ya _que va a ~ratar.' con·, lo·s 
clientes, dcbe·.tcncr cUlon de:lidci:izgo;;debe ·m visionario, debe tenor habilidades 

~dministra,~h~~s:?t?~'.~;~;.e~~~·J~}~~·\ih~'.;F · .•. •·· .· O ,·· . •. ·. 
Arcas de R~spommbilidades:',:, A :su:cargo están h\s Áreas de control, recepción y mcCfmicn. 
Se encarga del buen funcionamiento dcl't.allcr )'del trato n los clientes. Es responsable del 
Jcfodc taller, control y rcccp.~ió~NK),~~{ • · · · · · 



Trabajos a Ejecutar: -~~ ... '· - . 

• Aui6riza todas la~·.;;d~J~/~~~~~pra de materiales y~quipo. 
• Contrata al rcrson-~1 y lií"c,~alúa.}::),~· : · . · -,¡,~~~\\'.,¡:'•.; 
• Establece los 'precios de los servidos y sueldos a eniplcados,:. : 
• Atiende diréctamento'a los' provéedores y·a los cliÓzitcs. · · 
• Supervisa que la atencion al cliente sea adecuada .. 

. • Rcsuet\·e los ·probteriills sC~iO-S- ~~I fat1Cr1 o contingencias scriils; 
• Se Cncar&a de' ·Supcr\•isar.· ... qu·c' se, apro\'cchcn correctamenie 

huma~os y f!latcrialcs.)~7,·:, · .. : .... ·. . · 
-·~ .. ·~-:.'·" ';_'·',:' /~--~-:-· 

Puntos que deberá investigar y cuidar: --:'>: 

los recursos 

• Vigilai' la tendencia "(¡iie 'Siguen !as ~entas de mano de obra en las secciones de 
mccánici\; hojalatcr~a Y (>intura·y lavado y lubri~ación, can· relación al porcentaje 
de utili~ad. bru\~_.. o~t~~id,tf~gf~~'da una y . comparar. con .. los ·objetivos 

. Ti~~~~f ~::]f &i{Ji,·i~t;:·;:::.;,M 
• Verific~·;: .-~~~;·\:~'f;~~hlc~1;L~S;,'\ni;á ~I · taller, se le haya efectuado 

adecuadamente la rc"PafáCi6ñ iOdicada en la ordéii ,.de reparación. 

. . . ·:-;' : ,::;i?';;~(~,\\::· . . . 
Conocimientos fundamentales: · Debe tener .una "Alta·-·. Capacidad:.» nd~inistrntiv~, ·. 
conocimientos amplios de mecánica,. , d~ . tecnología y equipo. ·de ,·~_li~r, :.. rn~·ncjo ~·de': 
inventarios y proccsoS.. -·~:r,_:_,.. . '• ~. 

,,;.::. 

~¿.:·~- : 

JEFE DI! MECANICOS 
. .-· .:.·.· · .. ·,·, 

Perfil: . lmpccabtC prescr:itacióri, de buen trato, seguro de si mismo, con mucha crcativid:.ul 
con don de liderazgo. · · · · · 

Arcas de RCsponSabilidadcs.:. Se encargará de to.das las áreas opcrnti\·as del taller, de los 
jefes de area, de que todos lns coches que salgan del taller se les haya corregido todo lo 
que cstaha espcciftcado en la order\ de reparación, de que todas las áreas funcionen 
adccmidnmcntc y del buen uso y funcionamicrlto de los equipos, nsi como la prcscnti\ciún 
del ialler. Se encarga de que no falten refacciones y equipo. 



, +>'¿:·,:··. _. 
Trabajos a Ejecutar: ':"· </ ·,;,·:; ,,;;· .. ·> 

Co~r~;;~.r rl ijce~~¡¿j:~:;~¡iJ~~¡'~~;~~ /,~ ~s;~~aciÓn al área coriesp~hdiente. 
• Supervisar a los jefes de sección en la realización de sús actividades. . 
• 

1 

Se.encargarA·.que lo'~ vchiculo-s' s·c é~frCgucn a la hora cstableci~~··, - . 
· o· Revisará todos Jos trabajos quii'se realizan en el taller. .:· i< ·. . . 

• Verifimá que Jos equipos funÍ:iÓnen"correclanÍcnt~ ·y supervisad manejo de 
éstos. · .- .. · -:·~!,•.'.'.:. :.:;i;"'. · · 

• En ca~o.·de ser necesario· atender~ las dudas y qu~jas de Jos clientes .• 
· .:~.'~>~ ~:;/-~:)::~~/:;,t .:~;~"'::t, ~Yl:~t;,~:."i~~~--·H·:::, ~~' .. :·~ .·:~·:,-;.;;.~ .. ~·; ... :.· .. : · .. , -. ; ,. "· ~'..~'. ........ . 

Conocimiento's ·. fundame~tales: .. (~f~~~·.~A.mp!io{.; conociijtientó: -_d.C ·, mecá~ic~ · _auto!llot_riz; 
conocimiento de todos Jos equipos relacionados con· el. taller, conocimientos de trato de 
personal .. · .una.'pers.on~ 'cOn ·~u cha e~periencia. ··' 

JEFE DE SECCIÓN 

Perfil: D~bc le~~~ bu~na pre·~;~t~~iÓn, de ser una persona creativa y flexible, debe ser 
responsable; éumplida, he.orada y eficaz. 

Áreas de Rcsponsabilid~d: ·, f ;:;~~~r~·o~á será Ja responsable de que su sección· funcione 
adecuadamente .. Son responsables de mecánicos y ayudantes. 

,.. .. ,. ·;;~1'.1~~~W!~~i~i~:;:r.:::;z:.:.ri~f~r±l"jy · · .. · 
. · '~ :2.Scin responsable~ del equipo qúe miln~jan:::: ·· - · 
::-~~:,.-:Capacitará a los mecánicos a su cargo. 

· · · - ~ R~alizará los t~a~ajOs ·complejos que un mecánico no puéda ·resolver. 
! O~dén3rá J~s :rcfaccio.nes que.usará su equipo. · 
• !!labornrá report.es de trabajo diario. 

Conocimic~to~ ~l~~damentalcs: . -\~~~·~··~6~í1~r- con amplios conocimientos de. mecánica, 
especialmente del área en Ja cual se desarrolla . 

. •·, 

. ESTA 
SAUR 

ITSIS . Na SEBE 
DE LA BIDUOTEGA 



MECÁNICO . 
· "···· ::·s:r: .. ~,:·::;;:.-·;:>;··"¡,_·.;:_;1:· :·::.:!"·~; •. _, ... ·· ... :> : _. .·,: _ .. '.· .. 

Perfil: Buena presentación, honrado, servicial y habilidades manúalcs;· . 
. .:: :."· .: '.:\~··\'.'~'.:.:/:::.~~.)-~:::·:·;/~Ít::{(~.~~~~;\(,>):.~:· \.1{:<·. ->.. .·c. •, ·'. .• ; · > · · .. '· .> • •, 

Aren de Responsabilidad:'i: Responsable del buen uso de los· aparatoi qué· se encuentren 
en el taller,' de la calidad en la' reparación de los vehiculos. Son responsables de su propia 
herramienta. - , · ". :;t;;:P,~c; :w;_::: · · 
Trabajo~ c~eCút~~'.:·· .~/-.~·:~\~:;._::;ji\~?;_.·~·-_''· 

.• <R·ep~~~r· :I:;~ ·~-~-t~ci~ó~'.ii~s qúe se les asigne .. 
• ·Solicitar las rcfaccióncs neceSarias,· 
• ·. Limpiar sú orca de trabajo. 

· o:· Repo"ar cada traliojo terminado: 
: ., ' 

Conocimicnio~ ·. flÍndnmcnt~lcs: 
hcrramientílS. 

Amplio conocimiento en mecánica, uso de equipo y 

ENCARGADO DE ALMACEN 

Perfil: ·Ordenad~, responsable, de .buen trato, capacidad administrativa. 

Área de Responsabilidad: EÓcargndo de los inventarios de rcfüccioncs y heframicntas. 

''. ·.' .· !~~:~'.~!:;ft;;~iN:~i}f!~.?t~?~:-r~!jiq,~1:~y!k:\ri{i:~NN~~\l?.' · :.: ~-':. .·. -· 
• Se encarga de suministrar las refacciones 
• Se encarga de que no falten las refacciones. 
• .Clasificar y ordenar las rcfoccioncs y herramientas. 
• Realizar los pedidos de refacciones 
• . . PaS?,~. a prO,·ccdorcs .. 

'•.!'.;:;.,, 
Cl'!nocimicntos Fundár11~nt'alcs: Conocimiento de manejo de in\'cntarios, >' cono~imicntos 
básicos de administración y computílción. 

' ···-.:~;.~::-> .. : .. 

Perfil:--. l!x·i:~i~ntc ~rC~~·ri1aciÓn1 't~álO. de gc~lc, n1irnhlc,:~cr\'itial; scSur.n·-_~lc_S1i 1tlismn, 

~d'.1cado. (> :"• ::<> · Wf P)· :> ·.. .· :. C · ·. ., ... 

Arca .de resprinsabil.i~á_d: ... fl~t~·cs._.la l~~rso~a que Se cncargn de la _ntcnci6n .ni c_lkntc, es el 
cmitacto cond clienlc;,\.:;Es,la iní~se~ dd tall~r(rcnte ni cliente .. · · · 

XII 



Trabajos a Ejecutar: 

• . Es el responsable de atd~d~~·~odas las n~mid~des del .cliente '/anotarlas en la 
· .. orden de rcpar.ac!ó~:·:~·~(:~~'.t1~f;,7 ~;-:;:.::~·:,·~:,:-}·:. :> 
• Hará unúevisión completa.visual del vehiculo. 
• Dará.su puntó de\ista al cliente del vehículo (si es posible) 
• Llenará todos los. dat?s ~cccsarios p.ara que ~I personal. de contr°,1 programe la 

co,ryip_ostura •. '.:·-{;;:\i;::~{*~dff'.,-., · -... _ .. : ;:·', ···: ,.'. .. _ ,-,_·:.:->' 
Realizni~ u·~'Seguimierito d~ la compostura de los vehículos que entran. 

• Será.el•'cncorgado· de·dar todas las explicaciones ni cliente.mientras éste se 
cncu~nt~e en ~I To11Cr::.~~r;;9'; · '.. · " ... · ., r· 

• Entregar:\ el véhlcÚlo al cliente:· . . . . . . . . ... • .... 
• Rc'cibirá todos los ccimeritarios del cliente con respectó a sÚgcrCnciaS,· :_ éstas 

serán transmitidas al Gerente de Servicio. · · · 

Conocimicnlos ·ruódamei1tal~s: · Amplio conocimic~to de mecánica y r~lacioncs públiCas. 

JEFE DE CONTROi. 
. ~ . ' 

Perfil:. Ordenada, :~e1pon~~b!e, analítica. 

Áre~ d~'rc;p~n;·~¡;.;¡i~hd: Conl;~I de toda la operación del Taller. 

Trabajo a ejecutar: 

• Asignimi el trabajo a cada una de la< áreas y mecánicos. 
• Coordinará el trabajo de los supervisores. 
• Estudiará y modificará los tiempos estándar de 1rnbajo 

. ~ .• ( D~.tcrmi~a~á cl.sra~o ~-~ P.~oduc~.i.vi.~il~l~; !t?.~ .. ~ccá~ic~.~· .. ,. .., .. i· . ": .. : 

.. : : ; .• i•:.Será· el .encar~ado ilel scguimiéntii·ilo coila uno do los whlculos· que entran al 
• • 

1 

·-; .·,taucr!3!Tlf'i:.1/!'·'~:?.':·.~ . ..:'~ ·: .. 
• Será el cncnrgndo de lleVnf. todos loS controles que se puedan obtener a través 

·.:.··· ::·::4\:;··1.:.;:l•;dcl,1prc;>srama. de .. contrOI y entregarlos al Gerente del Departnmento de 
·.··.:1,~r·ser\·icio.i,(j\i6/f(,{,I./j,rr,'~.<íi.i!f:""'-:-' ..... 

• Llevará un r~Sistro'dc Cárfa'élicñtC q'JC'Eri1ri.ú1! 1atlcr. . . 
• Será el encargado de dar el SCb~imien-tCi<iCJ ... in'itnte-nimiento a los clientes. 

;·,·. ,·,;.:;~.' ., , :. r;:·'- r~ 

Conocimientos Fundamentnlcs: .. · :'::., Conocimidn1os de es;~·~(~~~-~~,: investigación de 

º"""d""'' « <iorn~• ' rnm<rni~o•, '""""'""" '.~•¡f &f O\ 

Kt 
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CAPiTUL04 

ANÁLISIS ECONÓMICO 

4.1 DETERMINACIÓN DE LOS COSTOS DE PRODUCCIÓN. 

1\I principio no -se u_tilizará toda· 1a :~apacidad in~talnda del prOyccto: debido_ a que el 
negocio, tiene un periodo de arrllrique, para comenzar a pcnctrn( en el_ mercado. El 
aprovechamientO aumentará. dependiendo de la capacida~ quc;._tc_nga_ el talle~ parn 
desplazar a sus competidores. · · · · · · · -- · 

. .<.-:. 
De acuerdo con lo anterior, se ha previsto que la prod~cció':l dcl;proy~cto durante los 
primeros S años 'de Operación, podrá ser corno sigue: -

CAPACIDAD INSTALADA 19 800 AUTOS 
' POR AÑO, 

AUTOS EN APROVECHAMIENTO 

PERIODO SERVICIO CAPACIDAD 
ANUAL (AUTOS/AÑO) INSTALADA(%)" 

1 11,880 60% 
2 13,860 70% 

3 ' 16,830 85% 
4 17,820 90% 
5 18,810 9S% 

f11bl114,l 

4.1.1 PRESUPUESTO Dlol. COSTO DE PRODUCCIÓN 

Con el-propósito de nnticipi1r los resultados ccon6micc;~·quc ProdU~irá el proyecto. se ha 
calcu~ado el costo de producción que estaría vigente du_rantc. l~s.~ri_~cros cinco años. 

En este ~álculo, se ha considerado una tnsn promedio d·~ infln~i6:~-·dc 20.% anual, y en el 
caso de In mano de obra directa e indirecta, una tas~ promCdio_ ~~ ~nílación <~e 10% am!al. 

En la tabla 4.4 se muestra el costo de producciÓ~ quc.pr~visi~lcinc~tc regir¡\ en estOs 
primeros cinco m'os del Taller, de acuerdo con el progrnmll de p'roducción de la tabla 4.1. 

Scgim lo c~presado en In tabla 4.ol, el costo 1otai ~e ·s~~·icio.·c~.:~Í_;;{;mer n~o. de operación .· 
sería de NS5, l 15,:!S9.· y se incrementaría con el. SérV_ic!o ,y'h\ inílílci6n,, pílra queda~ en 
!':Sl3,9:?6.~55.· en el quinto año de operación. .. · 



~;7;;~·-:·.. .-.... "., 
·~ .. :~~· -. ·-.. ·~·.):~_. .. :~<-~~·e:·'.::~,/;.-; .. '.·"~ . .-
'::.:..El costo unitario seria de_ NS43 I _.· (costo promedio "por:·nutomóvil). en él primer aiio y 

·, :··N$740.· en el quinto año de operación. Cuando el taller se encuentre en un 95% de su 
... capacidad. . 

-:4.1.1.1 ~l:\TERl1\PRl~IA .. _:_- :<-
'~.;· - ·. '.• . .- .. ¡_..:;~;>~¿·.>:::.-

'·El material b:isico utilizado en el scr\·icio:dc. autóiii_óvi!cs, son las refacciones, de las cuales 
(,:\::se obtlivo medi_:tntc la· r~y~~ión de t'c1dils l~s rCp3racioncs que se realizar.in en el taller; 
;··.:ncg.ando a la conclusión-de·que en promedio las refacciones son el 36% del precio ,11 

público. E.te cálculo da un costo en las refacciones de NS297.· (costo promedio por 
automóvil) 

4.1.1.2 OTROS MATERIALES 

Los principales insumos no considerados como materia prima en la reparación de l~s 
automóvilc$> son el aceite y lubricantes. Obteniendo un promedio del requerimiento t1uc se 
ocupa en una reparación de automóvil: un litro por automóvil, n un coMo ·tte N$7.57 por 
litro da un costo de NS90,000.· en el primer año de operación. 

4.1.1.3 ELECTRICIDAD 

Ln electricidad que consume principalmente un 1.11lcr mecñnico es debido a las 
compresoras y a los equipos computmizados del taller. Obtc_nicndo un· Promedio de 
consumo de NS4,000.· al mes. Esto da, un costo anual de NS48,000.· en el primer año 
de operación del taller. 

4.1.1.4 AGUA 

. Et mayor consun10 de este elemento se debe al .dcpútamcnto de L.·w;ulo y Luhricación, 
que tiene una planta rccicladora de agua, la cual separn el aceite del agua pnrti que ambos 
se riuedan volver ·a utili;:ar. Otra función de esta planta es la de recolectar el :\gua de 
lluvia. Estn pl:i.ntn e~ un requerimiento oblig"1orio.de1 Dcpart~mento del Distrito federal. 

Se ha obtenido un costo promedio de NS.Í,000 ni bimestre el cual do un co>to total de 
NS24,000.· en el primer ni\o de operación del tnlle_r. 



4.t:l.5 MANO DE OBIV\_, 
,- ~ ,. ,.: 

La ni;\no de obra ·se dÍvi'dC ~n m·rino de ohm, ·dircct~ e indirecta en donde se tiene una 
planta total do 52 empicados. En _la siguiente tabla se dcsglo.<a los co.<tos de los sueldos 
de los emp!cat!os l~s c~alcs _incluy~n un ?O% de prestaciones y un turno de 9 horas. 

c~sro ÓE'.{~:~~#g(¡~¡~~l~ji:~~h1P0f:(\i~/:Yi;_/'.: . .. 
No. DE PLAZAS SUELDO MENSUAL SUELDO TOTAL 
POR DIA POR PLAZA (NI) ANUAL(NI) 

1 TURNO' 

A: DIRECTA 

JEFE DE SECCION 6 2,000 144,000 

MECANICOS 23 1,600 44t ,600 

AYUDANTES DE SECCION 10 ' 1,200 144,000 

. SUBTOTAL 39 s 729,600 

B. INDIRECTA 

JEFE DE CONTROL 1 4,000 48,000 
CONTROL.ADORES 1 2,000 24,000 
JEFE DE RECEPCION 1 3,000 36,000 

RECEPCIONISTAS 1 . 1,500 18,000 
SUPERVISORES 1 1,500 18,00_0 
JEFE DE ALMACEN 1 3,000 36,000 
AYUDANTE DE ALMACEN 2 1,500 36,000 
LIMPIEZA Y MANTENIMIENTO 5 1.000 60,000 

SUB TOTAL 13 s 276,000 

TOTAL 52 
~' 

·: ,, 
··.• -~ .. 

' $ 1,005,600 
Tabt1•2 ... ,. 



4.1.1.6 MANTENIMIENTO, 

: . ·:" " ·.>.~:'<;.:·~ . : : : 
El mantenimiento' preventivo i:ii ·et taller es minimo debido a que tos principales equipos 
que se pueden dañar son sistemas de cómputo y éstos requieren de poco mantenimiento. 

;:;· <:-': .. <.·:'.:•_''~>·!;~~:o:.:~~~¡ .. ,-'.sl .~ ... :;',::/ •.-: . . ·. ·;'i.'.:." . • 
Asi se hn tomado en cuenta que dicho costo es un 2% del costo total de los equipos· 
cuando .. ésto.s ~pc_ran a ·_su máxima capacidad.: H~y -~ue aclarar_ ,qú~)C?_S::.c_ostos_,:dc ... . 
¡nantenimiento' sóto.inc.luy.en. mater!ale~ y_ refocciones pár~:el :equip~·:i•iqlie l~s 's'uclilo's de· 
tos n1écóiiico·s sé'.in'étií)•cn··.;n toii'siíéldci'S'dó'li\'itiono·d.; 'ólira indirccia. · . 

,· . ··:·.:.:::::·_::/:·:~<:¡:;;.:::·:·-. ... 

CONCEPTO 

EQUIPO AUXILIAR · 
SERVICIO· 
TRANSPORTE 

FLETES Y SEGUROS 

TOTAL 
T1bl11.4.3 

: '.;':-: CO!l~O. '°·;-.,:.. COSTO ANUAL DE 
· ' •>' DEL EQUIPO MANTENIMIENTO 

184,600 
84,800 

: 11,900 

NS 805, 120 NS 

.. 
: . . 

'10,476 

3,692 
1,696 

238 

16,102 

Kr, 



Se ha calculado el 1% de la inversión fija totat'e'sío, da'~n total de NS90,727.· en el primer · 

.~~o .de ,operación del .~a.lle'.::.:~~;~~i:... ~::~ :·~~(}~t~t.~.~:'(~·::)::~ .. , . 
. PRESUPUESTO DEL COSTO DE PRODUCCION 

·.. .·),-: .-.,!•+::.:·-};~:~:.¿y.)~f; .··' 
: ,, , ,,,,,,. PERIODO ANUAL 

CONCEPTO 

VOLUMEN DE AUTOS REPARADOS 
11,BBO t3,860 15,830 17.820 18.810 

REFACCIONES (297/AUTO PROM.¡ 
3.528,350 4,939,704 7.197.854 9,145.509 11,564,312 

OTROS MATERIALES 
90,000 108.000 129.600 155,520 186,524 

ELECTRICIDAD 
48,000 57,600 59,120 82,944 99.533 

AGUA 
24,000 28,800 34.550 41.472 49,765 

MANO DE OBRA OLRECTA 
729.600 802,550 882.816 971,098 1.058,207 

COSTOS DIRECTOS 
4,419.960 5,936,664 S.313.950 10,396.543 12.988.442 

OEPRECIACION Y AMORTIZAC10N 
312.500 312,500 312.500 312.500 312.500 

MANTENIMIENTO 
18,102 19,323 23 187 27.825 33,390 

SEGUROS E IMPUESTO DEL TALLER 
90,727. 108.872 130.646 156.776 188,131 

MANO DE OBRA INDIRECTA 
276.000 303 600 333.960 367 358 404.092 

COSTOS INDIRECTOS 
595,329 744.295 B00.294 !354.457 938,113 

COSTO OE PROOUCCION 
" ... :. : .. :: .. , 5,115,289 6,680959 9114,245 11.261,000 13,925,555 

4!2 542 532 740 

T•~l~.~;·~::.:l~~\t~{~~~t;?.··:-<:·:_ . : _·;:,:· }\/:. · , 
Sc.chsér\o~· que el costo unitario no disminuye, debiendo bajnr éslc por cconomln n cscnhi · 

·. : CSt~' Cs'dehido n que el costo unitario Cst:\ inílacionado, si deílactamos tos costos uniti1ri0!(. 
éstos bajan. · .. · · 



4.2 DETERMINACIÓN DE LOS COSTOS DE AD~f!N!STRACIÓN Y VENTAS 

Para déteiminar'~I costo Íotalq·J~·pod~n~~é~ ~n'servicio por automó~·il, se cal~ularon 
los gastos éorrespondienles al funcionamiento del taller, el personal que se encargará de la 
administración y dirCcción del mismo: ':1.;.\~·<· -. 

Para "calcul~ cstOs gastos se e¿~;~-:~~\~ ~~~bié~ una-"tasa p;omedio· dc'-inn~Ción al 20o/o 
anual y un incremento de sueldos de este -personal del 10% anual. · 

Los gastci~. generales del . ~r~~~~l~/·;~~~~·., de N$999,000.- en el primer año y de 
NS 1,462,636.- en el quinto año de operación respectivamente. 

A ~ontinuación s~: rrc~~~t~~ -~~s b~~cs.:d~_~álC:u~o ~-~r·n· ~~~~rminar cÚchos gastos .. 

4.2.I 
'<. 

. • ..... ·, ._- '; -~-.' ·?:·?·i:.'. _;,-,.,.~! -~'.J ··-; :. ' . ; . - .... -
Se refieren principalmente a los,_sueldos del persono! que tendrá a su cargo la Dirección 
del Taller;asi como personal auxiliar y gastos de oficina. En general son todos los gastos 
que se derivan d(ila Dirección General dcl.Tallér. · · 

- ·:\:~--.. ,: .-:~~\¡~ .. "¡\~·:: ....... ·, .: 
GASTOS DE ADMINJSTRACION Y VENTAS 

. . ; . 
.,... ···:·' 

SUELDO BASE 

MENSUAL POR',· COSTO TOTAL 
CONCEPTO PLAZA (NI) ANUAL 

GERENTE GENERAL (1) 15,000 234,000 
GERENTE SERVICIO (1) 10,000 156,000 
JEFE MECANICOS (1) ' 6,000 93,600 
CONTAOOR (1) 6,000 93,600 
SECRETARIAS (4) 2,000 124,500 

.',· 

l====:::-----+------j~--.-,""".,.;,.-1 ... " PUBLICIDAD ·.,147,000 .. 



El presupuesto de g,"stos general~; son lo~ gastos de administración y ventas anuales 
inílaciona.dos, asi dan los gastos por año en un periodo de 5 años. 

':•. 
,. ,._ .. ,;,, 

PRESUPUESTO 
GENERALE~" 

. · . .':·'i•\ ·.~ ... :: '·''• 

CONCEPTO 

GASTOS GENERALES 

',;,·,,·-

t,208.790 . 1.329.669 t.462.836 

4.3 DEi:ER.\!INACIÓN D~-LÁ INvE~SlÓN 1N1C1AL TOTAi. FIJA Y DIFERIDA 
: ·,~-, -.. . ,. --': _.·. '·,'.~~··t'.::~H>!/;';.;( .,._ . . - , 

La inversión inicia_! tija del_tátlc.i/~·~: Y:~'a 'prcsC~tar_ en, I~ siguiente sección, que Va desde 
NS7, 110,244.·. a· NS 1, 137,639;;; para la inversión diferida y NS824,788.' para los 
impre\'istos pam sumar una inversión fija del. prorecto de NS9,072,67 l.· · · 

En la ta~la 4.~ se resume la ¡~~:;;;:q:1~~·ai. cor;espondie~te al pro)'CCto. 
. ·-.~·· 

'·' \'"'''.1lfr;;;;t;p;;c;;""{,~1~~b:g,,,, "'' ' . 
K'I 



·.··.-:' '; . -:/:.:~i ,::·; fr~\ ~ : 
4.3.1 COSTO DE MAQlÍINAR!A Y EQUIPO 

: : · ... ::.:. ,: ;;, :.~~·.~·;;t:.:·;~~.-;~.~-é~:~~(·": .. 
Por. ser.·· C! ·ccfüipo';:Pílííl 'c1 tallCr .'de· ~Ita tecnología en su gran mayoría es de origen 
c:dranjcío por ,lo. cual ·se u~aran. di~·is~s. internacionales. Para lo cual, hay que obtener el 

. costo del equipo importndo en nuevos pesos mexicanos, utilizando un tipo de cambio de 
NSS.S.· por dólar amcrican_o. · · 

COSTO DE EQUIPO 

DESCRIPCION COSTO COSTO 
UNITARIO UNITARIO 

" EN DOLARES EN NS 

COMPUTADOR DE DIAGNOSTICO 29,730 163,515 
ANALIZADOR DE GASES 13,980 76,890 

ff%ir 
AMPERIMETRO Y VOL TIMETRO 3,000 16,500 
pREVERIFICADOR DE GASES 7,735 42,543 

ALINEADORA .:o::·. . ·. 11,985 65,918 
BALANCEADORA:-.:,-.·',· 4,110 22,605 
TORNO PARA FREÑOS.,;:;·_ ....... 7,870 "43,285 
CARGADOR AIRE ACONDICIONADO· .. .... . 8,000 : 44,000 
CARGADOR AIRE ACONDICIONADOH NUEVOS..; .... 8,470 48,585 
DETECTOR DE FUGAS DE AIRE ACONDICIONADO 360 1,980 

TOTAL $ 523,820 
TIPO DE CAMBIO• 5.5 

Tnb!A.t.7 

•111 



4.3.2 OBRA CIVIL ';/· ::··1.· .. ·: -.,: 

·.·Comprende 1.a constru~~iÓn-de las oficiitas Y del t'aller sobre una superficie aproximada de 
2,373 m'. con un cósto promedio de NSSOO.· /m2 distribuida de Ja siguiente manera: 

'.);,; .. : 
Taller 1 9;Jm2 <. 
Oficinas · '16om' '' 

·Almacén 128m2 .-. 

Ba~os y. · " " 
.Comedor. ·· __ ' 15~;;,2 • 

,' .. · 
Costo de ·la 'Obrá ci\.il ~~ Í!:t'~ui(á 
Iinprevistos 3_CVa ~CI costo '_ 
Costo total dé In olirá' Í:il'il · 

···:;;:> 
.. ;-.· ··.-·'.· 

-NS 1,898,400 
0.NSS6,960 • 
~~1,955,360 

4.3.3 TERRENO Y AcONDICIONMilENTO . 
•.. ·. !_.¡_·._.'.. ·:··. -;. <~~:.:_:"-/;\¡_;(~-:. 

Se considera uni superfide de 3,525 m2 úaiónde NSl,200 /m2
• 

Costo total del terreno es de NS4,230,000 · ' ' 

-.: .~· 



4.3.2 OBRA CIVIL 

Comprende la construccí6n de las oficinas y ·del taller sobre una superficie aproximada de 
2,373 m'. con un costo promedio de N$800.- /m2 distribuida de la sig11icnte manera: · 

Taller 
Oficinas 
Nmacén 
Baños y 
Comedor 

l,9l3m' 
160m' 
128m' 

152m2
• 

Costo dela obra civil es i¡,'Ual a. . . NSl,898.,400 
Imprevistos 3% dd costo·· <· .-;; NSSG,960 .. 
Costo total dé la obra civil .... ,\ NSl,955,360 

'" 



,.,· 
,•-:. 

•t\. 

4.3.4 Gr\STOS DE lNSTALAclÓN'b[i LOS EQUIPOS 

Los gastos de instala~ión de l<iseq~ip~s in'ci~')'én montaje, puesta en marcha, instrucción 
del personal y super.isión'del funcionam~ento:del equ.ipo del taller, 

EQUIPO AUXILIAR 

DESCR!PCION 
EQUIPO DE SERVICIO 

COMPRESORAS (2) 
BOMBA PARA AGUA CON 

RECICLADORA · 

SUBTOTAL (N$) 

VEHICULO DE TRANSPORTE .. 
GRUA(1) 

" ,:'.:' '.·,-::-.<'.; 

COSTOS FLETES Y .. " COSTO TOTAL"." 
LABORATaRio s"eauRas·>~ puesr&úl'Pt..ANTA 

Tabl•U . . • •. ";;\d':~~~;·::\\( • . . . 
Plancación e integración del proyecto::·. füto representa un l % de la inversión de activos 
fijos totalés, IÓ 'éua1" da'un costo de NS7l, 102,· . -

'; -·,--,_ -; > ,_t• ",-"~. ::~.:~.!~;_:~4}~-.::,~·~~::.;-~::.::·~·-::·, -: ... - - ---. .·_ ..... 
Ingeniería del proyecto.· · Est.o representa itn ·costo del 5% del costo fijo de la plnnta · 
(activos fijos tangibles) lo cual. arroja un 'ga.io de NSJ55,512.· . . · - -

-~ '.' ;_·;.· . ~:· .·. ,._ -' '· ; .... .,;:-:\·: ~ .;'_;._.{/!,t:\.:· . '. .. :· . ' • •· . .·.. . 
Supervisión de _la construcción.'. Es el 5% del costo fijo de la planta NS355,5 l 2.-

r\dminl;~~,1c'.~ndel pm1;e~th\~/tffit¡~;,~;~:),del cost~ ;¡e la ~lanta,NmS,512 '. .. 

lmpmist~s.- Representan un 10%. de la inversión de nctivos fijos tangiblés e intangibles, 
¡., cual da un gosto de NSS~4. 783.- · · 



CONCEPTO TOTAL 

COSTO DE EOUIPO ••.... 523,820 

EQUIPO DE SERVICIO · .. 184,600 
VEHICULO DE TRANSPORTE · ... 84,600 

MOBILIARIO Y EQUIPO AUX. . 131,664 

OBRA CIVIL 1,955,360 

TERRENO Y ACONDICIONAMIENTO 4,230,000 

.. <:.>::.~ :\· ... ,. 
SUBTOTAL (ACTIVOS FIJOS TANGIBLES) . '·.· .. · .... · .. 7, 110,244 

PLANEACION E INTEGRACION DEL PROYECTO 71,102 

INGENIERIA DEL PROYECTO 355,512 

SUPERVISION DE LA CONSTRUCCION 355,512 

ADMINISTRACION DEL PROYECTO 355,512 

SUBTOTAL (ACTIVOS FIJOS INTANGIBLES) 1,137,639 

IMPREVISTOS 824,788 

TOTAL INVERSION FIJA DEL PROYECTO 9,072,671 

lilhl11 4.? 

4.4 TAilLA DE DEPRECIACIÓN y AMORTl~ACIÓN DE ACTIVOS 

En la tabla 4.10 se indica cuá!~~{~~,r~n los cargos anuales por depreciación· de activos 
tangibles Y amortización de activos intangibles, - ' 

"La-· d,•pr~;¡~~·~J~; ~·-~:v. ,";;: .. ~:~~;J~;:j¡;;;;~- -~Je· contahilidad que tiene como. ftua/idacl 
clistrihuir el cr1.fti> ele /n.f a,ptÍl'~~'i fl}o:r tangibles, _'!1cnos .m \•alor tic rc.~catc, · .\'i lo tiene,·, 
rwrc 1<11·ida 1iÚI dr.1·1i11ada'd" ·¡,, Únldad".(I) · · . '· · ' • .. · 

. ..-.~ ;_.>.·: . ·. : .. ';~~:~!0~1~i\f~~;);::,::·-. . ~-~:<.: .- .. ·:·. ··. ·»: 
''/.a amorli:adó11 cs"prncrclimicnto contable /Ja.'ª· clistrih~tir t•l .cnstn-c/c-lo:v cictilms 

i111tmgib/e',n'(2! . <~titl'.~; , > • .:~> . . ' . < . 

Los· Porcc.ntajcs · nplicados .~e apegan estrictamente a lo que' dice la ley. sobre impuesto 
sobre la renta· en .sm artículos ._43, .44._ 4S en el. ni1o de 1995, l~nicmd.o en cuenta. las 

rcfonn.os y ~dici~ncs hccha;':'t~;·~l',~(";~;;;t· .. ·'Y;" ·· ... ·.. ; · ··• . . . . 
En la Tabl~ •1.10 se.muestr~ el c:irgo por dcprccinc1on 1rnual hecho.a cada n_cth•o 1 ln.\Jltim~ · 
columna se refiere íl.I \'alor de rCscate del activci. No se considera la rc\•aluaclon de los 
activos. 

,, ~ 



.: ,_ 

DEPRECIACID.N Y AMORTIZACION DE LA_ INVERSION FIJA 

~~~T~ :~-~ .~d' .: . 

EQUIPO 
EQUIPO DE SERViCIO 
VEHICULOS DETRANSPORTE 
o.4061LIARIO Y EO AU)(. 

OBRA CIVIL 

PLANLJ.CION E ltHEGRACIOH DEL PROYECTO 
JUGEHle:RlA DEL PROYECTO 
SUPERVISION DE LA COSNTRUCCION 

A0t.11tl1STRACION DEL PROYECTO 

TOTAL 

'~•10 

IWERSIOHINIC1AL ITASADEDEPRECIACION 
ANUAL(%) • 

523.820 10 .. 
184,600 'º" 5'.600 "'" 131,664 '°" 1,955,J&l ... 
71.102 '°" JSs,512 '°" 355.512 '°" 355,51= 'º" 

4.017.883 

52382 52.362 
18,460 18,460 
16,960 16,960 

13,166 13.166 
97.768 97.na 

7.110 7,110 
35,551 35,SSl 
35,551 35,551 

35,551 35.551 

312.500 312,500 

(;.,,··. 
DEPREClACION ·• VALOR DE RESCATE 

. .. :,·_.·;. ·_..:·.&···· • -.1• AOOs·:' 
. ..... 
. 52.382 .. 52.382 52.382 26.191 

16,..:00 - 18,4&> 18,460 9,230 

16,960 ·16,960 16.S60 ·-
13.166 13.166 13.166 - 6,583 

97,768 97.768 97.768 1.466.520 

7,110 7,110 7,110 J,555 
35,551 35,551 35,551 11.ns 
35.551 35,551 35.551 11.ns 
35,551 35,551 35,551 11.ns 

312.500 312,500 312,500 1.565,4CS 



4.5 DETERMINACIÓN DEL CAP!T AL DEL TRAONÓ 

', •.,: 

·: ·, -~ .· 

Para .la op.eración 'normal dcl _taÍl~r;"¿e ~é~~rd~· con la práctica que comúnmente se 
observa en talleres similares que op'eran aclÚalmcni_e_ en México se calcula que el proyecto 
requerirá un capital detrabajo en el primer año de opcracionés de NS! ,240,474.· 

-· .,:" ~·1. ;~·· •• -. ;_•¡; ' .... ;_ 1 :"' ., • • 

Mistlto que se incrcmc.ntarla'Sracias· á I~ innnd6n. y al auffiC.niO de la capaci~lad_det taller a 
una cantidad de NS2,446,01'9.~ en el quinto año de operación como se muestra en la 
tabla 4.11 · ": . '· 

· ....... :<;fü~lf,)i})'.M~:+:<. · 
·.:., 

'l.; 



PRESUPUESTO DE CAPITAL DE TRABAJO 
~~~:~~.~-· 

PERIODO ANUAL 
··. CONéEPTo·/:: .. 3 .... 

..... 
2.523,417 1,927,039 ACTIVO CllÍ~U~~~É ~-': 1,542.004 

CAJA Y BANCOS (1) • · 426.274 556,747 759,520 
CUENTAS POR COBRAR (2) 821,700 958,650 1.164,075 
INVENTARIOS.'!•F .. , .. ,. · •···" ::'.:•'• 

MATERIA PRIMA (3); • .• ... 88,209 123.493 179,946 
PRODUCTOS EN PROCESO (4) ,.·, •: .• .>. 205.821 288.149 419,875 

PRODUCTO TERMINADO (5) · • • .. "~' . =~~:- .• ~-.-.'< 

:·'}1 
PASIVO CIRCULANTE·;· 301.530 420.642 610,621 
CUENTAS POR PAGAR (6) 301,530 . 420.642 610,621 

_,·, ;t· ~~ : :..'.y"':"-~ .:·., ., .. _, ',,;:< :;r -;-, .. • .. :. ::~·.'. 
CAPITAL DE TRABAJO... • ::·· • :. 1,240,474 1,506,397 , .. 1,912.795 

··::1_., 
INCREMENTO DE CAPITAL DE TRABAJO . 1,240,474 265,92Z'. 406,399 

Tabla.4.11 ·:,~) 

w: 
'.':. 

4 

2.933,092 3,426,931 
938,417 1,160,546 

1,232.550 1.301.025 
· .. 
228.638 "' 289.608 
533,488 •. 675.752 

.'-.. · ... ··.·-.."·: -~·. .. )':.: .,; 

775,086 ... ·• 980,911 
775.086 .. 980,911 

.... ~--
. 2,158,007 > 2,446,019) -..' • 

-"··· 

245,211 _288,013 



. ~. -· . , . .:: , '. ' 

:1. '>'. . . ·:,'.<·:::,,~]~~t~L. 
4.6 DETEMÍINACIÓN DEL PUNTO DEL F.QUILIDRIO 

·. . > . '·/:·:y·::'\~. :t;:ff.R.W·' . 
··:." 

El punto de 'eqÚilibri~ o produc¿i61\ inini;,;;'J~onómica se b.asa en el programa de 
producción x'en los presupuestos de egresos e ingresos, as! COrilO en la COn$ideraCÍÓn de 
los gnstos financieros deffinancialnicñto adoptadÓ1· en Cstc caso 20% de financiamiento., 

. . ·': .~:·::·:,;; ::·. ~</~~:p~ - ., 
La producción mlnima económica durante los primeros aílos de operación será la que se 
muestra en la tabla 4. l 2c · · 

··._,. 

'J7 
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PRODUCCION MINIMA ECONOMICA 
;-.--:~:-) ·~'. r.::.?:)_: .·.-:.::e:-':>':.:.-';·. 

/ ·- . PERIODO ANUAL• 
1 z 3 ... 

• 9,860.400 

EGRESOS TOTALES . •· · · .. • 1 7,203,010 

.• ·. · !COSTOS VARIABLES· · 

. i 1cosro~ t-1Ju::1 

;/_ ; ... ·~>~~. ~<~ .. ~~~l~:-~--~,?:: .. 
CAPACIDAD NOMINAL TOTAL ·. 

PORCENTAJE DE UTILIZACION · 

SERVICIOS PROGRAMADOS 

PRODUCCION MINIMA ECONOMICA 

SERVICIOS PROGRAMADOS 
PRODUCCION MINIMA ECONOMICA 

T~02 

3,690.360 

3,512,650 

19.800 

60% 

11,880 

6.763 

1.8 

·+;3'.ilo4.56o 
-: . - ··s~:::.: ': 

··'· 20.115,216 
8,799,715 • 11,232,707 

5,134,104 . 7,431,134 

3.665,611 3.801.573 

~ /r~;·~:~~~l: 
19,800 ·• 19.800 

70% 85% 

13,860 16.830 

5,860 5.044 

2.4 3.3 



"' "' 

.. " .. 

COSTOS PARA LA DETERMl:N~¿ION DE LÁ PRODUCCION MINIMA ECONOMICA' . . ,' ·:·".: _'.' <·· ;.·.:· . .::. :{·~::'.if.1~;:;:~_'.: .~·~;7·~~~:/~~ .. ·.~~ '·· :: . :¡:"··>.;; .. · .. - .·;-·· ··-;. 

~;;~l:t p~~;~i¿~~·~·LJZJl2k~tt{f:~~11:~~;?Jr~~ ~-o·~·· 1 : .. ~º·;~.::',' ;,ERIODO A~~~L .... 4 5 

. i'iil~~;: TOTAL DE EGRESOS>c~·''"''''·,._·, ... ,., , ,, 7,203,010 • 8,799,715 ~'· 11,232,707 13,324,048 15.840.501 ... 

.,,¡;;~f~~ ~;~~~,~~~~',;;'~~~~ ·~~-~'''·.:~- · ::~~:6~;,~~º -~.~34,104 ,, 7,431.134 9.•25,445 11.920.235 n;::{_; :;._ · • 

. 4,939,704 -'-'· 7,197,854 . 9,145,509 11,584,312 
. 108,000 , ... , . 129,600 ••.. 155,520 186,624 

57.600 .,. :-cu 69.120 l'."Ú'.>'.>'" 62.944 99,533 

>~¡?~¡¡~ ~~~~~~;:::5 _ ·" ,. 3.5::::: 3.6:::::: 3.8:::::: -3_8:::::: 3.9:::::: 

1,068,207 
4o4.092 
312,500 
33,390 

188,131 
1,462,636 

451,311 



' . ·:,, 

4.7 DETER~llNACIÓN DEL COSTO DEL CAPITAL Y_: TREMA 
.'~-.:.\:·~·::::<,~ •. ~·r ~¡_. ... ~~'~{'. ·::> "~·.~.:. ·.' 

El costo de capital es la tasa dC inte'rés··qtic ·cobra un banco o institución financiera. por el 
préslamo de dinero. La TREMA (Tasa de rcndimicnlo minima aceptada) es el premi.o 
mínimo por lo que el in\'crsionista es capaz de·arr_iesgar su dinero éii un pioyecto, C~tc··se 
mide en porcenlaje. ··: · ·· 

<·~·~ .... .:; .. ::;>- ..... "··'·~ ,;··:.::·~ . 
En la sitllación que vive nctun!n;Cóté hféxiC.o es muy dÜicil ¡p-rcinostknr una tn'sa de' interés 
debido a la volatilidad e inestabilidad de los mercado financieros .. Por lo cual se ha 
pron'osticado una iasa por medio de financiamie'n.to de 60% promedio en !OS'sigui.entes· 5 
años. También se ha pronosticado una tasa promedio d_c inflación anual de 20% promedio . 
en los siguicnlcs 5 años por lo que consideramos prudente una TREMA de 28%,.es decir 
un 8% de premio sobre la inflación promMio anual. ·: '. ·· · · 

Como se puede ver el .costo del dinero propio' Cs ·mucho menor al costo d.~1 dinero por 
medio de financiamiento. · ' · . 

. ·;··· 
A continunción se muestra el ci'lculo del costo de en.pila! po~derado para'¡¡, ~~:l~~ión·de 
porcentaje de financiamiento y aportación de capital. :" · · · · · 

. :;·: .... ~:;·':1:~·;.; 

COSTO DE CAPITAL.EN.DIFERENTES RELACIONES· DE 
CREDITO . '~túii'.i,!15·¡;~:.;t'Ni'í.~i•> :.: 
RELACION DEL CREDITO REFACCIONARIO 

: ~' :-.; :;:.i~··~':': ~~f·>''.~ ~~~~(;~.:·~··. 
FINANCIAMIENTO APORTACION DE CAPITAL COSTO PONDERADO 
(%) (%) ·. •'. • .. :,"'.:'-' · . . : : .:.J .• i:. DEL CAP.ITAL (%) 

0% 100% 
__ ._,.:.-,'-, 

28% 
10% 90% 31% 
20% 80% 34% 

30% 70% 38% 
40% 60% ... ,, 4111 
50% 50% . ·. 44% · . 

60% 40% "~~ 47% 
70% 30% 50% 
80% 20~~ ;1,, 54% 

90% 10% 57% 
100% 0% 60% -

TREMA= 28% 
COSTO 

FINANCIAMIENTO• 60% 
T11M.14 14 



4.8 FINANCIAMIENTO DEL PROYECTO .. ·· .. :::.- .. ,"" 

;,.:.:+'rn financiamiento ad~Pi~do Se Cstfogió e~ .ba~c ál ~studi~. que se presenta en ét Si!,'UÍC~te 
"- :: : capilulo el cual no toma en cuenta la disponibilidad de. capital ya que en este caso la 

:: 

disponibilidad de capital no es un problema. · .... 

Para este proyecto se escogió. u.1 finalicianÍi~ntá' .. dcl 29°(o sohr~· la .inversión fija total 
siendo el otro 80% aportiido por los accionistas.<·~~!'.f;1'>.:;: .. :t: : .. ":--' · .· 

.:·. ·._ . - · .. ·:.:~.~;·'.{!~ ~:::{·.'~·~~·t\·::;.?::::.·.:/~·:. \. -. . ··. _·: 
.· El financia~icnto q~e se es.cogió tie_ne_ una ~asa de'_ intCr'és del 60% en· u~ plazo de S años 

·.·.sin período de griicia, los pa"gos ·son-igu31~s ·de c:ipital _n.iás interés y con una renta fija de 

'/J~;;;;~~~~~:s al fi~~~p~f i~f~~;~lj~} . '. .· 
.. . . ... '!,';: ; .. ·: :-.·: ··>.'(1"C:(-

,.-,:::.-Flna~ci~miC.~ia!· 20%~ ~ _. - -~ ~:: ·s~b,re, 'ª i~~~~S1~~-;~iíJ'~ 
-Inicial · · .· -·~\·Y.:~:r::.; 

Monto: 1,B14,534 
.·Tasa de Interés: ·60% ,_. ··.:,;3.:· 
Plazo: s ;· a~o~ lnc;uyondo·· ~·no 

· · ·':; Pagos: 
... · . '. .:··':.do gracia · · 

,Iguales de éapltal más. Interés 
· Renta fija: . ,$1,203,495 ·:. . ... · ... :::.: 

'\· FINANCIAMIENT~~ .. · ... ·20% j.¡i;::C.:'.·:¡~l;,)'.fi~iiJCí~~IÉNTO= ·.NS 

:··:1:. ANO 

. 1,814,534 

INTERES · PAGO CE FIN CE ANO PAGO A CAPITAL CEUCA CESPUES DEL PAGO 
'·;·: .. o NS 

\\~'.~ h1---+---,-==,-+=---.,.,,;,,,...,,=-11=,.----.:.,""'"=+.,:=-------==,,-¡ 
:>:·. _: :~·~¡~,;;~~;.;,, "-.' ··;\'.:'?'.•:\;: ... ··. 1,81~,534 

1,088,72t NS 1,203,495 NS ', .-A;.114,774 NS '1,699,760 

:.;~~::;1; .,2,.----+---==,,-t=---.:=,,...,,=-11=,.----.==+.,:=-------,'=,.,,;,,,-¡ 

' :;\ h4,.----+--==:::-t=---.-==""="l=---.='=+.,:=-------'-=~,..,..j 
,,, . 1,,---+--.,,.,.;=+.,~---,-,==+~-'-'-=""',.,-t---------'-'--l 

1,019,856 NS· .. - 1,203,495 NS ,~r.'" 183,63!'.l NS 1,516, 121 
909,673 NS .. , 1,203,495 NS· ~ ..... ,. 293,822 NS 1.222,299 
733,380 NS 1,203,495 NS :-·:. !:470,115 NS 752, 184 
451,311 NS 1,203,495 ~-~'.·~1J1(.~'.:;l:~~· 184 oí :··~·; 

" ~ .;:·i ·- NS .... ~ 1,814,534 . 

Tt1blu 4 IS . ,_.:'.'. ;·.\¡ .. :·\~?~~ ~~:·~~.~-~~~;~~'.~:~-~. " ·':·. \ . ·.-. . , . ·,- , 
A continuación ~e mostraran tres diferentes tablns de· amortización con diferentes niveles 

'de finnncin.micnto. Éstas_ tnb~~s ~ª~_del}~% •. ~q~~i""~-~~9% de ~.nan~i~mlcnto pnm. ve~ los 
efectos .en el proyecto. . ·· · • ' -} "''..;?'.;fil)'? · · •·· · 

: ,(; .. 
·: : ... :~~·;, 
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... 

Financiamiento: 30

% · · <;fe, f ii!f~~~~~:~ •·· 
Monto: 2,721,601 :: · ·. · : .. 
Tasa de interés:. ·GO~/o •::··:';;;{;~};f.~li~/···: ... : .. . ·: __ ,-.,, ... 
Pagos: :: > ·'iguales de capl!al más lnlert!S· · .:.; 
Renta fija: ·. $ 1,605,242 : . .. 

FINANCIAMIENTO 30% '.~;:t~~:
0

I.~~ >'F;~;~~IAM1Er1ro= 2,721,801 

ANO INTERES PAOO DE FIN DE ANO PAGO A CAPITAL DEUDA OESPUES DEL PAGO 

. .-, ~ ·- :..,_¿ ... 

1.633.681 
NS. ·, . . 1_,805,242 NS 172,161 

NS : . 1,805,242 NS 275,458 
1,529.784 

NS 
y~ 

.~.805,242 NS 440,733 
. 1.384,509 

NS : 1,805,242 NS 705, 173 
1.100.069 

NS . 1,805,242 NS 1,128.276 
676,966 

NS 2,721,801 

Tubl114.lti 

Financiamiento: 40% . sobro la 

Monto: 
Tasa de lntcrós: 
Pagos: 
Renla Oja: · 

FINANCIAMIENTO 

lnversion 
... •'·'·rija Inicia! 

3,629,069 . 
60º/• .. - /.:.-; . . 
Iguales do c~pllal más Interés 
$ 2,406,990 ; .. ' ·'-:,.O 

... ~-ii·~r'.?-:i.<. , ... ,~:· 

·40%· :· ');•ú;{):' <Xr:~l~¡NCIAMIEtffO= 

NS 2,721,601 

flS 2,549,640 

l~S 2.274,162 

flS 1,833,449 

NS 1, 128,276 

IOI 

3,629,069 

ANO INTERES PAGO OE FIN CE ANO PAGO A CAPITAL. DEUDA DESPUES DEL PAOO 

' ; ~ ; ': '.!. ~' .• ·~,.;.e: NS 3,629,069 

2, 177,441 NS. 2,406,990 NS .· 229,548 llS 3,399,520 

2,039,712 NS .· '. 2,406,990 NS 367,277 NS 3,032,243 

1,819,3•16 NS 2,406,990 NS 587,644 tlS 2,444,599 
4 1,466,759 NS 2,406,990 NS 940,230 NS 1,504,368 
'S-- 902,621 NS 2,406,990 llS 1,504,366 

<Ol 
NS 3,629.0G9 

l.1lola 4 17 

111~ 



. Financiamiento: s·o0/I) .· .... · i:.;!::ti~t~ff~~~:ª\(g~~~~}<:•' ..•.. , .·· . 
·Monto: 

Tase do lntcrós: 
Pagos: . 
Renta fija: 

FINANCIAMIENTO 

. 4,536.336 . ·'. :.;., . • ".::., 
60%'. ':·j:'.:;·:·~(:1~;::'_:~::·:'.';:)·~~:.--' "<>:' 
Iguales do capital más lnlerós 
$ .•· 3,008,737 ·:·::-:"• .• " 

:~: ~- ;; ·:.(~ . 

.s 
.. ··~.: ...... - ,., ...... ,'. ::-.:.;):-t::< ·.~-:!,\¡: · ..... 
50% '< .· >)\j:\~<·'.' FINANCIÁMIEtno= .: 

.. 4,536,336 ' 
ANO INTERES.: PAGO DH.1.tl DE,A,NO. · PAGO A C~PITAL., 

·., ., :-':::. ~ '. -' . 

NS 286,936 
2.721.001 

_, NS · _-. ,3,008,737 NS 459,097 
2,549,640 

NI 734,555 
2.274,182 

NS 1, 175,288 
1,833,449 

NI 1,880,461 
1,120,276 ·. •" 

".- NS· 4,536,336 

T11b\n4.IR ·. 

DEUDA OESPUES DEL 
PAGO ,. . " ' 

NS 
4,536,336 .:q 

NS 
4.249.400 

3.79~~303 .. NS 

NS 
3.055,748 . 

NS 
. 1.000,461 

·, 

: NS 
o 

., 

In\ 



4.9 DEi-h~11N,\c16~ ri.gSf-~#;~·b:~~!{~~l ·~:~~iiLTADos coN v. s1N • 

FlNANCIA¡;l!ENTO . ·;:·"',; :. :.'./~.,:: '. 
.,,, ! :··'' . 

4.9.1 PRESUPUESTO DE INGRESO POR VENTAS 

Teniendo en cuenta el pronóstico Ú p~oducciÓ~ ~·xpresodo en la tabla 4.1 y .los precios cie 
ventas que se vio en el capitulo· 2 se hn calculado el presupuesto Por· ventas· Para. los 
primeros S años de operación del proyecto.-:: Para esto, se ha tom.ado una -inflación del 
20% anual sobre todo los costos e ingresos;· excepto en costos de mano de obra, cuyo 
incremento anual se calculó en un 10%;. ,.:·En el. si,b'llientc cuadro,. se muestían t.i:ites 
ingresos que ascienden a NS9,860,400.· en el primer ailo de operación y en el Sto ·a~o de 
operación los ingresos ascienden a NSJ2,373,665.· 

' -.... :->" ;,: .. ·»;~!.J:~:.•. :·. 
PRESUPUESTO DE., . INGRESO> POR 

VENTAS . · '.;<; . }:/~;~\\. 
ANO PRONOSTICO PRECIO DE INGRESO 

DE VENTAS VENTA' 
_ .. , 

POR VENTAS 
(UNIDADES) NS 

1995 11,880 830 9,860,400 
1996 13,860 ' 996 ·'' 13,804,560 
1997 16,830 " 1,195 ·, 20,115,218 
1998 17,820 1,434 "25,558, 157 

1999 18,810 '1,721 ' . 32,373,665 
Tabla 4.19 

• So calcut6 con base en una tás·a· píomcdl~ ·~·~ ·innacl6n dQ 
20% en el perlado considerado · · 

Tnhlu 4.19 

.. ' . ' ~ 

4.9,2 ESTADO DE RESULTADOS SIN Fl,~1~NC!AMIENTO 
• ' .',:t_;'· :':~')ti~);~- ' 

En el siguiente cuodrosc muestra el éstodo de resultados)' lo obtención de los !lujos netos 
de eícctivo (FNE), sin considemr c(financiamiénto obt.enido, 

111~ 
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ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS SIN.\tlNCIAMIENTD 
< ..... : :: ::·· ~. ·.;'}~·).¡'.·:f"·'?'·J-i : ':f._:~=;~~;\: .· . ·, '·.::~~:~!;:;.:~~: 

: :~r~..:·.~·' :·~·.;.'.~ .. ., .... ~.'t..,\" · ' PERIODO ANUAL . ·~ ~. ......... 
CONCEPTO• ·'! 1 2··•:..· J ... ,._> 

VENTAS ;Au;.~sí'\~· · ''" ,_.. ' · ;::; 
... ·.· ~··: I:~/,,_';; 16.830 . :. · ... i7.820 11,880 13.860 

+INGRESOS POR VENTAS 9,860,400 13,804,560 ..• 20,115.216 25.558,157 
- COSTO DE PRODUCCION 5,115.289 6,680,959 9,114.245 11.261,000 

' =UTILIDAD MARGINAL··•. ·• · NS 4,745,111 NS 7,123,601 NS 11.000,971 NS 14.297,157 

- COSTOS GENERALES 999,000 1,098,900 1.208.790 1.329.669 • . ._ 1.462,636 

=UTILIDAD BRUTA NS 3,746,111 NS 6,024,701 NS 9,792.181 NS 12.957.488 NS16.984,475 

1-ISR(35%) 1.311,139 2,108,645 3,427,253 4,538,621 5,944,566 
-RUT(10%) 374,611 602,470 979.218 1.295,749 1,698,447 

=UTILIDAD NETA NS 2,060,361 NS 3,313,585 NS 5,385,700 NS 7.132,118 NS 9.341.461 
+ DEPRECIACION Y AMORTIZACION 312,500 312.500 312,500 312.500 312.500 

=FLUJO NETO DE EFECTIVO NS 2.372,861 NS 3.626,086 NS 5,698.200 NS 7.444,619 NS 9.653.961 

T.oibb4~ 

~ 



; ·-,-·· 
.::·.:.: ):':)'.:~·· .. ~ 

4.9.3 ESTADO DE RESULTADO CON FINANCIAMIENTO· 

. <}~:.' \'. .J[~::¡~4tit .. . 
La siguiente tabla muestra el estado de resultados de Jos flujos neto.s de efectivo tomando 

en consideración u·n 20% de financiamiento sobre Ja inversión fija. Como se puede vei en 
el cuadro al principio, Jos flujos de efeC:tivo bajan considerablemente y posteriormente son 
muy parecidos a Jos flujos sin financiamiento."' A simple vista, se puede pensar que no es 
atractivo el financiamiento ,del prOyccio;"pero haY que·tomar cn.'cúentll que nuL'.stra 
inversión inicial es mUcho ·menor.· Este tema se discutirii detalladamente eÍ1 e1 SÍb'\Jiente 
capitulo, . ·,: :.·:.:;::l~}~. ·, 

111,, 



ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS CON FINANÓAMIENTO 20% · 

~~·. :::·:-~ci~~~5i-ó<> ... 
PERIODO ANUAL 

1 z 3 ·-· 
vENTA~ i~urci~r~~~~f~::~~7>?:·:--· - .. -/.11,B80 '.i ;_ : 13 ~60 · ·' </ 1s,8JO .:.:u.:~.\{~o 
+INGRESOS POR VENTAS . 9,860,400 13,604,560 · 20,115,Z16 25,558,157 
-COSTO DE PRODUCCION · '· , 5,115,269 6.660,959 9,114,245 11.261,000 
,; UTILIDAD MARGINAL'-';, •. ::•_; ...... : NS 4,745,111 NS 7,123,601 NS 11,000,971 NS 14,297,157 

-COSTOS GENERALES " 999,000 .· 1,098,900 ., 1,208.790 ' ' . 1,329,669 
- COSTOS FINANCIEROS . · 1,088.721 1.019.856 909,673 733,380 
=UTILIDAD BRUTA. __ .: NS 2,657,390 NS 5,004,845 NS 8,882.509 NS 12.234,106 
-ISR (35%) 930.067 1.751,696 3,108,676 4,281,936 

-RUT(10%) '" 265.739 500.464 888.251 1.223,411 

= UTILIDAD NETA NS 1,461.565 NS 2.752.665 N$ 4.885,380 NS 6,728,760 
+ DEPRECIACION Y AMORTIZACION 312.500 312.500 312,500 312,500 
- PAGO A PRINCIPAL 114,774 183.639 293.822 470,115 

=FLUJO NETO DE EFECTIVO NS 1.659.291 NS 2.861.526 NS 4,904,058 NS 6.571.145 
T~4.21 

5 -

-··-· 451.311 p 
NS -16.533,164 

. 5,786.607 

. 1.653,316 

NS 9.093,240 
312.500 
752.184 

NS 8.653.556 



ESTADO Df:.~ERDIDAS Y GANANCIAS CON FINANCIAMIENTO 30% 

. · :.;\/ co~¿~¡,:ú; · PERIODO ANUAL 
1 2 

••. ,VE~T~~·~~~'¿;'R<:~'/'' 11,880 13,860 16,830 17,820 \'~:fr;,¿;.:. 18.810 

1 +INGRESOS POR VENTAS 9.860.400 13,804,560 20.115.216 25,558,157 32,373.665 

;_ ~~L~~~E=~~~~124'Z.':• 5,115.289 6,680,959 9,114,245 11.261,000 13,926,555 
4,7-45.111 7,123,601 11,000,971 14.297,157 18,447.110 

- COSTOS GENERALES. · 999.000 1,098.900 1,208,790 1.329,669 1,462,636 1 
- COSTOS FINANCIEROS 1.633,081 1.529.784 1,364.509 1,100,069 676,966 
=UTILIDAD BRUTA · 2.113,030 4,494,917 8,427,672 11,867,419 16.307,509 
-ISR (35%) · 739,560 1,573.221 2.949.685 4, 153,597 5.707.628 

1-RUT(10%) .- . 211.303 449,492 842.767 1,186,742 1.630.751 
= UTILIDAD NETA 1,162.16ll 2.472.204 4,635,220 6.527.0BO 8.969.130 

1 + DEPRECIACION Y AMORTIZACION 312,500 312.500 312.500 312.500 312.500 
= FLUJO NETO OE EFECTIVO 1.474.667 2.784,704 4,947.720 6,839,581 9,281.630 
T~•2h 

g 



. . ~-; :··:~-i;td;:-;2~:~:-__ ., . ·-
ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS CON FINANCIAMIENTO 40% 

>ANUAL 

.l 
16,830 : ........ '..- 17,820 

20,115.216 25,558,157 
9,114,245 11.261,000 

11,000,971 14,297.157 
1.208.790 1,329,669 
1,819,346 1,466,759 
7,972.836 11,500,729 
2.790,493 4,025.255 

797,284 1,150.073 
4,385,060 6,325.401 

312.500 312,500 
4.697.560 6,637,901 

+ DEPRECIACION Y AMORTIZACION 1 312.500 1 312,5001 
=FLUJO NETO DE EFECTIVO 1, 175.269 2.504,244 

l .~tll.14 :1 b 



EST~~~ .º~·~:~~~IDAS~ GANANCIAS CON FINANCIAMIENTO, 50,~:\-. 
PJ:RlnOQ ANUAL 
~ ;.~~~j-~Hi·~~·~,~~N~EP~~-;B_#~:~)¡· I , 1 ·2-

Je~:~~~(~'[/;;;~~~~~:.::t~ft;?'12~~~~(' 
+ INGRESOS POR VENTAS •· · 
- COSTO DE PROOUCCION ·« . 
= UTILIDAD MARGINAL ,e; '( .. :.. 
- COSTOS GENERALES 
-COSTOS FINANCIEROS · 
= UTILIDAD BRUTA 

-ISR (35%) 
-RUT(l0%) -, 
= UTILIDAD NETA . 

+ DEPRECIACION Y AMORTIZACION 
= FLUJO NETO DE EFECTIVO 

TKoLa•2tc 

11.880 
9.850,400 
5.115.289 
4,J.45,111 

999,000 
2,721.801 
1.024.309 

358,508 
102.431 
563.370 
312,500 
875,870 

,-,_,. ~ .. , 
13.850 : ... ~"'' 15,830 

13,804.560 20.115.216 
6.680,959 9,114,245 
7,123.601 11.000.971 
1,098,900 1,208.790 
2,549,640 2.274,182 
3,475.061 7.517.999 
1.216.271 2,631,300 

347.506 751,800 
1.911.283 4,134,900 

312.500 312.500 
2.223.784 4.447,400 

.\.f~1~.;~~ 1 ·~~!J~~~t{=~~:·,3,0 
25.558.157 1· · · 32,373,665 
11.261.0001 · ··- 13.926.555 
14.297,157 1 18,447,110 
1.329,669 I · 1,462,636 
l,833,449 1,126.276 

11,134.039 15,656.198 

3,696,914 . ... 5,549.669 
1,113,404 1,565.620 
6,123.721 l - -- iü2ó.9ó9 I 

312.500 l 3 ¡ 2.500 
6.436.222 1 9,033,409 1 "" 



: .. ~-~~~) >~~~.~á~~¡kú;~~~f ;;.;~' (. .;. . . . 
ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS CON FINANCIAMIENTO BO'Yo • . 
. -.. ·:;.r.}~·~':>?.~~~:~.~-~!-~A~;:.~:~-..~=-,:.:- ~-:~i~;'l<.:. , . , · .. : ... " . '.,· .. : r:"· '. 

1 ANUAL 
·I 4 

16.830 · .h)..\.'11.a20 

20.115.216 25.556.157 
. 9.114.245 11.261.000 
11,000.971 . 14.297.157 

1.208.790 1.329.669 
3.638.691 2.933.516 
6.153.490 10.033.970 

722 3.511.669 
349 1.003.397 

3.3114.420 5.518.663 
312.500 312.500 

3,696.920 5.831.164 
Ta::.Ll421d 



..... _. .. · . 

.. ' ' .,;.~~~"" .. ·., ·:/~.\p:p:·.::¿ .. 
·. ' ••r"•;',-.,',/"• ; ~·~"~·:.:.)~:::'..'.'!~~ 

En el ~iguicntc cuadr_o.apa~~ce· ~1.bZ..láncc'iiiicial de la emprcs:i, como se puede \'cr en el 
ac1i~·o.fijo_esJst~ u_~.r:ubro (¡u~·5e_con_sidcra"coITTo una in\'crsión,·curindo ~n realidad podria 
no·1ic\:ar·ic':ii:C~ti.O~C·sc:·gnsto:~;:·:AI ponCr en pr6ctica un proyecto siempre debe existir un 
rubro de CStC. lipa);¡¡ 'q"uc·S¡C~iPrC surgen conlin,gcncins y siempre hay que estar 
prcparndo para ellas. Sic·mpr~_:ér · evcnir que lamenlar . 

. ;-,;_.;::.;.:~·~::::.~:~>:·.'• ~ 

BALANCE 
INICIAL 

GE~;RAl. ')~11~~;, 
ACTIVOS 

~crivo C/RCUt-4.'JrE 

CAJA Y SAUCOS 

l/lVEtlTARIOS · 

CUtuTAS POR COBRAR 

•• -t2e.21.t 
29-t,OJO 

821,7~ ·' 
!OT Al CE ACTIVO CIRCULAUTE ___ •11 

4Crt\'OFIJO 

:.CTIVOS TAtlGllBES 

:.cr1vos IUTAllGIOLES 

ll.1f'REVISTOS · 

rQTAL CE ACTIVO FIJO . 

TOrAL CE ACTIVOS 

., 
1,542,0<M 

CUEUTAS POR PAGAR 

PA31VOFUO 

CREDITO REFACCIOllARIO 

TOTAL DEL PASIVO 

CAPITAL 

1,PORTACIOH 
ACCIONISTAS 

:101,S:l:J 

l.Bl<t,SJ<t 

NS 2,118.004 

CE PU B,•99,611 

,NS ,0,6,075 

11! 



:' ... 

-: ... 
Cilas del Capitulo<Í. ~:;~ ... : : •. , 

'··~: ' ~:,. <·.; ·,.' - ... ~· ,:1 
,, '. . . ' ·~ 

( 1) Col~gio de CÓ~tad~~é~·pj¡!Jj{c'as de México AC.· Principios de Contabilidad 
Gcncrrumcnlc aceptados.· l\~éxico 1995,· pag 52. 

(2) !dcm.· pag 89. 
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CAPÍTULOS· 

EVALUACIÓN E~o~6~ui::A. 
,,;;'~'/.' 

·1 ';''-,,i;~l'' 

5.1 CALCULO DEL VALOR PRESENTE NETO (VPN) 

S.Ll~~~F~~¡~f~;~0¡r~éi;,,: .· " · 
En la tabla ·4.9 sé puéde observ'árque la inversión inicial en activo fijo asciende a: 
NS9,072,671.-, y en la tabla '4,20.:se indica que la percepción esperada para el primer año 
es de:' NS2,372,861.~; la cual se cónsidera constante en los cinco años de estudio. 

> • :·;•:• ,'-"·i '.~ • .,.;· • •~.V(~-:.• .. : ''• 

En la tabla 4.1 O ·se' obtiene el valoi de salvamento, que asciende a NS 1,565,406.- hacia el 
final del quinto año. .· ,. 

. ,_. 
La TREMA se obtiene sumando la. inflación más el. premio al riesgo pero corno con flujos 
constantes la inílación se cOnsidera "cero" entonces la TREMA es igual a 8°/o_.Con lo cual 
el cálculo del VPN es:: : . . 

VPN= -9,072,671 + 2,372,861 (P/A.8%,5) + 1,565,406 (PIF,8°i..,5);. 

Esto equivale a: 

VPN= -9,072,671 +.· 2,·;~tfo[·· O.+ O os\i ·~; ].: + [;,565 ~06] = 1,466,864 

.· '.·'.~i/f º:ºª.\. 'i-Z-:°,ª>' . ' (!+o.os)' . 

s.1.2 CON FLUJO;~J~~d~'~m FiNANCIAl\llENTO .· 
. -. .-· ·~,~;--,-~_:,,}~:t{t;t~;~}ii:.'[f.~~.ft.t-.:/<; _:: ·: ___ · ... <.:.;_/-.'._:~:\/: .--. .. .·· . ',: - .. 
Tomando los mismos daios de lii"tabla 4.20. y las· considcráciancs nntcrio'rcs, pero nhora 
con unn TRE¡;.IA igÚal'aI°2So/o"pües ya se tiene en cuenta la inflncióri,'CI cíllculo del VPN 

es: · . ··• :· ~~J!j j\t~·~~~'~? · .:. . 
\'PN•·9,072,Ci71 .. t~·:t.lil6Jl!ti +~l-+.l..U.i.fil!l +..2.~1 .... .!~<• 

':"'··; (1+0.2!1)1 ·~.' (l+0.28)1, ~- (l+0.2K) 1 (1-+0.:!:K).. {1+11.2KI'- n~o.~10' 

"'·;>,'•·'.\~P:::g,;:;:., 
VPN= 3,750,030 '" ,., .. : · .... 

,,, 



p.or lo tanto se acepta el 
proyecto. 

5.2 CALCULO DE LA TASA lN;~~~;J~~ RETORNO (TIR) '>··; ·>,';'..'.; -· .. ::.·, . '. / --· 

5.2.1 CON FLUJOS CONSTANTES .. ·;' 

Con base .~-n i~~-... ~¡:~;~1>~~t-~~ ·d'd\:~~¡~~~·¡~·~ a~terior, el cálc~to de -la .TlR con flujos 
constaíltcs Sin lin~rlc}~~i~~t-~ -~~::~:;.:,;;Y~.;.<::r.;:~.:~;Li;> :::,, : . . . 
9,012,611=2,j;·2.i~1[· ii~·;;;t1 Wi'.~6~:·~º , 

., .11+1> L.,c1.+•r 
::'.- ...... , ,- • •• .-~ './ :.-.:~:,::~:',; •• •:•": -, • _:• •• L. ,'•, ' • ." 

La "i" que satisf.ice l.1 ecuación. es de 13.51%, que equivale a la TIR del proyecto y 
corresponde s61o al premio_ a~ rie_sg~,-rá·que·_con nujos c_o_~stantcs-la.inílación es igual n 
cero. Como se habla fijado un' premio ni riesgo equivalente.a la TREMA= 8%, si . 
TIR= 13.51% es mayor que la TREMA.y.por lo tanto, se acepta el proyecto. 

5.2.2 CON FLUJOS JNFLADg~. :;%~~~:~ · ·· · 

La "i" que satisface la ecuaci~n antcrioÍ Y ·que ~e encuentra por tant~os es de 42.82o/a y 
equivale n la TIR del proyecto. Como se habin fijado una TREMA de 28%; inch1yendo In 
inílnción entonces la TlR es mayor a la TREMA, por lo tanto se aéepta el pro)'ecto por 

ser económicamente rentable:~'"''.!'?:.:::: ... )"v-. · ·· ·• · ····.· . 
5.3 CALCULO DEL VPN \' .TlR CON. FINANCIAMIENTO 

. ~·¡'.~::::/; ";. ..•. 

Tomando los flujos netos d~ -~fé~tÍvo' de In 'tabla 4.21 donde se 'tiene en cuenta el 
rinnncinmicnto, donde se ob~erva quC ef"nivel de finan.ciílmiento a-ccptndo es de 20% sobre· 
el activo fijo y si se tiene una. TREMA· del 28% podo que el Cálc\11o' del Vl'N con 

linanciantiento es: /~\~!~(~~-::- _ .. · . . _· ... . 
VPNu ·7,:?5~.\J7 +J.!:!.2.2!!1 +.2..llU.26.+~+íll~ +~ U!!i.:lllli.. 

(l .. 0.2K)1,-. (l+U.2KJ1.:\'p~0.2K)' > (l-+0.2K)~ (l•U.lK)' (l-+U.2KJ' 

\'1'1'~ J,5S7 .. tl7 

"' 



·- "·:• ."•.''• • ·: ": .... ,_~;¡_: '::·/ :.::·::~"' ~ ".'.- • 

- . : •"" .. '. \ ". :._ ........ ~_;:~.'-/~~*l~-fa::~~-é1;:: ' .. ~ · .. \/~:. ~\· :-.~ 
Como el VPN és mayor qÚc cero' s((~c~pta eÍ proyeéto ·i:~iita económicamente rentable. 
Cabe destacar que el VPN con finariéiamicnto e.; mayor 'que el VpN sin financiamiento por 
lo que se rccomícridn pedir tinán~iamic~to·:··:_:·.: ·. ~:- · 

Ahora ~~ ~a: ~::~~1~-u-la~ -~~ -~;~·~~;V'fi~-~~~¡~~fcnto. Para h
0

ace~. cstC cátc~tb ~~,.lo;~~n los·· 
mismos dalos que se usaron para:cvaluar la TIR sin financiamiento pero 'en este caso 

· dejamos el interés como incógnita y se iguala el VPN a cero y se calcula el interés por. 
tanteos. Asi1 se_tieiie:·. __ ·.~.: --~'-}~?;-~\~~~}(:\¡~ ~;<·:_ .. 
7,257, 138'= 1,659,291 + 2,881,526 + 4,904,058+6,571,145 + 10,218, 962 

. ~ -~;:~ ~ (1+1)' 
·, --.·.-:,·¡ .. '.·.· ... 1-:'..\;f~h:>.t·-.:;_· . 

···.": 

TIR= 44.65% 
·--;:;,-., ,·;· ,;., 

. .. ',)~-~,:,,~j\tti.~<-. :~ 
El interés que satisface la ecuación 'es 'de 44.65%. que ·es la TIR del proyecto con 
financiamiento y como eS mayor que 1~ TREMA de 28% con finnncinmicnto y mayor que· 
la TIR sin financiamiento ( 13 .. 51 % ) se acepta el financiamiento .del pro)'eCIO con un nivel 
del 20% sobre el activo fijo.\ . .' · 

-., .... :~~:~:~.' > .: . 
5.4 CALCULO DE LAS RAZONES FINANCIERAS DEL PROYECTO 

Existen dive·r~os·:~¡~~~--~:~~~;~t~~~i/i~~~~-~i~7~, Per~· ·~:~;~.stc estudia utiiizaremos las_ cuatro 
básicas, las cu~les C~nti~ncn .in~omiaci6n de interés· Para p_ersonas o entidades eXtcrnas o 

intcmas·::~:~}~.~~·~~~~-~·~:-:L~~~:·:;;~:.:;~:·:_.-~, :~{t~ ~-~: :. '., . · · · · 
La información que se puede obtene~ e interpretar es muy útil, aunque no se tome en 
cuenta el valor.del dinero.• través del tiempo. 

- ... 

1'a.w1 ct'rculmite.- . . ·-:.· . . .. 
Se obtiene dividendo los activos circulantes entre los pasivos circulantes. 
Los activos circulantes. incluyen .cfecti\'o, acciones vendibles, cuentas por cobrar e 
in\'cntarios. Los pasiVos circuln"ntCs incluyen cuentas por pagar, documentos por pagar a 
corto plazo1 impuestos y salario~ ·retenidos. : ~a tasa circulante indica a que grado es 
posible cubrir las deudas de corto' plazo solo con los activos que se convierten en efectivo 

::::~~,:'.~::;eª . nctivo ~;~~l:a~¡f)}T 
pasivo circulante .. _::< 

-·~· . .-· (:'> "l'~ '.' . 

1lf1 



Cálculo d(:'la tasa cii'c'í1l~·n\e,,;.~~mando 16~ "latos de la tabla 4.11 se tiene: 

Tasa" ~Írc~lani~ (;~~)j~ 5.1 1 . 
· Tasá'circiilantc (año 2)= 4.58 · 
· Tasa Ciréulánie (aílÓ 3 ),; 4.13 
· Tasúircúlante (año 4)= 3.78 . 
· Tasa circulante (año:s)=-.3.49 

- , - ..... ~·/-·;'/·_.'::::::-.~·;;:: ·~-:~ .. : ··: . 
Un valor comúnmcnle 'aCeptadO de.la tiisit circulante es de 3 por lo cual esta empresa 
presenta una liquidcZ normal y un balance entre ~u activo y pasivo circulante. 

:;··'.:fü:f.··'. 
Pmeha 'do/ á~ido:- . '!.' ::·: " ;; 
Se calcula restando los irív'cntiírias· 3. los activos circulantes y dividiendo el resto entre los 
pasivos circulantes. Esto se hace así porque los inventarios son los activos menos 
liquidoS. Esta razón mide la capacidad de la empresa para pagar las obligaciones a cono 
plazo sin recurrir a la ve~~~- ~e. inventarios. 

Tasa de la prueba del ácid~.;. · activos circulantes· inventario 
pasivo circulante 

Tasa de la prueba del ácido (añol)= 4.14 
Tasa de la prueba del ácido (año2)= 3.60 
Tasa de la prueba del ácido (año3)= 3.1 S 
Tasa de la prueba del acido (aílo4)= 2.80 
Tasa de la prueba del ácido (año5)= 2.51 

Otra vez se comprueba qu·~ ·I~ ~mpresa no tiene problemas de liquid.ez ya que el valor 
aceptado par> la prueba del ácido e• igual a l. . !.o que se puede observar. és qlie ni. pasar 
de los ·~os la liquidez vn disminuyendo lo que quiere decir, que esta'mal planeado es caja 
y bancos as! canto las cu~ntas,por cobrar. 

:¡;·.:.:. 

Tasa de d1m¡la.-: '. ;;~:t:.~ :i:~~fi~:",:; . >:· ,· . . . ·:: .. -
Mide el porcentaje total de ran'dos provenientes de instituciones de crécÍito .. Líl deuda 

· inclu)'e los pasivos circulantes .. , Un .valor aceptable de estnasa es 33%; ya que los 
acreedores dificilmente prestan ·a üna empresa muy endeudada por el riesgo que cnrrcn de 
no recuperar s.u inversión.' ;¡.tri:r:r4~~ .... :· · ·. :, . 

. . . · '':f:,t.~tt~~j:;:~i .. 

11· 



Tasa de deuda= deuda toÍal 
actiyo total 

·, '•/', 

~, 1 k145ú'\~· · 11.10% 

9,728,671 ; 1,542,004 '·. "· 
Tasa de deuda=. 

,· ·: · :';:::.~.;fi~·:.r.:· · 
Considerando que en el a~;;~o fij;;'·h~~·¡~;~r¡~~ersiónde NS9,072,67 I ; la inversión del . 
primer año es diNSl ,542,004, y la deuda a largo· plazo.es de NS! ,814,534. 

; ,·· .:· :;:-.~,~~~·ir_,'. .. ;j~H!/;;"t.-· .·:'·' ·:~ _.: -· . . 
Al ver que la tasa·de deuda'esdel 17.IOo/o.Y'siendo esta mucho menor al promedio de la 
industria del 33% no existe ninl;ún probléma éon el prestamo,que se solicitb. 

··".:_,·.·.·:·:.:.::.:,=_:-':: './;~\>;~·~~;~;·;/}~~f~[~*-~~:t~:· . ' >,-_·· 
Ntimérndc .. •cccs9~1~scgana_cUn(erés.i'J;'!:_l(._ .:··.'.' . _: ·_ ._·· . 
Se obtiene dividiendo las ganáncias antes' del pago de interese impuestos. Mide el grado 
en -qUc pu_e~cn· dis-miíluir las_ gana'1ci~S siñ provocar un problema financiero a la empresa 
por no poder alcanzar los 8a.stos anuales de interés. Un valor aceptado de esta tasa es ~ 

veces. - --~,~:-~~~~~~-lt:.~/~<:-~::>·;<·~·~ · 
Número de veces que se ganad int,erés.=.>. Ingreso Bruto 

·;· .. : · >'.-):·{fX?:fYJ/.'.~:1; -~argos por interés 

Financiamicnf-o det. 20% ·.'.· ··,~>.;:;:~~~~;~~2>(i.~;~ < 
Números de veces que se gana' ei interés_::> año 1 = 2.44 

· . . :-:T";":tnt :~~ i: ~:;¿ 
. . ~:::.' ·Y%e~J~;}:~~. ~ ~ ~~:~~ . . 

Se puede observar que hasta el tercer año de operación se a,lcanza un margen de segundad 
amplio. La ·_~mp~c:sa dCbc. \'Cr~C, en. Probfeni~_s. para' pagar inte~escs en .1.~s ~.os\ primeros 
aílos en caso de nci producir lós'niveles ii'ióñcistieadosde ventas. . ' • ..• . '• : . . 
Esto se debé' ni alto costo flnancierci_'éfilii aétuálmente se vi\·e en el pals (prim~r· semestre 

1995). .. . :-- . ·?:·:.:·~~ftir~~~1.!t1' . . . . . . 
5.5 ANALISIS DE SENSIBILIDAD CON .VARIACIONES l!N .EL.VOLU~ll!N DI!. 

VENTAS. . . ;O:/ . (;~;:;i;Sf,ª~:¡~:,¿,:-@J•k'.: .· ... ···. 
La TIR que se obtuvo en este capitulo ·es Cierta,' solamente si se cumplen los pronósticos . 
de venta anual. ;:m sigUicnie RfiAlisiS'tiCñ·e,pOr Objctivci dctc!rminnr cuñl es el nh.~cl 'miniino-.'. 
de venias para q\lc el proyecto sea rentáble::;.,, "·. ;..: ,.· .. 

·. -~~-)'.~_q·:'.'.ff~J;:~i~:~-~,:.:T: 
......... ~, . ..-' . 
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Este i'ln;\li~i~ c$I;\ rcnlizado con !lujos, cunswn·t~~:,:~~r lo cual dc1crminarc111os. lns coslos 
del primttr nílo, ya tJUC tr;i.lrnjnr cnn nujo~·conS1ílritc~ o C'on llujos'inll;ufos L'~ c:<nctamcnle 
lo mis1110, si se i::nbe intl'rprcrnr adccliadni11Cntc.:'.._·:.-~ P~ra cs1c an:'ilisis, 10111;1rc111us una 
TRE~f A igual n 811.ró sobre In inflaciOn misma 'que>'ª, se hahia adoptado íll\lL'rÍorrncntc . 

.... ·. : ::.:~.~::~::.:~~~·: ii~~:~}~{;·.~: .. ( :.: ·;. ::; ; .... 
Si haja el nivel di.! \'en1as. los coslos fijoS siguCn igual,' pero los costo5 varfoblcs si se \'cr:\n 
n(cclitdos, por lo cw1l se 1omar:i el costo de producción que se puede obse"•;i.r en lil 
tabla .JA que es un costo de producción uni!ario de NS4J 1... El valor del servicio por 
auto en el primer año es de NSSJO... . : .. , :. 

Con cslos datos se calcula el casio de producción, para di(crcntcs volt'm1L•ncs de vcnws 
(en milc< de NS) 

Vcnlns anuales (mnos)I0,500 
Costo de producción 4,525 

10,000 
4,J 10 

9,500 
4,09·1 

9,000 
J,S79 

8,500 
3,6(1.¡ 

Para c:1d:t uno de estos niveles de servicio de nulos se calcul,111 los flujos ncros de cfccli\'os 
para el primer nílo tic opcrnción: 

VOLUMEN DE AUTOS REPARADOS 1 (·~t:,.;-_;.10,500 ·::·:··:~· 10.000 9,500 9,000 

+VENTAS 6,715,000 8,300,000 7,885,000 7,470.000 
• COSTOS OC: PROOUCCION 4,521,059 4,305,799 4.090,509 3,675.219 
·GASTOS GENERALES 999,000 999.000 999.000 {199.000 
•UTILIDAD BRUTA 3,194,011 2,995,201 2,795,491 2.595,761 
•ISR(35%) 1,116,219 1,048,320 976.422 908,523 
• RUT (10%) 319,491 299,520 270.54~ t--259,578 

:s UTILIDAD NETA 1,757.201 1,647,360 1,537.520 ~~ 
• OEPRECIACION 312.500 312.500 312.500 312.500 
e FLUJO NETO DE EFECTIVO 2,069,701 1.959,861 1.850,020 1,740, 180 

Tnblo 5.1 

11'1 

8,500 

7.055,000 
~ 

999.000 
2,JD6.071 

-é38.lli 
---m:607 

1,317,839 

312.500 
1,630.339 



Sabiendo, que en todos los e-ases, p;, __ 9,072,671 ·; Y.R= 1,565,406, n=5, solo"s,6'-sustituye 
"A" en cada cálculo, d~ndc ºA". éorÍ'~sponde a los flujos nct~s de Cfcctivo de cii'üñ nivel de 
producción. De ahí queda como incógnita y_, da como resultado: -:.-.:: · 

;;~º .. '"'º' · ·· ;;w~ 1~~~§~¡\~'L .. ~~;;:· .. ' .:;;~,, 
~:~~~ :mu.\ ;rr~;~·fL ~~~~~:::~ 

Con este análisis se puede o~~~i~~~~{¡~'ii:::~úmero- -minimo de servicio de autos es de 
10,200 automóviles por año,' para que el proyecto sea económicamente rentable. 

-.-. ; --:'.. . ··~: ... ;h.{;T~-<. , ·, . · - · · 
Este proyecto es seguro porque' utilizando el 52% de la capacidad instalada el negocio 
sigue siendo cconómica~cn'tc rCntablé'.; ·,·• - > 

.. · .,,,,·,:.,·· .... -._:'.'·-. 

····· ··--.;,:· 

S.6 1\..'IALISIS - DE SÉN~l~l~1oi6 •CON VARIACIONES EN EL NIVEL DE 
FINANCIAMIENTO DEL-PROYECTO_'::::.,_,,: .. _;::--,.- - - . 

· ·. ---:!·· ~.- ·:: -':: . · .. :.".: ~- ~;:::~:1;~~,Y:¡;~'(,:: \-._.":<:·r·:.~:.~:-. - · · 
En este estudio, ~e uSnríln los flujoS rictos"de efectivo con un linancinmicnto del 30%,40% 
y 50% de los 5 nños asi comO los inú~reses a pi\gar por el se~icio de deuda de los S ai'ios .. 
En este estudio sacarcn1os ia·-. TIR, que .' propÓrciona los diferentes niveles de 
cndemh11nicn10 los cuales sc_ri\n; 30%, 40% y 50%. Cabe destacar que un bahco no 'presta 
más de un 30°/o üc la inversión ini.ciol total debido n la situación ac1unl que vive nuestro 
pais, por lo c¡ue 'este estudio sólo es 'ilustralivo o si se pudiera conseguir un prestnm

0

t1 no 
bancario. · 

! lay que rccorda;r que nuestra TR~~~;\ c~n ílnn~~¡·~mic~to es del 28% promedio murnl. .··· 

1:?11 



.. ,, ; 

finnncinmiento TlR. 

.... : :·-<.~:. ::~. · . 
.:;. ·.·,•. 

"> 1: '··.-· •• TREMA.:,: Decisión del proyecto 

20% 50.86~;,<;J ; 28% Aceptar 

'•= .'.:tf f !~~.;!~f §;¡;J; :;:~ •.•• ~.:~~~t.~.'º 
utilidad;<iue·.iiene el proyecto.Y por lo

0

tanto se tiene un rendimiento.sobre.el dinero 
financi~~.?~ .ndemás de que 1a ip_~ersi~ii inicial Cs menOr'.·. . En ?tra~ j>alabr~s et proyecto :: 
tiene un)n:iyor rendimiento que el costo del. dinero (Tasas de intereses). , · · . . 

t:;~r.. ·~>:.Jii;.: .. ~·-;-'.'.":-·Ji~!:°fki:;~ ... .-· ... ,,··. .. );L ,; .· · ..... 
Un s~fii.iOdn análisis es et del cálculo de númer~ de Veces que.· se SaOa el interés (métOdo 
e,.;pliC:i~o.anteriormente) .. i¡:.:,-,~ -:. · · · ·.: :·,_' 

Pa¡.·~'-~i 2oo/o .- ,,. ·: ·'. > 
Números de veces que se ga~~.~I ~n~er~s.:,' ·

1

-.' ai\o 1 = 2.44 
.·"· ·e:· año 2 = 4.91 

· ·'11.:: '•'·:.:.'.':,·año 3 = .,9.76 
.'.''; :,•;,•año 4 =''.16.68 
· · "<i; áño 5 = 36,63 

Para el 30% -><-:--~ /\,;~:;.-:--..~i.::·'rf.: -;~/(f/::;_:~ · · 
Números de veces que se'ganá el .intérés .y;'o· año 1 = 1.29 

. . .t;"!~if *~~ g :lll 
~~~~,::o~o~ veces que se sana CI intCr~~ :·:.: ~·;:~~~ t = 0.12 

'"" º"~ . > ; ; .Jl·~~f~~~ l: '¡¡¡ 
~l!1~1cr1.~s ,de'.\·éCc.S·'ili~1iC·g~~:i:~l.1~ít~Ú~~::h~~~¡\q-_J .=.. 0.38 

,,::: : , ;:";,0!1"' 0~)"'J~~l$"';~l~I~'.l~,,~,;:ii~, \}"'"%;, ; 
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. . ·-,:,,: .. ,,,~~w .. ~·-:- ._ .. 1-""~-.... >·.:r;._. ;.-:,~·~- . :· . 

Como vi~\OS anic.ri~;·~~~c~-t~:~·~~ri:"t~d¡~·~~~~·~¡;~·~d~'·:~S dc·s \'c_é:es por lo cual _v~Oi~~ ·que· ~n--et 
arranque del negocio csn1uy dificil poder pagar lo·s intereses.. Como ·.se ve clarnmen.te a 
un menor nivel de endeudamiento· se pueden' pagar mós fácil los intereses .. · . . . ' 

.·· -:.-.. ·.;~:-.~· ,-· ·.~--~.:~~~:s{~~.~~~:i~~~~·~·~h:;ft~i.:.f.b~(~·,: .~:-.-~·_;_ ~::' , ·.···~-'<:;;~)-;';::·.::. =,, < .. ·: ~.:.,.. ·.·. 
Observando este análisis .,éon,iene.el mayor'cndeudamiento posible y que ·se puedan p·agar: 
los intereses. Por lo que analizando· estos"élos factores escogemos un financiámiento del: 
20% de la inversión inicial por .representar l:Í. forma de pago más desahogada pnra el 
proyecto .. Y ·de esta manera lograr más fádlménte el préstamo del dinero.· · · 

. . :· ·.·' '.>~:·-;;:;:>\;!;~~:!':·. - . ' 

t" 



.·.· ·.· .... ·· ,;;:z~8)~t}l_:i?L:.;·"::: . . 
Por lo qüc ñéílbamoS dc·.\;C~ éil CstC. t·r~bhj~~- n·as po-dcnius dar cuC~ta' de ·10 importan.te qilc 
es la· lngcniCria Industrial '.'e~ qaS' empresas.: de· servicio, también hemos· visto que, la 
Ingeniería Industrial es Ja "conexión entre la productividad y la. calidad en los servicios, 
siendo est_o unnpane muy imponante dentro de la economia de un pais . 

. - .~~. . 

_ ~ " . ::··;:::~>:L·:{~~d,~t~::):i.;~~.f~ .. ~á~;.:i:f"·;·;·.. . 
Podemos obsm;ar que Ja lngcnicriálndu"sfrial"na·s sir-ve para optimizar todo.• los procesos 
y hacer que una empresa .ru.nCioriC ·-~·¡;rO\:CCh;3ndO todos sus recursos al míl~imo, siendo 

estos recursos:·, :-fNr·f~~:~:~y~,;:~~;f:<: ·.: :1·;; :.· 

.· ~.· :· ·• '. . PCrSonas 
• ·_Tiempo. 

'.;. ·\ •,: Dinero 
· • Materiales ·, 

La Ingcni.~rÍa ·también, ~os --~~-~·:'-~··~b~~car· nu~1,·a~ oportunidades de negocio al intentar 
satisfacer 'al cliente y tratar siem"~fe de· "resolver ~odas sus necesidades. 

Hemos notado,· que el r~cU~So )liás ·¡~portiinl~· {¡ue tiene una empresa y en particúlar un 
taller mecánico, son sUs ·eriiplcad~s::; .Y_a q~_c, éstos son los que tratan con _los ~licntcs, so_~ 
la "cara'~. de!~ empresa~ so_~ ell~s loS q~e réj>aran los automóviles y prácticamente ellos 
son el Servicio dentro de éste lipo.·de empresas.;:-·- . -

. -~.·;~:.'(i:;:;'///<,:"' ::"\;·:¡M~füf~~ .. ~~b::;:::)~{;1~i:~::<. '. ·.·: :: : .. : .· 
. En cualqu_1cr n_egoc101 . e~ 1nd1sp~nsable tener .una. mentalidad "Ganar· ,qanarº, esto ~s. 
tener al empleado eri buenas'. condiciones de trabajo, bajo reglas y condiciones clarns; 
hacer-tratos jústos con.Ios·Clientcs para quc."éstos regresen y asi hacer que el negócfo 
prospere constantcmerite~:~·~~'..~·:;·~·~t:;:.:·.'~ . · •¡·'- :·: • ·. 

··. •::"'.I, ·)'.."· ·.'.,1 r" 

Nunca hay qu.e pensár, • qJ~ ~I único q~e d;be ganar es el dueílo de la empresa )'a que 
pensando así, el negocio nurica V3 a perdurar . 

. :. '·. _: - '· .. " :.'~-.:::-,"-~¡; :.,<;~ 1 '.. ; ·.' •• 

Es import.:Ín;;h·a~er n~t~; 'qü{ ~-~~~~r de.-Ío~·-problci1;as-cconómicos y Ja incenidumhrc 
que actualmente se vive eri Mé~i.r{orcS:'#ilif dinCil ~stnbtCcCr ·u-n ·r;,;g·otío.,. __ Las altas tasns 
de interés, Ja creciente inflacióñ;:J:i'iiiieguridad, la disminución del l'Jtrií:iciiirial nos hacen 
ver un. panorama obscuro'.iP.'.ir':í'.:'c!' futuro, ,;,t: desmoraliza· a cualq.üicíi:): :;¡,¡·.;~º· esto le 
surnamos'quc no hay Ja:sliftCiC.ñfo motivacióri'Parn cmp'rcndcr un nCgocio,··cn·rCálidad es 
un panorama obscur~/p~¡.p;:S_in cmb:irgo·cñ'épócas de crisis es cuandt1 se cncucr(tr:ii1:!3s 

""' '":·~i;;ffet~f J~bf ;'/'''· ..•. ·, . . . ·+t'.:.· 



:/?';-. · ... 

. . .. :; . · ~d.H;'.(t\'.I!:fa;1r· . . . . .. . . . . . 
Mucho!i negocio~. que son Compc_tc~cia · cicrríln1 se encuentra_ mano de_ ohnf calificada 
disponible, debido al desempleo;'.scpueden encontrar nuevos nichos y tendencias .del 
mercadoynuevasfo'rmnsdehacer'negocio, .,;::,-.•«: • . .. . : , : . 

. · .\~"i,·:· .. >";'~··.~:>~~.·~:9~:~ ... ·~~\'.!~~:~:'·\;~~'.,":·.-;,:: . : :. :· .'.'··,·-.-,:<-· .:::·-:\<:. :··)<::. 
Pensamos que, la mejor epoca para mverttr, sea en una epocn de crisis; ya que uno se 
puede posicionar eri el mercado eri'uná' forma' acélerada y se pueden tener. réndimieritos 
muy altos. El riesgo es alto; pero nosotros. consideramos que vale la pena, porque el 

premio tanibién·l~r·~Y.f;~~;~~;:R¡Ii'.::;:)f):,\1i<.\•. . . . .: . · .. · . 
México, es un pals que necesita un nivel más sofisticado de servicio,· para ello necesita 

gente mu~:p~e~~tª'. ~ q~;;,~it~~~~~·~,t~ ~:;~~~~ª{.~ªr,;,::Jpe.rar'.e:,> · ? · · ·., 
En las empresas se debe tener.un hderazgo que fije.metas y asl hace.r que las personas se 
superen; se debé. iener éil cuenta la p'roductividad y·que los empicados. estén motivados 
por sus resultad~S~ aunadO. a Un rccon_ocimicnto oportuno d~_ la eínPresa. · .. :_ . 

. . > "=:.-':·:;i~'.'·: >._.-.:A\;;~z,.:·;:\~:,::: .... ~~-J-;:~:-~-~>·M~--: .:,._ ·.·.· ... ":.. -: .-.: ... -· . .. 
En México, los talleres"me'cánieós iieiieri'fainá de que 'son:._negodos· im.provisados, que 
son impuntuales;< mal hechos,\ etc.\i,'í Al; personal qué trabaja en. los· talleres. hay que 
capacitarlo y conseientizarlo de realizar· iu trabajo bien a la primera. . . · :" ·: 

.... ·_· =?fH·.··.: ·.··:~ ... ~~~~{~¡~;·_ti;~~:,{,~~·~-~:::.~;:;:::.~,·:. .. · . . -. . . 
Los talleres mec~nicos1. se _hin convertido. eO empresas· de primera necesidad, ya que. los 
automóviles ,se', han convertido' en un articulo de primera necesidad para la economla del 
pa!s. Y por csó su importánciá 'déntio del mismo. · · -

= • ... < ·;.-~.\"(w.~1~:~~~~t:;;:<: .-;-.~> -.\. , . 
Asl pues, hw que hacer mucho por 'mejorar los servicios en nuestro México, con base a 
conocimientos, como nos:. los da la ingeniería industrial. · · 
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