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RESUMEN

La propuesta metodoldgica para el Centro de Servicio Electromecénica Automotriz Gato
Sarmiento surge de la necesidad de fortalecer su desarrollo y crecimiento. Fundado inicialmente
de manera empirica en el area administrativa, la falta de una estructura metodolégica ha sido
evidente en la gestion de procesos de operacion, logistica y mercadeo. En un mercado automotriz
que demanda servicios integrales y de alta calidad, la competitividad exige estandares elevados en
maquinaria, tecnologia y personal capacitado.

La metodologia propuesta busca llenar este vacio estableciendo procesos claros y eficientes
en todas las areas de operacion del centro automotriz. Desde la mejora en los procesos de operacion
y logistica hasta la implementacion de estrategias de mercadeo efectivas, se busca proporcionar
una base sélida para adaptarse a las demandas cambiantes del mercado y destacarse por la calidad
y excelencia de los servicios. Ademas, se reconoce la importancia del ambiente fisico para la
percepcion del servicio por parte de los clientes, enfatizando la necesidad de adecuar las

instalaciones para garantizar un entorno éptimo que contribuya a la satisfaccion y fidelizacion.

El estudio incluye andlisis, disefio y optimizacion de un modelo de negocio basado en el
mercado, la demanda insatisfecha, analisis FODA, ANALISIS DE LAS FUERZAS DE Porter y
percepcion de los clientes. Se plantea una estructura fundamental y las bases de un modelo de
negocio que garantice una mejor rentabilidad, utilidad, administracion y eficiencia en las diferentes
areas de la empresa. Se destaca la importancia de una gestion de proyectos efectiva, mejorando la
implementacidn de la estrategia y la eficiencia de las organizaciones. La propuesta metodolégica
busca elevar los estandares de calidad, eficiencia y competitividad del Centro de Servicio
Electromecanica Automotriz Gato Sarmiento. A traves de la implementacion de procesos claros,
tecnologia adecuada, estrategias de mercadeo efectivas y una gestion eficiente, se busca
posicionarse como lider en un mercado altamente competitivo y satisfacer las demandas de sus
clientes de manera integral y excepcional.

Palabras clave: Centro de servicio automotriz, Propuesta metodoldgica, Mejora de la calidad
Eficiencia operativa, Satisfaccion del cliente, Competitividad en el mercado, Optimizacion del
modelo de negocio



ABSTRACT

The methodological proposal for the Gato Sarmiento Automotive Electromechanical
Service Center arises from the need to strengthen its development and growth. Initially founded
empirically in the administrative area, the lack of a methodological structure has been evident in
the management of operational, logistical, and marketing processes. In an automotive market that
demands comprehensive and high-quality services, competitiveness requires high standards in

machinery, technology, and trained personnel.

The proposed methodology aims to fill this gap by establishing clear and efficient processes
in all areas of the automotive center's operation. From improving operational and logistical
processes to implementing effective marketing strategies, the goal is to provide a solid foundation
to adapt to the changing demands of the market and stand out for the quality and excellence of
services. Additionally, the importance of the physical environment for the perception of service
by customers is recognized, emphasizing the need to adapt facilities to ensure an optimal

environment that contributes to satisfaction and loyalty.

The study includes analysis, design, and optimization of a business model based on the
market, unmet demand, and SWOT analysis. It proposes a fundamental structure and the
foundations of a business model to ensure better profitability, utility, management, and efficiency
in different areas of the company. The importance of effective project management is highlighted,
improving the implementation of strategy and organizational efficiency. The methodological
proposal aims to elevate the standards of quality, efficiency, and competitiveness of the Gato
Sarmiento Automotive Electromechanical Service Center. Through the implementation of clear
processes, appropriate technology, effective marketing strategies, and efficient management, the
goal is to position itself as a leader in a highly competitive market and meet the demands of its

customers comprehensively and exceptionally.

Keywords: Automotive service center, Methodological proposal, Quality improvement,
Operational efficiency, Customer satisfaction, Market competitiveness, Business model

optimization
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2. INTRODUCCION

2.1.Situacién Problematica: Antecedentes

En el contexto socioeconomico actual, es crucial reconocer el impacto global de la
pandemia de Covid-19. Esta crisis ha provocado perturbaciones significativas en maltiples
aspectos de la vida de las personas, incluidos los &mbitos educativo, social y econémico. Uno
de los sectores méas afectados por estas perturbaciones ha sido el de las pequefias y medianas
empresas (PyMes), incluidas aquellas dedicadas al servicio técnico eléctrico automotriz. Las
PyMes de servicio técnico eléctrico automotriz se han enfrentado a diversos desafios como
resultado de la pandemia. Entre estos desafios se encuentran problemas técnicos,
administrativos y financieros que han surgido o se han exacerbado durante este periodo de
crisis. El desempleo, la migracién, la disminucion del consumo de los hogares y otros
fendmenos econdmicos han impactado negativamente en la viabilidad y el funcionamiento de

estas empresas.

En este contexto, surge la necesidad de mejorar la administracion y redisefiar la forma en
que operan estas PyMes. Es esencial para estas empresas adaptarse a las nuevas realidades
econdmicas y sociales, asi como garantizar la fiabilidad y la satisfaccidn de sus clientes. Este
proyecto busca abordar estos desafios mediante la implementacion de estrategias que mejoren
la gestidn interna y la experiencia del cliente en las PyMes de servicio técnico eléctrico

automotriz.

El "Centro de Servicio Electromecanica Automotriz Gato Sarmiento" empresa dedicada a
brindar servicios de reparacion y mantenimiento de vehiculos automotores en la parte sur de
la ciudad de Cuenca, Ecuador. Con una trayectoria de aproximadamente siete afios en el
mercado local, esta PyME se ha ganado una sélida reputacion en el sector por su calidad de
servicio y atencion al cliente. Durante este tiempo, el didlogo con el propietario ha revelado la
necesidad de establecer un modelo de negocio mas solido y estratégico. A pesar del éxito
alcanzado, la empresa carece de un enfoque claro en cuanto a la fijacién de objetivos, la

prediccion de costos operativos y la implementacion de tecnologia innovadora. En particular,

3



se ha identificado la importancia de mejorar el diagndstico de problemas en los vehiculos

modernos, especialmente en lo que respecta a sistemas avanzados de inyeccidn electronica.

El avance constante en la tecnologia automotriz ha generado una creciente demanda por
servicios de reparacion y mantenimiento mas sofisticados. En el sector de Tarqui, una
importante via panamericana, se ha identificado una notable carencia: la ausencia de un centro
automotriz que ofrezca soluciones respaldadas por herramientas tecnoldgicas de Ultima
generacion. A medida que los vehiculos modernos incorporan sistemas cada vez mas
complejos, que van mas alld de lo puramente mecanico, la necesidad de contar con

herramientas de diagnoéstico electronico se vuelve indispensable.

El gerente del "Centro de Servicio Electromecéanica Automotriz Gato Sarmiento™ reconoce
esta necesidad y desea mejorar el servicio que ofrece a sus clientes, tanto locales como turistas
que transitan por la zona. Para abordar este desafio, tiene la intencién de adquirir un escaner
automotriz de ultima generacion, el cual permitird diagnosticar de manera precisa y eficiente
los problemas electronicos de los vehiculos modernos. Sin embargo, esta adquisicion

representa una inversion significativa que requerira de un préstamo bancario.

De acuerdo con Balle (1995), desde el inicio toda empresa sin importar su tamafio debe
establecer su estructura interna hasta sus futuros clientes con el fin de llegar a instaurarse en el
mercado, teniendo en cuenta un crecimiento continuo futuro. En cuanto a un negocio
automotriz es necesaria la apertura a un mercado global puesto que exige que las empresas
sean mas competitivas, es decir, mantener un precio adecuado en funcion a la competencia,
calidad en el servicio, entregas a tiempo y cumplir con la necesidad de los clientes. Es
necesario resaltar que los servicios automotrices que no son representados por un fabricante
buscan siempre satisfacer la demanda y ofrecer alternativas similares a las que se brindan en

los talleres de los concesionarios (Porter, 2007).

Un modelo de negocio o una guia de mejoramiento continuo busca que los duefios, tengan
como objetivo fundamental que su negocio sobreviva y uno de los aspectos que a veces

compromete esta estabilidad es la falta de organizacion interna de los mismos, generado



basicamente por la falta de conocimientos administrativos, financieros y de marketing
(Schnarch, 2011).

Asi también, Gonzélez (2014) define un modelo de negocio como el factor piramidal de
una organizacion, en la cual se agrega valor y se busca la mejor manera de llegar a los clientes
y mantener una relacién de fidelidad. Por esta razén, el modelo de negocio es quien nos permite
determinar la viabilidad de la empresa, evitando realizar una inversién innecesaria en el caso
de que se vaya a realizar o la falta de liquidez, proyectar el plazo minimo del retorno financiero,

conocer las obligaciones legales, etc.

2.2 .Formulacion del Problema

El "Centro de Servicio de Electromecénica Automotriz Gato Sarmiento"” se enfrenta a una
serie de desafios que obstaculizan su desarrollo y crecimiento en un mercado automotriz cada
vez mas competitivo y exigente. A pesar de su trayectoria de aproximadamente siete afios en
el sector, la empresa ha sido gestionada de manera empirica en el area administrativa, lo que

ha generado una serie de deficiencias en sus procesos de operacidn, logistica y mercadeo.

La falta de una metodologia clara y estructurada ha limitado la capacidad del centro
automotriz para ofrecer servicios integrales y de alta calidad que satisfagan las demandas del
mercado actual. La ausencia de estandares definidos en maquinaria, tecnologia y capacitacion
del personal ha dificultado la adaptacion a las necesidades cambiantes de los clientes y ha

puesto en riesgo la competitividad y liderazgo del centro en el sector.

Ademas, la carencia de un ambiente fisico adecuado para la prestacion de un servicio de
calidad y la falta de estrategias de precios competitivos han afectado la percepcion del cliente
y han disminuido la fidelidad de estos hacia el centro automotriz. En este contexto, surge la
necesidad de establecer una propuesta metodoldgica que permita fortalecer los procesos de
gestion y operacion del "Centro de Servicio de Electromecanica Automotriz Gato Sarmiento”,



con el objetivo de mejorar la calidad del servicio ofrecido, adaptarse a las demandas del

mercado y mantener su posicion de liderazgo en el sector automotriz.

2.3.Problema General

¢Cémo puede mejorarse la gestion administrativa del centro de servicio electromecénica
automotriz Gato Sarmiento mediante la implementacion de procesos administrativos y

operativos, con el fin de promover su desarrollo y crecimiento econémico?

2.4 Justificacion Tedrica

El presente proyecto surge de la necesidad imperante de fortalecer el desarrollo y
crecimiento del "Centro de Servicio de Electromecanica Automotriz Gato Sarmiento".
Fundado inicialmente de manera empirica en el area administrativa, los procesos de operacion,
logistica y mercadeo han sido gestionados sin una estructura metodoldgica definida. Esta
carencia se ha vuelto evidente en un contexto donde el mercado automotriz demanda cada vez
mas servicios integrales y de alta calidad. La competitividad en el sector automotriz actual
exige estandares elevados en maquinaria, tecnologia y personal capacitado. La capacidad para
satisfacer estas demandas no solo se traduce en la excelencia del servicio prestado, sino
también en la capacidad de mantenerse a la vanguardia y liderar en un mercado altamente

competitivo.

La propuesta metodoldgica que se plantea en este proyecto busca llenar este vacio,
estableciendo procesos claros y eficientes en todas las areas de operacion del centro automotriz.
Desde la mejora en los procesos de operacion y logistica hasta la implementacion de estrategias
de mercadeo efectivas, se busca proporcionar una base sélida que permita al centro de servicio
adaptarse a las demandas cambiantes del mercado y destacarse por la calidad y excelencia de
sus servicios. Ademas, se reconoce la importancia del ambiente fisico como un factor

determinante en la percepcion del servicio por parte de los clientes. Por lo tanto, se enfatiza la



necesidad de adecuar las instalaciones para garantizar un entorno optimo que contribuya a la

satisfaccion y fidelizacion de los clientes.

Por lo consiguiente, al efectuar este estudio se va a analizar, disefiar y optimizar la
estructura fundamental y las bases de un modelo de negocio, mediante el cual se implementara
en el centro de servicio de electromecanica, teniendo en cuenta su mercado, la demanda
insatisfecha, el FODA, Fueras de Porter, etc. y asi garantizar una mejor rentabilidad, utilidad,
administracion y eficiencia en las diferentes areas de la empresa como es el alcance, el tiempo,
los costos, etc. Teniendo un inicio, una planeacion, una ejecucion y una mejora continua. Cabe
destacar a Melecio y Suarez (2021), quienes manifiestas que lo que se obtiene al mejorar un
modelo de negocio, no es solo la eficacia, sino también en la eficiencia, puesto que esta
comprobado que una buena gestion de proyectos mejora la implementacion de la estrategia y

la eficiencia de las organizaciones.

2.5.0bjetivo General

Disefiar una propuesta metodoldgica para la gestion del Centro de Servicio
Electromecanica Automotriz Gato Sarmiento en la ciudad de Cuenca, como contribucion a su

posicionamiento en el mercado.

2.6.0Dbjetivos Especificos

e Fundamentar una propuesta metodoldgica desde la teoria y metodologia, integrando
principios administrativos y operativos relevantes para el sector automotriz, con el fin de
proporcionar un marco sélido para el desarrollo del centro de servicio electromecénica

automotriz "Gato Sarmiento".

e Diagnosticar el estado actual del Centro de Servicio Electromecanica Automotriz Gato

Sarmiento en términos de su capacidad y sus procesos operativos, identificando areas de



mejora y oportunidades de optimizacién que puedan impulsar el crecimiento econémico

de la empresa.

e Estructurar los componentes de una propuesta metodoldgica que se adapte de manera
Optima a las caracteristicas y necesidades especificas del Centro de Servicio
Electromecanica Automotriz Gato Sarmiento, considerando aspectos como la

infraestructura existente, el personal disponible y las demandas del mercado local.

3. MARCO TEORICO

3.1. PYMEs

Las definiciones de las Pequefias y Medianas Empresas (PYMES) en Ecuador se establecen
en funcidon del nimero de empleados y el volumen de ventas anuales. De acuerdo con la
clasificacion de la Superintendencia de Compafiias, Valores y Seguros del Ecuador (2018), una
microempresa se caracteriza por tener hasta 9 empleados, mientras que una pequefia empresa se
sitla en el rango de 10 a 49 empleados. Por otro lado, una mediana empresa se identifica por contar
con un nimero de empleados que oscila entre 50 y 199. Estas categorizaciones proporcionan un
marco claro para la comprension y la regulacion de las empresas en funcion de su tamafio y

capacidad operativa en el contexto econémico ecuatoriano.

Las Pequefias y Medianas Empresas (PYMES) ejercen un impacto sustancial en el
desarrollo econémico y social del pais. Segun el Informe de la Comision Econdémica para América
Latina y el Caribe (CEPAL, 2020), en Ecuador, las PYMES conforman mas del 99% de las
unidades productivas y contribuyen con aproximadamente el 70% del empleo total en la nacion.
Por ende, para el progreso sostenible de una empresa, es crucial considerar diversos entornos que

influyen en su viabilidad.



Conforme a Kotler y Armstrong (2012), el macroentorno engloba las fuerzas y tendencias
mas amplias que impactan en una organizacion, pero que estan fuera de su control directo. Estas
fuerzas abarcan aspectos econdmicos, politicos, sociales, tecnoldgicos y ambientales. En contraste,
el meso entorno refiere al entorno préximo a la empresa, que comprende a los actores y factores

que inciden directamente en su capacidad para satisfacer las demandas del mercado.

Entre estos actores se cuentan proveedores, intermediarios, competidores y otros agentes
clave en la industria donde opera la empresa. Por ultimo, el microentorno se centra en los factores
y actores mas cercanos a la empresa, como los clientes, empleados, accionistas y medios de
comunicacion. Estos elementos ejercen un impacto inmediato y directo en las operaciones

cotidianas y el rendimiento de la empresa (Thompson et al., 2020)

Resulta imperativo destacar la relevancia de comprender y contemplar estos distintos
entornos al analizar el contexto operativo de una empresa, pues la interaccion entre ellos modela

en gran medida su éxito y sostenibilidad a largo plazo.

3.2.Sistema de Informacion Contable (SIC)

El Sistema de Informacion Contable (SIC) se define como el conjunto de procedimientos
y recursos empleados para la recoleccion, registro, procesamiento y comunicacion de la
informacion financiera de una entidad. Su proposito primordial radica en suministrar informacion
precisa y confiable que oriente la toma de decisiones econdmicas (Marinova, 2017). En resumen,
el SIC desempefia un papel fundamental en la evaluacién de la rentabilidad de una empresa, la
medicién de su capacidad para generar flujos de efectivo y la valoracion de su solvencia. Ademas
de ofrecer datos histéricos y proyectados que posibilitan el analisis de la evolucion de la entidad y

la anticipacion de posibles problemas financieros (Ross et al., 2017).

3.3.Estructura Organizacional



Segun Pertuz (2013), la estructura organizacional se define como el conjunto de principios,
procesos Y relaciones que determinan como se distribuyen, agrupan y coordinan las tareas de
trabajo dentro de una empresa con el fin de alcanzar los objetivos propuestos o las metas deseadas.
En esencia, la estructura organizacional establece el marco mediante el cual se asignan
responsabilidades, se establecen las jerarquias y se definen los flujos de comunicacién y autoridad
dentro de la organizacion. Este concepto es fundamental para comprender como se organiza y
opera una empresa, ya que afecta directamente su eficiencia, flexibilidad y capacidad para
adaptarse a los cambios del entorno. Una estructura organizacional bien disefiada facilita la
coordinacion entre los distintos departamentos y equipos, fomenta la colaboracion y el trabajo en
equipo, y promueve una mayor eficacia en la consecucién de los objetivos empresariales (Robbins,
2017).

3.4.Disefio Organizacional

El disefio organizacional de una empresa se define como la estructura y configuracion
interna que abarca como se distribuyen las tareas, como se establecen las relaciones de autoridad
y responsabilidad, y como se coordinan las actividades para alcanzar los objetivos (Jones, 2017).
Este proceso implica la definicion de los elementos clave de la organizacién, tales como los
departamentos, unidades de trabajo y roles, con el proposito de lograr eficiencia y efectividad en
el cumplimiento de los objetivos empresariales. Es fundamental para la optimizacion del
rendimiento organizacional, al permitir una mejor asignacion de recursos, una mayor claridad en
las responsabilidades y una coordinacion efectiva entre los diferentes componentes de la empresa
(Robbins et al., 2018).

3.5.Mision — Vision

La gestion estratégica de una empresa se fundamenta en elementos clave como la misién y
la vision. La mision de una empresa encapsula su propdésito fundamental, delineando sus
actividades y enfoque para alcanzar sus metas. Segun David y David (2017), la mision se define

como "una declaracion concisa que describe la esencia del negocio, su base de clientes, los
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productos o servicios ofrecidos y los mercados objetivo™. Por otro lado, la vision proyecta la
imagen futura que la organizacion aspira a alcanzar, proporcionando una direccion a largo plazo.
En palabras de Kotler y Keller (2016), la vision se define como "una declaracion inspiradora que

describe lo que una empresa aspira a lograr en el futuro™.

En sintesis, la mision y vision de una empresa son pilares fundamentales que establecen una
direccion clara, motivan a los empleados, orientan la toma de decisiones y forjan una identidad
corporativa robusta. Trabajando en armonia, estos elementos impulsan el crecimiento y el éxito

sostenible de la organizacion a lo largo del tiempo.

3.6.Matriz FODA

La matriz FODA, conocida también como andlisis FODA o DAFO, representa una
herramienta estratégica de amplio uso en el ambito empresarial. Su propdsito radica en evaluar
tanto la situacién interna como externa de una empresa, analizando sus fortalezas (F), debilidades
(D), oportunidades (O) y amenazas (A) que puedan incidir en su desempefio. Es fundamental
comprender que la situacion interna estd compuesta por factores controlables, a saber, las
fortalezas y debilidades de la empresa, mientras que la situacion externa incluye factores no
controlables, como las oportunidades y amenazas presentes en el entorno empresarial (Hitt, et al.,
2016). Esta herramienta proporciona una vision integral de la posicion de la empresa, permitiendo
identificar areas de mejora y aprovechar las oportunidades disponibles, asi como anticipar posibles
desafios y amenazas que puedan surgir en el mercado. Su aplicacion estratégica facilita la toma de
decisiones informadas y la formulacion de estrategias eficaces para el crecimiento y la

sostenibilidad empresarial (Wheelen, 2017).

4. METODOLOGIA

4.1.Enfoque de Investigacion
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El presente proyecto se llevard a cabo mediante una investigacion mixta, siguiendo el
enfoque propuesto por Hernandez, Fernandez y Baptista (2014). Este enfoque implica un proceso
de recoleccidn, analisis y vinculacién de datos cualitativos y cuantitativos en un mismo estudio.
Se utilizaran diversas técnicas como la revisién documental, observacion participante, encuestas,
analisis FODA, entre otras. Al integrar estos enfoques, se facilitara la triangulacion de la
informacion, permitiendo una comprension mas completa del fendmeno estudiado (Guelmes y
Nieto, 2015).

Para llevar a cabo el estudio de mercado del Centro de Servicio Electromecanica
Automotriz Gato Sarmiento, es esencial recolectar datos estadisticos e informacion cualitativa
sobre la percepcidn de los clientes respecto al servicio proporcionado por la empresa. Este enfoque
integral nos brindara una vision holistica del mercado y las necesidades de los clientes, permitiendo
identificar areas de mejora y oportunidades para el crecimiento y desarrollo del negocio (Kotler &
Keller, 2016).

4.2.Nivel de investigacion

En cuanto al nivel de investigacion, se emplearan los enfoques exploratorio, descriptivo y
documental. La investigacion preliminar o exploratoria permitira adentrarse en el terreno de
estudio, donde el investigador se sumerge en la realidad de la empresa y se relaciona con las
personas involucradas (Carrasco, 2006). En el Centro de Servicio Electromecanica Automotriz
Gato Sarmiento, se llevaran a cabo encuestas dirigidas al gerente propietario y a los colaboradores

para comprender la necesidad de una gestion administrativa.

Por otro lado, la investigacion descriptiva, segun Carrasco (2006), se refiere al analisis de
las propiedades, rasgos, cualidades internas y externas, asi como los fendmenos de la realidad en
un momento dado. En el proyecto de investigacion, este enfoque se manifestara a través de la
observacion participante. Estos enfoques combinados permitiran una comprension mas profunda
de la situacion del Centro de Servicio Electromecanica Automotriz Gato Sarmiento, facilitando la
identificacion de areas de mejora y oportunidades para implementar una gestién administrativa

efectiva. La investigacién documental permitira desarrollar el marco teorico, pues la informacion
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de apoyo y guia para la propuesta metodologica el Centro de Servicio Electromecanica Automotriz

Gato Sarmiento se efectuara con la revision bibliografica y documental, como libros, tesis,

articulos cientificos, etc. Asi lo manifiestan Herndndez, Fernandez y Baptista (2000), el:
Detectar, obtener y consultar la bibliografia y otros materiales que parten de otros

conocimientos y /o informaciones recogidas moderadamente de cualquier realidad, de
manera selectiva, de modo que puedan ser Utiles para los propdsitos de estudio (p.50)

4.3.Métodos, técnicas e instrumentos de investigacion

4.3.1. Método inductivo

El método inductivo es una estrategia de razonamiento que se fundamenta en la induccion,
partiendo de premisas particulares para llegar a conclusiones generales. En este contexto, en el
estudio se observaran y analizaran las estrategias, hipétesis y dificultades que enfrenta la empresa,
con el fin de desarrollar un disefio que se adapte a sus necesidades y caracteristicas especificas
(Hernandez et al., 2000).

4.3.2. Técnicas

En la revision de documentos, Pefia y Pirela (2007) describen un proceso ideado por el
individuo como medio para organizar y representar el conocimiento registrado en documentos,
cuyo volumen de produccidén supera las capacidades de lectura y asimilacién del individuo. En
este contexto, se llevaré a cabo la revision de documentos clave como la vision, la mision, y otros

documentos relevantes de la empresa.

Por otro lado, las encuestas al mercado objetivo, definida por Troncoso y Amaya (2017),
se presenta como una herramienta fundamental para la recoleccion de datos en investigacion
cualitativa, permitiendo obtener informacion directamente del sujeto de estudio. Durante el
desarrollo del estudio, se llevaron a cabo encuestas para obtener datos relacionados con el
conocimiento del gerente y de los empleados sobre el servicio al cliente, proveedores, mercado y

demanda. A partir de esta informacion, se construyen datos porcentuales, se realizan
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aproximaciones estadisticas y se obtienen conclusiones (Raffino, 2020). Se realizaran encuestas a
los clientes sobre diversos aspectos como el servicio recibido, recomendaciones, tiempos, entre

otros.

4.3.3. Técnicas de diagnostico de procesos

En el presente proyecto de investigacion, se llevara a cabo un diagndstico de los procesos

del centro de servicio mediante diversas técnicas:

e« Matriz FODA: Esta herramienta permitira identificar y analizar las fortalezas y
debilidades internas del centro de servicio, asi como las oportunidades y amenazas del
entorno externo. Este analisis proporcionaré una vision integral de la situacion actual de la
empresa y servira como base para la toma de decisiones estratégicas orientadas a mejorar

su posicién futura.

e Checklist: Esta técnica permitira realizar una revision sistematica de las actividades
recurrentes en el centro de servicio. Facilitara el control del cumplimiento de estas
actividades, el seguimiento del tiempo empleado en cada una y la recoleccion de datos de
manera ordenada y sistematica. Esto ayudard a identificar posibles areas de mejora y

optimizacion de procesos.

e Encuestas: Se utilizara para obtener informacién detallada sobre las opiniones, actitudes y
comportamientos de los principales involucrados en el centro de servicio, como el gerente,
clientes y otros actores relevantes. Esta informacién serd crucial para comprender las

necesidades y expectativas de los diferentes Stakeholders y orientar las acciones de mejora.
El uso combinado de estas técnicas permitira realizar un diagnéstico exhaustivo de los procesos

del centro de servicio, identificar areas de mejora y proponer acciones concretas para optimizar su

funcionamiento y mejorar su rendimiento en el futuro (Hernandez Sampieri et al., 2014).
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4.4 Analisis FODA

El analisis FODA del Centro de Servicio ha permitido una evaluacion exhaustiva de su
situacion actual y futura al identificar los factores internos y externos que pueden incidir en su
desempefio. En consecuencia, se ha determinado que la empresa cuenta con las siguientes

fortalezas:

e Infraestructura propia y amplia, lo que proporciona un entorno propicio para llevar a
cabo los servicios de manera eficiente y efectiva.

e Ofrece facilidades de pago, lo cual facilita a los clientes acceder a los servicios sin
necesidad de realizar un pago completo de forma inmediata.

e Precios competitivos en el mercado, lo que le permite destacarse y atraer a una amplia
base de clientes.

e Cuenta con un equipo de trabajo altamente especializado en el sector, garantizando la
calidad y precision en cada servicio realizado.

e Posee una amplia experiencia en el sector eléctrico automotriz, lo que respalda su
reputacion y credibilidad en el mercado.

e Ubicacion estratégica, que facilita el acceso tanto para los clientes locales como para
aquellos que provienen de areas circundantes.

e Brinda una atencion al cliente excelente, lo que genera confianza y fidelizacion entre
los clientes.

e Ofrece atencion externa y tiene disponibilidad de horario, lo que se traduce en
comodidad y accesibilidad para los clientes.

e Estas fortalezas proporcionan una base sélida para el Centro de Servicio, permitiéndole
enfrentar los desafios del mercado y capitalizar las oportunidades de crecimiento y

desarrollo.

El Centro de Servicio Electromecéanica "Gato Sarmiento” ha identificado las siguientes
oportunidades en el mercado:
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e Existe un parque automotriz con una antigtiedad de mas de 12 afios, lo que representa
una demanda potencial de servicios de mantenimiento y reparacion para vehiculos con

necesidades especificas relacionadas con su antigliedad.

e Se prevé la incorporacion del 30% de fabricacion de piezas internacionales, lo que
ampliara la oferta de productos y servicios del centro y potenciard su competitividad

en el mercado.

e El aumento del salario basico y las remesas contribuira a un mayor poder adquisitivo
de la poblacién, lo que podria traducirse en un aumento en la demanda de servicios de

mantenimiento y reparacion de vehiculos.

e El deterioro de los vehiculos de trabajo debido al uso continuo y los dafios frecuentes
representa una oportunidad para el centro, ya que generard una demanda constante de

servicios de reparacién y mantenimiento.

e Existe un nicho de mercado especifico en el sector que no esta siendo atendido de
manera adecuada por la competencia, lo que brinda al Centro de Servicio la oportunidad

de captar este segmento y satisfacer sus necesidades de manera efectiva.
e La disponibilidad de facilidades tecnologicas y de marketing permitird al centro
aprovechar al méaximo las oportunidades del mercado y facilitara su crecimiento en el

nicho identificado, mejorando asi su posicionamiento y competitividad.

Estas oportunidades representan un potencial significativo para el crecimiento y desarrollo

del Centro de Servicio Electromecéanica "Gato Sarmiento" en el mercado automotriz.

El Centro de Servicio Electromecanica "Gato Sarmiento" ha identificado las siguientes

debilidades en su funcionamiento:
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Carece de una administracion formal y estructurada, lo que puede afectar la eficiencia

y efectividad en la gestion de recursos y procesos internos.

La distribucién de las actividades de trabajo es inadecuada o inexistente, lo que puede

generar confusiones, retrasos y una baja productividad en el equipo.

Dispone de una cantidad insuficiente de herramientas tecnoldgicas de trabajo, lo que
limita la capacidad del centro para ofrecer servicios de alta calidad y eficiencia.

La falta de estrategias de publicidad y promocion dificulta la captacion de nuevos
clientes y la fidelizacion de los existentes, lo que puede impactar negativamente en el

crecimiento y la rentabilidad del negocio.

La nula aceptacion de pagos con tarjetas limita las opciones de pago para los clientes y
puede resultar en la pérdida de oportunidades de negocio, especialmente en un entorno

donde el uso de efectivo es cada vez menos comun.

Estas debilidades representan areas de mejora criticas para el Centro de Servicio

Electromecéanica "Gato Sarmiento", y su correccion o mitigacién son fundamentales para fortalecer

la competitividad y el éxito a largo plazo del negocio.

El Centro de Servicio Electromecanica "Gato Sarmiento” enfrenta las siguientes amenazas en su

entorno operativo:

Atencion de vehiculos de alta gama y electronicos: EIl creciente nimero de vehiculos de
alta gama y con tecnologia electronica requiere de habilidades y herramientas
especializadas para su mantenimiento y reparacion, lo que puede representar un desafio
para el centro si no se actualiza constantemente en términos de tecnologia y capacitacién

del personal.
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e Impacto ambiental por los precios del combustible: Fluctuaciones en los precios del
combustible pueden afectar los costos operativos del centro y, en Gltima instancia, su
rentabilidad. Ademas, la presion para adoptar practicas mas sostenibles puede generar la

necesidad de invertir en tecnologias y procesos méas ecoldgicos.

e Impacto econdmico por los precios de los repuestos: Las variaciones en los precios de los
repuestos pueden impactar significativamente en los margenes de ganancia del centro,
especialmente si estos precios aumentan de manera considerable. Esto puede afectar la
competitividad del centro en el mercado y su capacidad para ofrecer servicios a precios
competitivos.

e Competencia de servicios posventa de concesionarios: Los concesionarios de vehiculos
ofrecen servicios posventa con garantias, lo que puede atraer a los clientes y competir
directamente con el Centro de Servicio Electromecéanica "Gato Sarmiento". Esto puede

afectar la base de clientes del centro y su capacidad para retener clientes leales.

Ademas de estas amenazas, otras posibles preocupaciones para el centro podrian incluir la
aparicion de nuevos competidores en el mercado, cambios en la legislacién relacionada con el
sector automotriz, y la disponibilidad de mano de obra calificada, entre otros. Estas amenazas
resaltan la importancia de estar alerta y preparado para adaptarse a un entorno empresarial en

constante cambio.

4.5.Analisis de las Fuerzas de Porter

Se puede definir las 5 fuerzas de Porter que afectan al Centro de Servicio

Electromecéanica "Gato Sarmiento":

1. Poder de negociacion de los clientes:

e Amenazas: Los clientes tienen varias opciones para el servicio de mantenimiento y
reparacion de sus vehiculos, incluyendo concesionarios de automoviles y otros
talleres mecanicos. Ademas, los clientes pueden buscar alternativas si consideran

que los precios del centro son altos o si la calidad del servicio es insatisfactoria.
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o Fortalezas: El centro cuenta con una infraestructura propia y amplia, asi como afos
de experiencia en el sector. También ofrece facilidades de pago y una excelente
atencion al cliente, lo que puede ayudar a fidelizar a los clientes y mantener su

preferencia.

2. Poder de negociacion de los proveedores:

e Amenazas: Dependiendo de los proveedores de repuestos y herramientas
tecnoldgicas, el centro puede enfrentar amenazas si los precios de los repuestos

aumentan significativamente o si hay escasez de suministros.

o Fortalezas: Si el centro establece relaciones solidas con proveedores confiables y
diversificar sus fuentes de suministro, puede mitigar estas amenazas y mantener un

control adecuado sobre los costos de los insumos.

3. Amenaza de nuevos competidores:

e Amenazas: La entrada al mercado de nuevos competidores puede aumentar la
competencia y reducir los margenes de ganancia del centro. Ademas, los nuevos
competidores pueden ofrecer innovaciones tecnoldgicas o servicios diferenciados

que podrian atraer a los clientes del centro.

o Fortalezas: La experiencia y reputacion del centro en el sector automotriz, junto
con su infraestructura y especializacion en el mantenimiento de vehiculos
electromecanicos, pueden actuar como barreras de entrada para nuevos
competidores. Ademas, la lealtad de los clientes existentes puede dificultar que los

nuevos competidores capturen una parte significativa del mercado.

4. Amenaza de productos o servicios sustitutos:

19



e Amenazas: Los clientes pueden optar por alternativas al servicio de mantenimiento
y reparacion de vehiculos, como la compra de vehiculos nuevos o la utilizacion de
servicios de transporte publico. Ademas, los avances tecnoldgicos pueden dar lugar
a nuevas formas de transporte que reduzcan la dependencia de los vehiculos de

combustion interna.

« Fortalezas: El Centro de Servicio Electromecanica "Gato Sarmiento” puede mitigar
estas amenazas al ofrecer servicios especializados y de alta calidad que no son
facilmente sustituibles por alternativas menos especializadas. Ademas, la atencion
personalizada y la satisfaccion del cliente pueden fomentar la lealtad y la

preferencia por el centro.

5. Rivalidad entre competidores existentes:
e Amenazas: La competencia entre los talleres mecanicos existentes en el mercado
puede ser intensa, especialmente si hay un gran nimero de competidores que

ofrecen servicios similares a precios competitivos.

o Fortalezas: ElI Centro de Servicio Electromecanica "Gato Sarmiento" puede
diferenciarse de la competencia mediante la calidad del servicio, la especializacion
en vehiculos electromecanicos y la atencién al cliente. Ademas, las alianzas
estratégicas con fabricantes de vehiculos u otros socios comerciales pueden

aumentar su ventaja competitiva y reducir la rivalidad con otros competidores.

4.6. Estudio de Mercado

Un estudio de mercado se define como "un proceso sistematico de recopilacion, analisis y
evaluacion de datos e informacidn relacionados con un mercado especifico, con el proposito de
comprender factores clave como la oferta, la demanda, los competidores, los consumidores y las
tendencias del mercado. Estos estudios proporcionan a las empresas informacion valiosa para la
toma de decisiones estratégicas en areas como el desarrollo de productos, la fijacion de precios y

las estrategias de marketing" (Kotler, P. & Armstrong, G., 2018).
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Por lo tanto, se llevard a cabo un estudio de mercado para el centro de servicio
electromecéanica automotriz con el objetivo de recopilar informacion técnica y objetiva. Esto nos
permitira tomar decisiones estratégicas fundamentadas en el mercado real en el que se desenvuelve
la empresa. El estudio abordara aspectos como la aceptacion del servicio, la evaluacion de precios,
la segmentacion del mercado, entre otros, proporcionando asi una base solida para el disefio e
implementacién de estrategias efectivas de marketing y desarrollo de productos (Kotler & Keller,
2021).

4.7.Tipo de Empresa

Centro de servicio electromecanica automotriz

Un centro de servicio electromecénica automotriz, también conocido como taller de
reparacion de automdviles o taller electromecanico, es un establecimiento especializado en ofrecer
una amplia gama de servicios relacionados con el analisis, reparacion, mantenimiento y
diagnostico de los sistemas mecanicos, hidraulicos, neumaticos, eléctricos y electronicos de los
vehiculos. En este contexto, el presente proyecto cuenta con la infraestructura adecuada,
herramientas especializadas, repuestos, personal cualificado y tecnologia necesaria para llevar a
cabo estas labores de manera eficiente. Sin embargo, se reconoce la necesidad de implementar un
area administrativa que garantice la calidad del trabajo y fomente el crecimiento econémico en el

mercado.

Por lo tanto, la implementacion de esta area administrativa no solo permitira una gestion
maés eficaz de los recursos y procesos internos del taller, sino que también contribuird a mejorar la
experiencia del cliente, optimizar la planificacion y ejecucion de proyectos, asi como facilitar la

toma de decisiones estratégicas para el desarrollo sostenible del negocio en el mercado automotriz.

4.8. Analisis Check List
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Para el desarrollo del presente proyecto, se ha elaborado una lista de chequeo que actla
como fuente de datos para evaluar la situacion actual del centro de servicio. Esta lista se ha
estructurado en tres etapas: Gestion Administrativa, Procesos Contables y Marketing. Estas etapas
se han basado en los estandares del Sistema de Gestion de la Calidad 1SO-9001.

Los resultados obtenidos a partir de esta evaluacion permitiran la elaboracion de un plan
de mejora para el centro de servicio. Este plan estara orientado hacia el crecimiento y desarrollo
del centro, teniendo en cuenta las nuevas tendencias del mercado actual. El objetivo principal es
implementar medidas que permitan al centro de servicio adaptarse eficazmente a los cambios del
entorno, optimizando asi su rendimiento y su capacidad para satisfacer las necesidades de los

clientes de manera efectiva (Porter, 2008).
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Tabla 1. Lista de chequeo de la Gestion Administrativa Centro de servicio electromecanica
automotriz Gato Sarmiento.

Lista de chequeo

Empresa Centro de Servicio Electromecanica Automotriz Gato Sarmiento
Propietario Javier Sarmiento
Direccion Jose Ortiz y Panamericana Sur
Telefono 0992694173 / 072485043
Fecha 15-ago-23
Lisa de Chequeo 1 Gestion Administrativa
No Indicador Cumple Parcial | No Cumple |Observaciones

La empresa tiene identificacion
como nombre, logotipo, mimero
de teléfono. etc.

X

La empresa identifica una

administracion como la del
2 |talento lumano conocer la X
mision y vision, las metas, etc

La empresa tiene publicidad
3 |digital. radial o impresa de su X
plan estratégico

La empresa conoce los
4 |estandares de calidad X

Reconoce, analiza y aplica la
matriz FODA

La empresa cuenta con el

g |diseilo del organigrama
estructural y funcional.

La empresa maneja procesos No cuenta con
7 |operativos como mamal de X docuementacion
funciones, etc. formal

La empresa tiene disefiado un
plan de contingencia para los
casos de emergencia

Se ha analizado las debilidades,
oportunidades,

9 |fortalezas y amenazas en el X
mercado atendido y la situacion
actual de la empresa

Existen procesos No cuenta con
10 |administrativos establecidos X docuementacion
formal

Nota: Elaboracion del propio autor. Gestion Administrativa.

A través de la lista de comprobacidn, se ha podido identificar que la empresa presenta una

gestion administrativa caracterizada por ser empirica y desorganizada. Esta situacion se refleja en
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la falta de cumplimiento de numerosos indicadores, los cuales no se llevan a cabo de manera
completa debido a la ausencia de documentos o de un sistema informatico de respaldo. Esta
deficiencia en la gestion administrativa repercute negativamente en varios aspectos clave de la
empresa. En primer lugar, la falta de cumplimiento de indicadores administrativos dificulta el
acceso al crecimiento economico de la empresa. La ausencia de registros adecuados y de un
sistema de respaldo de informacion impide la toma de decisiones informadas y estratégicas, lo que

limita las oportunidades de expansion y desarrollo del negocio.

Ademas, la carencia de una gestion administrativa eficiente afecta la capacidad de la
empresa para invertir en capacitaciones. La falta de documentacion y seguimiento de procesos
dificulta la identificacion de areas de mejora y la implementacion de programas de formacion para
el personal. Como resultado, se limita el desarrollo profesional de los empleados y se reduce la
capacidad de la empresa para adaptarse a cambios en el mercado o en la industria. Por altimo, la
falta de una gestion administrativa sélida también impacta en la infraestructura de la empresa. La
ausencia de registros adecuados puede llevar a una gestion ineficiente de los recursos y a una
planificacion deficiente de las inversiones en infraestructura. Esto puede resultar en instalaciones
obsoletas o insuficientes para satisfacer las necesidades operativas de la empresa, lo que a su vez

puede afectar la calidad del servicio ofrecido y la satisfaccion del cliente.

En resumen, la falta de una gestion administrativa adecuada representa un desafio
significativo para la empresa, ya que limita su capacidad de crecimiento econémico, inversion en
capacitacion y mejora de infraestructura. Es crucial abordar estas deficiencias mediante la
implementacién de procesos y sistemas adecuados que permitan una gestion administrativa

eficiente y orientada al logro de los objetivos empresariales a largo plazo.
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Tabla 2. Lista de chequeo de los Procesos contables del Centro de servicio electromecénica
automotriz Gato Sarmiento.

Lista de chequeo

Empresa Centro de Servicio Electromecanica Automotriz Gato Sarmiento
Propietario Javier Sammiento
Direccion Jose Ortiz y Panamericana Sur
Telefono 0992694173 / 072485043
Fecha 15-ago-23
Lisa de Chequeo 2 Procesos Contables
No Indicador Cumple Parcial No Cumple |Observaciones
Revisa diariamente el dinero Forma
con el que cuenta la empresa. tradicional: en
Establece metas diarias para cuaderno de
4 |determinar cudnto esperas X apuntes

recibir y pagar durante la
Semana o mes en curso.

Registra cada una de las

entradas o salidas de efectivor
2 |pago de clientes, créditos, pago X
a proveedores, entre otros.

Conserva copias de todos los
tickets que tenga que enviar o
recibir al momento de una
compra.

Revisa facturas de proveedores
4 |pendientes de pago. X

Lleva un registro de todas las
facturas emitidas v los datos
5 |correspondientes: términos de X
pago, cargos extras, direcciones,
etc.

Procesa y revisa los pagos de
6 |impuestos correspondientes X

Cuentan con un inventario de No se encuentra
los productos X finalizado

Posee una base de datos de los
8 |proveedores X

Tiene definida una lista de
g |precios, descuentos a clientes, X
etc.

Aplica algin paquete contable No cuenta con
10 |enla empresa. X docuementacion

formal

Nota: Elaboracion del propio autor. Procesos contables.

La contabilidad de la empresa se lleva a cabo de manera empirica y sin documentacion

formal, lo que representa un desafio importante en la gestion financiera y administrativa. Esta falta
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de formalidad y estructura en los procesos contables puede tener consecuencias negativas

significativas para la empresa.

En primer lugar, la ausencia de un sistema contable adecuado dificulta el seguimiento
preciso de las transacciones financieras y la elaboracion de informes financieros precisos. Esto
puede generar problemas de precision y confiabilidad en los registros contables, lo que a su vez
puede dificultar la toma de decisiones informadas por parte de la direccion y la evaluacion precisa

del desempefio financiero de la empresa.

Ademas, la falta de documentacion formal en la contabilidad puede resultar en una gestion
ineficiente del inventario de la empresa. Sin un sistema adecuado para registrar las entradas y
salidas de inventario, asi como para realizar un seguimiento de los niveles de existencias, la
empresa corre el riesgo de incurrir en errores en la gestion de su inventario. Esto puede llevar a
problemas como la obsolescencia de inventario, el exceso de inventario o la falta de productos

necesarios para satisfacer la demanda de los clientes.

Para abordar estos desafios, es fundamental implementar un sistema informéatico de
contabilidad que permita un mejor manejo econdémico y un control mas efectivo del inventario de
la empresa. Un sistema contable informatizado proporcionaria una plataforma centralizada para
registrar y gestionar todas las transacciones financieras, facilitando la generacion de informes

precisos y oportunos sobre la situacion financiera de la empresa.

Ademas, un sistema informatico de gestion de inventario permitiria llevar un registro detallado de
todas las existencias de la empresa, asi como realizar un seguimiento de las ventas y las tendencias
de demanda. Esto ayudaria a optimizar la gestion de inventario, reducir costos y mejorar la

eficiencia operativa en general.
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Tabla 3. Lista de chequeo del Marketing del Centro de servicio electromecénica automotriz Gato
Sarmiento.

Lista de chequeo
Empresa Centro de Servicio Electromecanica Automotriz Gato Sarmiento
Propietario Javier Sarmiento
Direccion Jose Ortiz y Panamericana Sur
Telefono 0992694173 /072485043
Fecha 15-ago-23
Lisa de Chequeo 3 Marketing
No Indicador Cumple Parcial |No Cumple| Observaciones
La empresa tiene una base de
1 |datos de clientes (nombre. X
cargo y edad. comreo, etc.)
La empresa ha desarrollado y Se realiza de forma
documentado politicas de verbal la mayoria
2 | descuento. precios, descuentos X de actividades

o planes de marketing, etc.

Ubicacion de la empresa
3 |registrada en google maps X

La empresa posee tajeta de
4 [presentacion X

La empresa maneja una pagina
web.

La empresa maneja redes
sociales para comercio

6 |electronico. X

Nota: Elaboracion del propio autor. Marketing.

En el &ambito del marketing, la empresa carece de un plan establecido para retener y atraer
a los clientes, lo cual representa una carencia significativa en su estrategia comercial. La falta de
un enfoque estructurado en este sentido dificulta la creacion de conexiones sélidas con los clientes

y la identificacion de oportunidades para expandir su base de clientes.
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Es crucial mejorar la mayoria de los indicadores de marketing para garantizar el
crecimiento y la viabilidad a largo plazo de la empresa, alineando asi sus estrategias con las
necesidades y expectativas cambiantes de los clientes. Esto implica implementar un plan integral
de marketing que abarque desde la identificacion del mercado objetivo hasta la implementacién

de tacticas especificas para atraer y retener clientes. Entre las posibles mejoras se incluyen:

1. Desarrollo de un perfil detallado del cliente ideal: Es fundamental comprender a
fondo las caracteristicas, preferencias y necesidades de los clientes para poder

adaptar las estrategias de marketing de manera efectiva.

2. Implementacién de estrategias de promocion y publicidad: La empresa debe utilizar
una combinacidn de tacticas de promocion y publicidad, como campafas en redes
sociales, publicidad en linea, marketing por correo electrénico, entre otras, para

aumentar la visibilidad de la marca y atraer nuevos clientes.

3. Oferta de valor diferenciado: La empresa debe destacar y comunicar claramente su
propuesta de valor Unica y diferenciada para captar la atencién de los clientes y

destacarse en un mercado competitivo.

4. Fomento de la lealtad del cliente: Es fundamental implementar programas de
fidelizacion y ofrecer incentivos para recompensar a los clientes existentes y

fomentar la repeticion de negocios.

5. Obtencién de retroalimentacion: La empresa debe establecer mecanismos para
recopilar la retroalimentacion de los clientes y utilizar esta informacién para

mejorar continuamente sus productos, servicios y estrategias de marketing.

En resumen, mejorar las estrategias de marketing de la empresa es fundamental para
garantizar su crecimiento y éxito a largo plazo. Esto implica adoptar un enfoque mas centrado en
el cliente y desarrollar estrategias que respondan de manera efectiva a las necesidades y
expectativas del mercado.
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4.9.Segmentacion del Mercado

De acuerdo con Lopez (2019), la poblacion estadistica se refiere al total de personas o un
conjunto de ellas que presentan o podrian presentar un rasgo caracteristico que se va a estudiar.
Para este estudio, se tomé como universo general el promedio mensual de clientes que visitan el

centro de servicio electromecanico. Posteriormente, se obtuvo una muestra de poblacion finita

4.10. Muestra

La muestra se define como un subconjunto o parte de la poblacién total que se selecciona y
se toma en cuenta para llevar a cabo una investigacion. Esta parte de la poblacion se elige de
manera cuidadosa con el objetivo de que sea representativa, es decir, que refleje de manera fiel las

caracteristicas y variabilidad presentes en toda la poblacion (Babbie, 2016).

La importancia de la muestra radica en que, a través de su estudio, podemos obtener
conclusiones y generalizaciones validas sobre la poblacién completa sin tener que examinar cada
uno de sus elementos. La muestra nos permite realizar analisis estadisticos y realizar inferencias
sobre la poblacion mas amplia a partir de los datos recopilados de manera eficiente y econémica.
Para obtener una muestra representativa, es crucial emplear métodos y técnicas adecuadas de
muestreo que minimicen el sesgo y aseguren que todos los elementos de la poblacion tengan la
misma oportunidad de ser seleccionados. Una muestra bien disefiada es fundamental para la

validez y la fiabilidad de los resultados de la investigacion (Hair et al., 2019).

La formula para calcular el tamafio de la muestra en una poblacidn finita se basa en la
siguiente ecuacion:
Donde:
e nes el tamafio de la muestra requerida.
e N es el tamafio de la poblacién total.
e Zes el valor z de la distribucion normal estandar que corresponde al nivel de confianza

deseado.
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Este valor se selecciona segun el nivel de confianza deseado para el intervalo de confianza.
Por ejemplo, si deseamos un nivel de confianza del 95%, el valor de Z seria aproximadamente 1.96

(Montgomery et al., 2017).

> p es la proporcion estimada de la poblacidén que presenta la caracteristica de interés. Es
importante tener una estimacion precisa de este parametro, ya que afecta el tamafio de la
muestra requerida. Si no hay una estimacion previa, se puede utilizar 0.5, que representa la

méaxima variabilidad.

> E es el error de estimacion permitido, es decir, el margen de error deseado para la
estimacion del parametro de interés. Por lo general, se expresa como un porcentaje de la

proporcion estimada p.

Esta férmula se utiliza cuando se desea calcular el tamafio de la muestra en una poblacion
finita, es decir, cuando el nimero total de elementos en la poblacién es conocido y limitado. La
férmula tiene en cuenta el tamafio de la poblacion total y ajusta el tamafio de la muestra en
consecuencia para garantizar que sea representativa y proporcional al tamafio de la poblacion
(Levin & Fox, 2016).

4.11. Determinacion de la Muestra

La determinacion de la muestra es un paso fundamental en cualquier proceso de
investigacion, ya que permite obtener una representacion significativa y confiable de la poblacién
de interés. En el caso especifico del estudio del Centro de Servicio Electromecanica "Gato
Sarmiento”, se ha optado por una estrategia meticulosa para la seleccion de la muestra,

considerando la naturaleza de la poblacion y los objetivos de la investigacion.
Para garantizar la representatividad de la muestra, se ha decidido tomar como universo

general el promedio mensual de clientes que visitan el centro de servicio electromecanico. Esta

eleccion se basa en la premisa de que los clientes constituyen el grupo principal de interés, ya que
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sus opiniones, necesidades y comportamientos son fundamentales para entender la dinamica y las

oportunidades de mejora del negocio (Hair et al., 2019).

El siguiente paso consistio en determinar el tamafio adecuado de la muestra, considerando
que se trata de una poblacién finita. Para ello, se utilizo la formula de calculo del tamafio de la
muestra en una poblacion finita, teniendo en cuenta factores como el tamario total de la poblacion,
la proporcion estimada de clientes que presentan la caracteristica de interés y el margen de error
permitido para la estimacion. Una vez calculado el tamafio de la muestra necesario, se procedio a
la seleccion de los participantes de manera aleatoria y estratificada, con el fin de asegurar que la

muestra refleje adecuadamente la diversidad y las caracteristicas de la poblacién total.

Tabla 4. Tamafio de la muestra.

Parametro |Insertar Valor Tamario de muestra
N 250 "n" =
z 1,960 151,68
p 50,00%
Q 50,00%
e 5,00%

3.11 Resultados de la encuesta realizada a la muestra

A que rango de edad perteneces?

152 respuestas

@ 56 a 74 arios
® 40 a 55 afios
24 a 39 anos
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El andlisis de la pregunta sobre el rango de edad de los encuestados revela una distribucion
interesante en nuestra muestra de 152 personas. El 35.5% de los encuestados se encuentra en el
rango de edad de 24 a 39 afios, lo que indica una representacion significativa de adultos jévenes y
personas en la etapa intermedia de sus vidas laborales y personales. Esta cifra sugiere que existe
un interés considerable en los servicios de nuestro centro de servicio automotriz entre esta
demografia, lo que podria estar relacionado con la propiedad y mantenimiento de vehiculos en esta
etapa de la vida. Por otro lado, el 32.9% de los encuestados se encuentra en el rango de edad de 56
a 74 afnos. Este grupo representa a una poblacion mayor, que puede tener necesidades diferentes
en términos de mantenimiento y reparacion de vehiculos. Su presencia en la muestra indica que
también hay interés entre los adultos mayores en los servicios que ofrecemos, lo que podria estar
relacionado con la necesidad de mantener la movilidad y la seguridad de sus vehiculos para

mantener su independencia.

Cual es el servicio que requieres para tu vehiculo?

132 rezspuestas

@ Mantenimiento
@ Preventivo
Correctivo

El anélisis de la segunda pregunta revela las preferencias de los encuestados en cuanto a
los servicios que necesitan para sus vehiculos. El 37.5% de los encuestados expresé la necesidad
de servicios correctivos, lo que sugiere que una parte significativa de la muestra actualmente
enfrenta problemas o averias en sus vehiculos que requieren atencién inmediata. Esto resalta la
importancia de ofrecer servicios de reparacion agiles y eficientes para satisfacer esta demanda y
garantizar la satisfaccion del cliente. Por otro lado, el 34.9% de los encuestados indicO que

requerian servicios preventivos para sus vehiculos. Esto indica una conciencia entre los
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encuestados sobre la importancia de mantener sus vehiculos en buen estado y prevenir problemas
futuros a través de un mantenimiento regular. Esta cifra subraya la oportunidad de promover
activamente servicios de mantenimiento preventivo y educar a los clientes sobre su importancia

para prolongar la vida util y el rendimiento de sus vehiculos.

Finalmente, el 27.6% de los encuestados expresd la necesidad de un servicio de
mantenimiento para sus vehiculos. Este grupo puede estar interesado en mantener sus vehiculos
en condiciones Optimas sin enfrentar problemas o averias inmediatas. La solicitud de servicios de
mantenimiento también proporciona una oportunidad para ofrecer paquetes de servicios completos

que aborden las necesidades de mantenimiento general de los vehiculos de los clientes.

Con que frecuencia acudes a un centro de servicio electromecanica automotriz?

152 respuestas

@ Mas de una vez al mes
@ 1vez cada 2 meses

1vez cada 3 meses
@ 1vez cada 4 meses
@ 1vezal afo

El anélisis de la tercera pregunta revela la frecuencia con la que los encuestados acuden a
un centro de servicio electromecanico automotriz. Los datos muestran una distribucion diversa en

términos de la frecuencia de visita de los clientes.

El 27% de los encuestados indico que acude a un centro de servicio cada 3 meses, lo que
sugiere que una parte significativa de la muestra sigue un programa de mantenimiento regular y
peridédico para sus vehiculos. Esta cifra resalta la importancia de promover programas de
mantenimiento preventivo y establecer relaciones a largo plazo con estos clientes para garantizar

una continuidad en la prestacion de servicios.
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El 25% de los encuestados dijo que acude a un centro de servicio cada 4 meses, lo que
indica una frecuencia ligeramente menor en comparacion con el grupo anterior. Sin embargo, sigue
siendo una frecuencia regular que refleja la preocupacion de los clientes por el cuidado y

mantenimiento de sus vehiculos.

El 22.4% de los encuestados visita un centro de servicio cada 2 meses, lo que sugiere una
frecuencia mas alta de mantenimiento y atencién a los vehiculos. Este grupo puede estar formado
por clientes mas conscientes de la importancia del mantenimiento regular y que desean garantizar

el 6ptimo funcionamiento de sus vehiculos.

Por otro lado, el 13.8% de los encuestados dijo que acude méas de una vez al mes a un
centro de servicio, lo que indica una alta frecuencia de visita y posiblemente la presencia de
problemas recurrentes en sus vehiculos que requieren atencion constante. Esto destaca la necesidad
de ofrecer servicios rapidos y eficientes para satisfacer las necesidades de estos clientes.
Finalmente, el 11.8% de los encuestados indico que acude a un centro de servicio solo una vez al
afio. Este grupo puede estar compuesto por clientes que realizan mantenimiento basico o que solo
buscan servicios en casos de emergencia. Aungue representan una proporcion menor de la muestra,
sigue siendo importante atender sus necesidades y garantizar una experiencia satisfactoria cuando

visitan el centro de servicio.

Cual es su principal motivo para elegir nuestro centro de servicio?

150 respuestas

@ Frecio competitivo

@ Calidad de servicio
Conveniencia de ubicacion

@ Recomendacion
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El analisis de la cuarta pregunta revela los principales motivos por los cuales los
encuestados eligen el centro de servicio automotriz. Los datos muestran una variedad de factores
que influyen en la decision de los clientes al seleccionar nuestro establecimiento. El 38% de los
encuestados menciond la conveniencia de la ubicacion como el principal motivo para elegir
nuestro centro de servicio. Esto indica que una parte significativa de los clientes valora la
accesibilidad y la cercania del taller, lo que facilita el acceso y la entrega de sus vehiculos para
mantenimiento y reparacion. Este hallazgo resalta la importancia de mantener una ubicacion

estratégica y visible para atraer a mas clientes potenciales.

El 31.3% de los encuestados citd la calidad del servicio como el factor determinante para
elegir el centro. Esto indica que una proporcion considerable de clientes valora la excelencia en la
ejecucidn de los servicios automotrices y la satisfaccion del cliente como prioridad principal. Por
lo tanto, es fundamental mantener altos estandares de calidad en todas nuestras operaciones y

garantizar una experiencia positiva para cada cliente.

El 18.7% de los encuestados menciond las recomendaciones como el motivo para elegir el
centro de servicio. Esto sugiere que existe una confianza considerable en la reputacion y la
experiencia del taller entre los clientes actuales, lo que genera una fuente valiosa de referencias y
clientes potenciales. Es esencial seguir fomentando relaciones sélidas con los clientes y brindar

servicios excepcionales para mantener y expandir esta red de recomendaciones.

Por ultimo, el 12% de los encuestados menciono el precio competitivo como un factor
clave en su eleccién. Aunque esta proporcion es menor en comparacion con otros motivos, sigue
siendo importante reconocer la sensibilidad al precio entre algunos clientes y asegurar una politica

de precios justa y transparente que pueda atraer y retener a estos clientes.
En resumen, los resultados de esta pregunta resaltan la importancia de factores como la

ubicacion conveniente, la calidad del servicio, las recomendaciones y el precio competitivo en la

decision de los clientes al elegir el centro de servicio automotriz. Estos hallazgos son
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fundamentales para orientar estrategias y acciones futuras para satisfacer las necesidades y

expectativas de los clientes de manera efectiva.

Cudles de los siguientes medios consideras para elegir un centro de servicio |D Ce
especifico?

130 respuestas

@ Redes sociales

@ Fublicidad en medios escritos, orales,
visuales (volantes, radio, eic.)
Por recomendacion de una persona
Cercana

El analisis de la quinta pregunta revela los medios preferidos por los encuestados para
elegir un centro de servicio especifico. Los datos muestran una variedad de canales que influyen
en la decision de los clientes al seleccionar un establecimiento automotriz. ElI 42.7% de los
encuestados indicé que considera la publicidad por medios escritos, orales y visuales como el
principal medio para elegir un centro de servicio. Esto sugiere que una parte significativa de los
clientes presta atencion a la publicidad tradicional, como anuncios en periddicos, revistas, radio,
television, vallas publicitarias, entre otros. Por lo tanto, invertir en campafias publicitarias efectivas
en estos medios podria aumentar la visibilidad y la atraccion de clientes hacia nuestro centro de

servicio.

El 38.7% de los encuestados menciono la recomendacion de una persona cercana como un
factor importante en su decision. Esto destaca el poder de la recomendacién boca a boca y la
influencia de las experiencias positivas de otros clientes en la eleccion de un centro de servicio. Es
fundamental fomentar relaciones solidas con los clientes actuales y garantizar la satisfaccion del

cliente para generar recomendaciones positivas y fortalecer nuestra reputacion en la comunidad.
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Por altimo, el 18.7% de los encuestados considera las redes sociales como un medio para
elegir un centro de servicio especifico. Aungue esta proporcion es menor en comparacion con otros
medios, sigue siendo importante reconocer el papel creciente de las redes sociales en la toma de
decisiones de los clientes. Mantener una presencia activa y atractiva en plataformas como
Facebook, Instagram, Twitter, entre otras, puede ser una estrategia efectiva para llegar a nuevos
clientes y fortalecer la relacion con los clientes existentes. En resumen, los resultados de esta
pregunta resaltan la importancia de una estrategia de marketing integral que incluya publicidad
tradicional, recomendaciones personales y presencia en redes sociales para atraer y retener clientes
en el centro de servicio automotriz. Estos hallazgos son fundamentales para orientar las acciones
de marketing y comunicacion y garantizar que podamos llegar a la audiencia objetivo de manera

efectiva.

Consideras que nuestro centro de servicio cuenta con espacio e infraestructura |E| Copiar
adecuada?

152 rezpuestas
100
75
50

25
0 (0%) 0 (0%)

El anélisis de la sexta pregunta muestra una evaluacién generalmente positiva de los
encuestados sobre el espacio e infraestructura del centro de servicio. La mayoria de los
encuestados, un 59.2%, calificaron la infraestructura con el puntaje mas alto posible, un 5 en una
escala del 1 al 5. Esto indica una percepcion muy favorable de que el centro de servicio cuenta con
un espacio adecuado y una infraestructura bien desarrollada para satisfacer las necesidades de los

clientes.
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Ademas, el 33.6% de los encuestados otorgaron una calificacion de 4, lo que también indica
una evaluacion positiva, aunque ligeramente menos entusiasta. Esta proporcién sugiere que una
parte significativa de los encuestados esta satisfecha con la infraestructura del centro de servicio,
pero aun ve margen para mejoras o ajustes menores. Por otro lado, el 7.2% de los encuestados
otorgaron una calificacion de 3, lo que indica una evaluacion mas neutral 0 mixta. Aunque esta
proporcion es relativamente baja en comparacién con las calificaciones mas altas, ain es
importante tener en cuenta los comentarios y preocupaciones de estos encuestados para identificar

areas especificas de mejora en la infraestructura del centro de servicio.

En general, los resultados de esta pregunta reflejan una percepcion positiva de los
encuestados sobre la infraestructura del centro de servicio, con una gran mayoria otorgando
calificaciones altas. Esto sugiere que se ha logrado proporcionar un ambiente adecuado y cémodo
para los clientes, lo que contribuye a su satisfaccion general con los servicios. Sin embargo,
también es importante seguir monitoreando y mejorando la infraestructura para garantizar que siga

cumpliendo con las expectativas y necesidades cambiantes de los clientes.

Consideras que nuestro centro de servicio cuenta con la tecnologia y herramientas |_|:| Copiar
necesarias?

152 respuestas

80

75 (49.3%)

60 63 (41.4%)

40

20
14 (9.2%)

0 (?%] 0 (?%]

El analisis de la pregunta muestra que una gran proporcién de los encuestados tiene una
percepcion muy positiva sobre la tecnologia y las herramientas disponibles en el centro de servicio
automotriz. El 49.3% de los encuestados otorgaron la calificacion més alta posible, un 5 en una
escala del 1 al 5, lo que indica una fuerte confianza en que el centro esta equipado con las

tecnologias y herramientas necesarias para brindar un servicio de calidad.
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Ademas, el 41.4% de los encuestados otorgaron una calificacion de 4, lo que también indica
una evaluacion positiva, aunque ligeramente menos entusiasta. Esto sugiere que una proporcion
considerable de los encuestados esta satisfecha con la tecnologia y las herramientas disponibles en

el centro, pero aln ve margen para mejoras o actualizaciones.

Por otro lado, el 9.2% de los encuestados otorgaron una calificacion de 3, lo que indica una
evaluacion mas neutral o mixta. Aunque esta proporcion es relativamente baja en comparacion con
las calificaciones mas altas, aln es importante considerar los comentarios y preocupaciones de
estos encuestados para identificar areas especificas de mejora en las capacidades tecnoldgicas y de

herramientas.

En general, los resultados de esta pregunta muestran que la mayoria de los encuestados
estan satisfechos con la tecnologia y las herramientas disponibles en el centro de servicio
automotriz, lo que es un indicador positivo de que estamos equipados adecuadamente para
satisfacer las necesidades de nuestros clientes. Sin embargo, también es importante seguir
monitoreando y mejorando las capacidades tecnoldgicas para mantenerse alineados con los

avances en la industria y las expectativas cambiantes de los clientes.

Como valoras la atencién recibida por el personal de nuestro centro de servicio? |_|:| Copiar

151 respusstas

100

85 (56.3%)

75

50
41 (27 2%)

B 25 (16.6%)

0 (0%) 0{0%)
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El anélisis de la pregunta muestra una percepcion generalmente positiva sobre la atencion
recibida por el personal del centro de servicio automotriz. El 56.3% de los encuestados otorgaron
la calificacion mas alta posible, un 5 en una escala del 1 al 5, lo que indica una alta satisfaccion y
aprecio por la atencion y el servicio brindado por el personal. Ademas, el 27.2% de los encuestados
otorgaron una calificacion de 4, lo que también refleja una evaluacién positiva, aunque ligeramente
menos entusiasta. Esto sugiere que una parte considerable de los encuestados esta satisfecha con
la atencion recibida, pero puede haber areas donde se puedan hacer mejoras para aumentar aun
mas la satisfaccion del cliente.

Por otro lado, el 16.6% de los encuestados otorgaron una calificacion de 3, lo que indica
una evaluacion mas neutral o mixta. Aunque esta proporcion es relativamente baja en comparacion
con las calificaciones més altas, aln es importante considerar los comentarios y preocupaciones
de estos encuestados para identificar areas especificas de mejora en la atencion al cliente. En
general, los resultados de esta pregunta indican que la mayoria de los encuestados estan satisfechos
con la atencién recibida por el personal de nuestro centro de servicio automotriz. Sin embargo,
también es importante reconocer que siempre hay margen para mejorar y continuar brindando un

servicio excepcional que supere las expectativas de los clientes.

Como valoras el tiempo de entrega por el servicio recibido por parte del centro de |_|:| Copiar
servicio?

132 respuestas

100
75
50
39 (25.7%)
25 30 (19.7%)
0 (0%) 1(0.7%)
) | |
1 2
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El analisis de la pregunta indica que la mayoria de los encuestados valoran positivamente
el tiempo de entrega del servicio recibido por parte del centro de servicio automotriz. El 53.9% de
los encuestados otorgaron la calificacion mas alta posible, un 5 en una escala del 1 al 5, lo que
sugiere una alta satisfaccion con la rapidez y la puntualidad en la entrega de los servicios. Ademas,
el 25.7% de los encuestados otorgaron una calificacion de 4, lo que también refleja una evaluacion
positiva, aunque ligeramente menos entusiasta. Esto indica que una parte considerable de los
encuestados esta satisfecha con el tiempo de entrega del servicio, pero podria haber oportunidades

para mejorar ain mas la eficiencia en este aspecto.

Por otro lado, el 19.7% de los encuestados otorgaron una calificacion de 3, lo que indica
una evaluacion mas neutral o mixta. Aunque esta proporcion es relativamente baja en comparacién
con las calificaciones més altas, aln es importante considerar los comentarios y preocupaciones
de estos encuestados para identificar areas especificas de mejora en los tiempos de entrega del
servicio. En resumen, los resultados de esta pregunta sugieren que la mayoria de los encuestados
estan satisfechos con el tiempo de entrega del servicio recibido en el centro de servicio automotriz.
Sin embargo, también es importante seguir evaluando y mejorando los procesos para garantizar
una entrega oportuna y eficiente de los servicios, lo que contribuird a una mayor satisfaccion y

fidelizacion de los clientes.

El precio del servicio de mantenimiento automotriz sobre su vehiculo lo califica |_|:| Copiar
como:

157 respuestas

150

142 (94%)

100

50
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0 (?%]
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El analisis de la pregunta indica que la gran mayoria de los encuestados califica
positivamente el precio del servicio de mantenimiento automotriz de su vehiculo. EI 94% de los
encuestados otorgaron la calificacion més alta posible, un 3 en una escala del 1 al 3, lo que sugiere
que estan satisfechos con el precio y lo consideran favorable. Por otro lado, el 6% de los
encuestados otorgaron una calificacion de 2, lo que indica que una pequefia proporcién de los
encuestados tiene una opinién menos favorable sobre el precio del servicio de mantenimiento
automotriz. Aunque esta proporcidén es baja en comparacion con la mayoria que otorg6 la
calificacion mas alta, es importante considerar los comentarios y preocupaciones de estos

encuestados para identificar posibles areas de mejora en la politica de precios.

En general, los resultados de esta pregunta sugieren que la gran mayoria de los encuestados
percibe el precio del servicio de mantenimiento automotriz como favorable, lo que indica que estan
satisfechos con el valor que reciben por el servicio en relacion con el costo incurrido. Esto es un
indicador positivo de que nuestra politica de precios estd alineada con las expectativas y
necesidades de los clientes, lo que contribuye a su satisfaccién general con el centro de servicio

automotriz.

Como calificarias la calidad de nuestro servicio? I_D Copiar

152 respuestas

100
99 (65.1%)
IE
50 92 (34.2%)
25
0{0%) 1(0.7%)
; | |
1 2

El analisis de la pregunta muestra una percepcion mayoritariamente positiva sobre la
calidad del servicio proporcionado por el centro de servicio automotriz. EI 65.1% de los
encuestados otorgaron la calificacion mas alta posible, un 4 en una escala del 1 al 4, lo que indica
una alta satisfaccion y aprecio por la calidad del servicio recibido.

42



Ademas, el 34.2% de los encuestados otorgaron una calificacion de 3, lo que también
refleja una evaluacion positiva, aunque ligeramente menos entusiasta. Esto sugiere que una parte
considerable de los encuestados esta satisfecha con la calidad del servicio, pero podria haber
oportunidades para mejorar ain mas y elevar la satisfaccion del cliente. En general, los resultados
de esta pregunta indican que la mayoria de los encuestados percibe la calidad del servicio como
favorable, lo que es un indicador positivo de que estamos cumpliendo con sus expectativas y
proporcionando un servicio que cumple con altos estdndares de calidad. Sin embargo, también es
importante continuar evaluando y mejorando los procesos para garantizar que se puedan mantener

y mejorar aln mas esta percepcion positiva entre los clientes.

Recomendarias nuestro centro de servicio a familiares o amigos?

131 respuestas

@ Si
@ No

Mo estoy tan seguro

El analisis de la pregunta revela una alta proporcién de encuestados que estarian dispuestos
a recomendar el centro de servicio automotriz a familiares 0 amigos. Un impresionante 96% de los
encuestados expresaron su disposicion para hacerlo, lo que sugiere una fuerte satisfaccion y
confianza en los servicios que se ofrecen. Por otro lado, el 3% de los encuestados indicaron que
no estan seguros sobre si recomendarian nuestro centro de servicio. Es importante prestar atencion
a las razones detréas de esta indecision para identificar posibles areas de mejora y abordar cualquier

preocupacion que puedan tener estos clientes potenciales.

Finalmente, solo el 1% de los encuestados indicaron que no recomendarian el centro de
servicio a familiares o0 amigos. Es esencial investigar las razones detras de esta respuesta negativa

y tomar medidas correctivas adecuadas para abordar cualquier problema subyacente y garantizar
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que todos los clientes tengan una experiencia positiva con nuestros servicios. En general, los
resultados de esta pregunta son altamente alentadores, ya que sugieren una alta satisfaccion y
lealtad por parte de la gran mayoria de los clientes encuestados. La disposicion abrumadora de
recomendar el centro de servicio es un testimonio de la calidad y la excelencia de los servicios, asi

como de la confianza y el aprecio que se ha ganado entre los clientes.

Tienes alguna sugerencia o comentario que desees compartir para mejorar nuestros servicios?

5 respuestas

No

Seria bueno aumentar el personal
ninguna

Mejorar el tiempo de atencion

Las sugerencias proporcionadas por los encuestados ofrecen informacion valiosa sobre

areas especificas que podrian mejorarse en el centro de servicio automotriz.

La primera sugerencia de incrementar el personal sugiere que podria haber momentos en
los que la capacidad del personal actual no sea suficiente para satisfacer la demanda de los clientes.
Aumentar el personal puede ayudar a reducir los tiempos de espera, mejorar la atencion al cliente
y garantizar que se cumplan las expectativas de servicio. La segunda sugerencia de mejorar el
tiempo de atencion indica que algunos clientes pueden sentir que el proceso de atencion puede ser
maés eficiente o rapido. Esto podria implicar revisar y optimizar los procedimientos internos para
garantizar una atencion mas agil y efectiva, lo que a su vez podria mejorar la satisfaccion del
cliente y la percepcion general del servicio. Es importante tomar en cuenta estas sugerencias y
considerar como pueden implementarse de manera efectiva en la operacion. Al abordar estas areas
de mejora, podemos trabajar hacia la optimizacion continua de los servicios y garantizar una

experiencia excepcional para los clientes.
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5. RESULTADOS Y DISCUSION

5.1.Propuesta Metodologica del Proyecto

La propuesta de valor de la metodologia propuesta para el Centro de Servicio
Electromecénica Automotriz Gato Sarmiento se centra en varios aspectos clave para mejorar la
calidad y eficiencia de los servicios ofrecidos. En primer lugar, se busca establecer procesos claros
y eficientes en todas las areas de operacion del centro, desde la gestion administrativa hasta la
atencion al cliente y la entrega de servicios. Esto garantizard una experiencia coherente y

satisfactoria para los clientes.

Ademas, se reconoce la importancia de la tecnologia y las herramientas adecuadas para
ofrecer servicios de alta calidad. Se propone la implementacion de maquinaria y equipos modernos
que permitan realizar reparaciones y mantenimiento automotriz de manera precisa y eficiente. La
propuesta también destaca la importancia de un personal capacitado y bien formado. Se busca
garantizar que el equipo de trabajo esté debidamente entrenado para realizar sus funciones de
manera profesional y brindar un excelente servicio al cliente. Otro aspecto fundamental de la
propuesta de valor es la atencién a la infraestructura fisica del centro. Se plantea la necesidad de
adecuar las instalaciones para crear un entorno comodo y seguro para los clientes, lo que

contribuira a su satisfaccion y fidelizacion.

Se espera que esta propuesta tenga un impacto significativo en el crecimiento y desarrollo
del Centro de Servicio Electromecanica Automotriz Gato Sarmiento al abordar varios aspectos
clave que afectan directamente la calidad, eficienciay competitividad del negocio. En primer lugar,
la implementacion de procesos claros y eficientes en todas las areas de operacion del centro
mejorara la organizacion interna, lo que conducira a una mayor productividad y eficiencia en la
prestacion de servicios. Esto se traducira en una capacidad mejorada para atender a mas clientes y
completar trabajos en menos tiempo, lo que aumentard la capacidad del centro para generar

ingresos y crecer en términos de volumen de negocios.
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Ademas, la adopcion de tecnologia moderna y la adecuacion de las instalaciones fisicas
contribuirdn a mejorar la calidad de los servicios ofrecidos y la experiencia del cliente. Los clientes
veran el centro como un lugar confiable y profesional para satisfacer sus necesidades automotrices,

lo que aumentara la lealtad y la retencion de clientes a largo plazo.

El enfoque en la capacitacion y el desarrollo del personal garantizara que el equipo esté
bien preparado para brindar un servicio excepcional, lo que se traducir en una reputacion solida
y positiva en el mercado. Los clientes confiaran en la experiencia y el conocimiento del personal
del centro, lo que a su vez generard recomendaciones y referencias adicionales, impulsando el

crecimiento organico del negocio.

5.1.1. Creadores de alegrias para los clientes

1. Excelencia en el servicio técnico:

» Capacitacion continua del personal técnico para garantizar un servicio de alta

calidad y competente en la reparacion y mantenimiento de vehiculos.

o Utilizacion de equipos y herramientas modernas para diagndsticos precisos y
eficientes, garantizando una solucion répida y efectiva a los problemas del
automaovil.

2. Atencion al cliente personalizado:

e Ofrecimiento de un servicio al cliente personalizado y amable, que brinde

asesoramiento experto y responda a las preguntas y preocupaciones de los clientes

de manera clara y comprensible.

o Creacién de un ambiente acogedor y confortable en las instalaciones del centro de

servicio, donde los clientes se sientan bienvenidos y comodos mientras esperan.
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3. Transparencia y confianza:

Establecimiento de una politica de transparencia en los precios y los procedimientos
de reparacion, proporcionando presupuestos detallados y desglosados antes de

iniciar cualquier trabajo en el vehiculo.

Comunicacién abierta y honesta con los clientes durante todo el proceso de
reparacion, informandoles sobre el progreso del trabajo y cualquier problema

adicional que pueda surgir.

4. Conveniencia y flexibilidad:

Ofrecimiento de horarios de servicio flexibles que se adapten a las necesidades de
los clientes, incluyendo horas extendidas y citas programadas para minimizar la

espera y la interrupcién en sus horarios.

Servicio de recogida y entrega de vehiculos disponible para clientes que no puedan
llevar o recoger su automdvil personalmente, brindando una experiencia

conveniente y sin complicaciones.

5. Garantia de satisfaccion del cliente:

Compromiso con la satisfaccion total del cliente, ofreciendo garantias en el trabajo
realizado y soluciones rapidas para cualquier problema o insatisfaccion que pueda

surgir.

Seguimiento post-servicio para asegurarse de que los clientes estén completamente
satisfechos con el trabajo realizado y para recopilar comentarios que ayuden a

mejorar continuamente los servicios ofrecidos.

5.1.2. Beneficios/resultados:
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1. Excelencia en el servicio técnico:
o Resultado esperado: los clientes experimentaran una reparacion precisa y efectiva
de sus vehiculos, lo que les brindara tranquilidad al saber que sus automdviles estan
en manos de técnicos capacitados y confiables.

2. Atencion al cliente de forma personalizada:

o Beneficio esperado: los clientes se sentiran valorados y atendidos de manera
individualizada, lo que generara una experiencia positiva y una conexion emocional
con el centro de servicio. esto les brindara confianza y comodidad al regresar en el

futuro.
3. Transparencia y confianza:

o Beneficio esperado: los clientes se sentiran seguros y satisfechos al recibir
presupuestos claros y transparentes, asi como al ser informados de manera honesta
sobre el progreso de las reparaciones. esto fortalecera la relacion de confianza entre
el cliente y el centro de servicio.

4. Conveniencia y flexibilidad:

o Resultado esperado: los clientes experimentaran una mayor comodidad al acceder
a horarios flexibles de servicio, opciones de recogida y entrega de vehiculos, y una
experiencia sin complicaciones en general. esto les permitira ahorrar tiempo y
minimizar las interrupciones en sus actividades diarias.

5. Garantia de satisfaccion del cliente:

o Beneficio esperado: los clientes sentiran seguridad al saber que el centro de servicio

se compromete con su satisfaccion total y estd dispuesto a resolver cualquier
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problema o preocupacion de manera rapida y efectiva. esto les proporcionara

tranquilidad y confianza al elegir el centro de servicio en el futuro.

5.2.Productos y servicios ofertados

1. Servicios de reparacion y mantenimiento:

El centro de servicio ofrece una amplia gama de servicios de reparacion y
mantenimiento para vehiculos automotores, que incluyen cambios de aceite, frenos,
suspension, transmision, sistemas de enfriamiento, sistemas eléctricos, entre otros.
estos servicios estdn disefiados para resolver los problemas y mantener el

rendimiento 6ptimo del automvil.

2. Diagnostico y solucion de problemas:

Se ofrece un servicio de diagndstico avanzado utilizando tecnologia y herramientas
modernas para identificar rapidamente las fallas y problemas en los vehiculos. una
vez diagnosticado, se proporciona una solucion efectiva y precisa para abordar

estos problemas.

3. Reparaciones especializadas:

4.

El centro de servicio cuenta con técnicos especializados en diferentes areas de
reparacion automotriz, lo que permite ofrecer servicios especializados para
vehiculos de diversas marcas y modelos. esto incluye reparaciones especificas para
sistemas de frenos, transmisiones automaticas y manuales, sistemas de direccion,

sistemas de escape, entre otros.

Inspecciones y mantenimiento preventivo:
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e Se ofrecen servicios de inspeccion y mantenimiento preventivo disefiados para
identificar y abordar problemas potenciales antes de que se conviertan en costosas
reparaciones. esto incluye inspecciones periodicas, cambios de aceite y filtros,

revision de fluidos, ajustes y lubricacion de componentes, entre otros.

5. Servicio de recogida y entrega:

« Se ofrece un servicio conveniente de recogida y entrega de vehiculos para clientes
que no pueden llevar o recoger su automovil personalmente. esto les permite
acceder a los servicios del centro de servicio de manera facil y sin complicaciones,

minimizando las interrupciones en sus horarios diarios.
6. Asesoramiento técnico y atencién al cliente:

o El centro de servicio brinda asesoramiento técnico experto y atencion al cliente
personalizado para ayudar a los clientes a comprender sus necesidades de
reparacién y mantenimiento, asi como para responder preguntas y preocupaciones
de manera clara y comprensible.

5.2.1. Trabajos/esfuerzos que realizan los clientes:
1. Dudas sobre el problema del automovil:

« Los clientes pueden enfrentar la duda inicial sobre la naturaleza del problema de su
automovil y si requiere reparacion o mantenimiento. esto puede generar
incertidumbre sobre si deben acudir al centro de servicio y qué servicios necesitan.

2. Seleccién del servicio adecuado:

e Los clientes pueden sentirse abrumados al tratar de seleccionar el servicio adecuado

para sus necesidades entre la variedad de servicios ofrecidos por el centro de
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servicio. pueden tener dudas sobre cual es el mejor enfoque para abordar los

problemas de su automovil.

3. Preocupaciones sobre el costo y la transparencia:

Los clientes pueden sentirse preocupados por el costo de los servicios de reparacion
y mantenimiento, asi como por la transparencia en los precios y los procedimientos.
pueden tener dudas sobre si los precios son justos y si recibirn una cotizacion clara

y detallada antes de autorizar el trabajo.

4. Logistica y tiempo:

Los clientes pueden enfrentar obstaculos logisticos relacionados con la
programacion de citas de servicio, el transporte hacia y desde el centro de servicio
y la disponibilidad de tiempo para dejar y recoger su automévil. pueden tener dudas

sobre como coordinar estas actividades con sus horarios ocupados.

5. Confianza en la calidad del trabajo:

Los clientes pueden sentirse inseguros sobre la calidad del trabajo realizado en su
automovil y si se resolveran efectivamente los problemas identificados. pueden
tener dudas sobre la competencia y la experiencia del personal técnico del centro

de servicio.

6. Experiencia pasada negativa:

Los clientes que hayan tenido experiencias pasadas negativas con talleres de
reparacion automotriz pueden enfrentar la duda y la desconfianza al buscar un
nuevo proveedor de servicios. pueden tener preocupaciones sobre si recibiran un

servicio de calidad y atencidn al cliente adecuado.
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5.2.2. Aliviadores de frustraciones para los clientes

1. Diagnostico preciso y transparente:

Al ofrecer un diagnostico preciso y transparente de los problemas del automovil,
los clientes se sienten aliviados al comprender claramente cudl es el problema y
coémo se resolvera. esto reduce la frustracion asociada con la incertidumbre y la

confusion sobre el estado de su vehiculo.

2. Opciones de servicio claras y personalizadas:

Ofreciendo opciones de servicio claras y personalizadas, el centro de servicio
permite a los clientes seleccionar el enfoque mas adecuado para sus necesidades y
presupuesto. esto alivia la frustracion de sentirse abrumados por la variedad de

servicios y garantiza que obtengan exactamente lo que necesitan.

3. Precios transparentes y justos:

Proporcionando precios transparentes y justos, los clientes pueden estar seguros de
que no se enfrentaran a costos ocultos o sorpresas desagradables en su factura final.
esto reduce la frustracion relacionada con la preocupacion por el costo y la

transparencia en la facturacion.

4. Servicio rapido y eficiente:

Al ofrecer un servicio rapido y eficiente, el centro de servicio minimiza el tiempo
que los clientes tienen que pasar sin su automaovil. esto alivia la frustracion de la
interrupcion en sus horarios diarios y les permite volver a la carretera lo més rapido

posible.

5. Comunicacion abierta y continua:
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Manteniendo una comunicacién abierta y continua con los clientes durante todo el
proceso de reparacion, el centro de servicio les proporciona tranquilidad al
mantenerlos informados sobre el progreso del trabajo. esto reduce la frustracion de

sentirse desconectados o ignorados durante el proceso.

6. Garantia de satisfaccion del cliente:

Al ofrecer una garantia de satisfaccion del cliente, el centro de servicio demuestra
su compromiso de resolver cualquier problema o preocupacion de manera rapida y
efectiva. esto alivia la frustracion de sentirse insatisfecho con el resultado del
servicio y proporciona tranquilidad a los clientes.

5.2.3. Frustraciones que tienen los clientes:

1. Frustracion por falta de diagndstico claro:

Los clientes pueden sentirse frustrados cuando no reciben un diagnéstico claro y
preciso de los problemas de su automdvil, lo que les deja incertidumbre sobre qué

reparaciones son necesarias.

Aliviador de frustracion: el centro de servicio ofrece un diagnéstico transparente y
detallado de los problemas del vehiculo, brindando claridad y tranquilidad al cliente
sobre el estado de su automovil.

2. Frustracion por opciones de servicio limitadas o confusas:

Los clientes pueden sentirse frustrados si no tienen claridad sobre las opciones de

servicio disponibles o si se sienten presionados para elegir una opcion especifica.
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Aliviador de frustracion: el centro de servicio proporciona opciones de servicio
claras y personalizadas, permitiendo a los clientes seleccionar el enfoque que mejor
se adapte a sus necesidades y presupuesto, sin sentirse abrumados o limitados en

sus opciones.

3. Frustracion por costos ocultos o inesperados:

Los clientes pueden experimentar frustracion si se enfrentan a costos ocultos o
inesperados al recibir su factura final, lo que puede generar desconfianza y

resentimiento hacia el centro de servicio.

Aliviador de frustracion: el centro de servicio garantiza precios transparentes y
justos, proporcionando presupuestos detallados y desglosados antes de iniciar
cualquier trabajo, lo que elimina la preocupacién por sorpresas desagradables en la

factura.

4. Frustracion por tiempos de espera prolongados:

Los clientes pueden sentirse frustrados si experimentan tiempos de espera
prolongados para recibir servicio en su automdvil, lo que puede interrumpir sus

horarios diarios y causar inconvenientes.

Aliviador de frustracion: el centro de servicio ofrece un servicio rapido y eficiente,
minimizando los tiempos de espera para los clientes y permitiéndoles volver a la

carretera lo mas rapido posible, reduciendo asi la frustracion y la incomodidad.

5. Frustracion por falta de comunicacion:

Los clientes pueden sentirse frustrados si experimentan una falta de comunicacion
durante el proceso de reparacién de su automovil, lo que puede generar ansiedad y

desconexion.
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« Aliviador de frustracion: el centro de servicio mantiene una comunicacion abierta
y continua con los clientes, manteniéndolos informados sobre el progreso del
trabajo y respondiendo a sus preguntas y preocupaciones de manera oportuna, lo

que reduce la frustracion y aumenta la confianza del cliente.

5.3. Mapa de Empatia Dirigido al Cliente

¢ Qué piensa y siente el cliente?

1. ¢Cuales son sus necesidades?
« Necesita un servicio de reparacion de automaviles confiable y rapido.
e Busca un servicio que ofrezca precios competitivos y transparentes.

o Desea sentirse seguro y protegido mientras su automovil esta en reparacion.

2. ¢Qué preocupaciones tiene?
« Preocupacion por la calidad del trabajo realizado en su automvil.
o Temor a ser engafiado o estafado con costos adicionales no previstos.
e Inquietud por la duracion del tiempo de reparacion y la inconveniencia que esto
pueda causar.

3. ¢Qué cosas le importan, pero las dice?

e Valora la honestidad y la transparencia en la comunicacion con el personal del
centro de servicio.

« Prefiere un ambiente limpio y ordenado en las instalaciones del servicio.

o [Espera un trato cortés y amable por parte del personal.

4. ¢Queé expectativas tiene?
« Espera que el centro de servicio resuelva eficientemente los problemas de su

automovil.

e Quiere recibir actualizaciones regulares sobre el progreso de las reparaciones.
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Desea que el servicio sea rapido y sin retrasos significativos.

5. ¢Qué le mueve?

Est& motivado por la conveniencia y la rapidez en la reparacion de su automovil.

Se siente atraido por promociones especiales o descuentos ofrecidos por el centro

de servicio.
Busca tranquilidad y confianza al dejar su automovil en manos de profesionales

capacitados.

¢ Qué oye/escucha?

1. ¢Qué dice su entorno?

Su entorno puede estar discutiendo experiencias positivas 0 negativas con
diferentes centros de servicio automotriz en la ciudad.
También pueden estar compartiendo recomendaciones sobre ddnde encontrar

servicios de reparacion confiables y asequibles.

2. ¢Qué dicen sus amigos?

Sus amigos podrian estar recomendando el centro de servicio de electromecanica
automotriz gato sarmiento en funcién de experiencias personales positivas.
Podrian estar advirtiendo sobre experiencias negativas que hayan tenido en otros

talleres de reparacion.

3. ¢Quién le influye?

Puede estar influenciado por mecanicos de confianza con los que ha trabajado
anteriormente.
También podria estar influenciado por opiniones en linea, resefias de clientes o

testimonios de familiares y amigos.

4. ¢A qué medios presta atencion?

Podria prestar atencion a anuncios en linea, publicidad impresa, o recomendaciones

en redes sociales.
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o También puede estar atento a comentarios en foros de automoviles o sitios web de

resefias.

5. ¢Como se comunica con su entorno?
o Puede comunicarse con su entorno a través de conversaciones cara a cara, llamadas
telefonicas, mensajes de texto, correos electrénicos o redes sociales.
o También puede participar en grupos en linea o comunidades relacionadas con el

mundo del automdvil para buscar consejos y recomendaciones.

6. ¢Ante qué esta expuesto?
o Esta expuesto a mensajes publicitarios en la radio, television, internet, redes
sociales, vallas publicitarias, etc.
o También puede estar expuesto a opiniones y resefias en linea sobre diferentes

servicios de reparacion automotriz.

¢ Qué observa?

1. ¢Como es su entorno?
e Su entorno puede ser urbano, suburbano o rural, con diferentes niveles de acceso a
servicios de reparacion de automoviles.
o Puede estar rodeado de talleres de reparacion automotriz, con diferentes niveles de

calidad y especializacion.

2. ¢ COmo son sus amigos?

e Sus amigos pueden ser propietarios de automoviles con diferentes marcas y
modelos, lo que podria influir en su percepcion de las necesidades de reparacion y
mantenimiento.

« También pueden tener diferentes niveles de experiencia en la busqueda y seleccion

de servicios de reparacion automotriz.

3. ¢Que oferta hay en el mercado?
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En el mercado podria haber una variedad de talleres de reparacion automotriz,
desde grandes cadenas hasta pequefios talleres independientes.
La oferta puede variar en términos de precios, calidad del servicio, especializacion

en ciertos tipos de vehiculos o servicios, etc.

4. ¢Queé tipo de problemas enfrenta o conoce?

Puede enfrentar problemas comunes como cambios de aceite, frenos desgastados,
problemas de transmision, problemas eléctricos, etc.

También podria conocer problemas mas especificos relacionados con la marca o
modelo de su automovil, basados en experiencias previas o0 en conversaciones con

amigos y familiares.

5. ¢Ante qué esta expuesto?

Esta expuesto a anuncios de talleres de reparacion automotriz en medios como
television, radio, internet y vallas publicitarias.
También puede estar expuesto a resefias y testimonios en linea sobre diferentes

servicios de reparacion automotriz, asi como a comentarios de amigos y familiares.

¢ Qué dice y hace?

1. ¢Cual es su actitud?

Puede tener una actitud positiva hacia la busqueda de servicios de reparacién
automotriz, viendo la necesidad de mantener su automovil en buen estado como
una prioridad.

Podria tener una actitud mas negativa, viendo la visita al taller de reparacién como

una molestia 0 un gasto innecesario.

2. ¢Coémo se comporta?

Puede ser proactivo en la bdsqueda de soluciones para los problemas de su
automovil, investigando en linea, pidiendo recomendaciones a amigos y familiares,

y comparando precios y servicios entre diferentes talleres.
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o Podria ser mas pasivo, posponiendo las reparaciones necesarias o dejando gque otros

tomen decisiones en su nombre.

3. ¢Qué dice que le importa?
e Puede decir que le importa la calidad del servicio y la experiencia del personal del
taller de reparacion.
o También puede mencionar que le importa el precio y la conveniencia en términos

de ubicacion y horario de servicio.

4. ¢Con quién habla?
e Puede hablar con amigos, familiares o colegas que hayan tenido experiencias
similares con servicios de reparacion automotriz.
e También podria buscar consejo de mecanicos de confianza o expertos en

automoviles en foros en linea o grupos de redes sociales.

5. ¢Hay diferencias entre lo que dice y piensa?

o Podria expresar preocupaciones sobre el costo de las reparaciones, pero al mismo
tiempo valorar la importancia de mantener su automovil en buen estado para su
seguridad y comodidad.

« También podria decir que le importa la calidad del servicio, pero optar por un taller

mas econdmico si se siente presionado por problemas financieros.

Esfuerzos que realiza

1. ¢De qué tiene miedo tu cliente?
e Puede tener miedo de ser estafado o engafiado por un taller de reparacion
automotriz poco confiable.
o También puede temer que las reparaciones no se realicen correctamente o que se

produzcan dafios adicionales a su automovil.

2. ¢Que riesgos asume cuando realiza la compra?
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o El cliente asume el riesgo de que el problema de su automovil no se resuelva
satisfactoriamente o que vuelva a ocurrir después de la reparacion.
o También puede estar preocupado por el costo de las reparaciones y si se ajustara a

su presupuesto.

3. ¢Qué obstaculos supera?
o Puede superar obstaculos como la falta de conocimiento técnico sobre los
problemas de su automdvil y cémo solucionarlos.
e También podria enfrentarse a obstaculos relacionados con la disponibilidad de

tiempo y la conveniencia de llevar su automovil al taller de reparacion.

4. ¢Qué le frustra?
o Puede frustrarse si experimenta demoras en la reparacion de su automovil o si no
recibe actualizaciones regulares sobre el progreso del trabajo.
o También puede frustrarse si no recibe un servicio al cliente de calidad o si siente

que sus preocupaciones no son atendidas adecuadamente.

5. ¢Qué le incomoda?
o Le puede incomodar tener que depender de su automovil para el trabajo, la escuela
u otras actividades diarias mientras esta en reparacion.
o También puede sentirse incobmodo al lidiar con problemas de comunicacién o

barreras idiomaticas con el personal del taller de reparacion.

5.4.Resultados que espera obtener

1. ;Qué metas desea alcanzar?

e El cliente puede desear alcanzar la meta de tener un automovil en Optimas
condiciones de funcionamiento y seguridad.
o También podria tener como meta evitar problemas recurrentes con su automavil y

prolongar su vida util.
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2. ¢Cual seria su maximo beneficio?

« El maximo beneficio para el cliente seria tener un automovil que funcione de
manera confiable y segura, lo que le brinda tranquilidad y comodidad en su vida
diaria.

o También podria beneficiarse de un servicio de reparacion automotriz que sea

rapido, eficiente y a un precio razonable, lo que le permite ahorrar tiempo y dinero.

3. ¢Qué acabaria con sus problemas?

o Lasolucion efectiva y duradera de los problemas de su automévil acabaria con la

preocupacion constante por su seguridad y fiabilidad.
o También acabaria con la incomodidad y la interrupcién en su vida diaria causada

por problemas recurrentes con su automovil.

5.5.Plan de Marketing para el Centro de Servicio Electromecanica Automotriz Gato

Sarmiento
5.5.1. Anadlisis de mercado:

Actividades:
> Investigacion de mercado para comprender la demanda actual y las tendencias del sector

automotriz.

» Andlisis de la competencia local, incluyendo sus servicios ofrecidos, precios y estrategias
de marketing.

» Presupuesto: $ 500 USD

» Impacto: Un analisis de mercado solido proporcionara informacién clave para tomar

decisiones estratégicas informadas y aprovechar oportunidades de crecimiento.
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5.5.2. Definicion de publico objetivo:
Actividades:

> Segmentacion de clientes en funcidn de caracteristicas demograficas, como edad, género,
ingresos, etc.

» Desarrollo de perfiles de clientes ideales basados en datos demograficos y
comportamientos de compra.

> Presupuesto: $ 300 USD

> Impacto: Identificar y comprender claramente al pablico objetivo permitira al centro dirigir
sus esfuerzos de marketing de manera mas efectiva y aumentar la eficiencia de las

campanas.

5.5.3. Posicionamiento de marca:
Actividades:

» Definir una propuesta de valor Unica que destaque los puntos fuertes y diferenciales del
centro.

> Desarrollar mensajes de marca coherentes que comuniquen calidad, confiabilidad y
excelencia en el servicio.

> Presupuesto: $ 500 USD

» Impacto: Un posicionamiento claro y convincente ayudara al centro a destacarse en un

mercado competitivo y a atraer clientes que valoren los servicios ofrecidos.

5.5.4. Estrategia de producto y servicio:
Actividades:
> Evaluar la gama de servicios actuales e identificar areas de mejora o nuevas oportunidades.
» Desarrollar paquetes de servicios especiales o promociones para atraer nuevos clientes y
fidelizar a los existentes.
» Presupuesto: $200 USD
» Impacto: Ofrecer una gama de servicios atractiva y competitiva aumentara la demanda y la

satisfaccion del cliente, lo que se traducira en un aumento de los ingresos.
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5.5.5. Estrategias de precios:

Actividades:

>

Determinar precios competitivos que reflejen el valor y la calidad de los servicios
ofrecidos.

Ofrecer descuentos y promociones especiales para atraer clientes nuevos y fidelizar a los
existentes.

Presupuesto: $200 USD

Impacto: Precios competitivos y ofertas especiales pueden aumentar la demanda y generar

un mayor volumen de ventas, lo que contribuira al crecimiento econémico del centro.

5.5.6. Canales de distribucion y promocion:

Actividades:
» Utilizar una combinacion de marketing en linea y fuera de linea, como publicidad en redes
sociales, anuncios en periddicos locales y folletos impresos.
> Participar en eventos comunitarios y ferias de automdviles para promocionar los servicios
del centro.
> Presupuesto: $500 USD
» Impacto: Alcance y visibilidad mejorados pueden atraer nuevos clientes y aumentar el

reconocimiento de marca, lo que se traducird en un aumento de las ventas y los ingresos.

5.5.7. Marketing de contenido:

Actividades:

>

Crear contenido util y relevante, como publicaciones en blogs sobre mantenimiento de
vehiculos, consejos de seguridad, etc.

Desarrollar videos tutoriales sobre temas automotrices para atraer y comprometer a la
audiencia en linea.

Presupuesto: $300 USD

Impacto: El marketing de contenido puede aumentar la credibilidad y autoridad del centro

en el sector automotriz, atrayendo clientes potenciales y generando confianza en la marca.
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5.5.8. Marketing digital:

Actividades:

>

Optimizar las redes sociales y/o sitio web del centro para mejorar su visibilidad en los
motores de busqueda (SEO).

Ejecutar campafias de publicidad en redes sociales dirigidas a usuarios locales interesados
en servicios automotrices.

Presupuesto: $ 500 USD

Impacto: Una presencia digital solida puede aumentar la generacion de leads y

conversiones, lo que se traducira en un aumento de las ventas y la rentabilidad.

5.5.9. Estrategias de fidelizacion de clientes:

Actividades:

>

Implementar un programa de fidelizacion que recompense a los clientes habituales con
descuentos especiales o servicios gratuitos.

Solicitar retroalimentacion regular de los clientes

Presupuesto: $400 USD

Impacto: La fidelizacién de clientes puede generar ingresos recurrentes y promover el boca
a boca positivo, lo que contribuira a un crecimiento sostenible y a la reputacion positiva

del centro.

5.5.10. Edicion y andlisis de resultados:

Actividades:

>
>

Establecer métricas clave de rendimiento (KPIs) para cada actividad de marketing.
Realizar analisis periodicos para evaluar el rendimiento de las estrategias de marketing y
realizar ajustes segun sea necesario.

Presupuesto: $100 USD
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» Impacto: La medicion y analisis de resultados permitira al centro identificar qué estrategias
son mas efectivas y optimizar el uso de recursos, lo que contribuira a un crecimiento

econdmico mas eficiente y rentable.

En total, el presupuesto estimado para implementar este plan de marketing completo seria de
aproximadamente $3,500 USD. El impacto en el desarrollo y crecimiento econémico del Centro
de Servicio Electromecanica Automotriz Gato Sarmiento se traduciria en un aumento de la
visibilidad y la reputacion de la marca, una mayor captacion de clientes y un incremento en las
ventas y la rentabilidad a largo plazo. Ademas, la satisfaccion del cliente y la fidelizacién
contribuirdn a un crecimiento sostenible y una base de clientes leales, lo que garantizara el éxito

continuo del negocio en el futuro.

5.6.Planteamiento de Mision y Vision para el Centro de Servicio Electromecanica

Automotriz Gato Sarmiento:

Mision:
Ofrecer soluciones integrales y servicios de alta calidad en el mantenimiento y reparacion
de vehiculos automotores, superando las expectativas de nuestros clientes mediante la excelencia

operativa, el compromiso con la satisfaccion del cliente y la innovacion continua.

Vision:
Convertirnos en el principal referente de excelencia y confiabilidad automotriz de nuestro
sector de operacion, destacando por nuestra calidad de servicio, atencion personalizada y liderazgo

en tecnologia y conocimiento técnico.
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5.7.Actividades Claves en el Proceso Productivo/Comercial

PASO 1

PASO 2

PASO 3

PASO 4

PASO 5

PASO 6

PASO 7

PASO 8

PASO 9

PASO 10

PASO 11

PASO 12

PASO 13

PASO 14

PASO 15

Recepcion del Cliente: El cliente llega al Centro de Servicio y es recibido por un asesor de
servicio quien registra sus datos y detalles del vehiculo.

Inspeccidn Visual Preliminar: Se realiza una inspeccidn visual preliminar del vehiculo para
identificar cualquier problema evidente, como dafos externos o signos de desgaste.

Entrevista con el Cliente: El asesor de servicio entrevista al cliente para obtenerinformacion
sobre cualquier problema o sintoma que haya experimentado con el vehiculo.

Registro de Historial del Vehiculo: Se revisa el historial de servicio del vehiculo para obtener
informacién sobre mantenimientos previos, reparaciones anteriores y cualquier problema
recurrente.

Diagndstico Computarizado: Se realiza un diagndstico computarizado del vehiculo utilizando
herramientas y equipos especializados para identificar cédigos de fallay problemas
electronicos.

Inspeccién Detallada: Se realiza una inspeccién detallada del vehiculo, que incluye revisién de
fluidos, sistemas eléctricos, sistemas de frenos, suspensién, motor y transmisidén.

Prueba de Manejo: Se realiza una prueba de manejo para evaluar el rendimiento general del
vehiculo y detectar cualquier problema relacionado con la conduccién, como ruidos extrafios o
vibraciones.

Informe de Diagndstico: Se elabora un informe de diagndstico que incluye una lista de los
problemas identificados, junto con recomendaciones de reparacidn y estimaciones de costos.

Consulta con el Cliente: El asesor de servicio consulta con el cliente para discutir los resultados
del diagnéstico y obtener su aprobacidn para realizar las reparaciones necesarias.

Autorizacion de Reparaciones: El cliente autoriza las reparaciones necesarias y firma una
orden de trabajo que detalla los servicios a realizar y los costos asociados.

Reparacién del Vehiculo: Se realizan las reparaciones necesarias de acuerdo con las
especificaciones del fabricante y los estdndares de calidad del Centro de Servicio.

Pruebas de Control de Calidad: Se realizan pruebas de control de calidad para asegurar que las
reparaciones se hayan completado correctamente y que el vehiculo esté en condiciones
dptimas de funcionamiento.

Limpiezay Preparacién del Vehiculo: Se realiza una limpieza completa del vehiculo para
eliminar cualquier suciedad o residuo de las reparaciones, dejandolo en condiciones
presentables para la entrega al cliente.

Entrega al Cliente: El vehiculo reparado se entrega al cliente junto con un informe detallado
de los trabajos realizados y cualquier recomendacién de mantenimiento adicional.

Seguimiento Post-Servicio: Se realiza un seguimiento post-servicio para asegurarse de que el
cliente esté satisfecho con el trabajo realizado y para responder cualquier pregunta adicional
que pueda surgir.

Nota: Elaboracion del propio autor.
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5.8.Recursos Disponibles

Tabla 5. Los recursos disponibles del Centro de Servicio.

RECURSOS DISPONIBLES
TIPO DE RECURSO DESCRIPCION Cantidad |ESTADO DEL RECURSO| NIVEL DE IMPORTANCIA

Técnico Caja de dados 1 Bueno Alto
Técnico Caja de tors 1 Bueno Medio
Técnico Exagonos 10 Regular Medio
Técnico Esmeril 1 Bueno Medio
Técnico Pulidora 1 Excelente Medio

Tecnoldgico Tester comprobador de baterias 1 Bueno Alto
Técnico Gata hidraulica 1 Bueno Alto
Técnico Embanques 5 Bueno Medio
Técnico Elevador 1 Regular Alto

Tecnoldgico Scaner para vehiculos hidraulicos 1 Bueno Alto
Técnico Comprensor 1 Bueno Alto
Técnico Entenalla 1 Regular Medio
Técnico Desarmadores 7 Bueno Medio
Técnico Playos 10 Bueno Medio

Tecnoldgico Medidor de presion de gasolina 1 Excelente Alto
Técnico Lavadora de inyectores 1 Bueno Alto

Nota: Elaboracion del propio autor
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5.9.Recursos Necesarios

Tabla 6. Los recursos necesarios del Centro de Servicio Electromecanica Gato Sarmiento

RECURSOS NECESARIOS

¢EN QUE APORTARIA AL

¢EN PORCENTAIJE

¢CUAL ES EL PRECIO

Clientes y Facturacién

seguimiento de clientesy
control de inventario.

eficiencia operativa.

DESCRIPCION Cantidad EMPRENDIMIENTO? AUMENTARIA MI APROXIMADO DE ESTE
OBJETIVO DE PRODUCCION y/o VENTAS? RECURSO?
Realizar diagndsticos i
. ) Podria aumentar las ventas
. . _ precisos de vehiculos,
Equipos de Diagndstico . . en un 15-20% al ofrecer
) 1 identificar problemas . o, Entre $10,000 y $20,000
Computarizado L. . servicios de diagndstico
electronicos y mejorar la
L . avanzado.
eficiencia del servicio.
Facilitaria el acceso ala
parte inferior de los Podria aumentar las ventas
Elevador de Automdviles 1 vehiculos para realizar | en un 10-15% al permitir un Entre $3,000 y $5,000
reparaciones y mayor volumen de trabajo.
mantenimiento.
Realizar una amplia gama ,
de reparaciones Podria aumentar las ventas
Herramientas Especializadas 10--15 p_ i Y en un 5-10% al ofrecer Entre $3,000y $5,000
mantenimientos con . L
L, . servicios especializados.
precisién y eficiencia.
. . Podria aumentar las ventas
Equipo de Alineacion Realizar servicios de 10-15% al of
qauip y 1 alineacion de ruedas y en u.n. i .O.a otrecer Entre $5,000y $10,000
Balanceo " servicios adicionales de
balanceo de neumaticos o
mantenimiento.
Automatizacion de i
L, . . Podria aumentar las ventas
Software de Gestion de procesos administrativos, ] Entre $1,000y $5,000 por
1 en un 5-10% al mejorar la

licencia

Nota: Elaboracion del propio autor
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5.10. Evaluacion Financiera

Tabla 7. La Evaluacion financiera del Centro de Servicio Electromecanica Gato Sarmiento.

INVERSION

DETALLE INICIAL ANO 1
ACTIVO CIRCULANTE

CAPITAL DE TRABAJO
EFECTIVO 4.541,36 - - - - - 4.541,36
ACTIVOS FIJOS
TERRENOS - . - - . . -
CONSTRUCCION - - - - - - -
MAQUINARIAS Y EQUIPOS 12.000,00 - - - - - 12.000,00
MUEBLES Y ENSERES OF. - - - - - ) .
EQUIPOS DE OF. - - - - - B} .
VEHICULOS - . - - - ) .
EQUIPOS DE COMPUTACION - -
UTENSILLOS Y MENAJE 5.000,00 - - - - - 5.000,00
OTROS ACTIVOS FIJOS - - - - - . .
ACTIVOS DIFERIDOS
GASTOS DE CONSTITUCION - - - - . ) -
GASTOS DE INV. Y DESARROLLO 3.500,00 - - - - - 3.500,00
OTROS ACTIVOS DIFERIDOS - - - - . ) -
OTROS ACTIVOS
PATENTES Y MARCAS - - - - - ) -
VALORES EN GARANTIA - - - - . ) -
DISTINTOS OTROS ACTIVOS - - - - . ) -
TOTAL INVERSION 25.041,36 - - - - - 25.041,36

Nota: Elaboracién del propio autor

En Primer lugar, para la evaluacién financiera se establecio el monto de inversion inicial
que se necesitara para el desarrollo e implementacion de la metodologia aqui propuesta, en base al
plan de marketing y los recursos que serdn necesarios, teniendo asi una inversion inicial de
25.010,36 dolares
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INVERSION INICIAL

ACTIVOS
DIFERIDOS; OTROS
3.500,00 ACTIVOS; 0,00

CAPITAL DE
TRABAIO;
4.541,36

ACTIVOS FUOS;
17.000,00

Nota: Elaboracién del propio autor

Una vez determinada la inversion inicial, se procedio a examinar la forma en la cual se
obtendria el financiamiento, en esta parte se consideraron dos fuentes, capital propio con un 24%
de la inversion total necesario, y utilizacion del sistema financiero nacional, con un 76% del total

de la inversion requerida.

FINANCIAMIENTO INICIAL

EFONDOS PROPIOS
B 50005
[ COOPERACION

M PRESTAMOS

Nota: Elaboracion del propio autor
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VAN

DETALLE INICIAL ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5

INVERSION (25.041,36)

FLUJO DE EFECTIVO (CASH FLOW) - 4.871,41 6.655,32 8.696,54 10.879,38 13.076,07
VALOR RESIDUAL 6.000,00
FEN (FLUJO DE EFECTIVO NETO) (25.041,36) 4.871,41 6.655,32 8.696,54 10.879,38 19.076,07
FED (FLUJO DE EFECTIVO DESCONTADO)|  (25.041,36) 4.199,49 4.945,98 5.571,50 6.008,59 9.082,37
TASA DE DESCUENTO 16%

VAN = SFED - INV | 29.807,93 - 25.041,36 = 4.766,57

TIR 22%

TASA INTERNA DE RETORNO

Nota: Elaboracién del propio autor

e UnaTIR del 22% indica que el proyecto o inversion tiene una rentabilidad esperada del
22% anual. Esto significa que, en promedio, se espera que el proyecto genere un

rendimiento del 22% sobre el capital invertido cada afio.

e UnaTIR del 22% es considerada alta y positiva. Indica que la metodologia propuesta es
muy rentable y supera ampliamente la tasa de rendimiento requerida para compensar el

riesgo asociado con la inversion.

e UnaTIR del 22% también sugiere que la implementacion de la metodologia propuesta es

viable y tiene el potencial de generar un retorno significativo sobre la inversion inicial.

PRI

PERIODO DE RECUPERACION DE LA INVERSION

INVERSION 25.041,36

FEN ACUMULADO 4.871,41 11.526,72 20.223,26 31.102,64 50.178,71
PRI 3 ANOS 5 MESES -

B/C 1,18

Nota: Elaboracion del propio autor
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El periodo de recuperacion del capital es el tiempo que se necesita para recuperar la
inversion inicial realizada en un proyecto a través de los flujos de efectivo generados por el mismo.
En tu caso, el periodo de recuperacion del capital es de 3 afios y 5 meses, lo que significa que se

tardaré ese tiempo en recuperar completamente la inversion inicial.

La ratio beneficio costo (B/C) es una medida que compara los beneficios esperados de un
proyecto con los costos asociados. Un B/C de 1.18 indica que, por cada unidad de costo invertido,
se esperan 1.18 unidades de beneficio. Es decir, los beneficios esperados son aproximadamente un

18% mas altos que los costos asociados con el proyecto.

e Un periodo de recuperacion del capital de 3 afios y 5 meses sugiere que la inversion inicial

se recuperara en un periodo de tiempo relativamente corto.

« Unaratio beneficio costo de 1.18 indica que los beneficios esperados del proyecto superan

los costos asociados, lo que sugiere que el proyecto es financieramente viable.
e En conjunto, estos resultados son positivos y sugieren que el proyecto es rentable y que

tiene el potencial de generar un retorno sobre la inversion inicial en un tiempo

relativamente corto, mientras que proporciona beneficios adicionales significativos.
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Nota: Elaboracion del propio autor
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CONCLUSIONES

Identificacion de necesidades y oportunidades: El proyecto ha realizado un analisis
exhaustivo del Centro de Servicio Electromecanica Automotriz Gato Sarmiento,
identificando areas de mejora y oportunidades para el crecimiento. Esto incluye la
observacion de que la falta de una estructura metodolégica definida ha llevado a una
gestion subdptima de los procesos operativos, logisticos y de mercadeo. Ademas, se
reconoce la creciente demanda en el mercado automotriz local por servicios integrales y de

alta calidad.

Enfoque en la calidad y la excelencia: La propuesta metodoldgica se centra en mejorar la
calidad del servicio ofrecido por el Centro de Servicio. Esto implica la implementacion de
procesos claros y eficientes en todas las &reas de operacion, desde la recepcion del vehiculo
hasta la entrega final del servicio. Se busca garantizar una experiencia excepcional para el
cliente, lo que puede diferenciar al Centro de Servicio de sus competidores y generar lealtad

en los clientes.

Optimizacion de procesos y recursos: Se propone una optimizaciéon de los procesos y
recursos disponibles en el Centro de Servicio para aumentar la eficiencia y la rentabilidad.
Esto puede incluir la mejora en la gestion de inventario, la planificacion de la capacidad de
trabajo y la implementacion de sistemas de gestidn de la calidad. Al optimizar los recursos,
el Centro de Servicio puede mejorar su competitividad y su capacidad para satisfacer las
demandas del mercado.

Inversion en tecnologia y capacitacion: Se reconoce la importancia de invertir en
tecnologia adecuada y en la capacitacion del personal para mantenerse al dia con las Gltimas
tendencias y estandares de la industria. Esto puede incluir la adquisicién de equipos y
herramientas especializadas, asi como la capacitacion del personal en nuevas técnicas y
tecnologias. La inversion en tecnologia y capacitacion puede mejorar la calidad del servicio

y la eficiencia operativa del Centro de Servicio.
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e Enfoque en la experiencia del cliente: Se enfatiza la importancia de brindar una experiencia
positiva al cliente en todas las interacciones con el Centro de Servicio. Esto incluye desde
la recepcion amigable del vehiculo hasta la comunicacion clara sobre los trabajos
realizados y la entrega puntual del servicio. Una experiencia positiva puede generar lealtad
en los clientes y aumentar las posibilidades de recomendacion a familiares y amigos.

e Evaluacion financiera positiva: Los resultados de la evaluacion financiera, como la TIR del
22%, el periodo de recuperacion del capital de 3 afios y 5 meses, y la ratio beneficio costo
de 1.18, indican que el proyecto es viable y rentable a largo plazo. Esto sugiere que la
inversion en la implementacién de la propuesta metodoldgica puede generar un retorno

significativo sobre la inversién inicial, lo que respalda la viabilidad del proyecto.
En conjunto, estas conclusiones destacan la importancia de implementar la propuesta

metodoldgica para mejorar la calidad, eficiencia y competitividad del Centro de Servicio

Electromecénica Automotriz Gato Sarmiento.
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8. ANEXOS

Tabla 8. Referencia de inversion para el Centro de Servicio Electromecanica Gato Sarmiento

INVERSION

ANO 3 ANO4 ANOS TOTAL IVA %

DETALLE INICIAL ANO1 ANO?2
CAPITAL DE TRABAJO INICIAL
EFECTIVO 4.541,36 4.541,36
ACTIVOS FIJOS
TERRENOS - - _
CONSTRUCCION S ity
MAQUINARIAS Y EQUIPOS 12.000,00 12.000,00 | |existen valor
MUEBLES Y ENSERES -
EQUIPOS DE OF. - %
VEHICULOS - 15%
EQUIPOS DE COMPUTACION - 15%
UTENSILLOS O HERRAMIENTAS 5.000,00 5.000,00 15%
OTROS ACTIVOS FIJOS 1 - 15%
ACTIVOS DIFERIDOS
GASTOS DE CONSTITUCION - 0%
GASTOS DE INV. Y DESARROLLO 3.500,00 3.500,00 0%
OTROS ACTIVOS DIFERIDOS - 0%
OTROS ACTIVOS
PATENTES Y MARCAS - 0%
VALORES EN GARANTIA - 0%
DISTINTOS OTROS ACTIVOS - 0%
[TOTAL INVERSION 25.041,36 - - - - - 25.041,36

Nota: Elaboracién del propio autor
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Tabla 9. Financiamiento para el Centro de Servicio Electromecéanica Gato Sarmiento

FINANCIAMIENTO

DETALLE INVERSION FINANCIAMIENTO

INICIAL PROPIO SOCIOS COOPERACION PRESTAMO
CAPITAL DE TRABAJO INICIAL 4.541,36 4.541,36
ACTIVOS FlJOS
TERRENOS - -
CONSTRUCCION - -
MAQUINARIAS Y EQUIPOS 12.000,00 12.000,00
MUEBLES Y ENSERES OF. - -
EQUIPOS DE OF. g -
VEHICULOS - -
EQUIPOS DE COMPUTACION - -
UTENSILLOS O HERRAMIENTAS 5.000,00 2.500,00 2.500,00
OTROS ACTIVOS FIJOS - -
ACTIVOS DIFERIDOS 3.500,00 3.500,00 -
OTROS ACTIVOS - -
TOTAL 25.041,36 6.000,00 - - 19.041,36
CONDICIONES DEL PRESTAMOS

DETALLE INICIAL ANO 2

CAPITAL (VALOR DEL PRESTAMO) 19.041,36
PLAZO EN MESES 60
[TASA INTERES ANUAL 16%

Nota: Elaboracién del propio autor

Tabla 10.Ingresos referenciales del Centro de Servicio Electromecanica Gato Sarmiento.

VENTAS O SERVICIOS PRESTADOS (EN CANTIDADES MENSUAL)
DETALLE ENERO FEBRERO MARZ0 ABRIL MAYO JUNIO Jutio AGOSTO  SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

SERVICIO DE MANTENIMIENTO
SERVICIO PREVENTIVO
SERVICIO CORRECTIVO

Nota: Elaboracion del propio autor
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Tabla 11. Proyeccién de ingresos en dolares del Centro de Servicio Electromecanica Gato

Sarmiento

PROYECCION DE INGRESOS (EN DOLARES)

PRODUCTOS ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5 IVA %

SERVICIO DE MANTENIMIENTO 540,00 567,00 595,35 625,12 656,37

Precio 35,00 35,00 35,00 35,00 35,00 15%

Ingreso Total 18.900,00 19.845,00 20.837,25 21.879,11 22.973,07

SERVICIO PREVENTIVO 420,00 441,00 463,05 486,20 510,51

Precio 40,00 40,00 40,00 40,00 40,00 15%

Ingreso Total 16.800,00 |  17.640,00 18.522,00 19.448,10 20.420,51

SERVICIO CORRECTIVO 480,00 504,00 529,20 555,66 583,44

Precio 65,00 65,00 65,00 65,00 65,00 15%

Ingreso Total 31.200,00 | 32.760,00 34.398,00 36.117,90 37.923,80

Nota: Elaboracion del propio autor

TOTAL INGRESOS 66.900,00 70.245,00 73.757,25 77.445,11 81.317,37

5%
Nota: Elaboracién del propio autor
OTROS INGRESOS
DETALLE ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5 IVA %

Venta de repuestos 400,00 400,00 400,00 500,00 500,00 15%
15%
15%

TOTAL 400,00 400,00 400,00 500,00 500,00

Nota: Elaboracion del propio autor

GASTOS
G. SUELDOS Y BENEFICIOS SOCIALES

F.de Reserva Vacaciones SUELDO +BS T. MENSUAL

DETALLE CANTIDAD

SUELDO B

Ap. Patronal

10mo 3ERO

10mo 4t0

GERENTE-PROPIETARIO 1 900,00 109,35 75,00 32,83 75,00 37,50 1.229,68 1.229,68
MECANICO 3 650,00 78,98 54,17 32,83 54,17 27,08 897,23 2.691,68
TOTAL SUELDOS Y BS EMPLEADOS 4 1.550,00 188,33 129,17 65,67 129,17 64,58 2.126,91 3.921,36
Nota: Elaboracion del propio autor
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Tabla 12. Resumen de Gastos del Centro de Servicio Electromecanica Gato Sarmiento

RESUMEN DE GASTOS
DETALLE V.MENSUAL ANO1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5

G. SUELDOS Y BS 3.921,36 | 47.056,30 47.056,30 47.056,30 47.056,30 | 47.056,30
ARRIENDO - - - - -
SERV. INDEPENDIENTES - - - - -
SEGUROS - - - - -

SUMINISTROS DE LIMPIEZA 50,00 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00

SUMINISTROS DE OFICINA 20,00 240,00 240,00 240,00 240,00 240,00

SERVI. BASICOS 400,00 4.800,00 4.800,00 4.800,00 4.800,00 4.800,00

Luz 200,00 2.400,00 2.400,00 2.400,00 2.400,00 2.400,00

Agua 150,00 1.800,00 1.800,00 1.800,00 1.800,00 1.800,00

Teléfono 20,00 240,00 240,00 240,00 240,00 240,00

Internet 30,00 360,00 360,00 360,00 360,00 360,00
MANTENIMIENTO = - - - -
TRANSPORTE - - - - -

COMBUSTIBLE 50,00 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00

PUBLICIDAD 100,00 1.200,00 1.200,00 1.200,00 1.200,00 1.200,00
UNIFORMES - - - - -
OTROS GASTOS - - - - -
COMISIONES - - - - - -
IMPREVISTOS - - - - - -

TOTAL GASTOS 4.541,36 | 54.496,30 54.496,30 54.496,30 54.496,30 | 54.496,30

IVA %

12%
12%
12%
12%
12%

12%
12%
12%

0%
12%
12%

12%

Nota: Elaboracion del propio autor

Tabla 13. Depreciaciones y amortizaciones del Centro de Servicio Electromecénica Gato

Sarmiento

DEPRECIACIONES Y AMORTIZACIONES

DETALLE
DEPRECIACIONES
CONSTRUCCION
MAQUINARIAS Y EQUIPOS
MUEBLES Y ENSERES OF.
EQUIPOS DE OF.

VEHICULOS

EQUIPOS DE COMPUTACION
UTENSILLOS Y HERRAMIENTAS
OTROS ACTIVOS FIJOS

TOTAL DEPRECIACIONES
AMORTIZACIONES

GASTOS DE CONSTITUCION
GASTOS DE INV. Y DESARROLLO
OTROS ACTIVOS DIFERIDOS
TOTAL AMORTIZACIONES

n ANO 1 ANO 2 ANO 3
20,00 - -
10,00 1.200,00 1.200,00 1.200,00
10,00 - -
10,00 - -

5,00 - -
3,00 - B}
5,00 1.000,00 1.000,00 1.000,00
2,00 -
2.200,00 2.200,00 2.200,00
5,00 - .
5,00 700,00 700,00 700,00
5,00 - B}
700,00 700,00 700,00

Nota: Elaboracion del propio autor

81




Tabla 14. Estado de resultados proyectados para el Centro de Servicio Electromecanica Gato

Sarmiento

ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADO

DETALLE ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
INGRESOS OPERACIONALES
VENTAS/SERVICIOS PRESTADOS 66.900,00 70.245,00 73.757,25 77.445,11 81.317,37
EGRESOS OPERACIONALES
MATERIA PRIMA O MERCADERIA - - - - -
G. SUELDOS Y BS 47.056,30 47.056,30 47.056,30 47.056,30 47.056,30
ARRIENDO - - - - -
SERV. INDEPENDIENTES - - - - -
SEGUROS - - - - -
SUMINISTROS DE LIMPIEZA 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00
SUMINISTROS DE OFICINA 240,00 240,00 240,00 240,00 240,00
SERVI. BASICOS 4.800,00 4.800,00 4.800,00 4.800,00 4.800,00
MANTENIMIENTO - - - - -
TRANSPORTE - - - - -
COMBUSTIBLE 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00
PUBLICIDAD 1.200,00 1.200,00 1.200,00 1.200,00 1.200,00
UNIFORMES - - - - -
OTROS GASTOS OPERACIONALES
COMISIONES - - - - -
IMPREVISTOS - - - - -
DEPRECIACION 2.200,00 2.200,00 2.200,00 2.200,00 2.200,00
AMORTIZACION 700,00 700,00 700,00 700,00 700,00
TOTAL EGRESOS OPERACIONALES 57.396,30 57.396,30 57.396,30 57.396,30 57.396,30
UTILIDAD OPERACIONAL 9.503,70 12.848,70 16.360,95 20.048,81 23.921,07
+OTROS INGRESOS 400,00 400,00 400,00 500,00 500,00
- OTROS GASTOS - - - - -
- G. FINANCIEROS 2.854,12 2.388,57 1.842,81 1.203,03 453,04
UTILIDAD ANTES DE PART. E IMP. 7.049,58 10.860,13 14.918,14 19.345,78 23.968,03
PART. EMPLEADOS 15% 1.057,44 1.629,02 2.237,72 2.901,87 3.595,20
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS 5.992,14 9.231,11 12.680,42 16.443,91 20.372,82
IMPUESTO A LA RENTA 22% 1.318,27 2.307,78 3.170,11 4.110,98 5.093,21
UNITILIDAD NETA 4.673,87 6.923,34 9.510,32 12.332,93 15.279,62

Nota: Elaboracion del propio autor
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Tabla 15. Flujo de efectivo proyectado para el Centro de Servicio Electromecéanica Gato

Sarmiento
FLUJO DE EFECTIVO PROYECTADO

DETALLE INICIAL ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
ENTRADAS
VENTAS/SERVICIOS PRESTADOS 66.900,00 70.245,00 73.757,25 77.445,11 81.317,37
OTROS INGRESOS 400,00 400,00 400,00 500,00 500,00
APORTACION DE CAPITAL 6.000,00
PRESTAMOS 19.041,36 -
TOTAL ENTRADAS 25.041,36 67.300,00 70.645,00 74.157,25 77.945,11 81.817,37
SALIDAS
SALIDAS DE INVERSION
CAPITAL DE TRABAJO I. 4.541,36
ACTIVOS FIJOS 17.000,00 - - - - -
ACTIVOS DIFERIDOS 3.500,00 - - - - -
OTROS ACTIVOS - - - - - -
SALIDAS DE GASTOS CORRIENTES
MATERIALES - - - - -
G. SUELDOS Y BS 47.056,30 47.056,30 47.056,30 47.056,30 47.056,30
ARRIENDO - - - - -
SERV. INDEPENDIENTES - - - - -
SEGUROS - - - - -
SUMINISTROS DE LIMPIEZA 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00
SUMINISTROS DE OFICINA 240,00 240,00 240,00 240,00 240,00
SERVI. BASICOS 4.800,00 4.800,00 4.800,00 4.800,00 4.800,00
MANTENIMIENTO - - - - -
TRANSPORTE - - - - -
COMBUSTIBLE 600,00 600,00 600,00 600,00 600,00
PUBLICIDAD 1.200,00 1.200,00 1.200,00 1.200,00 1.200,00
UNIFORMES - - - - -
COMISIONES - - - - -
OTROS GASTOS OPERACIONALES - - - - -
IMPREVISTOS - - - - -
G. FINANCIEROS 2.854,12 2.388,57 1.842,81 1.203,03 453,04
PART. EMPLEADOS 15% 1.057,44 1.629,02 2.237,72 2.901,87 3.595,20
IMPUESTO A LA RENTA 25% 1.318,27 2.307,78 3.170,11 4.110,98 5.093,21
PAGO DE PRESTAMO 2.702,46 3.168,02 3.713,78 4.353,55 5.103,54
TOTAL SALIDAS OPERACIONALES 25.041,36 62.428,59 63.989,68 65.460,71 67.065,73 68.741,30
FLUJO DE EFECTIVO (CASH FLOW) - 4.871,41 6.655,32 8.696,54 10.879,38 13.076,07
EFECTIVO INICIAL 4.541,36 1.991,36 9.412,76 16.068,08 24.764,62 35.644,00
IVA COBRADO 10.095,00 10.596,75 11.123,59 11.691,77 12.272,61
IVA PAGADO (2.550,00) (388,80) (388,80) (388,80) (388,80) (388,80)
EFECTIVO FINAL 1.991,36 9.412,76 16.068,08 24.764,62 35.644,00 48.720,07

Nota: Elaboracion del propio autor
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Tabla 16. Balance General Proyectado

BALANCE GENERAL PROYECTADO
INICIAL

DETALLE
ACTIVOS
A. CORRIENTE
EFECTIVO
IVA PAGADO
ACTIVOS FIIOS
TERRENOS
CONSTRUCCION
DEP. ACUM. CONSTRUCCION
MAQUINARIAS Y EQUIPOS
DEP. ACUM. MAQUINARIAY EQ.
MUEBLES Y ENSERES OF.
DEP. ACUM. MUEBLES Y ENS.
EQUIPOS DE OF.
DEP. ACUM. EQUIPOS DE OF.
VEHICULOS
DEP. ACUM. VEHICULOS
EQUIPOS DE COMPUTACION
DEP. ACUM. EQUIP. DE COMP.
UTENSILLOS Y MENAJE
DEP. ACUM. UTENSILLOS Y MENAJE
OTROS ACTIVOS FIJOS
DEP. ACUM OTROS ACTIVOS FIJOS
ACTIVOS DIFERIDOS
GASTOS DE CONSTITUCION

AMORT. ACUM. GASTOS DE CONST.

GASTOS DE INV. Y DESARROLLO
AMORT. ACUM. GASTOS DE INV.
OTROS ACTIVOS DIFERIDOS
AMORT. ACUM. GASTOS DE INV.
OTROS ACTIVOS

PATENTES Y MARCAS

VALORES EN GARANTIA
DISTINTOS OTROS ACTIVOS
TOTAL ACTIVOS

PASIVO

PASIVO CORRIENTE

IVA COBRADO

PASIVO NO CORRIENTE
PRESTAMOS L/P

1.991,36
2.550,00

12.000,00

5.000,00

3.500,00

25.041,36

19.041,36

ANO 1

9.412,76

12.000,00
(1.200,00)

5.000,00
(1.000,00)

3.500,00
(700,00)

27.012,76

16.338,89

ANO 2

16.068,08

12.000,00
(2.400,00)

5.000,00
(2.000,00)

3.500,00
(1.400,00)

30.768,08

13.170,87

ANO 3

24.764,62

12.000,00
(3.600,00)

5.000,00
(3.000,00)

3.500,00
(2.100,00)

36.564,62

9.457,10

ANO 4

35.644,00

12.000,00
(4.800,00)

5.000,00
(4.000,00)

3.500,00
(2.800,00)

44.544,00

5.103,54

ANO 5

48.720,07

12.000,00
(6.000,00)

5.000,00
(5.000,00)

3.500,00
(3.500,00)

54.720,07

0,00

TOTAL PASIVO

19.041,36

16.338,89

13.170,87

9.457,10

5.103,54

0,00

PATRIMONIIO

CAP. SOCIAL
UTILIDADES RETENIDAS
UTILIDAD ACTUAL

6.000,00

6.000,00

4.673,87

6.000,00
4.673,87
6.923,34

6.000,00
11.597,21
9.510,32

6.000,00
21.107,52
12.332,93

6.000,00
33.440,46
15.279,62

|TOTAL PATRIMONIO

6.000,00

10.673,87

17.597,21

27.107,52

39.440,46

54.720,07

TOTALPS +PT

Nota: Elaboracion del propio autor

25.041,36

27.012,76

30.768,08
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44.544,00
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