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RESUMEN

El incremento sustancial de vehiculos en el pais, especialmente en los dos Ultimos afios rompieron todas
las expectativas de ventas de autos nuevos, considerando que una vez que ha pasado el kilometraje que
cubre las garantias de fabrica de estos, los propietarios acuden a cualquier mecanico incluso artesanal
para el mantenimiento de los mismos; se generara en el corto plazo un demanda muy importante que en
la actualidad se encuentra concentrada en las mecénicas de los concesionarios de la marcas respectivas;
y, se crea una oportunidad para el funcionamiento de un centro de Servicio Automotriz, con un nuevo
concepto de servicio y atencion a los clientes a precios competitivos con técnicos especializados y con

tecnologia de punta.

Por lo expuesto se plantea como objetivo general de la presente tesis: Proponer la creacién de un centro
moderno de servicio automotriz, con énfasis en el servicio al cliente, con los siguientes Objetivos
Especificos:

» Identificar las condiciones necesarias para crear un centro de servicio automotriz fiable y eficiente.
» Analizar factibilidad, costos y normativa para el establecimiento de este servicio.

» Determinar las condiciones administrativas, técnicas y financieras para el funcionamiento de un

centro moderno de servicio automotriz con énfasis en el servicio al cliente.
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CAPITULO |

1.1 Introduccion

El parque automotor ecuatoriano hasta diciembre del 2002 contaba con 883.733" vehiculos, de los cuales
un porcentaje muy importante se encuentra en la ciudad de Quito, para el afio 2003 se vendieron un total
de 55.456 vehiculos® dando un total del parque automotor ecuatoriano de 939.189 vehiculos.

El presente estudio plantea una investigacion de mercado que evidencie la gran demanda existente y
proyectada a corto plazo (menos de 2 afios), por un servicio automotriz fiable. Con estos antecedentes
existe un nicho de mercado que la presente tesis desea comprobar, con la propuesta de un negocio
sustentable.

En la ciudad de Quito encontramos una gran cantidad de mecénicas automotrices desde los mas
modernos centros autorizados pertenecientes a cada una de las marcas de vehiculos que se venden en la
ciudad, hasta los mas precarios y elementales centros artesanales de reparacion automotriz; todos estos
con clientes, que en un determinado momento sienten el mal trato e incluso son victimas de estafa y robo
en el servicio solicitado. Por tal razén, se estructura la presente propuesta enfatizando no solo el lucro,

sino también un valor agregado de buen trato, de honradez y servicio al cliente.

1.2 Generalidades

Por las caracteristicas del negocio de la propuesta presentada, se requerira realizar una investigacion de
campo basada principalmente en la aplicacion de encuestas para determinar las variables que afectan
directamente a esta actividad. Ademas, se solicitara entrevistas con los jefes de los talleres mas grandes
del norte de la ciudad, que son los que proporcionaran informacion que permita definir las directrices
para realizar un trabajo adecuado.

La investigacion se realizara en el segmento de las mecanicas grandes de la parte nor-oriental de la
ciudad de Quito.

Para la realizacion del presente trabajo se aplicaran dos métodos: el método de encuestas y el método de

investigacion de campo.

! Anuario de la Asociacién de Empresas Automotrices del Ecuador, Automundo #4, marzo 2003,Quito,
AEADE ,p.47
2 Anuario de la Asociacién de Empresas Automotrices del Ecuador, Automundo #5, marzo 2004,Quito,
AEADE ,p.67
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La investigacion se obtendra de diversas fuentes como revistas automotrices, publicaciones relacionadas
con el tema investigado e informacién obtenida en los servicios de reparacion de automoviles
especializados ubicados en el sector nor-oriental de la ciudad de Quito, asi como libros, Internet y otras

tesis relacionadas al tema.

1.3 Diagnostico de la situacion actual de los servicios automotrices en la ciudad de Quito

La dolarizacion como sistema econdmico en el Ecuador catapulto las ventas de vehiculos nuevos como
lo cita el anuario de la Asociacion de Empresas Automotrices del Ecuador “AEDE” en su anuario “Por
segundo afio consecutivo la venta de vehiculos nuevos en Ecuador super6 todas la expectativas. En el
afio 2002 el sector colocd méas de 69.000 unidades, convirtiéndose en el afio récord de ventas de toda la
historia nacional; y, en el afio 2003 se superaron las proyecciones que se realizaron en el 2002 de un
venta total de 45.000 vehiculos, se terminaron vendiendo 55.456 lo que representd en ventas USD.
1.0007027.709,54% .

Esta demanda por vehiculos a producido una reaccion en los ambientalistas especialmente de la capital,
lo que ha obligado como uno de los requisitos indispensables antes de las matriculas, que los vehiculos
se encuentren en estrictas condiciones de funcionamiento, por tal razon la ciudadania requiere de un
servicio automotriz permanente, para el correcto funcionamiento de los vehiculos; ademéas se ha
convertido en una practica comdn que una vez que ha pasado el kilometraje que cubre las garantias de
fabrica de los vehiculos nuevos, los propietarios acudan a cualquier —mecanico incluso con
conocimientos empiricos, para el mantenimiento de los mismos.

En el siguiente cuadro se resume la evolucidn creciente del parque automotor en el Ecuador:

CUADRO 1: Numero de vehiculos por cada afio.

% Anuario de la Asociacion de Empresas Automotrices del Ecuador, Automundo #5, marzo 2004,Quito,
AEADE ,p.69
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ANO No. VEHICULOS
1992 432,652
1993 479,088
1994 547,008
1995 592,589
1996 617,862
1997 653,338
1998 705,096
1999 717,430
2000 734,141
2001 800,733
2002 883,660
2003 939,116

ELABORADO POR: Alexander Zurita

FUENTE: Anuarios del 2002 y del 2003 del AEADE

24. GRAFICO 1 (Evolucion parque automotor)

En funcidn de lo expuesto se generara en el corto plazo un demanda muy importante que en la actualidad
se encuentra concentrada en las mecéanicas de los concesionarios de la marcas respectivas y se crea una
oportunidad para el funcionamiento de un centro de Servicio Automotriz, con un nuevo concepto de
servicio y atencion a los clientes a precios competitivos con técnicos especializados y con tecnologia de
punta.

Entre los servicios que brinda un Centro de Servicio Automotriz en la actualidad en la ciudad de Quito,
encontramos los siguientes:

» SERVICIOS DE MANTENIMIENTO.- Estos mantenimientos se los realiza en funcién de la
recomendacion del fabricante; ademas, se lo debe aplicar periédicamente en forma preventiva
para evitar dafios de consideracion.

» SERVICIOS DE REPARACION.- Este servicio consiste en cambios de partes desgastadas,
estas se las realiza cuando los vehiculos no han tenido un mantenimiento adecuado o han
sufrido algin accidente que amerite este servicio.

» ENDEREZADA Y PINTURA.- Esta asistencia es una de las principales que brindan los
centros de servicio, ya que se da la opcién a los clientes de acceder a un servicio de primera
calidad, que en la mayoria de casos evitaria la compra de partes nuevas.

» REPUESTOS.- Algunos centros importan directamente los repuestos de los paises donde los

producen y brindan este servicio a los clientes.
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» SERVICIOS ADICIONALES.- Existen algunos servicios adicionales como: taxi gratuito,
chequeos de cortesia, descuentos en repuestos, tarjetas de clientes frecuentes, etc.

El concepto de servicio al cliente es muy dificil encontrar en empresas de este sector y la razon principal
es la falta de directrices para jefes, empleados e incluso clientes, que permitan realizar una evaluacion
constante. Por tal razén, se estudiaria la posibilidad de implementar normas I1SO (sigla de una
organizacion internacional que elabora normas: International Standards Organization) cuyo objetivo
es el establecimiento de normas de diferentes tipos, que representen y traduzcan el consenso de los
diferentes paises del mundo. Los representantes de los diversos paises discuten, analizan y llegan al

€onsenso en cuanto a una determinada Norma.

1.4 Andlisis de la base legal

Para el analisis de la base legal en la constitucion de estas empresas se realiz6 una consulta la Dr.
Patricio Salazar Oquendo Asesor Juridico con Matricula Profesional No.4222 C.A.P. el mismo que
indicd lo siguiente:

1.4.1 Realizar la reserva de nombre o razon social en la Superintendencia de Compaiiias, para el efecto
se realiza una solicitud a la Superintendencia de Compafiias solicitando la reserva, indicando por lo
menos tres posibles nombres para la Compafiia en formacion, a fin de que se verifique que los mismos
no sean pre-existentes. Ejemplo MOTORAPID AUTOMOTRIZ S.A., para esto es necesario
previamente el acuerdo entre los futuros socios en el Objeto Social o actividad econdémica que va a
desarrollar la Compaifiia.

1.4.2 Elaborar el Proyecto de Estatutos y se abre una cuenta de integracion del Capital en una entidad
Bancaria, para depositar los aportes en dinero, esta cuenta se abre a nombre de la Compafiia, el
certificado de deposito se incorpora a la Escritura Pablica.

1.4.3 Realizar la Reunion de los socios o accionistas para aprobar el Acta de constitucion de la
Compafiia y aprobar los Estatutos de la Compafiia.

1.4.4 Como esta Compaiiia se constituird mediante el procedimiento de Constitucion Simultinea, se
presenta el borrador de la minuta que contiene los Estatutos de la Compafiia a consideracion del
Departamento Juridico de la Superintendencia de Compafiias. Este Departamento realiza observaciones y

correcciones a la minuta, por lo que una vez corregidos los Estatutos y con el visto Bueno de la
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Superintendencia se otorga la escritura de constitucion de la Compafia ante uno de los Notarios
Pablicos.

1.45 Se presenta a la Superintendencia de Compafiias tres copias notariadas de la Escritura de
Constitucion, acompafiada de la solicitud con firma de Abogado, en la que se le solicita la aprobacion de
la Constitucién, junto con el certificado de afiliacién a la Camara de Comercio y a la Camara Automotriz
1.4.6 La Superintendencia de Compafias si aprueba la Constitucién de la Compafia. Dispone su
Inscripcion en el registro Mercantil. El Registro Mercantil solicita que se pague la Patente en el
Municipio, se obtenga el Registro Unico de Contribuyentes y se paguen los impuestos municipales y a la
Junta Nacional de Defensa.

1.4.7 La Superintendencia de Compafiias, ordena la publicacién por una sola vez, del extracto de la
escritura y la razon de su aprobacion; un recorte de dicha publicacién se entrega en la Superintendencia
de Compaiiias.

1.4.8 La Compaiiia es inscrita en el Registro de Sociedades de la Superintendencia de Compaifiias, para
lo cual se acompariara el certificado del Registro Unico de Contribuyentes, copia de los nombramientos
del Gerente (Administrador y Representante Legal) y del Presidente (Administrador que subroga al
Representante Legal), copia de la escritura con las razones que debe sentar el Notario y el Registrador
Mercantil, conforme se ordena en la Resolucién aprobatoria.

1.4.9 La Minuta de Constitucion de la Compafiia, de conformidad con el Art.150 de la Ley de
Compaiiias, debe contener:

a) El lugar y fecha en que se celebra el contrato de Constitucion.

b) El nombre, nacionalidad y domicilio de las personas naturales o juridicas que son accionistas de la
Compafiia y la expresion de su voluntad de fundarla.

c) El Objeto Social debidamente concretado.

d) Su denominacion y duracion.

e) El capital, con la expresion del nimero de acciones en que estuviere dividido, el valor nominal de las
mismas, su clase (ordinarias) o (preferidas), asi como el nombre y nacionalidad de los suscriptores del
capital.

f) La indicacidn de lo que cada accionista suscribe y paga en dinero o en otros bienes; el valor atribuido a
estos y la parte de capital no pagado.

g) El domicilio de la compafiia.
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h) La forma de administracidon y las facultades de los administradores.

i) La formay las épocas de convocar a las juntas generales.

j) La forma de designacién de los administradores y la clara enunciacion del o los funcionarios que
tienen la representacion Legal de la Compaiiia.

k) Las normas del reparto de utilidades.

1) La determinacién de los casos en que la Compafiia haya de disolverse anticipadamente; y

m) La forma de proceder a la designacion de los liquidadores.

1.4.10 El capital social minimo para constituir una Compafia Andénima es de OCHOCIENTOS
DOLARES AMERICANOS ($800,00 USA); no existe limite maximo para la integracion de capital.
Para la constitucion debe estar suscrito totalmente el capital y debe estar pagado al menos en una cuarta
parte Art.147 de la Ley de Compaifiias.

1.4.11 Una compafiia anénima puede constituirse por lo menos con dos socios, que pueden ser personas
naturales o juridicas. Aunque posteriormente a su constitucion podra subsistir hasta con un accionista si

esta es una institucion de derecho publico o de derecho privado con finalidad social o publica.

1.5 Anélisis breve de las normas ISO, referentes al servicio al cliente

15.1 ¢QueesISO?

Las normas de la familia ISO 9000 son un conjunto de normas y directrices internacionales para la
gestion de la calidad que, desde su publicacion inicial en 1987, han obtenido una reputacién global como
base para el establecimiento de sistemas de gestion de la calidad. De su importancia y arraigo a escala
mundial basta sefialar que se han adoptado en méas de 150 paises. Esto ha dado como resultado que, en la
actualidad, existan mas de 350.000 organizaciones certificadas en todo el mundo, asi como muchas mas
en proceso de definicion e implantacion de sistemas de gestion de la calidad.

En busca de garantizar a los compradores en todo el mundo que la empresa con la cual negocian es seria,
confiable, que les puede entregar repetitivamente el mismo producto con la misma calidad, se funda en
1.947 la Organizacién Internacional de Estandares (ISO), Federacion mundial que congrega a los
organismos de Normalizacion de los diversos paises, grandes y pequefios, industrializados y en

desarrollo.
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La ISO es una organizacion no gubernamental orientada a promover el desarrollo en este sentido, para
facilitar el intercambio de bienes y servicios y estimular la cooperacion en las esferas intelectual,
cientifica, tecnoldgica y econdmica.

Las Normas I1SO 9000 son una serie de normas internacionales genéricas, desarrolladas por el Comité
Técnico en Sistemas de Calidad TC/176 de 1SO, que sirven de guia para la gestion de la calidad y sefialar
los elementos genéricos con que deben contar los sistemas de calidad junto con su funcionalidad
conjunta para lograr el aseguramiento de la calidad de los bienes y/o servicios que ofrece la empresa.
1.5.2 ¢Cuales son los objetivos de 1SO?

Establecer normas de diferentes tipos que representen y traduzcan el consenso de los diferentes paises
del mundo. Los representantes de los diversos paises discuten, analizan y llegan al consenso en cuanto a
una determinada Norma.

1.5.3 (Cuél es la serie de Normas 1SO 90007?

La serie de normas 1SO 9000 es un conjunto de 5 normas relacionadas con el area de Aseguramiento de
la Calidad.

Cada Empresa debe seleccionar la Norma de Aseguramiento de la Calidad que se va a aplicar en su
organizacion.

1ISO 9000: Norma que establece directrices para la seleccién y uso de las Normas 1SO 9001, 1SO 9002,
1SO 9003, ISO 9004

ISO 9001: Disefio / Desarrollo, Produccion, Instalacién y Servicio Post Venta. (20 politicas)

1SO 9002: Produccion e Instalacion. (18 politicas)

1SO 9003: Inspeccion y Ensayos Finales. (12 politicas)

1ISO 9004: Norma que establece como debe ser la Gestion de la Calidad Interna. Es una guia general para
todas las organizaciones.

1.5.4 ;QuéeslaNorma ISO 9001?

La Norma ISO 9001 especifica los requisitos que una empresa necesita demostrar a sus clientes.

Estos requisitos se destinan a la prevencion y deteccién de no-conformidades (problemas / defectos)
desde el disefio hasta los servidos posventa.

La Norma ISO 9001 es un conjunto de requisitos relacionados con la Calidad en el planeamiento, en el

disefio / desarrollo, en la produccion, y en los servicios posventa.
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PLANEAMIENTO

Evaluacion del pedido

Control de la documentacion

DISENO / DESARROLLO

Control de disefio

Produccion

Control de los procesos

Inspeccion y ensayos

Acciones correctivas

Control de equipos de inspeccion, medicion y ensayo

SERVICIO POSVENTA

Identificacion y rastreabilidad de los productos

Entrega

Embalaje

Capacitacion y entrenamiento

Control de compras

Control de productos no-conformes

Registros de calidad

Técnicas estadisticas

Manipulacion

Instalacion

Asistencia técnica

Servicio al cliente

1.5.,5 ¢Cuando se aplica la Norma 1SO 9001?

En las situaciones contractuales, donde se exija una demostracion de que se administra de modo de
Asegurar la Calidad. En todos los casos los productos tienen especificaciones de Calidad definidas por:
normas internacionales y/o normas nacionales

Reglamentos del Gobierno Normas de la empresa

En estas situaciones se busca brindar confianza en cuanto a la capacidad de la Empresa para alcanzar la

conformidad del producto respecto de las normas. Esta confianza puede basarse en la demostracion de
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determinadas capacidades de la Empresa en lo que se refiere a sus actividades disefio, produccion y
servicios posventa. La aplicacion de la Norma ISO 9001 parte de este principio.

1.5.6 ¢Ddnde se aplica la Norma I1SO 9001?

En la organizacion de la empresa, principalmente en las actividades que influyen directamente en la
Calidad, desde el disefio hasta los servicios posventa. En la organizacion hay también exigencias de
procedimientos gerenciales para actividades del tipo:

Evaluacion de pedido

Control de disefio

Control de procesos

Control de documentos

Accién correctiva

Registros de calidad

Capacitacion y entrenamiento

Auditoria interna de la Calidad

Control de productos No-Conformes

15.7  ¢Paraquésirve la Norma ISO 9001?

LA EMPRESA PUEDE DEMOSTRAR QUE TRABAJA CON CALIDAD

Si la empresa adopta la Norma 1SO 9001 y dispone de la documentacién que comprueba esto, tendra
como demostrar a sus Clientes, a futuros Clientes, a la justicia, en el caso que hubiese algin reclamo del
consumidor, que la empresa administra con Calidad y por lo tanto garantiza la Calidad de sus productos
Y Servicios.

MEJORA LAS RELACIONES COMERCIALES

Las relaciones entre "el Cliente" y "el Proveedor" estan cambiando mucho en todo el mundo. Los
clientes estan exigiendo cada vez méas que sus Proveedores adopten una organizacién basada en uno de
los modelos de Aseguramiento de la Calidad. La Comunidad Econémica Europea establecié que a partir
de 1992, las relaciones comerciales entre empresas, en los aspectos relacionados con la Calidad, seran
regidos por las Normas de la serie 1ISO 9000.

REDUCE RIESGOS

Para la empresa los riesgos por falta de Calidad son:

Pérdida de imagen,
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Pérdida de reputacion,

Pérdida de mercado

Para los clientes son:

Salud y seguridad de las personas,

Insatisfaccion con el producto o servicio,

Responsabilidad civil,

Quejas y reclamos

Disminucion de la disponibilidad de utilizacion.

Con la aplicacion de la Norma ISO 9001 el trabajo queda mas organizado y menos sujeto a errores.
REDUCE COSTOS

Para la Empresa.- debido a reduccién de las pérdidas de produccion, y reduccion de llegada de
productos deficientes a los clientes menos reparacién y menor nimero de reemplazos.

Para el Cliente.- debido a reduccidn de los costos de paralizacién por defectos y fallas.

Para la Sociedad.- debido a menor costo de energia, menos desperdicio.

Beneficios Generales:

Para la Empresa: mayor satisfaccion de los clientes, mayor participacion en el mercado mayor
satisfaccion de los accionistas, mejora de la produccion mayor satisfaccion del personal reduccion de
costos, mejor relacion con los proveedores

Para los Clientes: mayor confianza en los productos de la empresa, reduccion de costos.

Para la Sociedad: actividad industrial en condiciones de competitividad en el mercado internacional,
generando el desarrollo del pais, que se traduce en beneficios para toda la sociedad.

Significado de la palabra ISO

ISO son las siglas de International Standarization Organization, expresion semejante a la palabra griega
isos que significa homogéneo, igual o uniforme.

La intencién de la norma ISO es la de normalizar los términos que se aplican al campo de la
administracién de la calidad.

Normas 1SO 9002

Los consumidores quieren tener la seguridad de que en el nuevo mercado mundial, ya sea que compren,
teléfonos, automoviles, ordenadores, o cualquier bien de consumo, reciban calidad a cambio de su

dinero, hoy, mafiana o los préximos afios.
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Se adopta un sistema de calidad una vez que se han analizado los procesos que componen una empresa y
se identifican los métodos que garantizan la satisfaccion del cliente. Entonces se sistematizan estos

métodos dentro de la norma ISO 9002.
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CAPITULO 11

2.1 Estudio de Mercado y Andlisis Financiero del centro de servicios

2.1.1 Estructura del Mercado:

El mercado relacionado al Servicio Automotriz esta intimamente ligado al tipo de vehiculos y del parque
automotor ecuatoriano el mismo que se divide de la siguiente forma:

» Automoviles y Station Wagons

 Camionetas

* Todo Terreno

* Furgonetas

» Camiones y Buses

* Motocicletas

* Otros

El mercado potencial al que se enfoca la presente tesis es al segmento comprendido por vehiculos
livianos a los que abarcaria Automoviles, Station Wagons, Camionetas, Todo terreno y Furgonetas, que
comprenden el 82,60%* del total del mercado ecuatoriano.

Segun el Anuario de AUTOMUNDO 2002, en el Ecuador existen 13,68 habitantes por cada vehiculo; si
consideramos que en el actualidad existen 1°399.378° habitantes en la ciudad de Quito podemos
determinar que existen 102.293 automoviles en la capital del Ecuador y como se indic6 que el segmento
del parque automotor es del 82,60%, tenemos 84.494 vehiculos, potenciales para brindar el servicio,
siendo estos carros livianos y a gasolina es por eso que se dara el servicio a marcas y tipos de vehiculos
motorizados a los siguientes:

AUTOMOVILES Y STATION WAGONS.- Este tipo de vehiculos son los que existen en mayor
cantidad 38,87% del total del parque automotor ecuatoriano y se encuentran en diferentes versiones de
motor y traccién y podemos citar entre otros los siguientes: CHEVROLET Corsa Evolution, Astra
Vectra, Esteem, Zafira; VOLKSWAGEN Gol, Golf, Polo; KIA Rio, Spectra, Carens; NISSAN Sentra;
LADA; MERCEDES BENZ, HYUNDAI Atos, Excel, Accent, Pony; BMW; MAZDA 323, 323 NX,

323 SW, 323 HX, 626, 929; DAEWOO, Tacuma, Matiz; entre muchos otros.

* Anuario de la Asociacion de Empresas Automotrices del Ecuador, Automundo #4, marzo 2003,Quito,
AEADE ,p.47

® Instituto de Estadisticas y Censos INEC. Online. Internet. 2 diciembre 2003. Disponible
WWW.inec.gov.ec

26



CAMIONETAS.- Vehiculos destinados en casi su totalidad para el trabajo son fuertes y se encuentra en
mercado en cilindraje de 2000, 2200 y 2400 centimetros cubicos.
TODO TERRENO.- Conocidos generalmente como Jeeps, este es un vehiculo de doble transmisién y
que son aptos para todos los caminos, su cilindraje es mayor y la fuerza del motor es potente se
caracteriza porque mediante un reductor puede usar un segundo juego de marchas. Entre las principales
marcas se encuentran: CHEVROLET (Rodeo, vitara 5P 1.6 CC, Vitara 3P 1.6 CC, Grand Vitara 3P,
Grand Vitara 5P.) NISSAN, PATH FINDER, CHEROKEE, etc.
FURGONETAS.- Estos vehiculos han tenido una gran entrada en la ciudad de Quito principalmente por
el servicio escolar y empresarial entre las principales y mayor posicionamiento de las marcas tenemos a
la KIA y HYUNDAI.
En lo referente a los otros integrantes del parque automotor el presente estudio los excluye por
considerar que muchos de estos funcionan a diesel y por su envergadura para el arreglo y mantenimiento
de estos tipos de vehiculos se necesita otro tipo de tecnologia y maquinaria, lo cual desviaria al objetivo
planteado para este tipo de empresa.
2.1.2 Clasificacion de automotores por el tipo de servicio:
Segun las Estadisticas de la Policia Nacional tenemos que los automotores matriculados se clasifican de
la siguiente forma:

v" Servicio Particular

v Servicio de Alquiler

v Servicio al Estado

v Servicio al Municipio
» SERVICIO PARTICULAR.- Estos vehiculos se destinan para uso personal y familiar se podria decir
de uso doméstico, el mismo que no necesita de constantes chequeos ya que por el uso al que se le
somete, no es necesario un mantenimiento continuo y también los de uso de companias e instituciones de
derecho privado los mismos que son adquiridos para realizar actividades laborales, muchos de estos
reciben grandes cuidados por el hecho de ser parte de una institucion.
* SERVICIO DE ALQUILER.- Aqui tenemos dos grandes grupos los de trabajo y los de uso turistico por
lo general son aquellos vehiculos de doble transmision como camionetas 4x4 vy las furgonetas
respectivamente, los mismos que por su trabajo necesitan de constantes chequeos ya que estos se

movilizan por todo camino transportando siempre al limite de su capacidad. También son los que
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necesitan de constantes chequeos ya que recorren grandes distancias y visitan lugares donde existan y no
existan carreteras, forzando muchas veces a su capacidad.

» SERVICIO AL ESTADO.- por el gran tamafio del Estado en este sector encontramos todos los
modelos de vehiculo, algunas dependencias incluso poseen mecénicas propias para su mantenimiento
pero en los Ultimos afios se ha procedido a tercerizar el mantenimiento y reparacién de estos.

« SERVICIO AL MUNICIPIO.- al igual que el punto anterior aqui encontramos una gran cantidad de
vehiculos que en el caso de Quito se concentrar en un gran nimero de vehiculos pesados, ya que el

Municipio administra el trole y la ecovia asi como la recoleccion de basura.

2.2 Anélisis de la Demanda

“La demanda se define como la respuesta al conjunto de mercancias o servicios, ofrecidos a un cierto
precio en una plaza determinada y que los consumidores estan dispuestos a adquirir, en esas
circunstancias. En este punto interviene la variacion que se da por efecto de los volimenes consumidos.
A mayor volumen de compra se debe obtener un menor precio. Es bajo estas circunstancias como se
satisfacen las necesidades de los consumidores frente a la oferta de los vendedores; la demanda tiene,
adicionalmente, modalidades que ayudan a ubicar al oferente de bienes y servicios, en funcion de las ne-
cesidades de los demandantes.”®

Este estudio estara enfocado al andlisis de la demanda para la prestacion de servicios automotrices siendo
estos carros livianos y a gasolina.

2.2.1 Disefio de la Muestra

Como hemos decidido realizar la investigacion de mercados utilizando una encuesta, debemos definir la
muestra, pero como el universo es muy grande es imposible realizar una encuesta a todos y cada uno de
los propietarios de vehiculos en la ciudad de Quito, de ahi la necesidad de definir la muestra; para
realizar esto debemos sustituir el universo que se quiere estudiar por una muestra que lo represente. La
cuestion que ahora puede plantearse es la obtencién del grado de fiabilidad de la encuesta. Si la muestra
esta bien elegida y es suficientemente amplia, ésta sera representativa. Para esto hemos decidido aplicar
el muestreo aleatorio probabilistico, como su nombre indica estan basados en el azar, se caracterizan

porque todos los elementos tienen siempre la misma probabilidad de resultar elegidos ¢;Como elegirlos?

® Guias Empresariales, On line. Internet.(25 de julio 2004).México Distrito Federal.
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En principio, pensar en cualquier procedimiento es bueno; pero en la préactica para que sean
representativas se utilizan las denominadas «tablas de nimeros aleatorios».

2.2.2. Tamafio de la Muestra’

“La muestra es el nimero de elementos, elegidos o no al azar, que hay que tomar de un universo para
que los resultados puedan extrapolarse al mismo, y con la condicion de que sean representativos de la
poblacién. El tamafio de la muestra depende de tres aspectos:

* Del error permitido.

* Del nivel de confianza con el que se desea el error.

* Del caracter finito o infinito de la poblacidn.

Las férmulas generales que permiten determinar el tamafio de la muestra son las siguientes:

« Para poblaciones infinitas (mas de 100.000 habitantes):

w P oxQ
E2

* Para poblaciones finitas (menos de 100.000 habitantes):

2w Poxx N
EMN-1+Z22xPyaQ

Leyenda:

n = Numero de elementos de la muestra.

N = NUmero de elementos del universo.

P/Q = Probabilidades con las que se presenta el fenémeno.

Z? = Valor critico correspondiente al nivel de confianza elegido; siempre se opera con valor sigma 2,
luego Z = 2.

E = Margen de error permitido (a determinar por el director del estudio).

Cuando el valor de P y de Q no se conozca, o cuando la encuesta se realice sobre diferentes aspectos en
los que estos valores pueden ser diferentes, es conveniente tomar el caso mas favorable, es decir, aquel
que necesite el maximo tamafio de la muestra, lo cual ocurre paraP = Q = 50, luego, P = 50y Q =

50. En mi larga trayectoria profesional siempre he visto los valores P x Q como 50 x 50.”

" Mufiiz Gonzalez, Rafael “Marketing en el siglo XXI” Centro de Estudios Financiero, Espafia .
On line. Internet
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Como se determino en la estructura de mercado en el Ecuador existen 13,68 habitantes por cada
vehiculo; si consideramos que en el actualidad existen 1°399.378 habitantes en la ciudad de Quito
podemos determinar que existen 102.293 automoviles en la capital del Ecuador y como se indicé que el
segmento del parque automotor es del 82,60%, tenemos 84.494 vehiculos, y como habiamos indicado
anteriormente estara dirigido a la parte nororiental de la ciudad de Quito se debe dividir para cuatro
asumiendo que la poblacién se divida proporcionalmente en los cuadrantes asi tenemos que son 21.123
vehiculos potenciales para brindar el servicio, por lo anteriormente expuesto aplicaremos lo indicado por
el autor para poblaciones finitas menores a 100.000 habitantes (automoviles).

DATOS:

Se desea conocer el nimero de personas que requieren un Centro Moderno de Servicio Automotriz para
un nivel de confianza de la encuesta de 95.5% y un margen de posible error de +- 5%

n = NUmero de elementos de la muestra.

N =21.123 vehiculos

P/Q =50

Z? = Valor critico correspondiente al nivel de confianza elegido; siempre se opera con valor sigma 2,
luego Z = 2.

E=5%

2°x 50 x 50 x 21.123
n= =392 personas

5% (21.123 - 1) + 22 x 50 x 50

2.2.3. Elaboracion de Cuestionario®

Conocidas las fuentes donde van a buscarse los datos, se elabora el cuestionario teniendo en cuenta las
caracteristicas de la fuente elegida. Es ésta una cuestion de suma importancia, pues una adecuada
realizacion del cuestionario puede eliminar, o al menos reducir, muchas de las causas que ocasionan

fallos en una encuesta.

& Mufiiz Gonzalez, Rafael “Marketing en el siglo XXI” Centro de Estudios Financiero, Espafia .
On line. Internet.

30



El cuestionario no sdlo debe permitir una correcta plasmacién de la informacion buscada, sino que
también tiene que ser disefiado de tal forma que facilite al maximo las posibilidades de un tratamiento
cuantitativo de los datos recogidos. Es decir, hay dos aspectos que se deben tener en cuenta:

e Por un lado, el cuestionario es el punto de encuentro, en la relacion de comunicacion, entre el
entrevistador y el entrevistado. De ahi la importancia de que el cuestionario posibilite una corriente de
comunicacion, facil y exacta, que no dé lugar a errores de interpretacion y permita cubrir todos los
objetivos.

* Por otra parte, el cuestionario es un formulario, es decir, un impreso en el que se registran datos e
informacion, por lo que en su elaboracién se definen ya los codigos de tabulacion y el formato, de
manera que la labor del procesado de datos resulte simple. Asimismo, la experiencia aconseja que se
aproveche la realizacion de los «pretests» o encuestas piloto para probar el cuestionario disefiado, incluso
después de los estudios necesarios.

Un buen cuestionario debe tener las siguientes propiedades:

* Claridad del lenguaje. Hay que procurar términos que sean suficientemente claros, lo que evitara
errores de interpretacion.

» Respuestas faciles. Para evitar incorrecciones como consecuencia de la fatiga, hay que elaborar
preguntas cuyas respuestas no supongan gran esfuerzo mental.

« Evitar, en lo posible, preguntas molestas. Si a pesar de ello es preciso realizarlas, conviene introducir al
entrevistado en el espiritu de la encuesta.

* No influenciar en la respuesta. Hay que dejar entera libertad a la hora de elegir la respuesta, sin influir
de ninguna forma al entrevistado.

« Diferentes tipos de preguntas.Dentro del cuestionario, se pueden realizar diferentes tipos de preguntas:

* Abiertas y cerradas. Abiertas, son aquellas en que el entrevistador puede dar libremente su respuesta.
Por el contrario, en las cerradas el entrevistador debe elegir una o varias.

* Preguntas para ordenar. En ellas se pide al entrevistado que segln su criterio coloque por orden los
términos que se le indican.

* Preguntas en bateria. Constituyen un conjunto de cuestiones o interrogantes que, en realidad, forman

una sola pregunta, con el objetivo de obtener una respuesta concreta.
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* Preguntas proyectivas. Se pide la opinidn al entrevistado sobre una persona, marca o situacion que se le
muestre.

* Preguntas de control. Sirven para proporcionar una idea de la verdad y sinceridad de la encuesta
realizada, es conveniente incluir una o dos en todo cuestionario. En el caso de detectar en las preguntas
de control falsedad de criterio, se ha de proceder a la eliminacién de todo ese cuestionario.

A continuacion se detalla el andlisis de la encuesta aplicada:

+ PRIMERA PREGUNTA

¢En la actualidad que vehiculo (s) tiene?

En esta pregunta una vez tabuladas las encuestas nos encontramos que un 30% de los participantes
poseen mas de un vehiculo; y, se determina que la marca lider en el mercado es Chevrolet con un 44%
del total de vehiculos indicados, seguidos por Mazda, VVolkswagen, Toyota y Ford.

GRAFICO 2 (Principales marcas de vehiculos)

% SEGUNDA PREGUNTA
Su residencia esta ubicada en:
La mayoria de las personas encuestadas tienen su vivienda en el norte de Quito con el 83%.

GRAFICO 3 (Zona de residencia de los encuestados)

% TERCERA PREGUNTA

Establezca el orden de prioridad de los criterios para seleccionar una mecénica automotriz

Para esta pregunta como se solicita que se establezca una orden de prioridad se evalto el orden y los
resultados se detallan en el siguiente cuadro:

CUADRO 2: Prioridad para Seleccionar el Servicio Automotriz.

CRITERIO DE SELECCION PUNTAJE PRIORIDAD
CONFIABILIDADE DEL SERVICIO 2,596 1
PRECIO 2,292 2
TIEMPO DE ENTREGA 1,560 3
LOCALIZACION GEOGRAFICA 1,392 4

ELABORADO POR: Alexander Zurita

FUENTE: Encuesta realizada en Quito
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GRAFICO 4 (Criterios de seleccion del Servicio)

o

s CUARTA PREGUNTA

Usted cuando requiere servicios de mecanica automotriz recurre a una ubicada en qué parte de la ciudad
Para esta pregunta tenemos que la preferencia es del 85%, para Centros de Servicio Automotriz ubicados
en el Norte de la Ciudad de Quito.

GRAFICO 5 (Preferencia por ubicacion)

« QUINTA PREGUNTA

En los dltimos tres meses que servicio requirié usted de una mecanica.

En esta pregunta se determina que los servicios que son demandados permanentemente es el Cambio de
Aceite y Filtro, ABC de Frenos y ABC de motor.

Aqui también se puede determinar que los 392 encuestados acudieron un promedio de 7,6 veces en un
trimestre.

DEMANDA POTENCIAL APROXIMADA = 21.123 vehiculos x 7,6 / 90 dias = 1.783 vehiculos
demandan un servicio diario.

GRAFICO 6 (Tipo de Servicio requerido)

s SEXTAPREGUNTA

¢Usted se sintio bien atendido la tltima vez que acudié a una mecénica automotriz?

Esta pregunta es muy importante porque determina que existe un 87% de insatisfaccion en el servicio
prestado y determina que existe un nicho de mercado muy importante.

GRAFICO 7 (Calidad del Servicio)

% SEPTIMA PREGUNTA

¢A su criterio cuales cree que son los males mas frecuentes que presentan las mecanicas automotrices?

CUADRO 3: Males Frecuentes en el Servicio Automotriz.

33



MALES PRIORIDAD
INCONFORMIDAD CON EL TRABAJO REALIZADO 253
ROBOS 98
MAL TRATO A LOS CLIENTES 67
MAL TRATO DE LOS AUTOS 16

ELABORADO POR: Alexander Zurita
FUENTE: Encuesta realizada en Quito

GRAFICO 8 (Males de los talleres)

o

% OCTAVA PREGUNTA

¢Usted cree que las mecanicas automotrices son empresas estructuradas para dar un buen servicio al

cliente?

Como una extensién de la pregunta sexta, en un porcentaje del 90% considera que las mecanicas no

estan estructuradas para dar un buen servicio al cliente.

GRAFICO 9 (Estan estructuradas para servicio al cliente)

% NOVENA PREGUNTA

De los servicios adicionales que se detallan a continuacién cual

automotriz y si es mas de uno establezca la prioridad.

CUADRQO 4: Preferencia de servicio complementario.

le interesaria preste una mecanica

SERVICIO COMPLEMENTARIO PREFERENCIA
REVISION DE LUCES Y LIQUIDOS 181
LAVADO Y ASPIRADO DEL VEHICULO 131
SERVICIO DE RETIRO Y ENTREGA A DOMICILIO 126
SERVICIO DE TAXI GRATUITO 87

ELABORADO POR: Alexander Zurita
FUENTE: Encuesta realizada en Quito

GRAFICO 10 (Preferencia de servicio complementario)

2

» DECIMA PREGUNTA

¢Usted prefiere comprar los repuestos para su automotor fuera de la mecénica automotriz?
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GRAFICO 11 (Donde prefiere comprar los repuestos)

El 71% de las personas encuestadas prefiere que la mecanica o taller compre los repuestos.

« DECIMA PRIMERA PREGUNTA

¢El centro de servicio entrega garantia por los trabajos realizados?

Se pudo determinar como una deficiencia en el servicio que no se recibe ningun tipo de garantia por el
servicio realizado en un 90%.

GRAFICO 12 (Recibe garantia por los trabajos realizados)

2.3 Anélisis de la Oferta

“La oferta se define como la cantidad de bienes o servicios que se ponen a la disposicién del pablico
consumidor en determinadas cantidades, precio, tiempo y lugar para que, en funcién de éstos, aquél los
adquiera. Asi, se habla de una oferta individual, una de mercado o una total.

En el anélisis de mercado, lo que interesa es saber cudl es la oferta existente del bien o servicio que se
desea introducir al circuito comercial, para determinar si los que se proponen colocar en el mercado
cumplen con las caracteristicas deseadas por el publico.

Dada la evolucién de los mercados, existen diversas modalidades de oferta, determinadas por factores
geograficos o por cuestiones de especializacion. Algunos pueden ser productores o prestadores de
servicios Unicos, otros pueden estar agrupados o bien, lo mas frecuente, es ofrecer un servicio o un pro-
ducto como uno més de los muchos participantes en el mercado.

En el primer caso referido como el de especializacion, se trata de monopolios, donde uno solo es oferente
en una localidad, regién o pais, lo cual le permite imponer los precios en funcion de su exclusivo interés,
sin tener que preocuparse por la competencia. A ello, el pdblico consumidor sélo puede responder con un
mayor o menor consumo, limitado por sus ingresos.

Para los casos de un cierto nimero restringido de oferentes, que se ponen de acuerdo entre ellos para
determinar el precio de mercado, se les conoce como el oligopolio. Muy similar al caso anterior, el
consumidor no afecta el mercado, pues su participacion igualmente se ve restringida por su capacidad de
compra.

El Gltimo caso, el de mercado libre es aquél donde si interviene la actuacion del publico que puede

decidir si compra 0 no un bien o servicio por cuestién de precio, calidad, volumen o lugar. Bajo esta
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presion, el conjunto de oferentes de un mismo bien o servicio, inclusive de un producto sucedaneo o
sustituto, debe estar atento en poder vender, de conformidad con las reacciones de los clientes quienes,
por su parte, tienen la posibilidad de cambiar de producto o de canal de distribucién como les convenga.
De ese modo, los compradores influyen sobre el precio y la calidad de los bienes o servicios. Esta doble
actuacion supone una regulacion automatica de los mercados, por ello, los oferentes deben velar
permanentemente por su actualizacién a modo de no quedar rezagados en calidad, oportunidad, volumen
0 precio.

El hablar de estas caracteristicas tiene por objeto que el empresario, deseoso de poner un negocio en este
giro, pueda calibrar el tipo de mercado existente en cuanto a la oferta y asi determinar si le conviene o no

aventurarse™®

2.3.1 Clasificacion de la Oferta

2.3.1.1 Oferta Competitiva

La oferta para el centro moderno de servicio automotriz, estard ligada a la capacidad y calidad de
atencion de vehiculos por parte de los talleres profesionales existentes en la parte nor-oriental de la
ciudad de Quito. Se tiene una oferta competitiva debido a que en este mercado hay dos aspectos muy
importantes para la prestacion del servicio: por un lado, tenemos la existencia de un gran nimero de
centros automotrices artesanales e informales o empiricos que a pesar de no brindar ningdn tipo de
garantia o calidad en el servicio son demandados principalmente por sus precios muy inferiores; y, por
otro lado tenemos el uso de la tecnologia ya que en casi la totalidad de los vehiculos nuevos encontramos
procesadores que permiten determinar los dafios de los mismos en una forma técnica, los mismos que
requieren de una tecnologia a base de escaner y computadores, para poder brindar un servicio fiable y de
calidad.

2.3.2 Factores que afectan a la oferta

Los factores que afectan la oferta del mercado son los siguientes:

* El precio de los insumos: es un factor importante ya que existe una gran diversidad de repuestos,
insumos, accesorios y lubricantes que varian sus costos dependiendo del origen de los mismos y de si

son 0 no originales (caso de repuestos), esto crea un problema ya que puede determinar el precio del

® Guias Empresariales, On line. Internet.(25 de julio 2004).México Distrito Federal.

36



servicio que es transferido al cliente, el mismo que puede ser bajo pero la calidad y la duracion del
repuesto a través del tiempo sera menor.

« Centros de Servicios Autorizados: En este sector vemos que las empresas que venden vehiculos nuevos
en casi la totalidad de las marcas han realizado una integracion vertical, implementando centros de
servicio automotriz muy modernos y dando como un valor agregado garantias por dafios de fabricacién
en los vehiculos, que se mantienen siempre y cuado estos sean reparados y mantenidos en estos centros
automotrices, lo que no es sino una estrategia para garantizar la demanda del cliente que compraron los
vehiculos en estas casas comerciales.

» Convenios con Compariias de Seguros: El fendbmeno de la gran demanda en los ultimos afios de
vehiculos nuevos adquiridos a crédito que obliga al comprador a tomar un seguro mientras dure el
financiamiento, a llevado a que las compafiias de seguros realicen convenios con algunos centros de
servicio lo que garantiza un nimero de vehiculos en forma permanente.

2.3.3 Numero de Participantes

En la ciudad de Quito existen un sin nimero de centros automotrices desde los mas modernos y con la
Gltima tecnologia a nivel incluso de las mejores metropolis, asi como los més elementales, empiricos e
informales mecéanicas automotrices; lastimosamente no existe una estadistica de estos centros asi que se
realiz6 una observacion para determinar el nimero de participantes en el sector de interés esto es en el
nor-oriente de la ciudad de Quito y se pudo determinar lo siguiente:

« 22 Concesionarios de Vehiculos que poseen centros de servicios automotrices.

* 59 Centros automotrices modernos

* 39 Talleres informales

GRAFICO 13 (Tipo de talleres investigados)

2.3.4 Explicacion de la Oferta

Como determinamos en nuestra segmentacion de mercado tenemos un total de 21.123 automotores que
necesitaran atencion en un centro de servicio automotriz y con el pasar del tiempo se incrementara esta
demanda por el servicio debido a que el uso va desgastando progresivamente la condicion y las partes de
los mismos lo que requiere de una mayor demanda del servicio.

2.3.5 Oferta Actual del servicio

Para determinar la oferta se ha realizado una encuesta, la misma que se efectto a 39 talleres automotrices

las respuestas se analizan a continuacion;
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+ PRIMERA PREGUNTA
Indique las marcas principales de vehiculos que proporciona servicio.
Esta pregunta se respondié de la siguiente forma

CUADRO 5: Marcas que se oferta el servicio automotriz.

MARCA DE LOS VEHICULOS No. Talleres
CHEVROLET 9
MAZDA 4
VOLKSWAGEN 3
MULTIMARCA 17
OTRAS MARCAS 6

ELABORADO POR: Alexander Zurita
FUENTE: Encuesta realizada en Quito

GRAFICO 14 (Numero de talleres por marca)

+ SEGUNDA PREGUNTA

Sin contar con los chequeos de garantia de los autos nuevos, cuantos vehiculos atienden diariamente su
centro de servicios.

Las respuestas fueron que 82% atienden hasta 5 vehiculos diarios y hasta 10 el 18% restante.

GRAFICO 15 (Numero de vehiculos atendidos)

+ TERCERA PREGUNTA

En un periodo de 30 dias indique cuantos vehiculos fueron atendidos en cada uno de los siguientes
servicios (Ej. Se realizaron 50 ABC en los ultimos 30 dias)

El servicio que mayormente se ha ofertado es el ABC de los vehiculos, y en promedio cada mes los 39
talleres encuestados prestaron los diferentes servicios en 7.863 veces, dando un promedio diario de
atencion por cada taller de 8,4 vehiculos. (considerado que la mayoria de talleres los sabados).
VEHICULOS ATENDIDOS DIARIAMENTE = (7.863/24) / 39 = 8,4

GRAFICO 16 (Servicios realizados mensualmente)

+ CUARTA PREGUNTA

Existen controles de calidad antes de la entrega de los vehiculos.
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Esta pregunta contrasta por lo evidenciado en la encuesta de la demanda ya que el 100% de los
talleres afirma entregar el servicio con los respectivos controles de calidad.
Y la mayoria de los controles de calidad en un 54% son computarizados.

GRAFICO 17 (Existen controles de calidad en los talleres)

+ QUINTA PREGUNTA

Con que frecuencia se presentan reclamos de los clientes.

Del total de 39 talleres solo 21 reconocen que existen reclamos de los clientes, y de estos 2 de cada 10
vehiculos presentan reclamos en un total del 86%.

GRAFICO 18 (Numero de reclamos de los clientes)

+ SEXTA PREGUNTA

Existen normativas o procesos definidos y cuantificables que garanticen una eficiente atencién a los
clientes.

El 90% de los talleres consultados afirma poseer normas 0 procesos que garantizan una eficiente
atencion a los clientes.

GRAFICO 19 (Existen normas de servicio al cliente)

+ SEPTIMA PREGUNTA

Establezca un orden de prioridad de los reclamos mas frecuentes y por que razén se presentan.

El orden de prioridad para la existencia de reclamos se afirma es relacionado directamente con la calidad
de los repuestos.

GRAFICO 20 (Reclamos frecuentes de los clientes)

+ OCTAVA PREGUNTA

¢Cudles de los servicios adicionales que se detallan a continuacién se entregan sin costo a los clientes?

El servicio gratuito de chequeo de luces y liquidos con un 45% y el lavado, aspirado de los vehiculos con
el 23% son los servicio complementarios mayormente entregados.

GRAFICO 21 (Servicios adicionales sin costo)
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+ NOVENA PREGUNTA

Los repuestos que requieren los automotores son comprados por el cliente?

El 79% de los clientes prefieren que el taller se encargue de proveer los repuestos.

GRAFICO 22 (Los repuestos los compran los clientes)

+ DECIMA PREGUNTA

¢El centro de servicio entrega garantia por los trabajos realizados?

El 100% de los talleres consultados afirma que entregan garantia por los trabajos realizados.

GRAFICO 23 (El taller entrega garantia por los trabajos realizados)

2.3.6 Oferta Actual

Con la investigacion de campo se determino que existen aproximadamente 120 talleres automotrices en
la parte nororiental de la ciudad de Quito podemos determinar que segln la encuesta aplicada a los
talleres de esta parte de la ciudad se establecio que se atienden un promedio de 8.4 vehiculos diarios, lo
gue da una oferta total de 1.008 vehiculos atendidos diariamente.

OFERTA ACTUAL = 8.4 *120 talleres = 1.008 Vehiculos diarios.

2.3.7 Estimacion de la demanda insatisfecha

La demanda insatisfecha del servicio se mide al comparar la oferta con la demanda la misma que nos
permitira establecer el balance, determinando una brecha existente que sera la primera condicién para
determinar un nicho de mercado, asi tenemos que existen un total de 21.123 vehiculos que segin la
encuesta de la demanda requeriran un promedio de 2,5 tipos de servicio automotriz por mes, tenemos
que se solicitaran 1.783 atenciones por dia.

DEMANDA INSATISFECHA DIARIA = 1.783 — 1.008 = 775 Vehiculos Diarios

Esto hace suponer que en la actualidad existe una demanda insatisfecha de 774 vehiculos diarios, lo que
afirma que durante la vida Util del proyecto siempre habrd un mercado potencial y mas si consideramos
que los vehiculos mientras mayor tiempo tienen de uso, demandaran un mayor mantenimiento.

Es muy importante considerar que segun la encuesta aplicada el 87% se siente insatisfecho con el
servicio que recibe de los centros de Servicio Automotriz y el 90% considera que no existe un buen
servicio al cliente en los mismos.

Por lo expuesto en los dos parrafos finales por el lado del mercado y del consumidor se demuestra la

factibilidad de esta Empresa.
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2.4 Tamafio del proyecto, Recursos Técnicos, Econémicos y Humanos

2.4.1 Tamanio del Proyecto Recursos Técnicos

El tamafio del proyecto se cuantificara a través de la cantidad y calidad de la maquinaria, equipo,
herramientas, vehiculos y otras inversiones, a continuacién se resume cada unidad de servicio que
prestara el Centro de Servicio Automotriz:

1.- Revision y Evaluacion del vehiculo: en esta area se procede a la recepcion del vehiculo dependiendo
del afio del mismo y la tecnologia de este se realiza un chequeo que va desde el auditivo hasta los
modernos diagndsticos computarizados utilizando como herramienta principal de diagnostico los
modernos escaner que en la actualidad son multimarca y permiten determinar los dafios exactamente en
pocos segundos, una vez realizado esto los operarios realizan una lista de todo lo que necesita el vehiculo
y proceden a cotizar. Esta cotizacion se lo realiza incluyendo el valor de los repuestos o sin ellos. Si el
cliente desea el servicio se procede a enviar a los distintos médulos de operacion, dependiendo de lo que
necesite el vehiculo caso contrario finaliza el servicio.

2.- Mantenimiento y Reparacion: una vez determinado el problema se envian a los distintos médulos de
operacion ya sea al de reparaciones mecanicas (reparaciones de motores entre otros). ABC alineacion y
balanceo, lubricacion, vulcanizacion, mantenimiento eléctrico, y lavadora. Posteriormente se procede a
realizar el procedimiento para reparar cada dafio el mismo que se encuentra especificado a continuacion:
= ABC.- (Arranque, Bujias y Carburador) se lo realiza de acuerdo a como se describe en el catalogo de
mantenimiento del vehiculo, se procede al desmontaje del carburador, de las bujias, del platino y de ser
necesario se calibra valvulas. Se desarma el carburador, se cambia el kit de reparacion se procede a lavar
las piezas, a comprobar las bujias y de ser necesario, se las reemplaza, se calibra el adelanto de la chispa
y se deja en el punto éptimo de acuerdo a la altura del clima.

= ALINEACION Y BALANCEO.- Se coloca al vehiculo en una maquina de comprobacion, la misma
gue nos avisa que tipo de alineacion necesita ya sea: Caster, Camber, Convergencia, Divergencia, se los
realiza estos 4 puntos cuando existe un desgaste extremo de los neumaticos. EI BALANCEO se lo
realiza sacando la llanta, y colocandole en la méaquina de comprobacion la misma que nos indicara la
cantidad de peso que necesita y el lugar donde debe estar ubicada la pesa. (Cuando se cambia de

neumatico).
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« LUBRICACION.- El cambio de aceite del motor se lo realiza en el momento que se haya cumplido su
kilometraje de funcionamiento que va desde los 2500 hasta 10.000 kilometros de acuerdo al tipo de
lubricante. Se saca el tapdn de drenaje hasta que se escurra el aceite, se cambia el filtro de aceite usado
con un nuevo filtro, se lo pone el tapdn de drenaje y se lo ajusta , para envasar el nuevo aceite de acuerdo
a lo que necesite el motor, y se lo mide con el espadin para comprobar si esta a full. Una vez que se haya
dado marcha el motor se lo vuelve a apagar con el fin de nuevamente medir la cantidad de aceite con el
espadin.

= LUBRICACION DE CAJA DE CAMBIO: Se saca el tapon de drenaje hasta que se escurra todo el
aceite. Una vez que se ha escurrido se vuelve a taponar y se saca el tapon de la caja de cambio, se coloca
en aceite de acuerdo a la especificacién o densidad de aceite que requiere la caja de cambio.

= VULCANIZACION - se tiene que elevar el vehiculo con una gata o con un elevador y se procede a
aflojar las tuercas para sacar la llanta, si todavia tiene aire se lo elimina, se lleva a la maquina de
desenllantaje y se procede a quitar el neumatico a ser remplazado por uno nuevo si es necesario o0 si no
caso contrario se procede a parchar el tubo o la tubular de la llanta, y se coloca el aire con las libras de
presion necesarias de acuerdo al tipo de llanta, se comprueba si no hay fuga de aire y se coloca la tapa de
la valvula. Finalmente se balancea, se pone el neumético en el vehiculo, se ajusta las tuercas con su
debida presion, se baja al carro del elevador y esta listo para el funcionamiento.

« MANTENIMIENTO ELECTRICO.- Para dar un buen mantenimiento en lo eléctrico primero se hace
arrancar el motor para realizar el chequeo del alternador y verificar la carga de corriente que esta dando a
la bateria y si esta nos proporciona la normal (12 voltios), no se procede a la revision del alternador, caso
contrario se desmonta para realizar la reparacion y verificar el cambio ya sea de escobillas, iodos,
rebobinaje, bocinas, rodamientos. También se chequea el relay, bombillas, fusibles y resistencias.
LAVADORA .- Se sube al vehiculo con un elevador o en una gata del modelo poste con el fin de realizar
el lavado a vapor y con agua a una presion de 120 libras. Una vez lavado se procede a pulverizar esto se
lo realiza con un liquido de mantenimiento que puede ser un lubricante de cauchos para el sistema de
suspensidn, se engrasa con el fin de que todas las rotulas sean lubricadas, se baja del elevador y se
procede al aseo dentro de la cabina que se lo hace con una aspiradora y al tapizado se lo limpia con un
liquido silicona. Se limpia los parabrisas y ventanas. Finalmente se coloca una cera especial para luego

pulir al vehiculo.
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Finalmente después de haber realizado cualquier proceso, anteriormente descrito, se evala y controla al
vehiculo con el fin de verificar su calidad en el funcionamiento, si esta en perfectas condiciones los
operadores envian a los propietarios de los vehiculos al area administrativa para que realicen las
diferentes actividades que en esta area se deberadn realizar, de no estar en perfectas condiciones el
vehiculo se procede nuevamente a enviar al modulo de operacidn responsable con el fin de verificar la
falla y solucionar.

3.- Atencion al cliente: Una vez terminado lo del area operativa se envia al cliente al &rea administrativa
con el fin de tomar algunos datos personales y del vehiculo y llenar su ficha. Consecuentemente se emite
la factura, se admiten sugerencias y se procede a realizar un recordatorio del préximo chequeo.

2.4.2 Recursos Econémicos

Como se determinara en los presupuestos la inversion es elevada y por eso la empresa implementara el
proyecto con capital financiado y capital propio, a través del aporte de sus socios, y con un
apalancamiento a través de un préstamo que ofrecen las distintas entidades financieras, considerando que
en el afio 2004 se ha producido una importante disminucion en las tasas, para este estudio tomaremos
como referencia el 14%, la misma que es ofrecida por el Banco del Pichincha para empresas.

2.4.3 Recursos Humanos

A continuacién se detalla el Recurso Humano que se considera sera necesario para que se preste un
excelente servicio:

AREA OPERATIVA: 25 mecanicos especializados en las diferentes areas.

AREA ADMINISTRATIVA:

* Secretaria: 1 secretaria U$D 200 mensuales

« Asesores de Servicio al Cliente: 2 personas U$D 230 mensuales

* Contabilidad: 1 contadora U$D 400 mensuales

* Gerencia: 1 gerente general. U3$D 1.000 mensuales

TOTAL ANUAL PERSONAL ADMINISTRATIVO: U$D 24.720.

NUMERO TOTAL DE EMPLEADOQOS: 30 EMPLEADOS

Cabe mencionar que cada unidad de operacion tendra operarios especializados los mismos que atenderan
a los vehiculos conforme estos lleguen después de una previa revision con el fin de destinarlos a cada

unidad de operacion.
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Ademés puede haber la sobrecarga de trabajo en cualquier unidad de operacién para lo cual los
diferentes operarios pueden ayudarse sin importar al lugar al que estos fueron destinados, con el fin de
atender con rapidez y evitar demoras lo que ocasionarian incomodidades para el cliente y pérdidas para
la empresa.

2.5 Estructuracion del presupuesto para: equipamiento e instalacion del centro de servicio.

2.5.1 Presupuesto de Inversion

Para poder estructurar el presupuesto que abarque todos los equipos técnicos, tecnoldgicos , asi como las
obras civiles y el montaje mecanico que se requiere para este tipo de empresa se solicit una cotizacion a
la empresa B&T que es especializada en proveer estos equipos y trabajos los mismos que se detallan a
continuacion:

TERRENO

Debido principalmente a que el tipo de negocio amerita una inversién muy fuerte en lo relacionado a
instalaciones fijas y permanentes se cree prudente no arrendar el terreno sino adquirirlo. Por lo expuesto
se realiz6 una consulta al Ing. Ramiro Arias avaluador de bienes inmuebles el mismo que nos indicé que
la extension minima requerida es de 2.400 metros y considerando el tipo de negocio se podria ubicar un
terreno con todos los servicios sobre la Av. Eloy Alfaro entre en el sector del nuevo Hospital de SOLCA

un terreno aproximadamente tendria un costo de U$D 60 dolares cada metro, es decir la inversion para el

terreno serfa de: U$D 144.000,00
EQUIPO Y MAQUINARIA VALOR
1.- Desenllantadora completa U$D  3.429,00
2.- Balanceadora completa U$SD  4.045,00
3.- Dos Gatas Hidraulicas tipo lagarto us$D 708,00
4.- Medidor de presion Us$D 54,00

5.- Equipo de alineacidn de llantas por laser completo con computadora

y banco de datos por marca de vehiculo. USD  19.114,00
6.- Dos elevadores de 2 columnas para 3 toneladas usD 9.344,00
7.- Dos bombas de lavado de alta presion UsD 2.866,00
8.- Una bomba de engrasado a presion us$D 1.500,00
9.- Un compresor de Aire de 10 HP UsD 3.500,00
10.- Sistema de Distribucion de Aire Comprimido Us$D 7.400,00
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11.- Cuatro cajas de juegos de herramientas

12.- Equipo para ABC de motor (scanner)

13.- Torquimetro

14.- Seis mesas con entenalla de banco

15.- Juego de Herramientas de calibracion de motores
16.- Juego de extractores de rodamientos

17.- Juego de Herramientas para mantenimiento de baterias
18.- Cargador de Baterias

19.- Llaves de impacto mando %

20.- Juego de mangueras aire para cada estacion

21.- Juego completo de equipos de lubricacion a presion
22.- Dos aspiradoras industriales trabajo a presion

23.- Dos esmeril de banco de %2 HP

24.- Prensa Hidraulica de 100 toneladas

25.- Juego de estanterias para herramientas

26.- Juego de estanterias simples para bodega

27.- Instalacién de Equipos

28.- Imprevistos 10%

TOTAL EQUIPO COMPLETO MECANICA INLUIDO IVA

UsD
usD
usD
UsD
UsD
UsD
UsD
usD
usD
UsD
Usb
UsD
usb
usD
usD
usD
UsD
UsD

usD

3.200,00
3.450,00
900,00
3.600,00
1.230,00
980,00
980,00
980,00
145,00
3.600,00
1.100,00
1.800,00
890,00
5.400,00
6.890,00
4.323,00
9.142,00
10.057,00

123.902,24

A continuacion detallamos el presupuesto que la misma empresa cotiz6 para las Obras Civiles del Centro

de Servicio Automotriz:

TRABAJO OBRAS CIVILES Y MONTAJE MECANICO VALOR
1.- Galpdn principal de trabajo 2.000 m2 U$D 60.000,00
2.- Piso de hormigdén de la mecénica U$D 48.000,00
3.- Oficinas de Administracion y Repuestos General U3$D 130.000,00
4.- Sala de transformacion 50 KVA U$D 16.000,00
5.- Sala de compresion de aire U$D 17.000,00
6.- Distribucién de agua de trabajo Us$D  3.000,00
7.- Cerramiento general del area de mecanica U$D 24.000,00
8.- Puerta eléctrica y garita de guardiania USD  9.000,00
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9.- Obras civiles de lavado y trabajos exteriores U$D 12.000,00

10.- Obras civiles miscelaneas U$D 25.000,00
11.- Montaje electromecénico de toda la maquinaria U$D 25.000,00
12.- Area de enderezado y pintura al horno (incluye el horno) U$D 35.000,00
13.- Imprevistos U$D 10.000,00

TOTAL OBRAS CIVILES Y MONTAJE MECANICO CON IVA  U$D 497.728,00
Para determinar los valores de Equipo de Oficina se pidié una cotizacion a una empresa que venda todos

estos equipos MECANOGRAFICA S.A.:

EQUIPO DE OFICINA VALOR
1.- Siete computadores completos us$D 7.000,00
2.- Tres Impresoras UsD 1.500,00
3.- Una Copiadora us$D 2.000,00
4.- Una Central Telefénica usD 1.200,00
5.- Cinco Teléfonos Fijos UsD 150,00
6.- Tres Teléfonos Inalambricos UsD 300,00
TOTAL EQUIPOS DE OFICINA usD 12.150,00

MUEBLES Y ENSERES VALOR
1.- Cinco Estaciones de Trabajo UsD  12.000,00
2.- Cinco sillas con ruedas y apoya brazos us$D 250,00
3.- Una mesa de reuniones con 12 sillas Us$D 4.000,00
4.- Quince Sillas auxiliares Us$D 375,00
5.- Muebles Varios Us$D 5.000,00
TOTAL MUEBLES Y ENSERES us$D 21.625,00

TOTAL DE INVERSION COMPRA DE TERRENO TECNOLOGIA, OBRAS CIVILES
EQUIPO DE OFICINA, MUEBLES USD  799.405,24

2.5.2 Presupuesto de Ingresos

Para la determinacién de los ingresos potenciales y sobre todo estrictamente realizables se debe
considerar que este tipo de negocio tiene dos ingresos el primero propio del servicio que se otorga y por

otra parte la utilidad que se obtendra de la reventa de los repuestos lubricantes e insumos que requieran
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los vehiculos para su mantenimiento y reparacion:

2.5.2.1. Ingresos por Horas de Trabajo Efectivas

Para poder determinar estos ingresos se crey6 adecuado tomar como referencia la Guia de Tiempos Fijos
de Operacion y Valores de Mano de Obra de Concesionarios “General Motors” (Ecuador) considerando
que es la marca lider en el mercado ecuatoriano y ademas por politicas internas de esta marca todos sus
concesionarios autorizados deben vasar sus precios en esta Guia.

Demanda Insatisfecha diaria: 775 vehiculos diarios

1 Hora de Servicio: 20 délares®

El centro de servicios estard en la capacidad de atender diferentes servicios al mismo tiempo
considerando que se contara con el recurso fisico tecnoldgico y en el recurso humano se contara en el
area operativa con 25 mecanicos se asumen gue tendra un tiempo efectivo de trabajo de 6 horas/dia por
cada empleado (75% del total de horas laborables dia) lo que nos da un total de 150 horas por dia; Cabe
mencionar que se atendera un total promedio de 24 dias al mes considerando de lunes a sabado y por
introduccion de mercado se cobrard la hora de trabajo 12 ddlares es decir un 40% menos que todos los
talleres autorizados Chevrolet.

PRESUPUESTO DE INGRESOS MENSUALES = 150 horas/dia x 12 U$D/hora x 24dias = 43.200
2.5.2.2 Ingresos por Venta de Repuestos, Lubricantes, Insumos

Para determinar esto y en funcion de la dificultad de acceder a documentos que certifiquen los niveles de
utilidad por reventa de repuestos, insumos y lubricantes se realiz6 una consulta al Ing. Diego Quifiénez
Jefe de taller de Chevy- Express Ecua-Auto, al Ing. Dennos Narvaez jefe de taller de Record Motor S.A.
y a la Sefiora Gabriela Pérez Gerente Administrativa de Autoplaza, los mismos que nos manifestaron que
la facturacion por concepto de venta de repuestos, lubricantes y repuestos va del aproximadamente un
70% del total que se factura por concepto de mano de obra y se pudo conocer que la utilidad en la venta
de los repuestos, lubricantes y accesorios en algunas ocasiones puede sobrepasar el 100% del valor
invertido; pero se pudo indagar que en promedio la utilidad por la venta de repuestos Chevrolet bordea el
70%, en repuestos Volkswagen el 60% Yy en los repuestos japoneses Mitsubishi el 80%, considerando un
criterio conservador se tomara como utilidad en la venta de repuestos un 40% del valor de compra.
Considerando el célculo del parrafo anterior tendriamos una venta mensual por concepto de repuestos de

U$D 30.240.

10 “GM” Ecuador. “Guia de Tiempos Fijos de Operacién y Valores de Mano de Obra de
Concesionarios”. “GM” Ecuador. Quito. Mayo 2002.
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2.5.2.3 Demanda Requerida del Servicio

Si se asume que el promedio de atencion por vehiculo sea de 1.5 horas por cada uno se necesitara una
demanda de 100 vehiculos diarios, que representa un 13% del total de la demanda insatisfecha que es un
objetivo plenamente ejecutable.

2.6 Elaboracion de balances, flujos de caja y estados de pérdidas y ganancias

Para la determinacion de los diferentes balances, flujos y estados financieros se debe realizar algunos
célculos auxiliares que serviran para volver el estudio y analisis financiero lo mas real posible.

2.6.1 Calculo de las Depreciaciones de los Activos

Este calculo nos permite determinar el valor de los activos con el paso del tiempo, ya que con el uso,
estos valen menos.

CUADRQO 6: Calculo de las Depreciaciones.

DEPRECIACIONES
CONCEPTO VIDA UTIL TOTAL TOTAL DE DEPRECIACION
MAQUINARIA Y HERRAMIENTAS 10 123,902.24 12,390.22
EQUIPOS DE OFICINA 3 12,150.00 4,050.00
CONTRUCCIONES E INSTALACIONES 6 497,728.00 82,954.67
MUEBLES Y ENSERES 5 21,625.00 4,325.00
TOTAL 103,719.89

ELABORADO POR: Alexander Zurita

2.6.2 Resumen Capital de Trabajo

En este cuadro se resume el conjunto de recursos necesarios para que la empresa se ponga en marcha, es
decir financiar la entrega inicial de servicios antes de recibir los ingresos, es el capital inicial para
empezar a trabajar.

CUADRO 7: CAPITAL DE TRABAJO
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SUELDO
POSICION/CONCEPTO VENSUAL ANUAL 7 DIAS
Jefe de Taller (1) 800.00 9,600.00
Operario Lavadora (2) 200.00 4,800.00
Pintores (1) 600.00 7,200.00
Operario Alineacion y Balanceo(1) 200.00 2,400.00
Operarios Mecanica General (10) 300.00 36,000.00
Mecanicos Epecializados(10) 600.00 72,000.00
MANO OBRA DIRECTA 132,000.00 2,531.51
INSUMOS 5,000.00 60,000.00
SUMINISTROS, SERVICIOS 10,000.00 120,000.00
REPUESTOS 21,600.00 259,200.00
MATERIA PRIMA DIRECTA 36,600.00 439,200.00 | 8,423.01
VARIOS 10,000.00 120,000.00 | 2,301.37
TOTAL 691,200.00 | 13,255.89

ELABORADO POR: Alexander Zurita

2.6.3 Activos Intangibles

Adicionalmente a los activos tangibles tenemos otros que son de propiedad de la empresa como:

patentes, gastos de constitucion, gastos de capacitacion, asistencia técnica, etc., es decir los diferentes

estudios que garantizaran el nivel de calidad de los servicios que presta el centro.

CUADRO 8: ACTIVOS INTANGIBLES

ACTIVOS DIFERIDOS
Estudio Técnico 800.00
Gastos de Constitucion 800.00
Gastos de Capacitacion 300.00
Gastos de Patente 40.00
Gastos de Permisos 600.00
TOTAL 2,540.00

* Este valor es para las empresas que no son artesanales

ELABORADO POR: Alexander Zurita
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2.6.4 Resumen de Inversion
Como se habia sefialado anteriormente la inversion serd cubierta por recursos propios de los accionistas

en un 70% vy el restante serd a través de un préstamo bancario al 14%, a continuacion detallamos los
rubros que comprenden la inversién total.

CUADRO 9: INVERSION TOTAL

CONCEPTO VALOR %
TERRENO 144,000.00 17.66%
MAQUINARIA'Y EQUIPO 123,902.24 15.20%

OBRAS CIVILES Y ADECUACIONES 497,728.00 61.06%
MUEBLES, ENSERES Y EQUIPOS

OFICINA 33,775.00 4.14%
DIFERIDOS Y OTRAS INVERSIONES 2,540.00 0.31%

CAPITAL DE TRABAJO 13,255.89 1.63%

TOTAL 815,201.13 100.00%

ELABORADO POR: Alexander Zurita

CUADRO 10: ESTRUCTURA FINANCIERA

CAPITAL % VALOR
PROPIO 70 570,640.79
FINANCIADO 30 244,560.34
TOTAL 815,201.13

ELABORADO POR: Alexander Zurita
2.6.5 Calculo de Financiacion del Capital
A continuacion detallamos la tabla de amortizacién del capital que sera financiado a una tasa del 14%

que se toma como referencia informacién proporcionada por la Sefiora Paola Merizalde agente de cuenta

de agencia del Banco del Pichincha del Inca.

CUADRO 11: TABLA AMORTIZACION DEUDA BANCARIA
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MONTO DE CREDITO 244,560.34
PLAZO 10.00{ANIOS
TASA ANUAL 14%
CUOTA ANUAL 46,885.53
ANIO CAPITAL INTERES ABONO CAPITAL PAGO
INICIAL ANUAL CAPITAL FINAL ANUAL
1 244,560.34 34,238.45 12,647.08| 231,913.26 46,885.53
2 231,913.26 32,467.86 14,417.67| 217,495.59 46,885.53
3 217,495.59 30,449.38 16,436.15| 201,059.44 46,885.53
4 201,059.44 28,148.32 18,737.21| 182,322.23 46,885.53
5 182,322.23 25,525.11 21,360.42| 160,961.82 46,885.53
6 160,961.82 22,534.65 24,350.87] 136,610.94 46,885.53
7 136,610.94 19,125.53 27,760.00] 108,850.95 46,885.53
8 108,850.95 15,239.13 31,646.40 77,204.55 46,885.53
9 77,204.55 10,808.64 36,076.89 41,127.66 46,885.53
10 41,127.66 5,757.87 41,127.66 0.00 46,885.53
TOTAL 224,294.95| 244,560.34

ELABORADO POR: Alexander Zurita

2.6.6 Calculo Egresos Anuales

Una vez que se han calculado todos los auxiliares se puede resumir los egresos anuales en los que

incurrira el Centro de Servicio.

CUADRO 12: CALCULO EGRESOS ANUALES
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2.6.7 Cuadro de Ingresos

Como se indic6 en el presupuesto de ingresos se considera un tiempo efectivo de las 8 horas laborables
solo el 75% que nos da un ingreso mensual de U$D 43.200 délares que a pesar que utilizando técnicas
administrativas podria mejorar la productividad se prefiere considerar constante.

En lo referente a los ingresos por la provision de repuestos, lubricantes y accesorios se considerd que se
facturard en ventas el 70% valor de mano de obra.

CUADRO 13: CALCULO INGRESOS ANUALES
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2.6.8 Balance General Estimado
Para el primer afio se busca determinar una pro forma que refleje la situacién econémica de la empresa
conoceremos sus activos, deudas y patrimonio.

CUADRO 14: BALANCE GENERAL ESTIMADO
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2.6.9 Estado de Perdidas y Ganancias Estimado
En este estado financiero de Resultados se evidencia las operaciones de la empresa, se realizara una
proyeccion a 10 afios.

CUADRO 15: ESTADO DE RESULTADOS ESTIMADO
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2.6.10 Flujos Netos de Efectivo

Aqui determinados los flujos operacionales y no operacionales, este mide los ingresos y egresos

proyectados a 10 afios.

CUADRO 16: FLUJOS NETOS DE EFECTIVO

2.7 Andlisis financieros: VAN, TIR, Costo-Beneficio

2.7.1 Valor Actual Neto

A continuacion se detallan algunos conceptos para el Valor Actual Neto, emitidos por el Mtro. Juan José

Quinteros Profesor de la Universidad Nacional de Tucuman — Argentina en su pagina de Internet :

El Valor Actual Neto surge de sumar los flujos de fondos actualizados de un proyecto de inversion.

Mide la riqueza que aporta el proyecto medida en moneda del momento inicial.

Para actualizar los flujos de fondos, se utiliza la tasa de descuento.
La regla de decision es la siguiente:

o Aceptar los proyectos con VAN>0

¢ Rechazar los proyectos con VAN<O

¢ Es indiferente aceptar o rechazar los proyectos con VAN=0

Entre dos proyectos alternativos, se debe seleccionar el que tenga mayor VAN.

Existe un Unico VAN para cada proyecto.
Considera todos los flujos de fondos del proyecto.
Considera los flujos de fondos adecuadamente descontados.

Mide la rentabilidad en términos monetarios.

2.7.2 Tasa Interna de Retorno

De igual forma se detallan los conceptos para la Tasa Interna de Retorno emitidos por el Mtro. Juan José

Quinteros en su Profesor de la Universidad Nacional de Tucuman — Argentina en su pagina de Internet:

Son todas aquellas tasas que hacen que el VAN=0.
Considera todos los flujos de fondos del proyecto.
Considera los flujos de fondos adecuadamente descontados.

La regla de decision es la siguiente:

Aceptar los proyectos con TIR>r, siendo r la tasa de corte previamente definida.
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= Puede existir mas de una TIR por cada proyecto, dependiendo del comportamiento de los flujos de
fondo.

= Existird una Unica TIR para un proyecto cuando éste se considere bien comportado, o sea que haya un
Unico cambio de signo de los flujos de fondos.

= Mide la rentabilidad en términos porcentuales.

CUADRO 16: CALCULO TASA INTERNA DE RETORNO Y VALOR ACTUAL NETO
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2.7.3 Costo Beneficio
Este método nos indica la relacion existente entre los ingresos y los egresos de ser positiva, se puede
considerar un proyecto aceptable.

CUADRO 17: COSTO BENEFICIO

INGRESOS TOTALES 8,812,800.00
EGRESOS TOTALES 6,088,415.03
RELACION BENEFICIO COSTO 1.45

2.7.4 Anadlisis de Sensibilidad

CUADRO 18: ANALISIS DE SENSIBILIDAD

Este andlisis nos permite determinar que sensible es el proyecto en eventuales disminuciones de los
ingresos 0 aumentos de los egresos, para este analisis se procedié a disminuir los ingresos en 10%, 15%
y 20%, para poder calcular los efectos que se darian por esta disminucién de ingresos.

Una vez que se realizd este analisis de sensibilidad podemos determinar que para estos rangos de

disminucidn de ingresos, sigue siendo factible la realizacion del mismo.
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CAPITULO Il

3.1. Analisis administrativo del centro de servicios.
En este capitulo se busca establecer las directrices administrativas para un funcionamiento con calidad
del Centro de Servicios.
3.1.1 Nombre o Raz6n social
“La identidad e imagen de marca es cuando nos referimos a los signos verbales y visuales de
identificacion con los que reconocemos esta marca”*: El nombre o razén social del Centro de Servicios
debe otorgar una idea clara a los clientes externos e internos es decir implantar una identidad corporativa
sobre la actividad y la imagen de la empresa.
“Las reglas fundamentales para la evaluacion cualitativa del nombre de marca:

a) Brevedad

b) Eufonia

¢) Pronunciabilidad

d) Recordacion

e) Sugestion”*?

Por los conceptos emitidos se recomienda el siguiente nombre:
“SERVIAUTO”
El nombre de ServiAuto es de breve lectura, suena amigable es de facil pronunciacion, recordacion y su

nombre compuesto sugiere intrinsecamente servicio y auto que es el nombre sutil para los vehiculos.

3.1.2 Titularidad de la Propiedad de la Empresa
Esta empresa tendra personeria juridica y se conformara segun lo sefialado en el Capitulo | de la presente
tesis numeral 1.4 “Analisis de la base legal” segln lo asesorado y consultado al Dr. Patricio Salazar

Oquendo Asesor Juridico con Matricula Profesional No.4222 C.A.P.

11 Acosta Joan, Identidad Corporativa, Biblioteca Internacional de Comunicacion, México, 1993 ,p.28
12 Acosta Joan, Identidad Corporativa, Biblioteca Internacional de Comunicacién, México, 1993 ,p.64
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3.2. Determinacién de la misién, vision, objetivos y valores.

3.2.1 Mision

“Breve enunciado que sintetiza los principales propdsitos estratégicos y los valores esenciales que
deberan ser conocidos, comprendidos y compartidos por todas las personas que colaboran en el
desarrollo del negocio™>”

“Mision es la formulacion de los propdésitos de una organizacion que la distingue de otros negocios en
cuanto al cubrimiento de sus operaciones, sus productos y el talento humano que soporta el logro de sus
propésitos”.*

MISION

Satisfacer a nuestros clientes con un servicio personalizado y con tecnologia de punta, con personal
altamente calificado y con un enfoqué muy alto en la satisfaccion al cliente, a través de la innovacién
constante en los procesos y en el servicio.

3.2.2 Vision

"La vision es aquella idea o conjunto de ideas que se tienen de la organizacion a futuro. Es el suefio mas
preciado a largo plazo. La vision de la organizacion a futuro expone de manera evidente y ante todos los
grupos de interés el gran reto empresarial que motiva e impulsa la capacidad creativa en todas las
actividades que se desarrollan dentro y fuera de la empresa. Consolida el liderazgo de alta direccion, ya
que al tener claridad conceptual acerca de lo que se requiere construir a futuro, le permite enfocar su
capacidad de direccién, conduccion y ejecucion hacia su logro permanente."*®

“Vision Corporativa es un conjunto de ideas generales, algunos de ellos abstractos que proveen el marco
de referencia de lo que una empresa es y quiere ser en el futuro. La visidn sefiala rumbo, da direccidn, es

la cadena, es el lazo que une en las empresas el presente con el futuro™.*®

3 Concepto de Administracion. Instituto Tecnolégico de Tepic. Online. Internet. 6 abril 2004
4 Serna, Humberto “Planeacién y Gestién Estratégica. Colombia, Ram Editora, 1994 P4g. 22
15 Concepto de Administracion. Instituto Tecnolégico de Tepic. Online. Internet. 6 abril 2004
18 Serna, Humberto “Planeacion y Gestién Estratégica. Colombia, Ram Editora, 1994 Pag. 21
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VISION
En el mediano plazo el Centro de Servicios serd una empresa lider en el mercado de servicios
automotrices con una imagen en el mercado de calidad y competitividad y tendra sucursales en todas las
principales ciudades del Ecuador.
3.2.3 Valores
"Valores son el conjunto de principios, creencias y valores que guian e inspiran la vida de una
organizacion o area. Definen lo que es importante para una organizacion, son la definicion de la filosofia
empresarial”.*’
Los valores o principios que rigen y dictan las directrices de las actividades del Centro de Servicios son:
= Las actividades y funciones de los empleados se desarrollaran basados en responsabilidad,
honestidad en un contexto ético y moral.
=  Los clientes, constituyen nuestra razén de ser, por lo cual merecen un trato cordial y amable basado
en respeto a sus creencias, valores y derechos.
= Sobre la base de un Servicio al cliente, eficiencia y calidad, se fomentard en brindar un valor
agregado al cliente.
= Todos los recursos y decisiones deben estar sujetos en principios administrativos de planificacion y
control que garanticen transparencia en su manejo.
3.2.4 Objetivos
Los objetivos en una empresa son generadores de compromiso que de alguna u otra manera se
identifican con el contexto de la cultura organizacional en la empresa; pero, que se desea consolidar y
fortalecer en el corto, medio y largo plazo y, sirven para crear una cultura organizacional, a continuacion
se define algunos objetivos:
= Implementar las directrices Administrativas y Financieras para lograr los mejores niveles de
Productividad, Eficiencia, Calidad y Rentabilidad.
Productividad: Obtener un mayor volumen de productos por unidad de insumo utilizada.
Eficiencia: Simplificar métodos y procedimientos de trabajo.
Calidad: Satisfacer plenamente las necesidades de la clientela.

Rentabilidad: Obtener adecuados niveles de retorno sobre el capital e inversion.

7 Serna, Humberto “Planeacion y Gestién Estratégica. Colombia, Ram Editora, 1994 Pag.31.
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= Suscribir contratos y convenios con personas naturales y juridicas nacionales e internacionales,
publicas o privadas que sean necesarios para lograr una mejor rentabilidad.

= Implantar un departamento de importaciones de repuestos, lubricantes e insumos.

= Posicionar a la empresa en el menor tiempo posible y aplicar las actualizaciones necesarias para
mantener la posicion.

= Abrir 2 sucursales adicionales en ciudades de la sierra diferentes de Quito en 36 meses.

= Lograr en un plazo no mayor de un afio la primera certificacion 1SO.

= Brindar desarrollo a todos los integrantes de la empresa.

3.2.5 Politicas o Estrategias

= |nicialmente se realizara un curso de induccion a todos los integrantes de la empresa para plantear todo
el marco de la organizacién.

= Se realizara mediciones de satisfaccion del cliente en forma periédica como encuestas, cuestionarios u
otros métodos para obtener comentarios de los clientes, los resultados seran registrados y serviran
como informacién histdrica para evaluar el mejoramiento continuo.

= Se entregara todos los integrantes de la empresa un reglamento interno de la misma en el que se
establecera claramente las normas y directrices para el buen funcionamiento del Centro de Servicio
Automotriz.

= Se contratard gente con experiencia en el ramo para garantizar un know how en las principales
actividades s de la empresa.

= El gerente deberd programar las reuniones con representantes de las empresas con las que se realizard
alianzas estratégicas que garanticen ventajas comparativas y competitivas de la empresa en el
mercado.

= Se contratara la realizacion de estudios de factibilidad en ciudades de la sierra para realizar una
implementacion de nuevos talleres en estas ciudades.

= Se buscara la creacion de una pequefia asociacion de empleados para que promuevan un ahorro que
sirva para préstamos emergentes de los empleados y a su ves se canalicen actos sociales de

fortalecimiento del comparfierismo.
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3.3. Elaboracion del organigrama estructural y determinacion de funciones

3.3.1 Estructura Organizacional

El Centro de Servicios Automotriz implementara aplicara la organizacion lineal ya que esta

generalmente "se utiliza en organizaciones que estan en las etapas iniciales de su funcionamiento,

ademas esta permite una delimitacién nitida y clara de las responsabilidades y en consecuencia una

jurisdiccion notablemente precisa.

La estructura organizacional presentara los siguientes niveles y areas:

Nivel Directivo: En este nivel se encuentra la Junta Directiva 0 Junta de Accionistas es la maxima

autoridad y sus principales funciones son:

= Dictar normas y reformar los reglamentos, politicas, disposiciones, instructivos y manuales internos
necesarios para el adecuado desenvolvimiento del Centro de Servicios Automotrices.

= Aprobar anualmente el plan general e actividades y los presupuestos de operacion, de inversiones y
rentabilidad de la empresa.

= Conocer los estados financieros y los informes operativos que semestralmente, deben presentar el
Gerente y Contador.

= Conocer y resolver sobre los informes presentados por el comisario de la empresa.

= Aprobar u ordenar la contratacién de Auditorias que creyeren convenientes.

El directorio contara con un presidente el mismo que se encargara de:

= Convocar y presidir las sesiones de la Junta de Accionistas.

= Intervenir, conjuntamente con el Gerente, en la realizacion y celebracion de contratos que sean
mayores a U$D 50.000,00.

= Realizar el proceso para la contratacion de Gerente y Contador.

Nivel Ejecutivo: esta formado por un Gerente General que se encargara de:

= Realizar un Plan Operativo para la iniciacion de las operaciones del Centro de Servicios asi como
encargarse de la organizacién total del negocio.

= Cumplir y hacer cumplir el Reglamento Interno de trabajo.

= Aplicary velar por el cumplimiento de las decisiones tomadas por la junta general de accionistas.

= Realizar la seleccion de personal.

=  Solventar todos los aspectos administrativos y financieros de la empresa.
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Area Administrativa: Estara formada por Secretaria y Contabilidad las mismas que tendran las

siguientes funciones:

Secretaria y asistente de servicio al cliente: en este departamento existira una secretaria-recepcionista que

se encargara de todo lo relacionado con la elaboracion de oficios, a la recepcion de documentos, al

pedido de Utiles de oficina, y a la atencion del cliente en el area de espera, con la finalidad de brindar

apoyo al area de contabilidad cuando sea necesario.

Contabilidad: en este departamento existirdA una contadora la misma que se encargard de la

administracion, control y supervision de las actividades contables. Preparara los Estados Financieros e

informes para uso de las autoridades y en especial de la Junta de Accionistas. También se encargara de

llevar una base de datos de los clientes y de sus vehiculos con el fin de hacer un seguimiento del servicio

gue necesita y del proximo chequeo.

Nivel Operativo: Aqui encontramos a un responsable de toda esta area que es el Jefe de taller y entre sus

principales actividades tenemos las siguientes:

=  Controlar y supervisar el trabajo de todas las areas de secciones del Centro de Servicios.

= Distribuir en funcién de la carga de trabajo a los operarios de cada seccion.

= Coordinar con el Gerente General el reemplazo y contratacion de los miembros de este nivel.

= Cumplir y hacer cumplir los tiempos establecidos para la reparacién de cada vehiculo.

= Implementar todos los manuales y proceso que maximicen los recursos y disminuyan los riesgos de
accidentes de trabajo.

= Asesorar a los operarios en el arreglo de los vehiculos

= Coordinar los arreglos de la maquinaria y equipos

= Realizar el control de calidad de los vehiculos antes de ser entregados

Entre las secciones que estan a su cargo y debe supervisar encontramos:

= Seccidn servicio mecanico

En esta seccion tenemos a la mayoria de mecanicos los mismos que deben ser Ingenieros o Tecnélogos

en Mecénica Automotriz y sus conocimientos deben ser generalizados es decir deben tener la

conocimientos para la reparacion de motor, del sistema de inyeccion, de suspension, del sistema de

direccion, del sistema de frenos, etc.; asi como poseer las amabilidades y conocimientos para el

desmontaje ye ensamblaje del automovil.

= Seccion Servicio Eléctrico
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En esta seccion encontramos a un tecnologo especializado en electricidad automotriz dentro de sus
funciones es reparar, corregir y conocer todo lo relacionado con la electricidad y parte de la electrénica
del vehiculo.

= Seccion Servicio de Enderezada y Pintura al Horno

Para esta seccion igual se cuenta con un tecndlogo especializado en enderezada y pintura de vehiculos,
debe tener conocimientos en enderezada de latas, cambio de piezas, enderezada estructural del chasis,
tipos de carroceria, medicion y diagnéstico, dominio total de manejo de pinturas, codigos de color,
manejo de hornos de pintura, etc.'®

= Seccion Servicios Express como: Lavadora, Lubricadora, Vulcanizadora-Alineacion y Balanceo.
Para esta seccion que se la considera express 0 agregado, se destina a operarios que en funcion de la
carga de trabajo, se debe manejar los diferente equipos que en su totalidad son electrénicos e hidraulicos,
la principal funcién de las personas que trabajan aqui conocer y dominar todo el funcionamiento de cada

una de las maquinas, de este servicio.

18 «The Paint Bull”. Curso de Pintura Automotriz, Quito, Septiembre-2004
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JUNTA GENERAL DE

ACCIONISTAS
PRESIDENTE
GERENTE
|
CONTADOR JEFE DE TALLER
ASESORES MECANICOS
SERVICIO AL SECRETARIA PINTOR ESPECIALIZADOS
CLIENTE
OPERARIOS OPERARIOS

CUADRO 19: ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA EMPRESA.

3.4. Procesos, Disefio del trabajo, evaluacion y sistema de recompensas

El éxito de una empresa radica saber no solo a donde se quiere ir sino establecer desde un comienzo las

reglas y condiciones claras para las partes; por lo expuesto y para regular el correcto funcionamiento de

la Organizacion existird el Reglamento interno que se describe a continuacion:

3.4.1 Introduccion:

Estimado compafiero se ha preparado el presente reglamento para facilitarle la informacién importante

acerca de su trabajo; para contestarle preguntas sobre su empleo y para explicarle ciertas normas del
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Centro de Servicios Automotrices (La "Compafiia"). También esperamos que este documento le sirva
como una fuente de referencia en su trabajo con el Centro de Servicios Automotrices. Nuestra Compafiia
toma un interés personal en sus logros y en sus necesidades, ya que usted es considerado la parte mas
valiosa de nuestra Empresa.

Los procedimientos de trabajo y los beneficios que les ofrece la Compafiia se han disefiado para que

pueda trabajar en un ambiente productivo y agradable.

Queremos asegurarnos que entienda como funciona la Compaiiia y el papel que usted y su trabajo
desempefian en esta Empresa.

Es nuestro proposito que los Empleados (Asociados) tengan un conocimiento claro de lo que se espera
de ellos. De esa manera, usted estara en una mejor posicién para contribuir de manera significativa en el
éxito de la Compafiia y beneficiarse de esa contribucion.

Esperamos pues; que su asociacion con el Centro de Servicios Automotrices sea provechosa y agradable.
No vacile en pedir ayuda a su Gerente. El trabajar juntos nos ayuda a posicionar a la compafiia en el

menor tiempo y convertirse en una de las mas prosperas y exitosas compafiias en nuestro negocio.

¢Quiénes somos?

El Centro de Servicio Automotriz es una empresa creada con el principal objetivo de satisfacer a nuestra
raz6n de ser “nuestros clientes” y con una continua capacitacion del recurso humano conjuntamente con
la mejor tecnologia en la rama brindaremos crecimiento y desarrollo a todos sus integrantes.

3.4.2 Disposiciones Preliminares

Art. 1. El presente Reglamento Interno de Trabajo, tiene por objetivo establecer con claridad y en forma
detallada las reglas obligatorias de orden técnico y administrativo, que normaran y regularan la relacion
laboral entre el Centro de Servicios Automotrices Yy sus Empleados (Asociados), con motivo de la
ejecucion o prestacion concreta del trabajo.

El Centro de Servicios Automotrices tiene como domicilio principal el Distrito Metropolitano de Quito,
y su principal actividad econdémica es el Servicio Automotriz Multimarca con el respectivo
abastecimiento de repuestos y accesorios para el consumidor.

Art. 2. Para los efectos de aplicacion del presente Reglamento y de acuerdo a lo establecido en el Cédigo

de Trabajo vigente se entendera por:
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d)

€)
f)

9)

"La Empresa" o "La Compafiia": Centro de Servicios Automotrices.

"Empleador": Centro de Servicios Automotrices.

"Representante Patronal™: los Gerentes y en general las personas que ejercen funciones de direccion
de la Empresa.

"Empleado” (Asociado) o "Empleados" (Asociados), segin sea el caso, para hacer referencia al
personal que en virtud de un contrato de trabajo, presta sus servicios al Centro de Servicios
Automotrices.

"Gerente" 0 "Gerentes": las personas a cargo de la administracion del Centro.
"Reglamento”, para hacer mencién al presente Reglamento Interno de Trabajo y sus reformas.
"Taller o Talleres": local de Centro de Servicios Automotrices abierto al publico para el Servicio de

Mecéanica Automotriz en Quito.

Art. 3. Segun la relacion de trabajo que lo vincula con la Empresa, el personal se clasifica en:

a)

Personal Permanente: son los Empleados que han celebrado contratos de trabajo con la Empresa, a

plazo fijo o por tiempo indefinido, prestando sus servicios a la Compafiia.

b)

Personal Temporal o Eventual: son los Empleados que se contratan para efectuar labores de caracter

transitorio, temporal o eventual, reconociéndosele todas las prestaciones que indican las leyes Judiciales.

La persona que desee prestar sus servidos a la Empresa debera llenar los siguientes requisitos:
a)  Presentar solicitud de empleo en el formulario que la Empresa le proporcione para tal efecto,
acompafiada de:

Cédula de Ciudadania o Identidad Personal

Carnet de Afiliacion al IESS, si hubiere trabajado previamente bajo relacion de dependencia laboral
Certificados de Trabajos anteriores

Certificado de Salud

Recomendaciones de tres personas de solvencia moral

Titulos y certificados de estudios realizados, de acuerdo a lo solicitado

Foto tamafio carnet.

3.4.3 Requisitos de Ingreso

Art. 4. Toda persona que desee prestar sus servidos a la Empresa debera llenar los siguientes requisitos:
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a)  Presentar solicitud de empleo en el formulario que la Empresa le proporcione para tal efecto,
acompariada de:

* Cédula de Ciudadania o Identidad Personal

« Carnet de Afiliacion al IESS, si hubiere trabajado previamente bajo relacion de dependencia laboral

« Certificados de Trabajos anteriores

* Certificado de Salud

» Recomendaciones de tres personas de solvencia moral

* Titulos y certificados de estudios realizados, de acuerdo a lo solicitado

* Foto tamafio carnet

La Empresa esta facultada a contratar Empleados (Asociados) bajo cualquier modalidad permitida por

las leyes ecuatorianas, siempre y cuando con el perfil exigido para cada puesto.

Art. 5. El presente Reglamento Interno de Trabajo se aplicard a las personas que tengan caracter de
Empleados (Asociados), de conformidad a lo dispuesto en el Cdodigo de Trabajo; en consecuencia, no
serd aplicable a las personas que presten sus servidos en virtud de contratos que no sean de naturaleza
laboral.

3.4.4 Dias y Horas de Trabajo

Art. 6. El personal del Centro de Servicios estara sujeto, para comodidad de la Empresay los Empleados
(Asociados), a los horarios especiales en temporada alta, en virtud de las necesidades propias del giro del
negocio. El cual sera debidamente informado a los empleados con la respectiva anticipacion.

Después de registrar su salida, al finalizar la jornada de trabajo, esta inmediatamente prohibido
permanecer dentro de la Empresa. Al momento de registrar la asistencia, tendrd que llevar puesta la
vestimenta autorizada, tanto al entrar como al salir.

Art. 7. Sera responsabilidad del Empleado (Asociado), el solicitar por escrito permiso a su respectivo
Jefe para ausentarse. De no presentarse a la hora de comenzar su trabajo, sera necesario que Ilame por
teléfono antes de la primera hora laboral para comunicarle a su Jefe el motivo de la tardanza y
posteriormente presentar constancia por escrito o explicar detalladamente los motivos de la misma. Se
considerara como ausencias excesivas cuando exista mas de una ausencia sin causa justificada en la

semana. Todas las ausencias seran agregadas al record personal del Empleado (Asociado) y seran
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tomadas en cuenta para futuras oportunidades de promocion. Las ausencias generan que el resto de
empleados (asociados) tengan que trabajar mas rapido, generan errores y un servicio lento o inadecuado
a nuestros clientes.

3.4.5 Horas Suplementarias y Extraordinarias (sobre tiempo)

Art. 8. Para evitar gastos innecesarios, la Compafiia limitara el trabajo de tiempo complementario. Sin
embargo, cuando la Empresa requiera a los Empleados (asociados) trabajar en horas suplementarias,
estos haran sus mayores esfuerzos para cumplirlas, excepto por razon de un impedimento serio.

Las horas suplementarias se aplicaran solamente si se ha cumplido la jornada de trabajo semanal de 40
horas.

Todo trabajo verificado en exceso de la jornada ordinaria serd remunerado de la siguiente manera:

Si tuvieren lugar entre las 24:00 y las 6:00 con el 100 de recargo en relacion a la jornada ordinaria.

Si tuviere lugar en dias sabados, domingos o festivos con el 100 de recargo en relacién a la jornada
ordinaria.

El supervisor informara por escrito sobre las necesidades de laborar en horas suplementarias o
extraordinarias tan pronto como sea posible. El rechazo a trabajar estas horas suplementarias o
extraordinarias sin justificacion sera documentado como negativa del Empleado (Asociado) para realizar
su trabajo.

3.4.6 Descanso Semanal

Art. 9. Todos los empleados (Asociados) tendran derecho a dos dias de descanso semanal remunerado
por cada semana laborada. Los dias de descanso se determinaran dependiendo del horario asignado; vy,
por las necesidades propias del negocio podran ser distintos de los sdbados y domingos. La remuneracion
del empleado disminuira, conforme lo establece el cédigo del trabajo, por faltas justificadas.

Art.10. El pago de horas suplementarias y/o extraordinarias, se calculard tomando como base el salario
ordinario que les corresponde por la jornada de ese dia, segin lo dispuesto en el articulo 12 del
Reglamento.

Art. 11. Los dias de descanso obligatorio serian remunerados con salario basico y se computara como
tiempo efectivo para los efectos de completar la semana laboral en el que quede comprendido. Los dias
de descanso compensatorio deberan concederse en la misma semana laboral.

3.4.7 Lugar, Diay Hora para el pago del salario/ comprobante de pago
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Art. 12. El salario de los Empleados (Asociados) se pagara en dos periodos, con un anticipo quincenal,
para todo el personal y se hara mediante dep6sito bancario a Cuenta de Ahorro o Cuenta Corriente.
Cuando el dia de pago coincida con un dia de descanso semanal o0 asueto, éste se realizara el siguiente
dia habil. Esta operacion debera realizarse ininterrumpidamente.

Art. 13. El pago de los salarios se efectuara en moneda de curso legal, es decir, en délares de los Estados
Unidos de América; contra recibos, boletos o planillas que el Empleado (Asociado) o la persona que
autorice firmara en sefial de haber recibido su salario a conformidad.

Art. 14. Los recibos o planillas de pagos contendran el salario devengado, las horas ordinarias y
extraordinarias laboradas en jornadas diurnas o nocturnas de los dias habiles, y descanso obligatorio en
que haya laborado y demas prestaciones que se le paguen en el lapso respectivo, asi como los descuentos
legales y/o contractuales que se le practiquen al Empleado.

Art. 15. Todo reclamo por cuestion de salarios, debera presentarse al Departamento de Contabilidad en el
acto de pago o al dia siguiente, de lo contrario se presumira que el Empleado (Asociado) ha recibido su
remuneracion a satisfaccion. La reclamacion del Empleado (Asociado), sera decidida el mismo dia o en
el dia habil siguiente si aquello no fuera posible.

El Centro de Servicios observa los dias de vacaciones pagados de acuerdo a la Ley.

Art. 16. Después de un afio de trabajo continuo, la Empresa concedera vacaciones a sus Empleados
(Asociados) por un periodo de 15 dias calendario, que seran remunerados con una prestacién equivalente
a la veinticuatro haba parte de lo recibido por el Empleado (Asociado) en el afio inmediato anterior,
incluyendo horas suplementarias y extraordinarias, asi como cualquier otra retribucion que haya tenido el
caracter de normal en la Empresa de acuerdo a lo presto en el articulo 95 del Cédigo del Trabajo.

Los afios de trabajo continuos se contaran a partir de la fecha en que el Empleado (Asociado) comenzé a
prestar sus servicios al Empleador y venceran en la fecha correspondiente de cada uno de los afios
posteriores.

El Empleador debe sefialar la época en que el Empleado (Asociado) ha de gozar de vacaciones y
notificarle la fecha de su iniciacion, por lo menos con treinta dias de anticipacion.

La remuneracion en concepto de vacaciones debe hacerse inmediatamente antes de que el Empleado
(Asociado) empiece a gozarlas y cubrira todos los dias que quedaren comprendidos entre la fecha en que

sale de vacaciones y aquel en que deba volver al trabajo.
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3.4.8 Asuetos

Art. 17. Centro de Servicios Automotrices reconoce los dias feriados pagados de acuerdo con la Ley. En
este caso, la Empresa reconoce como dias de asueto remunerados los siguientes:

Enero 1 Afio Nuevo (nacional)

Viernes Santo (nacional)

Mayo 1 Dia del Trabajo (nacional)

Mayo 24 Batalla de Pichincha (nacional)

Julio 25 Fundacion de Guayaquil (exclusivamente los Empleados de Guayaquil)
Agosto 10 Primer Grito de Independencia (nacional)

Octubre 9 Independencia de Guayaquil (nacional)

Noviembre 2 Dia de Difuntos (nacional)

Noviembre 3 (Independencia de Cuenca)

Diciembre 6 Fundacion de Quito (exclusivamente los Empleados de Quito)
Diciembre 25 Navidad (nacional)

Ademas se reconocera los dias de asueto de la respectiva circunscripcion territorial, los decretados por
autoridad competente y los determinados por la Empresa.

Los dias de asueto serdn remunerados.

Si coincide un dia de asueto con alguno de los dias de descanso semanal el Empleado tendra derecho
Gnicamente a su salario basico semanal, pero si trabaja en dicho dia devengara un salario extraordinario
integrado por el salario ordinario mas un recargo del ciento por ciento de este, y el correspondiente
compensatorio remunerado.

3.4.9 Aguinaldo

Art. 18. La Empresa pagara a sus Empleados (Asociados), una prima minima en concepto de aguinaldo,
de conformidad con la siguiente tabla; pudiendo ser esta mas, segun la politica de la Empresa:

- Por un afio 0 mas y menos de tres afios de servicios, la prestacion sera equivalente al salario de diez
dias de trabajo.

- Por tres afios 0 mas y menos de diez afios de servicios, la prestacion por este concepto seré equivalente
al salario de quince dias.

- Por diez 0 més afios de servicios, la prestacion por el mismo concepto serd equivalente al salario de

dieciocho dias.
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Los Empleados (Asociados) que al dia doce de Diciembre no tuvieran un afio de servir a la Empresa
tendran derecho a que se les pague la parte proporcional al tiempo laborado, de la cantidad que les habria
correspondido si hubieran completado un afio de servicio a la fecha indicada.

La prima en concepto de aguinaldo debe entregarse a los Empleados (Asociados) que tengan derecho a
ella, debera darse en el lapso comprendido entre el doce y el veinte de Diciembre de cada afio.

Perderan totalmente el derecho de aguinaldo los Empleados (Asociados) que en dos meses, sean 0 no
consecutivos del periodo comprendido entre el doce de Diciembre anterior y el once de Diciembre del
afio en que habia que pagarse la prima, hayan tenido en cada uno de dichos meses, méas de dos faltas de
asistencias injustificadas al trabajo, aunque estas fueran sélo de medio dia.

Cuando se declare terminado un contrato de trabajo con responsabilidad para el Empleador, o cuando el
Empleado (Asociado) fuera despedido de hecho sin causa legal, antes del dia doce de Diciembre, el
Empleado (Asociado) tendra derecho a que se le pague la remuneracion de los dias que de manera
proporcional al tiempo, le corresponda en concepto de aguinaldo

3.4.10 Derechos, Obligaciones y Prohibiciones de los empleados

Art. 19. Son obligaciones de los Empleados (Asociados):

Obligaciones cuyo incumplimiento se considera como falta leve:

a) Observar buena conducta, ser puntual y disciplinado.

b) Conservar en buen estado el mobiliario, herramientas y equipo de trabajo, salvo el normal deterioro
ocasionado por su uso natural.

¢) Marcar al inicio y fin de cada jornada laboral su tarjeta de asistencia de acuerdo con el horario de
trabajo establecido anteriormente.

d) Someterse a exdmenes médicos cuando fuere requerido por la Empresa, con el objeto de comprobar su
estado de salud.

e) Proporcionar al Jefe Inmediato Superior, la informacién y documentacién necesaria para mantener
actualizado su expediente personal, notificar cuantas veces sea necesario y dentro de los siguientes 10
dias de ocurrido cualquier cambio de su estado civil, cambio de domicilio, y en general de toda la
informacion que la Empresa estime conveniente.

f) Solicitar permiso por escrito al Gerente del Centro de Servicio, cada vez que necesite ausentarse del
trabajo especificando la fecha, duracién aproximada y el motivo del permiso. Cuando la ausencia sea

imprevista, ocasionada por motivos de fuerza mayor, deberd dar aviso a su Jefe Inmediato y al
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Departamento de Recursos Humanos, en el transcurso del primer dia de ausencia indicando el lugar y
direccion en que se encuentra y el motivo que le impide presentarse a su trabajo. En ambos casos el
Empleado (Asociado) debe documentar oportunamente el motivo de ausencia.

g) Procurar la armonia entre los compafieros de trabajo, como base para el respeto mutuo.

h) El Gerente del Centro de Servicios deberd enviar las "Acciones de Personal” al Departamento de
Recursos Humanos inmediatamente de ser solicitadas.

Obligaciones cuyo incumplimiento se considera como falta grave:

i) Reportar accidentes de trabajo de comparieros o clientes, pero especialmente aquellos que incluyen a
clientes.

j)  Desempefiar el trabajo convenido. A falta de estipulacion, el que su Empleador o Representante le
indique, siempre que sea compatible con su aptitud o condicion fisica y que tenga relacion con los
negocios a que se dedica la Empresa.

k) Tratar con la debida cortesia a los clientes de la Empresa y toda otra persona con quien debe tratar,
en razon del desempefio de sus labores.

I)  Obedecer las instrucciones verbales o escritas que los Jefes impartan, asi como desempefiar el
trabajo con diligencia y eficiencia en la forma, tiempo y lugar convenido.

m) Guardar rigurosa reserva de los secretos e informacion confidencial de la Empresa, de los cuales
tuvieran conocimiento por razén de su cargo y sobre los asuntos administrativos cuya divulgacion pueda
causar prejuicios a la Empresa.

n)  Comunicar a la mayor brevedad posible, a sus Jefes inmediatos, cualquier anomalia, robo o actos
que se observaren en el desarrollo de las labores.

0) Prestar auxilio en cualquier tiempo que se necesite, cuando por siniestro o riesgo inminente dentro
de la Empresa, peligre la integridad personal, los intereses del Empleador o de sus compafieros de
trabajo.

p) Los Empleados (Asociados) que en el desempefio de sus labores tuvieren a su cargo manejo de
fondos o valores, estan especialmente obligados a seguir los procedimientos y rendir cuentas en la forma
que determine la Empresa.

g) Cuando por cualquier razén un Empleado (Asociado) se separa del servicio de la Empresa, tiene la
obligacion de devolver los documentos de identidad que la Empresa le hubiera proporcionado y toda

clase de equipo, herramientas y accesorios que se le hayan suministrado para el desempefio de su trabajo,
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en su efecto debera reintegrarse el valor de aquellos. EI Empleador podra descontar estos valores de la
liquidacion de haberes que le corresponda recibir.

) Notificar la renuncia por escrito a la Empresa con al menos 15 dias de anticipacion a la fecha de su
salida.

s)  Cumplir lo establecido en el presente Reglamento Interno de Trabajo y con todas las disposiciones
gue estén contenidas en el Codigo de Trabajo y demas fuentes de obligaciones laborales.

t) Reintegrarse a su puesto de trabajo inmediatamente concluido la licencia o permiso.

u) Amenazar, coaccionar, agredir de obra o palabra a miembros de la Compafiia, compafieros
empleados, clientes o personas relacionadas con las Tiendas.

Se les prohibe a los Empleados (Asociados):

Prohibiciones cuyo incumplimiento se considera falta leve:

a) Abandonar las labores durante la jornada de Trabajo sin causa justificada o licencia de la Empresa.
b) El uso no autorizado de los teléfonos de la Compafiia para asuntos personales.

¢) Iniciar, promover o participar en discusiones de tipo politico o religioso y hacer cualquier clase de
propaganda en el lugar de trabajo durante el desempefio de sus labores.

d) Realizar colectas o rifas dentro de la Empresa o recoger firmas para cualquier fin, asi como
promocionar, exhibir o publicar cualquier bien o servicio en la Empresa.

e) Hacer préstamos de dinero con o sin interés y efectuar ventas de mercaderias ajenas a la Empresa.

f)  Vestir ropa no autorizada en el trabajo, utilizar excesivas joyas o peinados extravagantes.

g) Fumaren la Empresa o en el Centro de Servicios.

h)  Recibir a familiares o amigos que no concurran al Centro de Servicios en calidad de clientes, asi
como permitir el ingreso de ellos a areas restringidas para el personal de la Empresa.

i) Realizar actos que representen conducta inmoral o deshonesta, inclusive fuera del desempefio de su
trabajo, cuando afecten a la imagen de la Compafiia.

j) Dormir en su horario de trabajo.

Prohibiciones cuyo incumplimiento se considera falta grave:

k) Llenar el registro de ingreso o salida de otro empleado o permitir que un tercero lo haga.

i)  Portar armas de cualquier clase durante el desempefio de las labores, a menos que aquellas sean

necesarias para la prestacion de los servicios.
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m) Efectuar cualquier acto que pueda poner en peligro la propia seguridad, la de sus compafieros o de
terceras personas, asi como las de la Empresa.

n) Aprovecharse del cargo que desempefia para obtener cualquier tipo de beneficios personales,
sustraer o usar en beneficio propio o de terceros los fondos o valores confiados a su custodia o
vigilancia, y permitir sustraccion o el uso indebido de ellos.

0)  Alterar libros, registros, comprobantes, correspondencia o cualquier otro documento de la
empresa.

p) Presentarse al desempefio de sus labores en estado de ebriedad, bajo efecto de alguna droga,
enervantes o con muestra de haberlas Ingerido, o aun peor ingerirlas dentro de la Empresa.

g) Acosar u hostigar sexualmente a compafieros de trabajo, funcionarios o clientes de la Empresa.

r)  Emplear los materiales o Gtiles suministrados por la Empresa, para objeto distinto de aquel a que
estan normalmente destinados o en beneficios de personas distintas o sacarlos fuera de la Empresa, salvo
que su funcion asi lo requiera.

s)  Destruir, dafiar intencionalmente o por mal uso cualquier propiedad de la Compafiia, de Empleados
(Asociados), clientes o personas relacionadas con las operaciones del Centro de Servicios.

t)  Copiar, falsificar o usar sin autorizacion cualquiera de los documentos que requiere manejar la
Compaiiia, tales como: registros de horas, trabajadas, informes, formularios, solicitudes, etc.

u) Amenazar, coaccionar, agredir de obra o palabra a miembros de la Compafiia, compafieros
empleados, clientes o personas relacionadas con la Empresa.

3.4.11 Obligaciones y Prohibiciones para la Empresa

Art. 20. Son obligaciones de La Empresa:

a) Pagar al Empleado (Asociado) su salario en la forma, fecha, lugar y cantidad establecida en el
presente Reglamento Interno y en los contratos individuales de trabajo.

b) Pagar al Empleado (Asociado) una cantidad equivalente al salario que habria devengado durante el
tiempo que dejare de trabajar por causa imputable a la Empresa.

c) Proporcionar al Empleado (Asociado) los materiales necesarios para el desarrollo de su trabajo, asi
como todos los datos relativos a cada Empleado (Asociado) y su respectivo historial laboral.

d) Cumplir y hacer cumplir las disposiciones del presente Reglamento Interno de Trabajo y todos los
que imponga el Codigo de Trabajo y demas fuentes de obligaciones laborales

Se prohibe a la Empresa:
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a) Exigir a sus Empleados (Asociados) que compren articulos de cualquier clase en establecimientos o
a personas determinadas, sea a crédito o al contado.

b) Reducir directa o indirectamente los salarios que paga, asi como suprimir o mermar las prestaciones
sociales que suministran a sus Empleados (Asociados), salvo que exista causa legal o contractual.

¢) Exigir o aceptar de los Empleados (Asociados) gratificaciones para que se les admita en el trabajo
obtener algun privilegio o concesion que se relacione con las condiciones de trabajo.

d) Tratar de influir en sus Empleados (Asociados) en cuanto al ejercicio de sus derechos politicos o
convicciones religiosas.

e) Hacer o autorizar colectas o suscripciones obligatorias entre sus Empleados (Asociados).

f) Dirigir los trabajos en estado de embriaguez, bajo la influencia de narc6ticos o drogas enervantes o
en cualquier otra condicién anormal analoga.

g) Pagar el salario con fichas, vales, pagares, cupones o cualquier otro medio que no sea de curso legal.
h) Efectuar cualquier acto que directa o indirectamente tienda a restringir los derechos que el Cédigo
de Trabajo y demas fuentes de obligaciones laborales confiere a los Empleados (Asociados).

3.4.12. Labores que no deben ejecutar ni Mujeres ni Menores de Edad

Art. 21. Los menores de dieciocho afios no podran trabajar en la Empresa, se considera esta edad en
funcién que la empresa desea contratar personal que haya terminado el bachillerato.

Art. 22. Las mujeres embarazadas no podran laborar en jornadas nocturnas ni en labores aun requieran
grandes esfuerzos fisicos, a partir del cuarto mes de embarazo. Tampoco podran realizar labores
incompatibles con su constitucion fisica, ni realizar labores peligrosas.

En lo que no estuviera especialmente previsto en éste articulo, se aplicara lo que para el caso dispongan
las normas y principios generales del Codigo de Trabajo.

3.4.13. Seguridad e Higiene en el Trabajo

Art. 23. La Empresa adoptard y pondra en practica, en los Lugares de trabajo, todas las medidas de
seguridad e higiene que juzgue adecuadas para proteger la vida, la salud y la integridad corporal de todos
sus Empleados (Asociados).

Art. 24. Los Empleados (Asociados), estaran obligados a cumplir con las normas sobre seguridad e
higiene y con las recomendaciones pertinentes que se establezcan para el uso de cualquier maquinaria o

equipo de trabajo.

82



Cualquier Trabajador (Asociado) que no cumpla con los requisitos de seguridad e higiene prescritas en el
Reglamento de Seguridad e Higiene del Trabajo de Centro de Servicios Automotrices debidamente
aprobado, estara sujeto a que se le siga un tramite de visto bueno para dar por terminada la relacion
laboral.

3.4.14. Licencias

Art.25. La Empresa concede licencias a sus Empleados (Asociados) en los siguientes casos:

a) Para cumplir obligaciones de caracter publico establecidos por la Ley u ordenadas por autoridades
competentes. En estos casos la Empresa pagard al Empleado (Asociado) una prestacion equivalente al
salario ordinario que habria devengado en el tiempo que requiera para el cumplimiento de dichas
obligaciones.

b) Para contraer matrimonio se considera tres dias habiles con goce de sueldo.

¢) Para cumplir las obligaciones familiares que racionalmente reclamen su presencia como en los casos
de muerte, enfermedad grave de su conyuge, de sus ascendientes o descendientes, lo mismo que cuando
se trate de personas que dependan econémicamente de él y que parezcan nominados en cualquier registro
de la Empresa.

Igual derecho tendran en los casos de fallecimiento de sus hermanos o de los padres de su conyuge o
compariero (a) de vida.

En los casos contemplados en el literal c) los Empleados (Asociados) tendran derecho a que se les
conceda licencia con goce de sueldo hasta por tres dias en cada mes calendario y en ningun caso mas de
quince dias en un mismo afio calendario.

d) Por ausencia imprevista, ocasionada por motivos de fuerza mayor, justificada posteriormente, en
cuyo caso el goce de sueldo sera determinado por la Empresa, de conformidad a la Ley.

e) Otro tipo de permiso, cuando a juicio prudencial de la Empresa, considere justo y necesario
concederlo.

f) Permiso de ausencia por razones personales. La Compafiia podra otorgar, a su discrecion, permiso de
ausencia sin sueldo por razones personales. Debe pedirse un permiso de ausencia persona por escrito y
haber trabajado en la Compafiia por un periodo de seis meses consecutivos. El permiso de ausencia no
debe presentar conflicto con las operaciones de la Compafiia. EI Empleado (Asociado) debe regresar a

trabajar cuando se termine la licencia de ausencia aprobada. Si se requiere extensiones del permiso, éstas
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deben ser pedidas por escrito antes de que expire el permiso de ausencia original aprobado y tal
extension se otorgara Unicamente a discrecion de la Empresa.

g) Permiso o Licencia de Maternidad: Una Trabajadora (Asociada) que resulte embarazada tendra
derecho a una licencia de ausencia por maternidad.

La Empresa dard a la Trabajadora (Asociada) embarazada, en concepto de descanso por maternidad,
doce semanas de licencia, diez de las cuales se tomaran obligatoriamente después del parto; y ademas, a
pagarle anticipadamente una prestacion equivalente al setenta y cinco por ciento del salario basico
durante dicha licencia.

Para tener derecho a ésta prestacion econdmica, sera requisito indispensable haber trabajado para el
mismo empleador durante los seis meses anteriores a la fecha probable del parto.

Si una Trabajadora (Asociada) lacta a su hijo, tendra derecho con este fin, a una interrupcién del trabajo
de hasta dos horas diarias. A su pedido ésta interrupcion se podra fraccionar en pausas de treinta
minutos cada una. Dichas interrupciones de trabajo, seran contadas como horas de trabajo y remuneradas
como tales.

h)  Permiso por incapacidad no-ocupacional: Cualquier Trabajador (Asociado) que sufra un accidente
no-ocupacional (enfermedad o accidente no relacionado con el trabajo) esté cubierto por el IESS.

Al regresar al trabajo de una incapacidad no-ocupacional y antes del reintegro a su trabajo, el Empleado
(Asociado) debera dar a su Supervisor una copia del documento de incapacidad prescrita en el IESS o el
formulario de autorizacion médica para su reintegro al trabajo.

Art. 26. Para que el Empleado (Asociado) tenga derecho a las licencias establecidas en el articulo
anterior, requerira en el caso del literal a) de la certificacion extendida por la autoridad competente y en
los otros casos, de los medios racionales de comprobacion.

3.4.15. Examenes Médicos y Medidas Profilacticas

Art.27. La empresa podra ordenar en cualquier momento, las medidas profilacticas que a su juicio crea
necesarias, a fin de proteger la salud de los Empleados (asociados) y evitar la propagacién o contagio de
enfermedades, a la vez que sera solicitada la asesoria del Departamento de Seguridad e Higiene del
Trabajo del Ministerio de Trabajo y Recursos Humanos.

Como medida preventiva, los Empleados (Asociados), deberan presentar sus examenes médicos por los
menos una vez al afio. Estos examenes estaran a cargo de médicos del Instituto Ecuatoriano de Seguridad

Social preferentemente.
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3.4.16. Botiquin

Art. 28. La Empresa mantendra en un lugar accesible y para uso gratuito de todos los Empleados
(Asociados) a su servicio un botiquin equipado con los medicamentos en la forma que determine la Ley.
3.4.17. Peticiones, Reclamos y Forma de Resolverlos

Art. 29. Los Empleados (Asociados) podran hacer por escrito sus peticiones y reclamos dirigidos a sus
Jefes inmediatos, quienes resolveran lo conveniente dentro de un lapso no mayor de tres dias habiles.
3.4.18. Disposiciones Disciplinarias y Forma de de Aplicarlas

Art. 30. Se establecen las siguientes sanciones disciplinarias:

a) Amonestacion oral: se aplicard cuando el Empleado (Asociado) infrinja cualquiera de las
disposiciones del presente Reglamento. Tal sancién deberd hacerla el Jefe inmediato del Empleado
(Asociado), si este no diera explicacion satisfactoria de su infraccion.

b) Amonestacion escrita: serd procedente cuando el Empleado (Asociado) infrinja reiteradamente (mas
de una vez) las disposiciones del presente Reglamento o segun la gravedad de la infraccion. Tal
amonestacion serd hecha por el Jefe Inmediato, debiendo enviar copia de la misma al Departamento de
Recursos Humanos para ser registrada en el expediente del Empleado (Asociado).

c¢) Multa de hasta el 10% de la remuneracién del Empleado, que sera descontada de su liquidacion
mensual, cuando por la gravedad de la falta, merezca una sancién superior a la amonestacion verbal o
escrita.

d) Terminacion del Contrato de Trabajo: la Empresa podra iniciar un tramite de visto bueno para dar
por terminada la relacion laboral cuando el Empleado incumpla cualquier obligacién o prohibicion que
se considere como falta grave segln este Reglamento o cuando reiteradamente (mas de tres veces)
incumpla cualquiera de las obligaciones o prohibiciones consideradas como faltas leves.

Art. 31. En el ejercicio de su potestad disciplinaria, la Empresa procederd conforme se establece en el
presente Reglamento y en las demas fuentes del derecho laboral que le fueren aplicables.

3.4.19. Disposiciones Finales

Art. 32. En virtud de estar sujeta a Régimen del Seguro Social, la Empresa quedard exenta de las
prestaciones que le imponga el Codigo de Trabajo y otras Leyes, promulgadas a favor de los Empleados
(Asociados), en la medida en que sean cubiertas por el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS)

Sin embargo, si por disposiciones legales, de Contratos de Trabajo de este Reglamento, el Empleador
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estuviese obligado a dar prestaciones superiores a las concedidas por el Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social (IESS), los Empleados (Asociados) podran reclamarle la parte que no recibieron del
mencionado Instituto.

Art. 33 Lo no previsto en este Reglamento Interno, se resolvera de conformidad con lo dispuesto por la
Legislacion Laboral.

3.5. Localizacion de la planta y distribucidon de las instalaciones

Toda empresa que tiene una proyeccion y una inversion tan importante como se planea en el presente
proyecto no debe dejar ningln detalle sin aplicar técnicas modernas quede alguna forma garantizan o
disminuyen los riesgos de factores externos perjudiquen el desenvolvimiento normal de las actividades
de la misma, por tal razon a continuacion se detalla los temas relacionados con la ubicacién y
distribucioén del Centro de Servicios:

3.5.1. Localizacion del Proyecto

Se tratara de que la localizacion maximice la rentabilidad del proyecto es asi que se analizara en forma
integrada las distintas variables como son las que se refieren al mercado, al transporte y competencia.
3.5.2. Macro Localizacion

La localizacion del Centro de Servicio Automotriz se encuentra dentro de los pardmetros que exige la ley
y también en un lugar que esta acorde a las necesidades y requerimientos del cliente. Esta empresa estara
ubicada en el Sector Nor- Oriental de la ciudad de Quito donde existe la disposicion de los medios
necesarios que permitiran un adecuado funcionamiento de la planta.

3.5.3. Micro Localizacion

3.5.3.1 Factores locacionales

Al analizar el sector en la que se va a ubicar la empresa debemos asegurar que este dotado de servicios
basicos, que sea un lugar con suficiente espacio para la atencion adecuada, que esta libre de competencia
y que tenga faciles accesos.

3.5.3.2 Medios y costos de trasporte

La ubicacion en el sector Nor-Oriental de la empresa favorece a un rapido acceso tanto de los clientes
como de los proveedores; lo que nos facilita brindar una atencion oportuna y sin demoras; ademas
permite un réapido abastecimiento de los insumos y de repuestos por parte de los proveedores,

Unicamente el abastecimiento se hara por via terrestre.
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En conclusidn el costo por flete de insumos o repuestos, segun el caso lo amerite, es minimo o casi no
existe y se lo carga en el costo del servicio.

3.5.3.3 Cercania de las Fuentes de Abastecimiento

Las principales fuentes de abastecimiento se encuentra ubicadas en un perimetro no mayor a 5
Kilémetros ya que existen un sin nimero de casas comerciales de repuesto e insumos automotrices, por
el hecho de contar con ejes de desplazamiento como la Av. Eloy Alfaro, la Av. de los Shirys, la Av. 6 de
Diciembre no existe problema de distancia y el Centro de Servicios estara a un promedio maximo de 5
minutos de estas fuentes de abastecimiento.

3.5.4 Distribucion en Planta de la Maquinaria y Equipos

El Centro de Servicio estard ubicado en un terreno que este adecuado a las exigencias de la maquinaria y
satisfacer las necesidades del cliente, el area total serd de 964.48 metros cuadrados distribuidos tanto en
el Area Administrativa como en los diferentes Mddulos de Operacion:

CUADRO 20: GRAFICO DE DISTRIBUCION DE LA EMPRESA.
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3.6. Disefio de procesos

Como lo indicamos en el primer capitulo los procesos las actividades de la empresa se estructurara bajo

los parametros detallados a continuacion:
PLANEAMIENTO

Evaluacion del pedido

Control de la documentacion

DISENO / DESARROLLO

Control de disefio

Produccién

Control de los procesos

Inspeccién y ensayos

Acciones correctivas

Control de equipos de inspeccion, medicion y ensayo
SERVICIO POSVENTA

Identificacion y rastreabilidad de los productos
Entrega

Embalaje

Capacitacion y entrenamiento

Control de compras

Control de productos no-conformes

Registros de calidad

Técnicas estadisticas

Manipulacion

Instalacion

Asistencia técnica

Servicio al cliente

3.7. Determinacién de estrategias de mercadeo

3.7.1. Estrategias Corporativas.
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"Las estrategias corporativas son el patron de movimiento de la organizacion estas se utilizan como
enfoque para el logro de los objetivos y de la Mision

Estas se obtienen de:

3.7.2. Estrategia de Generacion de Ventaja Competitiva

El Centro de Servicios Automotriz busca una Estrategia Competitiva de Diferenciacion ya que esta tiene
por objeto dar al cliente un servicio que le permita diferenciarse de la competencia. Entre los valores
agregados que lo distinguen de las otras empresas competidoras se concentra en el brindar atencién las
24 horas en dias laborables y no laborales, aplicar promociones atractivas, la alta automatizacion y la
tecnologia en los procesos y en los servicios, tratando ademas de que sus servicios estén constantemente
orientados hacia la calidad. Esto origina una fidelidad por parte del cliente y hace dificil la entrada de los
competidores.

3.7.3. Estrategia de Crecimiento

El Centro de Servicios Automotriz utilizara una Estrategia de Crecimiento con Integracién hacia abajo
ya que tiene como finalidad comprender de una mejor manera las necesidades de los clientes o
consumidores logrando de esta forma una mejor relacion entre la empresa y sus clientes.

Por tanto la empresa tratard con el tiempo diversificar sus productos para que también se logre dar un
servicio que ademas incluya todo lo referente a enderezamiento, pintura y accesorios de lujo para el
vehiculo.

3.7.4. Estrategia Competitiva

Esta empresa es creada con una filosofia de crecimiento rapido, ya que esta pretende atacar directamente
a las empresas que se encuentran posicionadas con el fin de llegar a obtener resultados claves para la
organizacion a un corto plazo. Tratara de encaminar todos sus esfuerzos para lograr ser lider en el
mercado, todo esto se facilita con la gran cantidad de clientes insatisfechos que no estan conformes con
el servicio que reciben por parte de la competencia, esto nos permitira la captacion de estos para nuestra

empresa.

3.8. Elaboracion de un manual de trabajo de calidad y control basado en normas 1SO enfatizado
en servicio al cliente
Los elementos tangibles: son los atributos que posee el producto o servicio que se entrega a loa clientes,

para satisfacer una necesidad especifica y principalmente, estan determinadas por sus disefios y uso de
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material.  Estos elementos pueden ser fé&cilmente apreciados por el  consumidor.
Los elementos intangibles: Son los que no podemos tocar, esto es generar un valor agregado en el
producto o servicio. Por ejemplo, si usted compra una computadora, el hecho de que la maquina sea
entregada en el tiempo sefialado por la persona que lo atendié es un elemento de valor agregado
intangible.

Como lo indicamos en el primer capitulo las Normas 1SO deben ser una forma de trabajo que se apliquen
a todo nivel de la empresa, por lo expuesto para el presente manual se ha tomado como un ejemplo
practico el articulo publicado en la Revista Futuro con Calidad que a su vez tiene como Referencia
Bibliografica a “La administracion de la Calidad orientada a las actividades de Toyota, publicado por la
division de promocion de la gerencia de Calidad”

“Se ha dicho con mucha razén que la competitividad depende de la calidad de la gestion administrativa
de las empresas y organizaciones. ES muy conveniente seguir el ejemplo de aquellas empresas cuya
gestion ha sido ejemplar y que su éxito se ha demostrado en experiencia real de creciente participacion
del mercado y aceptabilidad de los clientes y del incremento constante de la demanda”.

3.8.1 La Experiencia de Toyota

Este es el caso de Toyota Motors Corp., empresa japonesa que hacia los afios 50’s, se encontraba en una
situacién muy critica, dadas las condiciones macroeconémicas de un pais derrotado por la guerra y
ocupado por los triunfadores.

En este contexto, se produce la conferencia magistral del Dr. Deming, frente a un auditorio de las 400
empresas mas importantes del Japén, que habian sido convocadas por la Union de Cientificos e
Ingenieros Japoneses JUSE, la misma que habia venido trabajando durante muchos afios en los temas de
productividad y calidad de la gestion.

El Dr. Deming pronosticd que si las empresas japonesas seguian sus principios, alcanzarian la mejor
calidad del mundo.

3.8.2 Compromiso de la Alta Direccion.

Este desafio planteado frontalmente, fue aceptado por la alta dirigencia de Toyota, que en forma
inteligente y oportuna se incorpor6é al desarrollo de éstos nuevos paradigmas, y en ese contexto,
materializé importantes decisiones para el futuro de la empresa:

1. Determinacion y voluntad de reconstruir la planta industrial destrozada por la guerra.

2. Lanzar al mercado un nuevo vehiculo de pasajeros, denominado "crown".
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3. Introduccidn de la Gerencia de Control Total de calidad, la misma que requirio:

a) Una sinceracion de la empresa y la decision de establecer un compromiso que abarque a toda la
empresa para alcanzar las metas de calidad que se proponian en las estrategias.

b) Establecer un sistema que facilite el trabajo de grupos inter funcionales, conformado por varios
departamentos.

La justificacién para promover el "Control de Calidad Total" era:

a) Buscar la innovacion del sistema administrativo de la empresa; v,

b) El desarrollo y manufactura de productos de alta calidad a precio razonable.

Para implementar este nuevo sistema administrativo, del Control Total de Calidad, se tomaron varias
decisiones:

1. Capacitacion y educacion en las herramientas del control de calidad, a lo largo y ancho de la empresa.
2. Establecer un sistema de administracion funcional cruzado, con un enfoque primario hacia el
aseguramiento y el control de costos.

3. Facilitar y consolidar un sistema para el desarrollo de nuevos productos.

4. Anuncio publico de las estrategias y politicas de la corporacion.

La empresa estableci6 un sistema de produccidn en masa; presentd su candidatura para obtener el Premio
de Calidad Deming del Japdn en 1965, establecié las mejores relaciones entre el sindicato y la alta
administracién; desarrollé una conciencia entre todos los miembros de la empresa sobre la importancia
de la calidad y de la seguridad en la produccién y obtuvo la medalla al Control de la Calidad

3.8.3 Compromiso de los Trabajadores

El 24 de febrero de 1962 la gerencia y el sindicato de trabajadores hicieron la siguiente declaracion:

1. Contribuiremos al desarrollo de la economia nacional por medio de la prosperidad de nuestra industria
automotriz.

2. Larelacion entre el empleador y los empleados se basa en la confianza mutua.

3. Traeremos la prosperidad a la empresa y mejoraremos los términos y condiciones de trabajo por
medio del incremento de la productividad.

Con base en los principios anteriores, cumpliremos con:

a) El mejoramiento de la calidad,

b) Reduccidn de costos, y,

c) Establecimiento de un sistema de produccion masivo, avanzado.
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Toyota recibio la primera medalla en reconocimiento la calidad de la administracion y de sus productos.
Hacia 1967, le toco enfrentar con éxito la primera crisis de los precios petroleros. A continuacion se
dedicé a introducir los sistemas de Administracion de Calidad Total entre los distribuidores y las
compafiias de proveedores.

Poco después, la Toyota recogié los frutos de su esfuerzo cuando recibi6é el reconocimiento de las
empresas norteamericanas, después de una investigacion cuidadosa de las calidades de su
administracion y los resultados.

3.8.4 Metas del Programa del Control Total de Calidad en Toyota

Todos los empleados de Toyota se comprometen a:

1. Tomar en consideracidn a sus clientes y consumidores,

2. Dominio de los principios y aplicacion del control de calidad,

3. Préctica real del Control de Calidad.

Todos estos elementos sirvieron para fortalecer la identidad corporativa y la habilidad operacional que
permite flexibilidad cuando se confronta con los cambios en el entorno de los negocios.

Al mismo tiempo, promovi6 actividades especificas del control total de calidad en areas tales como:

1. Aseguramiento de la calidad (normalizacién);

2. Mejoramiento de la habilidad gerencial;

3. Préctica del control total de calidad y del Kaizen (mejoramiento continuo).

Se derivaron varios conceptos de gran importancia, tales como el principio de que: "la calidad se
construye en el proceso de produccion”.

3.8.5 Etapas de Fabricacion

Igualmente se identificaron los pasos que van desde la planeacion del producto automotriz hasta el
servicio, es decir:

* Planeacién del producto

* Disefio

« Compras y Preparacion

* Produccion

* Inspeccion

* Transporte

* Ventas
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* Servicios

3.8.6 Satisfaccion del Cliente y Mejoramiento

En el area de las actividades de satisfaccion al cliente, se establecié un comité para velar por el
mejoramiento de esa satisfaccion, en relacion con la calidad del vehiculo, las ventas domésticas, el
servicio y las ventas de ultramar.

Para desarrollar la habilidad gerencial se introdujo el ciclo de administracién que se denomina también el
Circulo de Deming o Circulo de Calidad, que divide las etapas dentro de un circulo en cuatro cuadrantes:
« El primero de planeacion;

« El segundo de implementacion;

« El tercero de verificacion; y,

» El cuarto de normalizacion.

La aplicacién del Circulo de Deming con sus etapas, permite el mejoramiento de la calidad del trabajo,
porque requiere desarrollar una conciencia de calidad, de creatividad, de aceptacion, de desafios y de
coraje 0 audacia para lanzarse al futuro.

Esta aplicacion sirve para encontrar el mejoramiento continuo dentro de las operaciones de la gerencia,
dia a dia.

3.8.7 La Administracion pospoliticas o Directrices

Sin embargo, y en forma simultanea se han establecido las estrategias que determinan una vision de
largo plazo y objetivos de largo plazo, que se transforman en el "Plan Operativo" que se aplica en los
ejercicios anuales por medio de la administracion de politicas o directrices; en donde se determinan los
objetivos prioritarios y los objetivos de las funciones primarias del ejercicio anual.

La alta direccion ejercita una auditoria a cada uno de los departamentos en forma periddica en junio de
cada afio.

El secreto de la administracion por politicas o directrices es la adopcién de las estrategias de largo plazo
gue se convierten en instrucciones que se transmiten en la gerencia del dia a dia, a través de todos los
estamentos de la organizacion. Este sistema se denomina "Hoshin Kanri"

3.8.8 Innovacion Permanente

En forma paralela se gerencia el desarrollo de nuevos productos, dentro de parametros de mejoramiento
continuo, en donde se investigan las expectativas de los Clientes y del sector automotriz en su conjunto;

asi como los sistemas de desarrollo de nuevos productos.
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La expectativa permanente para los vehiculos es la de buscar: seguridad, economia, confort,
maniobrabilidad, confiabilidad, durabilidad, serviciabilidad, ahorro de energia, bajo consumo de
combustible, bajo ruido y bajas emisiones de gases.

Toyota ha organizado en forma extraordinariamente eficiente el sistema de ingenieria para manejar en
forma permanente el sistema que se refiere al disefio del estilo, de la carroceria, del motor, la seguridad,
la emisidn de gases, etc., este sistema sirve para reducir el tiempo de investigacion y desarrollo.

La linea final de ensamblaje y produccion se ha maximizado con el ensamblaje de multiples modelos.

El principio es: "Producir los productos necesarios, en el tiempo necesario y en la cantidad adecuada que
ha sido confirmada por los clientes".

La filosofia de la produccion de Toyota es: "Primero el cliente”.

3.8.9 Sistema de Produccion con Calidad

El sistema de produccidn tiende a actualizar los tres siguientes objetivos:

1. Asegurar la calidad competitiva

2. Producir las cantidades necesarias en el tiempo mas corto, y,

3. Manufacturar con la més alta productividad al méas bajo costo.

La Toyota desarroll6 el sistema "Justo a Tiempo" y el "Kamban", para asegurar la satisfaccion del
cliente, garantizar la calidad y optimizar costos y resultados. El sistema justo a tiempo elimina, en lo
posible, los costos de almacenamiento de insumos productos intermedios, partes y componentes que se
encuentran en movimiento hacia la linea final de ensamble.

3.8.10 Apoderamientos de la Calidad

Ningun producto defectuoso puede pasar en la linea de produccion, para evitarlo sus trabajadores tienen
la facultad de parar la producciéon mientras examinan con el supervisor el motivo de la distorsion
defectuosa.

Mientras tanto, el sistema Poka Yoke previene problemas operativos a través de disefios mas eficientes
de maquinas y procesos. Es una garantia de disefio a prueba de tontos.

El Kaizen es un proceso de mejoramiento continuo, a blsqueda permanente de nuevas formas de hacer
las cosas, con mayor eficiencia, es decir, reducir costos y la eliminacion de los desperdicios.

La consigna es "buenas ideas, buenos productos".

3.8.11 Sistema de Sugerencias
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Se ha implementado un sistema creativo de sugerencias al que tienen acceso todos los trabajadores y
empleados. Segun su experiencia se ha llegado a alcanzar cerca de 50 sugerencias por trabajador y por
afio, de las cuales el 99 son buenas y se llevan a la préctica.

El papel de los supervisores es apoyar a que todos los trabajadores obtengan mejores resultados en el
desempefio de sus funciones.

3.8.12 Circulos de Calidad

Los circulos de calidad cuentan con la participacion del 100 de trabajadores voluntarios y sus objetivos
fundamentales son:

a) Desarrollar la habilidad de las personas para ayudarlas en su autorrealizacion.

b) Respetar los valores de cada persona y desempefiar un alegre y estimulante puesto de trabajo.

¢) Mejorar la habilidad operacional de cada puesto de trabajo y contribuir al crecimiento de la compaiiia.
Los principales temas que se abordan en los circulos de calidad se refieren a la calidad, seguridad y
ambiente de trabajo, principalmente. En todo caso, la funcion del circulo de calidad es resolver los
problemas que se presentan a nivel del puesto de trabajo, con la participacion voluntaria de los
trabajadores y el apoyo de la empresa.

Existen circulos de calidad de cinco a seis personas que eligen su lider en cada uno de los temas.
También se acepta la agrupacién de circulos de calidad de hasta 30 personas.

La empresa ofrece premios para los circulos de calidad que han tenido éxito durante, por lo menos, tres
afos seguidos.

3.8.13 Resultados de la Administracion por Calidad Total

El efecto beneficioso de la aplicacion del control total de calidad o administracion de calidad total,
significa:

1. Que la empresa asegura la mejor calidad y valor agregado a favor de sus clientes

2. Alcanza el objetivo de reduccién de costos, y,

3. Regula el volumen de produccion de acuerdo con el tiempo de entrega y los pedidos programados.

Un auto consta de 30 mil componentes, de los cuales, el 30 se producen en Toyota, y el 70 en las
empresas subsidiarias.

La Administracion por Calidad Total se aplica a todo el grupo empresarial de Toyota, es decir, ademas
de cubrir el &rea de manufactura se ha introducido también en el sistema de comercializacion y ventas, a

través de la red de concesionarios en todo el mundo.
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Toyota afirma que su objetivo es fabricar autos apreciados por sus clientes y el mercado para
convertirse en un buen ciudadano corporativo del mundo.

Toyota esta constantemente persiguiendo nuevas posibilidades

Se ha considerado prudente citar esta experiencia como un ejemplo muy completo de cémo se puede
trabajar con un modelo de calidad, aplicado a todos los niveles y en todos los &mbitos de la empresa y
utilizando la técnica de Benchmarking, aplicar en la medida de lo posible este ejemplo de trabajo.

3.8.1.4 Reglamento para manejo de aceites usados.

Segun lo dispuesto por el Municipio del Distrito Metropolitano en el Registro Oficial No. 637 publicado
el 9 de agosto del 2002, y con el firme proposito de cuidar el medio ambiente se dispone el siguiente
para el manejo de estos aceites:

= El Gerente de la empresa elaborara un manual para el manejo de residuos contaminantes.

El Gerente obtendra el certificado ambiental otorgado por el Distrito Metropolitano de Quito.

= El taller dotara de envases claramente identificados para el depdsito y custodia de estos desechos.

= Cumpliry hacer cumplir a todos los empleados esta ordenanza y realizar una difusion de la misma.

=  Se realizard una capacitacion para todos los empleados del Centro de Servicios y se dara a conocer
los requisitos estipulados en el Registro Oficial a continuacion se transcriben un extracto de esta
ordenanza:

Del almacenamiento *°

“El area en la cual se localicen los recipientes de almacenamiento, debera cumplir los siguientes

requisitos minimos:

a. Contar con techo;

b. Tener facilidad de acceso y maniobras de carga y descarga;

c. El piso debe ser impermeabilizado para evitar infiltraciones en el suelo;

d. No debe existir ninguna conexién al sistema de alcantarillado o a un cuerpo de agua;

e. Debera disponer de un canal o dique perimetral capaz de contener un volumen igual o superior al
volumen del mayor recipiente de almacenamiento de aceites usados, grasas lubricantes usadas y/o
solventes hidrocarburos saturados ubicados en esa area.

f. Contar con las medidas necesarias y suficientes para el control de incendios de acuerdo a las

regulaciones establecidas por el cuerpo de Bomberos; y ,

19 Registro Oficial No. 637, Del almacenamiento. “Ordenanza Metrolitana”,9 de Agosto del 2002, Pag. 28
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g.

Identificar los tanques, para la recoleccion utilizando cintas fijas o placas permanentes con

denominaciones como “ACEITE USADQO”, “SOLIDOS”, “LODOS”, “ACEITE FILTRADOQO?”, etc.

Art 11.383.d.- Prohibiciones.-%°

Debido a la caracteristica toxica y peligrosa de los aceites usados, grasas lubricante; usadas y solventes

hidrocarburos contaminados, se prohibe:

a.

b.

Descargarlos al sistema de alcantarillado a un curso de agua;

Infiltrados en el suelo;

Usarlos en actividades agropecuarias;

Utilizar aceites lubricantes usados como recubrimiento para la proteccion de la maderg;

Emplearlos en actividades de desmoldamiento de bloque y ladrillos;

Quemarlos en mezclas con diesel o bunker en fuentes fijas de combustién suficiente (mayor a 1.200
°C) para su adecuada destruccion;

Diluirlos utilizando fuentes de agua potable, de lluvia o de aguas subterraneas;

Mezclarlos con aceites térmicos y/o dieléctricos u otros identificados como residuos altamente
toxicos y peligrosos.

Entregar los aceites usados, grasas, lubricantes usadas o solventes hidrocarburados contaminados a
personas no autorizadas por la Unidad Administrativa encargada de Medio Ambiente;

Comercializar clandestinamente aceites lubricantes usados, grasas lubricantes usadas y/o solventes
hidrocarburados saturados.

Realizar actividades en las aceras o en la via publica, en las cuales se generen aceites lubricantes
usados, grasas lubricantes usadas o solventes hidrocarburados contaminados; y

Y cualquier otro uso que atente contra la salud de la poblacidn o la calidad ambiental.

Se ha podido establecer en los talleres autorizados que esta deposicion se esta cumpliendo a medias, en

virtud que el Municipio de Quito no realiza la recoleccion de estos desechos.

2 Registro Oficial No. 637, Art 11.383.d.- Prohibiciones. “Ordenanza Metrolitana”,9 de Agosto del 2002,

Pag. 28
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CAPITULO IV

4.1 Conclusiones:

4.1.1. De la evaluacion financiera, a través de parametros técnicos como son el Valor Actual Neto, la
Tasa Interna de Retorno y Costo Beneficio, nos permite concluir que el proyecto es Factible, y la
realizacion del mismo es consistente y ejecutable en todas sus fases, lo que garantiza la recuperacion de
la inversion y una vida sustentable del negocio.

4.1.2 En los ultimos afios se ha realizado un incremento en el parque automotor ecuatoriano,
especialmente en el afio 2002 y 2003 donde se superaron todas las expectativas, considerando que los
vehiculos mientras mayor es su antigiiedad y finaliza los chequeos de garantia recurren a otros talleres,
se concluye que la oferta se incrementara en los proximos afos.

4.1.3 Existe una 87% de insatisfaccion en el servicio prestado y determina que existe un nicho de
mercado muy importante.

4.1.4 Segln la encuesta aplicada lo mas importante para los clientes es la “Confiabilidad del Servicio”.
87% lo que determina que existe un nicho de mercado.

4.1.5 ElI mayor problema agobia a los usuarios de los Centros de Servicio Automotriz es la
Inconformidad con el Servicio Prestado y en un porcentaje del 90% considera que las mecanicas no estan
estructuradas para dar un buen servicio al cliente.

4.1.6 La mayor parte de los usuarios encuestados (71%) prefieren que los repuestos automotrices sean
comprados por la empresa.

4.1.7 A pesar de que los talleres consultados aseguran poseer procesos que garanticen los trabajos

realizados, 2 de cada 10 vehiculos presentan reclamos.
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4.3 Recomendaciones:

4.2.1. Se recomienda implantar el proyecto considerando las directrices que se determinan en la presente
Tesis y poner mucha importancia en lo referente a calidad y servicio al cliente que sera una carta de
diferenciacién en el mercado y ademas garantizara la conquista de clientes.

4.2.2. Se debe realizar alianzas estratégicas con empresas que aprovisionen repuestos, accesorios y
lubricantes, que como se demostro es una muy importante fuente de ingresos en el presente proyecto.
4.2.3. Inicialmente se debe realizar una campafia publicitaria para dar a conocer a la empresa a los
clientes y ademas se corresponde a la administracion en realizar contactos con las compafiias y empresas
para ofrecer los servicios y en especial con las compafiias de seguros para convertirse en un Centro de

Servicios Autorizado para las reparaciones de los vehiculos de los asegurados de estas.
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ANEXO 1

TABULACION ENCUESTAS DE LA DEMANDA

1,- En la actualidad que vehiculo (s) tiene

MARCA Numero de Vehiculos %
CHEVROLET 224 44%
MAZDA 117 23%
VOLKSWAGEN 61 12%
TOYOTA 46 9%
FORD 36 7%
OTROS 25 5%
TOTAL 509,6 100%

2,- Su residencia esta ubicada en:

SECTOR Numero %
Norte de la Ciudad 325 83%
Centro de la Ciudad 18 5%
Sur de la Ciudad 49 13%
TOTAL 392 100%

3,- Establezca el orden de prioridad de los criterios para seleccionar una mecéanica automotriz

MATRIZ DE TABULACION

PRIORIDAD
CRITERIO 1 2 8 4
Localizacién Geografica 6 81 124| 181
Confiabilidad del servicio 203 132 33[ 24
Precio 147 117 791 49
Tiempo de Entrega 36 62 156| 138
TOTAL ENCUESTAS 392 392 392| 392
RESUMEN
No. OREDEN DE CADA Puntaje por TOTAL
Encuestas PUESTO puesto PUNTAJE

392 1ER PUESTO 8 PUNTOS 1392

392 2do PUESTO 6 PUNTOS 2596

392 3er PUESTO 4 PUNTOS 2292

392 4to PUESTO 2 PUNTOS 1560




CRITERIO DE SELECCION PUNTAJE | PRIORIDAD |
CONFIABILIDAD DEL SERVICIO 2.596 1
PRECIO 2.292 2
TIEMPO DE ENTREGA 1.560 3
LOCALIZACION GEOGRAFICA 1.392 4

4,- Usted cuando requiere servicios de mecanica automotriz recurre a una ubicada en que parte

de la ciudad:

SECTOR NUmero %
Norte de la Ciudad 333 85%
Centro de la Ciudad 24 6%
Sur de la Ciudad 35 9%
TOTAL 392 100%

5,- En los dltimos tres meses que servicio requirié usted de una mecanica.

SERVICIO REQUERIDO No. SERVICIO REQUERIDO No.
CHEQU. AUTOS NUEVOS 62 SISTEMA REFRIGERAC. 87
ABC MOTOR 336 CAMBIO BANDAS 81
ABC FRENOS 267 REPA.AMORTIGUADORES 112
CAMB.ACEITE/FILT. MOTOR 392 REPA. EMBRAGUE 106
ENDERAZADA Y PINTURA 64 REVISION LUCES 119
CAMBIO ACEITE CAJA 123 REV. SIST. ELECTRICO 81
CAMB. ACEITE TRANSFERE 21 LIMPIEZA INYECTORES 64
CAMB.ACEITE DIF.POST. 12 AVALUOS 3
REAJUSTE GENERAL 108 REV. AIRE ACONDICIONADO 19
CAMB.ACEITE DIF.DEL. 12 SISTEMA ESCAPE 63
ALINEACION RUEDAS 163 ELECTRICIDAD 21
BALANCEO RUEDAS 178 CAJA DE TRANSFERENCIA 9
TRANSMISION 67 INSTAL. ALARMA 167
SUSPENSION 119 OTROS 121
TOTALES 1924 TOTALES 1053

Total de servicios requeridos en un trimestre : 2.977

Total personas encuestadas : 392

6,- Usted se sinti6é bien atendido la Ultima vez que acudié a una mecanica automotriz

TIPO DE ATENCION No. %
BUENA 51 13%
MALA 341 87%
TOTAL 392 100%




7,- A su criterio cuales cree que son los males mas frecuentes que presentan las mecanicas

automotrices.

MALES FRECUENTES No. %
Mal trato a los clientes 67 15%
Inconformidad con el trabajo realizado 253 58%
Robos 98 23%
Mal trato de los autos. 16 4%
TOTAL 434 100%

8,- Usted cree que las mecanicas automotrices son empresas estructuradas para dar un
buen servcio al cliente.

9,- De los servicios adicionales que se detallan a continuacion cual le interesaria preste una me-

Sl 38 10%
NO 354 90%
TOTAL 392 100%

canica automotriz y si es mas de uno establezca la prioridad.

SERVICIOS ADICIONALES

No.

%

Servicio de taxi gratuito 87 16,6%
Revision de luces y liquidos 181 34,5%
Lavado y aspirado del vehiculo 131 25,0%
Servicio de retiro y entrega domicilio 126 24,0%
TOTAL 525 100,0%

10,- Usted prefiere comprar los respuestos para su automotor fuera de la mecanica automotriz.

FUERA DEL TALLER 29% 112
DENTRO DEL TALLER 71% 280
TOTAL 100% 392

11,-¢ El centro de servicio entrega garantia por los trabajos realizados?

Sl 10% 41
NO 90% 351
TOTAL 100% 392
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ANEXO 2

TABULACION ENCUESTAS DE LA OFERTA

1,- Indique las marcas principales de vehiculos que proporciona servicio.

MARCA No. %
Chevrolet 9 23%
Mazda 4 10%
Volkswagen 3 8%
Multimarca 17 44%
Otras Marcas 6 15%
TOTAL 39 100%

2,- Sin contar con los chequeos de garantia de los autos nuevos, cuantos vehiculos atiende

diariamente su centro de servicios.

FRECUENCIA DE 0

ATENCION No. /0
Delab diarios 32 82%
De5a 10 diarios 7 18%
De 10 a20 |diarios 0 0%
De 20 a 35 |[diarios 0 0%
Mas de 35 diarios 0 0%
TOTAL 39 100%

3,- En un periodo de 30 dias indique cuantos vehiculos fueron atendidos en cada uno de los si-
guientes servicios (Ej. Se realizarén 50 ABC en los ultimos 30 dias)

SERVICIO PRESTADO No. SERVICIO PRESTADO No.
CHEQU. AUTOS NUEVOS 112 SISTEMA REFRIGERAC. 117
ABC MOTOR 1578 CAMBIO BANDAS 236
ABC FRENOS 975 REPA.AMORTIGUADORES 192
CAMB.ACEITE/FILT. MOTOR 546 REPA. EMBRAGUE 312
ENDERAZADA Y PINTURA 312 REVISION LUCES 143
CAMBIO ACEITE CAJA 195 REV. SIST. ELECTRICO 113
CAMB. ACEITE TRANSFERE 60 LIMPIEZA INYECTORES 312
CAMB.ACEITE DIF.POST. 76 AVALUOS 56




REAJUSTE GENERAL 312 REV. AIRE ACONDICIO. 31
CAMB.ACEITE DIF.DEL. 103 SISTEMA ESCAPE 20
ALINEACION RUEDAS 583 ELECTRICIDAD 18
BALANCEO RUEDAS 467 CAJA DE TRANSFERENCI 15
TRANSMISION 195 INSTAL. ALARMA 9
SUSPENSION 143 OTROS 632
TOTAL 5657 TOTAL 2206

Total de servicios prestados en mes : 7.863

Total talleres encuestados: 39

4,- Existen controles de calidad antes de la entrega de los vehiculos.

Sl 39 100%
NO 0 0%
TOTAL 39 100%

En caso de ser positiva su respuesta cuales cotroles

TIPO DE CONTROL No. %
VISUAL 0 0%
MECANICO 12 31%
COMPUTARIZADO 21 54%
OTROS 6 15%
TOTAL | 39 100%

5,- Con que frecuencia se presentan reclamos de los clientes.

FRECUENCIA DE RECLAMOS No. %
2 reclamos por cada 10 vehiculos 18 86%
4 reclamos por cada 10 vehiculos 3 14%

6 reclamos por cada 10 vehiculos

8 reclamos por cada 10 vehiculos
TOTAL 21 100%

6,- Existen normativas o procesos definidos y cuantificables que garanticen una eficiente atencion
a los clientes.




Sl 90% 35
NO 10% 4
TOTAL 100% 39

7,- Establezca un orden de prioridad de los reclamos mas frecuentes y por que razén se presentan.

TIPO DE RECLAMOS FRECUENTES No. %
Mal trato a los clientes 2 8%
Inconformidad con el trabajo realizado 11 42%
Robos de Accesorios 0 0%
Golpes en los autos. 0 0%
Otros (repuestos) 13 50%
TOTAL 26 100%

8,-¢, Cuales de los servicios adicionales que se detallan a continuacion se entregan sin costo

a los clientes ?

SERVICIOS A DICIONALES No. %
Servicio de taxi gratuito 5 11%
Revision de luces y liquidos 21 45%
Lavado y aspirado del vehiculo 11 23%
Servicio de retiro y entrega domicilio 3 6%
ﬂ?OS Z 15%
TOTAL 47 100%

9,- Los repuestos que requieren los automotores son comprados por el cliente?

NO 31 79%
Sl 8 21%
TOTAL 39 100%

10,- El centro de servicio entrega garantia por los trabajos realizados?

Sl 39 100%
NO 0 0%
TOTAL 39 100%

Descuentos
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ENCUESTA PARA DETERMINAR OFERTA

Objetivo: La presente encuesta esta creada con fines académicos y busca determinar las condi-
ciones actuales de la oferta, en el ramo de los Centros de Servicio Automotriz en el norte de la
ciudad de Quito.

1,- Indique las marcas principales de vehiculos que proporciona servcio.

2,- Sin contar con los chequeos de garantia de los autos nuevos, cuantos vehiculos atiende
diariamente su centro de servicios.

Delab diarios
De5al0 diarios
De 10a 20 diarios
De 20 a 35 diarios
Mas de 35 diarios

3,- En un periodo de 30 dias indique cuantos vehiculos fueron atendidos en cada uno de los si-

guientes servicios (Ej. Se realizarén 50 ABC en los ultimos 30 dias)

CHEQU. AUTOS NUEVOS
ABC MOTOR

ABC FRENOS
CAMB.ACEITE/FILT. MOTOR
ENDERAZADA Y PINTURA
CAMBIO ACEITE CAJA
CAMB. ACEITE TRANSFERE
CAMB.ACEITE DIF.POST.
REAJUSTE GENERAL
CAMB.ACEITE DIF.DEL.
ALINEACION RUEDAS
BALANCEO RUEDAS
TRANSMISION

SUSPENSION

SISTEMA REFRIGERAC.

CAMBIO BANDAS

REPA.AMORTIGUADORES

REPA. EMBRAGUE

REVISION LUCES

REV. SIST. ELECTRICO

LIMPIEZA INYECTORES

AVALUOS

REV. AIRE ACONDICIO.

SISTEMA ESCAPE

ELECTRICIDAD

CAJA DE TRANSFERENCIA

INSTAL. ALARMA

OTROS Cuaéles




4,- Existen controles de calidad antes de la entrega de los vehiculos.

Sl NO
En caso de ser positiva su respuesta cuales cotroles

VISUAL

MECANICO

COMPUTARIZADO

OTROS Cuales

5,- Con que frecuencia se presentan reclamos de los clientes.

2 reclamos por cada 10 vehiculos

4 reclamos por cada 10 vehiculos

6 reclamos por cada 10 vehiculos

8 reclamos por cada 10 vehiculos

6,- Existen normativas o procesos definidos y cuantificables que garanticen una eficiente atencion
a los clientes.

Sl NO

7,- Establezca un orden de prioridad de los reclamos mas frecuentes y por que razén se presentan.

Mal trato a los clientes

Inconformidad con el trabajo realizado

Robos de Accesorios

Golpes en los autos.

Otros

8,-¢, Cudles de los servicios adicionales que se detallan a continuacién se entregan sin costo
a los clientes ?

Servicio de taxi gratuito

Revision de luces y liquidos

Lavado y aspirado del vehiculo

Servicio de retiro y entrega domicilio

OTROS Cuales

9,- Los repuestos que requieren los automotores son comprados por el cliente?



Sl NO

10,- El centro de servicio entrega garantia por los trabajos realizados?

Sl NO
En caso de ser positiva su respuesta que tipo de garantia
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ENCUESTA PARA DETERMINAR DEMANDA

Objetivo: La presente encuesta esta creada con fines académicos y busca conocer las mejores
condiciones que deben presentar un Centro de Servicio Automotriz, en funcién de los gustos y
preferencias de los clientes.

1,- En la actualidad que vehiculo (s) tiene
MARCA ANO DEL VEHICULO

2,- Su residencia esta ubicada en:

Norte de la Ciudad

Centro de la Ciudad

Sur de la Ciudad

3,- Establezca el orden de prioridad de los criterios para seleccionar una mecanica automotriz

Localizacién Geografica

Confiabilidad del servicio

Precio

Tiempo de Entrega

Servicio Adicionales ¢, Cuales?

4,- Usted cuando requiere servicios de mecanica automotriz recurre a una ubicada en que parte
de la ciudad:

Norte de la Ciudad

Centro de la Ciudad

Sur de la Ciudad

5,- En los Gltimos tres meses que servicio requirié usted de una mecanica.

CHEQU. AUTOS NUEVOS SISTEMA REFRIGERAC.
ABC MOTOR CAMBIO BANDAS

ABC FRENOS REPA.AMORTIGUADORES
CAMB.ACEITE/FILT. MOTOR REPA. EMBRAGUE
ENDERAZADA Y PINTURA REVISION LUCES
CAMBIO ACEITE CAJA REV. SIST. ELECTRICO
CAMB. ACEITE TRANSFERE LIMPIEZA INYECTORES




CAMB.ACEITE DIF.POST. AVALUOS

REAJUSTE GENERAL REV. AIRE ACONDICIO.
CAMB.ACEITE DIF.DEL. SISTEMA ESCAPE
ALINEACION RUEDAS ELECTRICIDAD
BALANCEO RUEDAS CAJA DE TRANSFERENCIA
TRANSMISION INSTAL. ALARMA
SUSPENSION OTROS Cuales

6,- Usted se sintié bien atendido la Ultima vez que acudidé a una mecénica automotriz

Sl NO
En caso de ser negativa su respuesta indicar el por qué

7,- A su criterio cuales cree que son los males mas frecuentes que presentan las mecanicas
automotrices.

Mal trato a los clientes

Inconformidad con el trabajo realizado

Robos

Mal trato de los autos.

8,- Usted cree que las mecéanicas automotrices son empresas estructuradas para dar un
buen servcio al cliente.

Sl NO

9,- De los servicios adicionales que se detallan a continuacién cual le interesaria preste una me-
canica automotriz y si es mas de uno establezca la prioridad.

Servicio de taxi gratuito

Revision de luces y liquidos

Lavado y aspirado del vehiculo

Servicio de retiro y entrega domicilio

10,- Usted prefiere comprar los respuestos para su automotor fuera de la mecanica automotriz.

Sl NO

11,-¢El centro de servicio entrega garantia por los trabajos realizados?

Sl NO




En caso de ser positiva su respuesta que tipo de garantia
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B&T Cia. Ltda.

Recipientes a Presion con Estampe ASME
Tanques de Almacenamiento API
Compuertas Hidraulicas

Puentes Gria

Quito, 27 de Agosto de 2003

Schores
Asoprep :
Ciudad

Atencion: Ing. Wladimir Zurita
Jefe de Servicio al cliente

De mi consideracion:

Reciba en primer lugar nuestro atento saludo.

Calle de los Cipreces Lote # 31
¥y de los Heiechos

Telf. 248-3%33 Fax 248-3332
E mail: beite@interactive.net.ec
Quito - Ecuador

Con referencia a las maquinas para el equipamiento de la mecanica tenemos las siguientes:

1.- Desenllantadora completa ...................... US$ 3.429.00
2~ Balanceadora completa ......................... USS$ 4.045.00
5.~ 2 Gatas hidraulicas tipo lagarto ................ US$  708.00
4.- Medidor de presion ... USS 54.00
3.- Equipo de alineacién de llantas por laser

Completo con computadora y banco de

Datos por marca de vehiculo .................. USS$ 19.114.00
6.- 2 clevadores de 2 columnas para 3 ton ....... US$ 9.344.00
7.- 2 Bomba de Javado de alta presion ........... USS 2.866.00
8.- 1 bomba de engrasado a presion .............. US$ 1.500.00
9.- 1 Compresor de Airede 10 Hp ................ US$ 3.500.00
10. Sistema de distribucién de aire comprimido.. US$ 7.400.00
11. 4 Cajas de Juegos de herramientas ............. US$ 3.200.00
12. Lquipo para ABCdemotor ..................... US$ 3.450.00
153, TOrQUIMEITO «ov v o eeeaeaeene US$  900.00
14. 6 mesas con entenalla de banco ..................... US$ 3.600.00
15, Juego de herramientas de calibracién motores US$ 1.230.00
16. Juego de extractores de rodamientos .......... US$  980.00
17. Juego de herramientas para mant. Baterias ....US$  980.00
18 Cargadordebaterias .....................oo.. UUS$  980.00
19 Llaves de impacto mando 2" ................... US$  145.00

20+ Juego de mangueras aire para cada estacion .. US$ 3.600.00
21 Juego completo de equipos de lubricacion

APIESION L\teieeee e US$ 1.100.00
22 2 Aspiradoras industriales trabajo pesado ..... US$ 1.800.00
23 2esmeril de bancode 2" hp .................... US$ 890.00



B&T Cia. Ltda.

Recipientes a Presion con Estampe ASME Calle de los Cipreces Lote # 31

Tanques de Almacenamiento AP] y de los Helechos

Compucttas Hidraulicas Telf. 248-3333 Fax 248-3332

Puentes Gria E mail: beitei@interactive net.ec
Quito - Ecuador

24. Prensa hidraulicade 100 tons .................... US$ 5.400.00

25 Juego dc estanterias para herramientas ......... US$ 6.890.00

26 Juego de estanterias simples para bodega ...... US$ 4.323.00

Subtotal ..... US$ 91.428.00

Instalacion de equipos ....... e s US$ 9.142.00
Total ........oeeitn. USS$ 100.570.00
10% imprevistos ............... US$ 10.057.00

Total Equipamiento Completo de Mecanica .... US$ 110.627.00

A cstos precios se debe afiadir el [IVA. Los equipos se entregan instalados y funcionando.
Culquicr duda con respecto a nucstra cotizacion por favor lamenos.

Alentamente,
e LT

L T /

Ing. Eduardo Cisneros M .Sc.
Gerente General




AUTO PLAZA S. A.

SERVICIOS AUTOMOTRICES

Quito septiembre 24 del 2004

CERTIFICADO

Por medio del presente certifico que ei sefior Wladimir Zurita Quinde ha realizado
en esta Empresa ias consultas e investigaciones con respecto a la creacion de un
Centro de Servicio Automolriz, para la elaboracion de su tesis, por un tiempo
apravimado de seis mesas.

El interesado puede hacer uso del presente como a bien tuviere.

Atentamente,
[ -~

PR Nt
bk s\&,(wlz\'

Gabriela Pérex ~
Gerente Administrative

MATRIZ: Cap. Ramén Borje 0e2-229y 10 de Agosto Telfs.: 2410-788 / 2410-787 / 2812-797 Fux: 2402-992 E-mail: autop!az@giomtnct,nct
SHCURSAL: Av. de fos Granados [14-589 y Av. Eloy Alfaro Tells.: 2245-356 7 3343-240 / 3343-221 / Telefax: 3343-202 E-maik acxpress(qnu‘nculnc&nct
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Mano de Obra MAYO 2002

GUIA DE‘TlEMPOS FIJOS DE OPERACION Y VALORES

DE MANO DE CONCESIONARIOS "GM" ECUADOR
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haseess

Ch ev‘rolet

Mayo del 2.002 ASTRA
TROOPER 2.3
1 HORA : 20.00 USD CAVALIER
20.00| SPARK FORSA VITARA Sp
ALTO S.CARRY LUV V.6
1.201_ CORSA MATIZ GRAND VITARA M. BLAZER TAHOE
ESTEEM LUV 2.3 RODEC 2.6-3.2 G. BLAZER
JIMNY CIELO ESPERO ] TAacuma TRAI BLAZER
VITARA3p LANOS LEGANZA NUBIRA SILV.- CHEY.
i DETALLE HORAS | DOLARES | MINUTOS | HORAS | DOLARES | MINUTOS | HORAS | DOLARES | MINUTO
7 |CAMB. ACTE. FiL, DE MOT. y REV. 10PTOC. 0.18 3.60 10.80 0.18 3.60 10 80 0.18 3.60 10.80
YlcaMB ACTE. CAJA CAMB. MANLIAL 0.24 4.80 14.40 0.24 4.80 14.40 0.24 4 80 14 4G
. {CAMB ACTE. TRANS AUTOMATICA NA NA NIA 096 19.20 57 60 oS5l 1920 57 60
i |CAMB ACTE TRANSFER 0.24 4,80 14.40 0.24 4 80 14.40 0.24 4 80 14 40
i [CAMB. ACTE. DIFERENCIAL DELANTERQ 013 264 7.92 0.13 2.64 7.92 013 264 792
T ICAMB.ACTE.  DIFERENCIAL POS. CON TAPON CAJ 0.13 2.64 7.92 0.13 263 792 0,13 264 790
¢ {CAMB ACTE. DIFEREN. SIN TAPON CiU 0.42 8.40 25.20 0.42 g 40 25.20 042 840 2520
4 |TABLERO DE INSTRUMENTOS: R&R 228 4580 136 80 264 52 80 158 40 284] 5280 158 406
% JMANGUERAS CALEF: CAMBIO CIU 024 4,80 1440 0.36 7.20 21.60 4.20]  84.00 252.00
s IRADIADOR CALEFACCION: R&R 2,52 5040 151.20 252 50.40 151 20 252] 5040 151 21
i |AMA. CONDENSADOR: RER 0.83 16.56 49,68 193 38.64 11592 193] 3864 11562
1 |AA. EVAPORADOR: R&R 0.87 19,44 58.32 263 52 56 157.68 263] 5238 167 68
4 laa COMPRESOR. R&R 0.96 19,20 57.60 1.44 28.80 86.40 1.56] 3120 4 6
3 A CORREGIR FUGAS Y CARGA TOTAL 266 5328 150 84 3.85 77.04 231,12 385] 7704 24112
¥ an CORREGIR FUGAS Y CARGA PARCIAL 1.33] 2864 79.92 1.99 30.84 119.52 199 3984 119 52
1 |BALANCEO C/ RUEDA 0.06{ 120 3.60 0.07 1.44 432 0.07 144 4.32
7 |AMORTIGUADOR: POSTERIOR. ClU 0.36 720 2180 0.36 7.20 21.60 0.36 720 21 60
3 |AMORTIGUADOR: DELANTERO. GIU 108! 2180 64.80 1.08 21 60 64,80 048 9.50 28 80
3 |TERMINALES DE DIRECCION CIU 0.96 19.20 5760 1.14 22 80 68.40 1.14] 2280 63 40
3 _|EJE POST; CAMBIAR RULIMANES RUEDA Cil 108] 2160 64.80 2.40 48.00 144 00 1.80] 3800 108,00
1 |SUSPENCION: REAJUSTE GENL SUSP. Y CARROC. 048 9.60 28.80 0.48 960 28.30 0.48 9.60 28.80
2 _{SUSPENCION: ENGR. RUTULAS Y TERMINALES TODAS 0.34 672 20.16 0.34 6.72 2016 T 034 672 20.16
1 {EJE DELANERD;  CAMBIAR RULIMANES RUEDA GAJ 1.08 21.60 64.80 2.16 43,70 129 60 144] 2880 86 40
4 _{MESAS DELANTERAS C1U 1.92] 3840 115.20 228 4580 136 80 228] 4560 136.8C
§ |ROTULAS: DE SUSPENCION CAUJ 0.96 19.20 57.60 1.14 22 80 68 40 1.14] 2280 68,40
3 _IDIRECCIO REPARACION CALA DIREC. o CREM. Inc R&R 240] 4800 144.00 3.00 60,00 180.00 aoel  s000 180 0C
I IOIRECCION: BRAZO PITMAN Y AUXILIAR CIU 0.96/ 13 20 57.60 1.14 22.80 68 40 1.14] 2280 €8 40
A _[DIRECCION: BOMBA HIDRAULICA DEL LA O 348]  es5.60 208,80 372 74.40 223 20 372) 7440 223 X
§ ]CRUZETAS ARBOL PROP: R&R 0.96 19.20 57 £0 0.96 18.20 57.60 096 19.20 57.60
8 HOMOC /SEMIEJE: CAMBIO OE EJE FLOTANTE COMP. 1.38] 2780 82.80 3.84 76.80 230.40 384 7680 230 4
4 IHOMOCI/SEMIEJE. R & R GUARDAPOLVO CLADC 1.80 36,00 108.00 4.02 80.40 241 20 4021 8040 2412
2_IDIFERENCIAL DELANTERO: R&R 372 74.40 22320 3.96 79.20 237608 396 79.20 237 6t
8 _{DIFERENCIAL DELANTERQ: O/H TOTAL, NO Inc. R&R 2,64 52,80 158.40 3.00 60.00 180 00 3.00 60,00 180 Gt
¥ |OIFERENCIAL POSTERIOR: R&R 264] 5280 158.40 3.00 60.00 180.00 3.00{  80.00 180.0i
B {DIFERENCIAL POSTERIOR. QM TOTAL. Inc: RS8R 588 11760 352,80 5.88 117.80 352 .80 588] 11760 352 81
& [FRENOS: ANALISIS P.ELF. 0.12 240 7.20 012 2.40 7.20 0.12 2.40 7.20
# |FRENQS.  BOMBA PRINCIPAL OM TOTAL It R& R 108) 2180 64.80 1.08 21.60 64.80 1.08] 2180 64 B
4 FRENOS: PURGAR 048 960 28.80 0.48 9 60 24 80 0.48 9.60 78 B(
8 IFRENGS CAMDIO DE LIQUIRO a72 14 40 4320 0.72 14.40 4320 072] 1440 4% 20
ii) FRENOS: LIMPIEZA ¥ REVISION 0.80 12.00 36.00 0.96 1920 ST 60 0.96 19,20 5764
& IrreENOS CAMBIO PASTILLAS O ZAPATAS 1.20f 2400 72.00 1.32 26.40 7920 132] 2640 9.2
R JrRENDS R & R DISCOS O TAMBORES 0.30 6.00 18.00 0.30 6.00 18 00 0.30 600 18.00
2 FrENOS REPARACION TOTAL 300] 6000 180.00 3.60 72.00 216.00 g0l 7200 2160
H
i
!
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wra B Carrocerria Exterior C: Carrocerria Interior
glacion y AlAcondicianada

das, Suspencidn, Direccion

oies de propulcion y Diferenciales

ASTRA
i TROOPER 2.3
dof CAVALIER
s de Transferencia , Cajas Manuales y T/A Iswiet {FORSA VITARA 5p
mhustibales y Escaps ALTO S. CARRY LUV 22-32
'g.dﬂc'f‘ad CORSAS  [SAN REMO GRAND VITARA M. BLAZER
ZBROII0S ESTEEM CAVALIER RODEQ 2.8-3.2 G. BLAZER
Jomos VITARA3p  {MONZA TROOPER 3.2 SHV.- CHEY,
: DETALLE HORAS| DOLARES | MINUTOS | HORAS| DOLARES | MmiuTOS | HORAS| DOLARES | MiNUTOS
@_R VALVULAS: 8 VAL 0.84 16,80 50.40 0.84 16.80 0.40 0.84] 16.80 50,40
BRAR VALVULAS: 16 VAL. 1.68 33,60 100.80 1.68 33 60 120 80 1.68] 3360 106.80
EE}?E: RAR Cada uno 3.46 69,12 207.36 3.46, 6912 237,36 346) 6912 207 36
ggr&: REPARAR MOTOR EN "V /A A NiA 8.88) 177.60 532.80 936 18720 i1 G
OTE" REPARAR MOTOR EN "LINEA” 480 $6.00 288 00 6.36 127.20 33160 N/A NIA HIA
&g DE ACCESORIOS (Al blAgua biHid.} .35 696 20.88 033 6.60 980 0.33 6.60 19.80
‘W - "CORSA TRAPEZDIDAL CON A/C Y DIH® 0.72 14.40 4320 N/A A 100 NIA N/A A
i TRAPEZOIDAL NA NIA NiA 0.42 8 40 $5.20 0.36 720 21.60
PADISTRIBUCION. MOTOR EN “Vv* N/A N/A NIA 360 72 00 216.00 /A NIA BA
E&_DISTRDBUCEON MOTOR EN “LINEA" 2.16 43.20 128 80 2.88 57,60 172,80 N/A NIA NIA
IR SOPORTES DE MOTOR CIUNO 0.96) 19.20 57 60 1.68 33.80 130.80 2.16] 4320 129.60
OR: R& R ] 3.60 72,00 216.00 7.68 153 60 430.80 8521 17040 51120
OR: REPARACION TOTAL *L* No Inc. R&R ge0] 192,00 576.00 10,80 216.00 638,00 14.40] 286 00 864 00
OR: REPARACION TOTAL "V No Inc. RER N/A NIA NIA 17.40) 348.00 1,144 00 1740 34800 | 104400
fiY RADIADOR: PRUEBA DE PRESION 0.24 4.80 14.40 0.24 4.80 440 0.24 4,80 14.40
WOOR: CAMBIO y/o R&R Inc. R&R Refrigerante 1.08 21.60 64 80 1.20 24.00 72,00 132] 2640 7920
if?J_GERANTE‘, CAMBIO 0.36 7.20 21.60 0,36 7.20 160 036{ 7.20° 2180
CUERA RADIADOR: SUPERIOR 0.24 4.80 14.40 0.24 4.80 -4 40 0.24 4.20 14.40
§GUERA RADIADOR. INFERIOR 0.36 7.20 21.60 0.36 7.20 160 0.36 7.20 21.60
'6A DE AGUA: CAMBIO MOTOR EN V" NIA N/A NIA 3.48 69 60 208,80 1.92] 3840 115 20
BADE AGUA.__ CAMBIC MOTOR EN "LINEA” 2.40 48.00 144.00 288 57 .60 172,80 180} 3500 104 450
HOSTATO: CAMBIO Inc. R&R Refrigerante 0.48 9.60 28.80 0.48 9 50 18,80 0.48 960 28 BO
1 Y/IO 2CONEXION CCMP 0.86. 19.20 57.60 120 24.00 .00 1.20]  24.00 7200
HNADOR REPARACION inc. R&R 1.32 26.40 79.20 1.56) 31.20 13,60 1.68] 3360 100,80
or ABC 0.96 19.20 57 .60 1.80 36.00 100,00 1.80] 3sue 108 00
BURADOR:  LIMPIEZA Y REGULACION 0.96 19.20 57.60 0.98 19.20 5760 /A NIA NiAy
BURADOR.  REPARAGION Inc. R & R 1.56 31.20 93.60 1.56 31.20 3 650 NA] N/A NA
#NQUE MOTOR DE; REPAR. Inc. R&R 1.56 31.20 93 60 1.80 36.00 108.00 216] 4020 129 60
{CTORES: fat T8l /A, NA N/A 0.96 19.20 760 096l 1920 576U
ECTORES: R&R MULTIPlo MOTOR EN V™ N/A NiA NiA 276 55.20 165 60 276] 5520 185 50
WIORES.  R&RMULTIPIG. MOTOREN"L” 1.20 24.00 72.00 1.56/ 31, 5360 WA BiA A
FASGLINA CAMBIO: MECANICA 0.84 16.80 50.40 N/A NIA NIA 0.84] 16480 505 40
;;kSOLlNA CAMBIO: ELECTRICA EN TAQ. NQinc. T D48 9.60 28.80 0.48 9.60 28 B0 0.48 .60 28.80
HUE DE COMBUSTIBLE. R&R 1.80 36 00 108.00 2.6/ 43,20 12960 2.16] 4320 12960
RAGUE: REGULAR ALTURA PED. 0.12 240 7.20 0.12 2.40 720 012 240 720
BRAGUE: CABLE CAMBIO .60 12.00 36.00 0.60 12.00 36.00 N/A N/A NIA
RAGUE: CAMBIO XIT YIQ BOMBAS 0.96 19,20 57.60 0,96 19,20 780 096] 19.20 57 58
%UE: REPARACION TOTAL MOTORES EN"L" 3.24 64 80 194.40 4,08 81.60 24480 468{ 9380 280 80
FRAGUE:  REPARACION TOTAL MOTORES EN'V" N/A N/A MiA 648 124.60 {8 80 5501 11C.00 530.00
'WSMISION MANUAL. O/ TOTAL 3.72 74,40 223 20 5.40 108.00 24 00 540] 10800 32400
1&M&SKZ}N MANUAL RER 3.72 74.40 22320 468 93.60 .80 80 468 9360 280,80
HSFER O/H No tne, R&R N/A /A A 3.84 7€.80 150 0 3.84 76 60 230,40
INSFER _R8R WA N/A NIA 3.36 87 20 01 60 336] BT 20160 -
WSMISION AUTOMATICA  PRUEBA DE PRESION N/A N/A /A 0.60 12.00 3800 0.60] 1200 36.00
PISMISION AUTOMATICA. R&R NIA NIA A 8.64 172,80 11840 580] 11600 348 U0
HSMISION AUTOMATICA O/ TOTAL. Inc R&R N/A NIA N/A 14.88 297 60 192 80 1224] 24480 734 40
{ERNADOR.  COMPR CARGA ALT. & ESTAD. BAT. 0.24 4.80 14.40 0.24 4 80 14 .40 0.24 4.80 14.40
JERIA CAMBIO COMPR CARGA ALT 8 ESTAD. BAT. 0.48 960 2880 0.48 9.60 22 80 c.48 9.50 25.80
& REVISION | FUNCIONAMIENTO EXETER 0.60 12.00 35.00 0.60 12.00 15 00 060} 1200 36 00
‘ ALINEACION DE LUCES 0.36 7.20 21.60 0.36 720 2160 0,36 720 21 &0
RAR 056 19.20 57 60 0.96 19.20 5T 6O 0.96 1920 57 .60
R&R 0.24 4.8D 14.40 0.24 4.80 11,40 024 4.80 14 40
R&R MANUAL COMP 0.38 7.20 21,60 0.36 7.20 2160 1.49 2976 8973
R&R _ELECTRICA N/A N/A N/A 2.16 43.20 20 €0 NIA NIA N&
LU0 COMERCIAL 11,96 1920 57.60 1.44 28.80 5640 1.44 28680 86 AN
t‘iEZA DE INYECTORES 1.25 24 .96 74.68 1.26 2520 7560 0.00 600 om
SION DE GASES 050} 1000 30.00 103] 2064 §1.92 oo0] o000 0 oy
LLLO MECANICO™ CADA HORA 1.20 24.00 72.00 1.20 24.00 7200 1200 2400 7200
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Administracidn de! Sr. Dr. Gustavo Noboa Bejarano
Presidente Constitucional de la Republica

TRIBUNAL CONSTITUCIONAL
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FUNCION LEGISLATIVA

SUM

10

£

EXTRACTOS: ]

Proyecto de Ley de Creacion de’ 'ﬂz ’

Comision Nacional de Comercio
Agroslimentario ...,

FUNCION EJECUTIVA
ACUERDO:

MINISTERIO DE ECONOMI1A
Y FINANZAS:

Designase & la economista Olga Nubez,
como delegada en rcpresentacion del sefior
Ministro, ante la Junts Directiva del
Instituto Nacional Autéonomo de
Investigaciones Agropecuarias (INLIAP) ...

RESOLUCIONES:

COMISION NACIONAL DE
COMPETENCIAS (C.N.C.)

Expidese el  Reglamento  Orginico
Funciona] ....creicoonccsmmsmmnmniesac s

DIRECCION GENERAL DE LA MARINA
MERCANTE Y DEL LITORAL:

Expidese el Reglamento tarifario en ¢l
Pucrto de San Loreozo, para trifico de
cabotaje naciona} y para arrendamiento de
SUS CSPBCIO e

Proyecto de Ley Reformatoria al Céélg’ﬁ

35-2001

51-2001

56-2001

66-2001

81-2001

INSTITUTO NACIONAL DE
ESTADISTICA Y CENSOS - INEC:

» ..Q@:I)IRG—ZWZ Constitiyese una comision de obliga-

ciones derivadas del trabajo de los

_ \consu!tores cn ¢l Proyecto de Poblacion -
Vivienda y al fortalecimiento del Sistem
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CONGRESO NACIONAL

EXTRACTO DEL PROYECTO DE LEY
ART. 150 DE LA CONSTITUCION POLITICA

MBRE: "REFORMATORIA AL CODIGO
PENAL".
PIGO: 23-871.

AUSPICIO: MIEMBROS DE LA COMISION |
ESPECIALIZADA PERMANENTE |
DE LA MUJER, EL NINO, La ?
JUVENTUD Y LA FAMILIA.
INGRESO: 23-07-2002. L
COMISION: DE LO CIVIL Y PENAL. |
FECHA DE ENVIO l - TRD
A COMISION: 26-07-2002. . i AND
L ongt
o Ceru
FUNDAMENTOS: | !
La norma constitucional conlenida en ¢l ariiculo 18, dispone !
que los derechos y gerantias establecilos, lanto ¢n la ‘
Constitucidn, como en los instrumentos internacionaies :
vigentes en el Ecuador son de eplicacion directs ¢ iumediala i
y que las.leyes inferiores no pueden coalar, por ninguna :
razén el goce o ejercicio de Jos derechos y garantias !
constitucionsles. i
OBJETIVOS BASICOS:
El Ecuador, al ser suscriptor de varios instrumentos P
internacionales como la Declaracién Universal de Derechos i
Humanos, Convencién Americana sobre Derechos Humanos, % ¥
gtc., ha contraido la obligacién de adecuar sus normas ‘
& los principios consagrados en €stos.  Viste
e e
ITERIOS: - Higies

““FI"Eciiador forma parte de un sisterna universal y regional de

. proteccibn de los derechos humanos, 1o que rieterming gue el
Bstade'aswne obligaciones especificas  frente 8 sus - Que,

- cindadanos y ciudadanas, en virtud del efecto vinculante que : | tomo
tiencn los instrumentos intemacionales. b calida
f3 Dr. Andrés Aguilar Moscoso, Secreterio General det { - Que,
Congreso Nacional. P Quito

; eylar
- Que,
‘ P cuerp
CONGRESQO NACJONAL ; regule
' Fn ey
EXTRACTO DEL PROYECTO DE LEY - ContrC
ART. 150 DE LA CONSTITUCION POLITICA : ?um?
ey €
NOMBRE: "CREACION DE 1A COMISION - Quite
NACIONAI, DE COMERCIO ~
AGROALIMEN TARIO” |
CODIGO: 23-872. 1A
_ -1 INCC
AUSPICIO: H. GLADYS OGJEDA DE VACA i LIBR
RELs
INGRESO: 23-07-2002 : - | AMB
. P Us
COMISION: DE LO ECONOMICO, SAL
AGRARIO, INDUSTRIAL Y ’; ar 1
COMERCIAL. . | Codig
, : ~ 1 Ambis
FECHA DE ENVIO -
A COMISION: ‘

26-07-2002.




* Que, el Municipio del Distrito Metropolitano de Quito Tidpe” o
COMC MINon proporeionar ¢l mejoramiente continuo de la
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Gualberto Davalos Garcia
MAGISTRADO

Moisés Troconts Villarreal
MAGISTRA{)O ’

Eduardo Almeida Jaramillo
SECRETARIO

TRIBUNAL DE JUSTICIA DE LA COMUNIDAD
ANDINA.- T.a senlencia que sntecede es fiel copia del
onginal que reposa en el expedienic de esta Secretaria.-
Cerntifico.

Fduardo Almeidsa Jaramillo
SECRETARIO

No. 067

EL CONCEJO METROPOLITANO DE QUIT

¥isto e informe No. 1C-2002-206 de 1° de julio del
ia Conusion de Medio Ambiente, Riesgos Natural
Higrene.

“CAPITULO V

DEL MANEJO AMBIENTALMENTE ADECUADO DE
ACEITES USADOS

Art 1L383.a.- AMBITO.- El 4mbito de aplicacion de este
capitulo, comprende a las personas naturales o juridicas,
phblicas, privedas o de economia mixta, que importen,
fabriquen, comercialicen aceites lubricantes minerales o
sintélivos y grasas industriales, gzenerem, almacenen,
transporien, usen o mtervengan en cunlqaiera de las etapas
de manejo de aceites usados con base inineral o sintética v/o
grasas lubricantes usadas, provenientes del mantenimiento de
todo tipo de maquinaria sea ésta liviana o pesada y vehiculos
automotores, asi como los desechos adicionales que se
generen en ¢l Distrito Metropolitane de Quito.

Art IL383.b.- OBLIGACIONES.

a.- Jas personds naturales o juridicas, piablicas, privadas o
de economia mixta quc imparten, distribuyan al por
mayor, o que fabriquen aceites munerales o sintéticos o
grasas lubricantes y solvenles hidrocarburados, estan
obligados a informar, orienlar, apyyar y capaciter a los
usuanos intermedios o finales sobre las disposiciones
relacionadas con  las tareas de  recoleccion  y
slmacenamiento tempors! de estos materioles previo a

u tratamiento Yfo disposicién final, para lo cusl

berdn elaborar un Programa de Apoyo y Capacitacibn
arlo en {a Unidad Admirustrativs encargada de

lio’ Ambiente, el mes de novicmbre de cada afio y

carlo desde enero a diciembre del afle sigmiente;

Consideranda:

cahidad de vida de la comunidad,

Que, es deber dé] Mumicipio del Distrite Metropolitano de
Quito velar por ¢l manejo adecuado de los recurses naturales
certando su deteriors, contaminacion v destruceion;

Que, la prevencion y centrol de la contaminacién de los
cuerpos receptores de agua y del uso del suelo reguieren
regulaciones especificas, v, '

kn ejercicio de la [acultad privativa que para la prevencion y
control de la contaminacidn ambiemtal le confieren el
numeral 3 det artieulo 2 y ) numeral 2 del articulo 8 de la
Ley (uginica de Régimen para el Distrito Metropolitano de
Quito,

Expide:

1A ORDENANZA  METROPOLITANA QUE
INCORPORA El. CAPITULO V, AL TITULO ¥, DEL
LIBRO SEGUNDO DEL CODIGO MUNICIPAL,
RELACIONADO CON EL MANEJO
AMBIENTALMENTE ADECUADO DE ACEITES
USADOS.

Art 1. Incorpdrase at Titnle V del Libro Segunda del
Codige  Mumapal, ¢l Capitulo V. del  Manejo
Ambicnibnente  Adecuado de  Aceites Usados, con el
siasente eNto;

= o

‘Las!personas naturales o juridicas, piblicas, privadas o

‘deieronomia mixta, que realicen mantenimiento de todo

“tipo d¢ maquinaria sean éstas livianas o pesadas y

“vehiciflos automotores deberdn cumplir las normas de
esle capitulo,

c.- Las personas naturales o juridicas, piblices, privadas o
de economia mixta que se dediguen a almacenar accites
usados, grasas lubricantes usadas y/o  solventes
hidrocarburados contaminados, Jdeberan cumplir las
normas de esie capitulo; y,

d.- Las personas naturales o juridicas, pblicas, privadas o
de economiz mixta gue lransporten aceiles usados,
grasas lubricantes usadas y/o solventes hidrocarburados
saturados, deberdn cumplir las normas de este capitulo
y las establecidas por la Uiidad Administrativa

encargada del Medio Ambiente.

Art. IL383.c.- PROCEDIMIENTO.
1.- Del Generador:

a.- Las persomas naturales o juridicas dowiladas en el
articulo 11.383.a deberan, denire de un plaze no mayor 4
noventa (90) dias calendano, contados a pacr de la
vigencia de la presente normativa, disponer en cada
uno  de sus  cstablecimientos,  tmgues  de
almacenamiento resipientes dehigamente protegidos de
1a lluvia, identificados y sefializidos un los cunles 3e
recolectara por separado y previv & un proceso de
filtrado primario, aceites lubrcaales usados. grasas
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lubricantes  usadas y solventes hidrocarburados
contaminados, de modo que gueden libres de fibras
lextiles empleadas en los trabajos de limpieza, residuos
séhdos como filtros usados, empaques, cauchos,
pernos, matenales metdlicos, materiales de madera y

otros,

b.- Ef Municipio, sus delegados o concesionarios, serén los
encargados de receleciar €} contenido de los recipientes
de acuerdo a la frecuencia establecida por la Unidad
Admmnistrativa a caigo del Arca de Medio Ambiente; y,

[

Las personas naturales o juridicas, publicas, privadas o
de economia mixta sujetus al cumplimdento del presente
capitulo vy que generen aceites fubricantes usados,
grasas lubricantes vsadas o solventes hidrocarburados
containados deberan llevar un registro con referencia
ak tipo de residuo, cantidad, frecuencia y tipo de
almacenaimento provisional, csta informacion deberd
ser entregada a la unidad encarpada del Medio

Amiente, de acierdo al procedimiento que esta wnidad
establuzca.

2.- Del slmacenamiento:

Elb area cn la cual se jocalicen los recipientes de
almacenaniento, debera cumplir los siguientes requisitos,

minmos.

a~ Contar con ieche:

b.- Tener f{acilidad de acceso y maniobras de
descargin, A : i / f

c- E! piso debe ser wmpermeabilizado
mfiltraciones ¢n ¢l snelo, ‘

d.- Mo debhe existir ningung conexion al sistema de

atcantuillado o a un cuerpo de agea,

2« Deberd disponcr de un eanal o dique perimetral capaz
de contener 'un volumen igual o superior al volumen del
mayor tecipiente de almacenamiento de sceites usados,
gaitsas lubricantes usadas y/o solventes hudrocartmrados
saturadoys uvbicado on esa drea. .

- Contar con las medidas necesarias y suficientes para el
contral de incendios de scuerdo a las regojaciones
establecidas por el Cuerpoe de Bomberos, y,

.~ Identificar jos tangues. para la recoleccién milizando
Cintes fijas o placas pormanentes con (ENONENACIONEs
come “ACEITE USADO™, “SOLIDOS”, “LODOS”,
“ACFITF FILTRADO”, ete.

~ Del transporte:

- S el Muipio delepare o coucestonare €l servicio de
transports de aceiles usados, grasas lubricantes usacas
v/a solventes hidrocarburados saturados las personas
nabrales o juridicas que cumiplan esta labor deberdn
esta sujetos a las disposiciones sohre la Lansportacion
de los rémduos matgria de I& presente repulacion,
cstablecidas por Ia Unidad Adwinistrativa ¢ cargo de
Medic Arnbrente, v,

.

-

b.-  Si el Municipio delegare o concesionare el servicio de
transporte de aceiles usados, grasas lubricantes usadas
y/a solventes hidrocarburados saturados hacia y desde ol
sentro de acopio, las personas naturales o juridicas
dedicadas a esla labor deberan disponer de un regis ro
de los residuos transportados de acuerdo a la guia le
uansporte elaborada por la Unidad Administrativa a
cargo de Medio Ambiente.

4.~ Det destina:

El destino final de los aceites lubneantes usedos, gras:s
fubricantes  satwradas o  solventes  hidrocarburades
contaminados serd definido por el Mun:cipio a través de 13
Unidad Admunistrativa & cargo del Medic Ambiente, decisid
que la tomara vonsiderando fa menor geineracion de ipigxct »
ambiental.

Art. I1.383.4 - Prohibiciones.- Debide a ia caracterizhct

toxica y peligiosa de los aceiles usados grasas lubricante:
usadas y solventes hidrocarbwrados contaminados, ye prohibe

a.- Descargarlos al sistema de alcanlardlado 0 a wn cursc

de agua;
Infiltrados en el suclo,
Usartos en actividades agropecuanas

tilizar aceites lubricantes usudos como recubrinuento
- ‘pard la proteccion de la madera,
b

"ﬁmplea;los en actividades de desmoldamiento  de
* blogue y ladrillos;

Quemarlos en mezclas con <iesel o sonker en fuentes
fijas de combustion que no alcancen la temperatura de
combustion suficiente (mavor a 1.200 °C) para su
adecuada desiruceion,

Dilurlos uulizando fuentes de agint potable, de Huvia o
de aguas subicrraneas;,

Mezclatlos con aeestes 1érmucos y/o (eléctneos u olros
identificados como residuos  altamente  tOX3c05 ¥
peligrosos,

i- Entregar los aceites usados, grasas liufricartes usadini o
solventes hdrocarburados conlamingdos 2 personas oo
autorizadas por la Unidad Adnmunistrativa encargada de
Medio Ambiente,

Comercializar clandestinumente: aceites  hubricantes
usados, grasas lubricantes usedes y/o o solventes
" hidrocarburados saturados;

Realizar actividades en las aceras o ¢n ia via pblica, €n
las cuales se generen acelles lubricanies usados, gra:as
lubricantes usadas o solvestes  hidrocarberados
contaminados: y,

I- Y cualquier otro uso que atente contrz la salud de la
poblacion o la calidad ambiental.

e

e

d.-

rea
An

luby
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Art. [L383.c.- Facultad para delegar o concesionar.- El
Municipio podrs delegar total o parcialmente cualquiera de
las fases del proceso de manejo de aceites usados, grasas
lubricantes usadas y/o solventes hidrocarburados, para el
efecto toda persona natural o juridica autorizada por el
Musicipio ¥ gue maneje o manipule aceites lubricantes
usados, grasas lubricantes usadas, asi como salventes
hidrocarburados contaminados, debera:

a-  Acatar las disposiciones de la Ordenanza Metropolitana
para la prevencién vy control de la contaminacion
producida por descargas iquidas y emisiones a la
atmasfera, publicada en el Registro Oficial 226, § de
julio de 1989 y otros redacionadas con esa actividad,

b.-  Obtener autorizacion de la Unidad Administrativa
encargads  de Medio Ambiente, previa inspeccion
ticnjca de sus instalaciones v aprobacion de los
procedinientos para el manejo de  los  residuos
repulados en esta normativa; y,

c-  Acatar la decisidn de disposicion final que el Municipio
decida a través de la Unidad Administrativa a cargo del
Medio Ambicnte.

Art. IL383.f.- Sanciopes.- Se impondrin las mulias que s¢
indican a continuacion:

a- 150 SMVG al incumplimiento de las disposit

establecidas en los articulos [1.383b, 03
323k

b.- 250 SMVG al incumplimiento de las disposiCioney
sefinladas en el articulo [1.383.4,, ?‘ s

E

todas las personas naturales o juridicas que deben cumgplir
con las disposicienes del presente capitulo, deben claborar m
plan de contingencias para mitigar incendios o derrames e
los aceites nsados, grasas usadas v solventes hidrocarburad s
contaminados.

Art. TL383.i.- Definiciones.- A efectos de la presene
ordenanza se entenderd por:

a.- Lubricantes.- Sustancias que s2 interponen entre dcs
superficics cn movimiento para reducr la friccion o
incrementar la resistencia al uso;

b.- Aceites y grasas lubricantes usados.- Son aguellos
aceites, grasas usados provenientes del ynantenimient»
de todo tipo de maquinaria sca <sta liviana o pesada
vehiculos  automotores, cuvas caracleristicas fisico.
quimicas han sido modificadas con vespecto 3 la
oniginales, debido a la degradacion ded producto,

¢.- Solventes hidrecarburados contaminades.- Sor
aguellos solventes derivados del petréles que se utilizar
en la limpieza de piczas y partes mecamcas en el
manlenimiento de maqmpariz Hviana o pesada y
vehiculos autorsotores;

d.- Aceite térmico y/o dieléctrive.- Son aguellos aceites
presenian caracteristicas de excelente estabilidad
ica, resistencia al fuego y oropiedades dielécincas;,

iduo toxico y peligrosos.- Sen residuos que por sus
racteristicas de corrosividad, . reactividad,
“explosividad ylo toxicidad son fuentes de eventuales
‘peli:%l'és para la salud o €l medio ambiente,

c- Con suspension de 15 dias de actividades .l
wncwuplimiento de lo  determinado ey el icul¢
11.383.c y multa de 250 SMVG;, '

d.- Fn caso de que la Unidad Administrativa encargada de
Medio Ambiente compruchbe que se ba entregado
idormacidn falsa, se aplicard una sancidn de 150
SMVG, v,

e~ FEn caso de remcidencia por segunda vez de cuslquiera
de las causas antcrioies, se sapcionard con una multa
cquivalente al doble del valor pagado inicislmente y en
caso de reincidencia por tercera vez e sancionard con i
suspenstdn delinstiva de actividades.

Las sanciones seran  impuestas  por el Comisarto

Metropolitanc de Modio Amirente.

Art. {L383.g.- Cumplimiento de sanciones.- Las personas

. paturales o juridicas que hayan sido sancionadas, disponen de

un plazo miximo de sesenta (60} dias calendario, contados &
partir de la fecha de sancién para dar cumplimuento a las
dispositciones que originaron dicha sancion, si no le hicieren
su actividad ser4 clausurada hasta el pago de la multa con un
recargo del 100%, luego de este evento se ordenard la
reapertura.

Art. IL383.b.- Plan de costingencias.- Debido a las
caracteristicas de pehgrosidad del lubricante usado, grasa
lubmcante, usada o solvente hidrocarburade contaminado

culo ¢

- Etapas de manejo.- Comprende las diferentes etapas
de la gestién como son generacion, almaccnamicnto,
transporte, depuracién y/c disposicién final de los
aceites minerales o sintéticos vsados, grasas lubncantes
usadas, solventes hidrocarburados contamunados, v,

g.- Filtrado primario.- Separacion fisica de los maieriales
gruesos (mayores a 2 mm ) del aceite usado v/o solvente
hidrocarbwrado  contaminado, con la ayuda de wn
mélodo filtrante,

Art. TL383j.- Accion ciudadana.- Sc concede  aceidn
ciundadana para denunciar por  escrito con ﬁrmg c!c
responsabilidad y con cédula de ciudadania ante la Co@ma
Ambiental, de] manejo inadecuado du aceites lnbricantes
usados, grasas lubricantes usadas  vo  solventes
hidrocarbnrados saturados o de  mcumplimiento de o
regulado ¢n ia presenie ordenanza.

Art TL383.k- Del certificado ambiental.- Toda peisona
que esté involucrada en el ambito Ge esta o@enanm deberd
obtener anualmente de la Unidad Administrativa a cargo ded
Medio Ambiente ¢l certificado de control piara el mancjo
ambientalmente adccuado ‘de grasas lubricantes usados. yo
solventes hidrocarburados sattrades. requisito sin el cual le
seré retirada la patente municipal

1 certificado tendra un valor de cinco délares
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Art. TE383.1- Los ingresos provenjentes dc Ia aplicacion de
la presente normativa serdn destinados al presupuesto de la
Unidad Administrativa a cargo del Medio Ambiente.

DISPOSICION TRANSITORIA

1.-  Para el caso del primer afic de aplicacién de la presente’

disposicion se establece un plazo de 60 dias contados a
partir de la fecha de la publicacién de esta norma en el
Registro Oficial, a fin de que las personas que generen,
comercialicen e importen aceites, solventes y grasas
entreguen a la Unidad Administrativa a cargo del
Medio Ambiente, Ja entrega de un programa de apoyo y
capacitacion & la cindadanfa, caso contraric serin
sancionados segin lo establecido en ef numeral a) del
Art L3831

A
i

Las especificacinnes técnicas del proceso de manejo de
acciles lubricanies usados, grasas lubricantes usadas y/o
solveates hidrocarburados contaminados constarén en ¢l
instructivo admunistrativo de aplicacion que diclars el
Diector de la Umidad a cargo del Area de Medio
Ambiente.

J- Bl formato del repisiro constara en el instructivo
administrativo de aplicacidn del presente capitulo que
dictard el Director de lu Unidad a cargo del Area
Medio Ambiente” .

4.-  Flcumplimiento de s presente nonnativa, ng
cumplimiento de ofras ordenanzas relacionad
establecimientos que generan descargas liguid
cmisiones a la atmésfera. ;

S- Se coneede ¢l plazo de tres meses a téda ,
natural o juridica para obtener el centificado de control

para ¢l manejo ambientalmente adecuads de aceiles’

usados, grasas lubricantes usedas
hidrocarburados contaminados.

yio solventes

Ant. 2.- Usta ordenanva entrari en vigenua a parlir de su
publicacion on el Registro Oficial.

Dada, en la sala de sesiones del Cencejo Metropeolitano, el
25 de julio del 2002

£y Pr Etrén Cocios Jaramillo, Primer Vicepresidente del
Concen Metropolnane de Quito.

1) Lic. Pablo Porce C., Secretario  (eneral del Coneejo
Metropolitano de Cuito.

CERTIFICARQ DE DISCUSION

1 infrascrito Secretanio General del Concejo Metropolitano
de Quito, vertifica que la presente ordenanza fue discutida y
aprobada er Jos debates en sesiones de 5 julio def 2001 y
25 de julio del 2002.- Lo certifico.- Quito, 29 de julio del
2002, -

) Tedo, Pablo Ponce, Secretario General del  Concejo
Metropolitune de Quito.

Alcaldia del Distrito.- Quito, 29 de julio del 2002,

Ejecutese:

f.) Paco Moncavo Gallegos, Alcalde Metropolitano de Quuto.

Certifico, que Ja presente ordenanza fue sancionada por el
Gral. Paco Moncaye Gallegos, Alcalde Metropolitano, cl
29 de julio del 2002 - Quito, 29 de julio de] 2002.

£} Lodo. Pablo Ponce, Secretario General del Conecjo
Metropalitano de Quito.

EL CONCRJO CANTONAIL DE
ATACAMES

Considerandeo:

Que, de conformidad con lo establecido por la Constituciom
Politica de! Estado, la Ley de Descentralizacién del Estado y
su reglamento, asl como ¢l Convenio de Trasferencias de
Competencias celebrado enbtre el Minssterio de Tunsmo y
este Municipio ¢l 19 de julio del 2001, 52 trasladan vanas
responsabilidades en el ambito turistico, particularmente la
copoesidn de la Licencia Unica Anual de Funcionamiento de
os Establecimientos Turisticos que s cncucnfren registradosg
Ministerio de Turismo y cuyo catastro en lo refesente r
canton, ha sido también entregado en el citadb

i

«‘jw,\de»confmhidad coh lo establecido en el numeral 8 dei'
" aiticiflo 64 de la Ley de Reforma Tributatia que deroga las

cultab al Ministerio de Turismo e cobro de los valores por

. W.obfeticion de Ja Licescia Anual del Turismo, les

cotresponde a las municipalidades a partir del 1 de encro del
2002, la fijacion de la lasa correspondiente y €] otorganicnio
de Ta Licencia Anual de Funcionamiento, subre Ia base de los
parametros técnicos emtidos por el Ministeriv de Turismno,

Que, de acuerdo a lo dispuesto en el Art. 298 Litcrales 1y )
“se faculta a Jos Municipios el cobro de la Tasa por
habilitacién y control de establecimientos comerciales e
industriales y otros servicios de naturaleza semejente a
Jos antes mencionados.”,

Que, el turismo dentro de las actividades productivas se
abica ot el sector terciario “servicios . ¥, que, cu la
transferencia de competencias realizada desde ¢l Ministenio
de Turismo se faculta ademss a los municipios ejercer <l
conirol de calidad de los establecimientos luristicos, que
obligatoriamente debe cumplire cada aflo, el mancio ¥
actualizacion de los calastros o inventarios turisticos,
igualmente la prestacién de servicios en  heneficio ‘del
desamrollo  del  turismo, fales  comor  CUPNIGHAC 1on,
sefializacién, seguridad, informacién. promouion ¥ publicidad
de los producios turisticos; constitivéndose en semicios
administrativos,

Que, paua cumplir con las wbligaciones contraidas, la
Municipalidad de Atacarnes debe contar con tos recursos
econbricos necesarios para brindar esla clase de servicios a
los nsuarios,
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Quito, 22 de Agosto de 2003

Sefiores
ASOPRIL:P
Ciudad

Atencion: Ing. Wladimir Zurita
Jefe de Servicio al Cliente

De mi consideracion:

[ucgo de la reunion mantenida con usted, le hago llegar el presupuesto refercncial para la
construccion de una mecanica automotriz completa, para dar servicio de primera a los
micmbros de la asociacion y al publico en general.

Antecedentes:

La Asociacion de trabajadores de Petroecuador ha solicitado los servicios de B&T Cia.

1.4d., para el disefio de la infraestructura fisica y equipamiento de una mecanica automotriz
completa.

Los servicios que una mecanica automotriz completa debe suministrar son los siguientes:

a) Servicios generales de mecanica liviana
b) Scrvicios generales de mecanica automotriz
¢) Enderczada y pintura al horno.

)
Empresa con estampe ASME
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‘En los servicios generales de mecanica livina, tenemos los trabajos de todos los fines de
semana de mantenimiento de rutina. En estos se clasifican:

a) [avado interior y exterior del vehiculo.

b) Cambio dc aceites y filtros

¢) ABC de motor

d) ABC de frenos

e) Vulcanizadora

) Alineacion y Balanceo Electronicos de llantas.

Seguidamente viene la Mecanica Automotriz en General.

La mecanica automotriz en general, viene la seccion de reparaciones en gencral de motor,
transmisiones, amortiguacion. Etc.

Finalmente tenemos la mecanica de enderezada y pintura al horno.

La Jinea de enderezada y pintura es una de la lineas de trabajo de mas rentabilidad por la
cantidad de repuestos que involucra de partes y piezas.

El Presupuesto General de Obras Civiles para la Mecanica cs el siguiente:

Galpon principal de trabajo 2000 m2 ............... US$ 60.000.00
Piso de hormigon de la mecanica .............c..eve US$ 48.000.00
Oficinas de Administracion y Repuestos general...US$ 130.000.00
Sala de transformacion SO KVA ... US$ 16.000.00

Sala de compresidn de aire ...l USS 17.000.00
Distribucion de agua de trabajo ....................l US$  3.000.00
Cerramiento general del area de mecanica ......... US$ 24.000.00
Puerta Electrica y Garita de Guardiania ........... US$  9.000.00
Obras civiles de lavado y trabajos exteriores ..... US$ 12.000.00
Obras civiles miscelaneas ...............oooeie, .. USE  25.000.00
Montaje electromecanico de toda la maquinaria ... US$  25.000.00
Area de enderezado y pintura al horno ............. US$  35.000.00
Imprevistos 10% US$  40.400.00
Valor total obras civiles y montaje mecanico ....... USS$ 444.400.00

%
Empresa con estampe ASME
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Los precios no incluyen el IVA.

El tiempo de ejecucion de la construccion de la mecanica, incluyendo todas las obras
civiles, equipamiento, instalacion y puesta en marcha de los equipos es de 120 dias
contados a partir de la firma del contrato.

Forma de pago: 30% como anticipo, y saldos contra planillas semanales dc avances de

obra. Para los items de importacion se requiere el 100% de anticipo.

Garantia: B&T garantiza las instalaciones civiles y mecanicas por espacio ¢c un aflo
calendario tomado a partir la puesta en marcha de los equipos. Se dara entrenamiento
general de operacion a los operadores de todas las maquinas en las diferentes ramas.

Cualquier pregunta adicional por favor llamenos.

Atentamente,

/ Ing. Lduardo (,mnems
Gerente General

)
&
Empresa con estampe ASME

De ‘os Cspreses # 37 N61-97 Y De ios Helechos » Telfs.: +(593 -2} 2 483 333/’233 Fax: +(593 -2} 2 483 332

GRS b e atheim —nt o & b Fenader

Telf. 248-3332 Fax 248-33
E mail: beite(@ interactive.net.ec

Calle de los Cipreces Lote # 31

32

-



Redatam+G4 Display/Output Page Pagina 1 de?2

SEXO

AREA # 177

“Ho1 jluiTo
Lg&e_gories‘» Countsi %}{iCumul %
Hombre | 6?&1@ [ 48.23]
Mujer | 724416} 51.77)] 100.00
Total | 1399378}1100.00{|  100.00
{AREA #  |l178 1
{02 |CAYAMBE |
[categories][ Counts] %|ICumul %
{Hombre i 14978|| 49.15{  49.15]
[Mujer 15495][ 50.85][ _100.00]
[Total 30473|(100.00)[ 100.00]
AREA #  |[179 1
03~ |IMETTA ~
[Categories|| Counts||  %j|Cumul %]
Hombre | 6014} 48.23)[ 48.23]
[Muier 6455l 51.77|{  100.00
Irotar ][ 13469][100.00)]  100.00
IAREA # 1180 : ]
{04 [[PEDRO MONCAYO ]
|Categories) Counts]l  %|{Cumul %)
{Hombre [ 2986} 48.89||  48.89]
iMujer [ 3121)f 51.11)]  100.00
[Total 'l 6107}100.00{{  100.00
AREA # |[181 |
05 HRUMINAHUL |
[Categories]| Counts||  %iCumul %]
{Hombre |1 27743]| 48.85)] 48,85

|Mujer ill 29051][ 51.15|[  100.00]
frotat || 56794/[100.00}]  100.00]
AREA #  |[182 |
06 lISANTO DOMINGO
Categoriesﬂ Counts| % lCumul %l
{Hombre || 98390 49.24{  49.24
[Muger ~101437)[ 50.76][_100.00]
[rotai I 199827}[100.00][ 100.00] |
|[AREA # |l183 i
{07 SAN MIGUEL DE LOS BANCOS|
fCategories” Counts %ijumu! %j
[Hombre I 1561)] s1.2ull  51.21]
[Mujer I 1487}] 48.79}] 100.00]
{Totat ] 3048)[100.00}[ 100.00]
[AREA # 184
log ||PEDRO VICENTE MALDONADO
|categories]] Counts||  %l|lcumul %
[Hombre I 1977)| s0.25)}  50.25

http://www.inec.gov.ec//REDATAM/RG4 WebEngine exe/Crosstabs 02/12/2003
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[Moger ] ’ 1957][ 49.75][  100.00
[Totat | ~3934|[100.00]_100.00]
|AREA # 185 |

o3 |fPuerTo QuITO 1

[Categories]| Counts][ _ a][cumul %]
{Homore  |{ 1133)[ 49.58]  49.58
Mujer ] 1152){ 50.42](_100.00]
[rotai || 2285){100.00}[ 100.00}
:
{Categories| Counts; %]|Cumul %|
[Hombre | 829744][ 48.a0] 8.0
Mujer || 884571)[ 51.60]]  100.00]
{Total il 1714315}|100.00}]  100.00]

k WebMastef Inecl@ecua.net.ec o
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