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Proyecto: El Servicio de Lubricacion para Vehiculos Livianos con Servicio de Control Preventivo

INTRODUCCION

En el Ecuador, el proceso de modernizacion de Estaciones de Servicio empez6 en
1994, en el gobierno de Sixto Duran Ballén, en este periodo se dict6 la nueva ey
para la modernizacién del sector, la cual “consistia en la intervenciéon de las

comercializadoras (nacionales y multinacionales) y la liberacién del mercado.

Todo esto conllevé a construir nuevas Estaciones de Servicio y remodelar las
existentes, o lo que se denominaban “Gasolineras”, siempre bajo el estandar de

cada una de ellas, tales como la Shell, Mobil, Texaco, etc.

Esto fue parte fundamental para el desarrollo y puesta en marcha de varias
Lubricadoras con un nivel de modernizacién, obviamente acorde al presupuesto de
cada una, donde predominaba la prevencién para un buen uso y durabilidad de los
vehiculos y el alto grado de servicio a los consumidores, ya que en esos momentos

esa era la promesa basica de las Estaciones de Servicio.

Al transcurrir el tiempo, toda esta prevencion para el buen uso y durabilidad de los
vehiculos y servicio a los propietarios de los mismos, se fue deteriorando, ya que no
existié algo que a muchas empresas le es escaso en determinado momento, que es
la continuidad en las acciones positivas que le dieron excelentes resultados en el

momento de su lanzamiento al Mercado.

Es decir, bajaron sus niveles de control, calidad en el servicio y esa atencion

personalizada tan venida a menos en estos dias.

Cabe indicar que existen en la ciudad de Guayaquil 240 Lubricadoras, las cuales en

un alto porcentaje no realizan una buena prevencién para el buen uso y durabilidad
Ing. John Duque Viera UTEG-UDE-IDE-SECEM 1
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Proyecto: El Servicio de Lubricacion para Vehiculos Livianos con Servicio de Control Preventivo

de los vehiculos livianos particulares, al igual que el servicio que otorgan a los

propietarios de los vehiculos es deficiente.

Por todo lo expresado en lineas anteriores y acorde al estudio realizado, he podido
observar una oportunidad inmejorable para instalar una Lubricadora en esta ciudad,
tomando como parametros la buena practica en prevencién, asesoramiento y

servicio que no se observa en este tipo de actividad comercial.

Ing. John Duque Viera UTEG-UDE-IDE-SECEM 2
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Proyecto: El Servicio de Lubricacion para Vehiculos Livianos con Servicio de Control Preventivo

RESUMEN EJECUTIVO

El ser humano como consumidor, es un ente que estd siempre en constante
evolucioén, esto es, busca que sus necesidades sean satisfechas con el menor grado

de inversion.

Acorde al estudio realizado a los propietarios de vehiculos livianos particulares, se
aprecia que tanio las Estaciones de Servicios como las Lubricadoras, no poseen
controles preventivos en el servicio que otorgan, los cuales redundaran en preservar

y alargar la vida de los vehiculos.

Tomando en consideracion lo arriba descrito, se avizora una oportunidad de negocio
donde se explotara el servicio, esto es a través de un local confortable, puicro,
estratégicamente ubicado y con un precio asequible en el mercado donde se

desarrolla.

La implementacién de LUBRITOTAL se realizara con una TIR del 20,10%, donde se
destaca que a partir del segundo afio de comercializacién comenzarda a tener
utilidades, con una inversién relativamente pequefia de $10.971 y el nivel de
endeudamiento es cero, ya que se tiene la capacidad financiera para realizar todas
las compras de contado, obteniendo descuentos por pago de contado y rebates por

cumplimiento de objetivos.

Cabe destacar que la estructura del negocio es liviana, lo cual permitira adaptarse a
un eventual cambio en el mercado, a la vez permite otorgar beneficios extras sin
costo a los clientes, como es el caso de lavar el vehiculo y su motor, al igual que

aspirar el interior del mismo sin costo.

Ing. John Duque Viera UTEG-UDE-IDE-SECEM 3
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CAPITULO 1

DISENO DE LA INVESTIGACION

1.1 Antecedentes de la investigacion.

No existen datos estadisticos acerca de los controles y/o satisfaccién del

consumidor cuando realizan el servicio de lubricacion de aceites de vehiculos

livianos particulares, mas sin embargo, si existen vastos estudios acerca de

habitos y comportamientos de los consumidores, los cuales seran parte

fundamental para poder absorber esas necesidades.

En el Mercado de lubricacion de aceites de vehiculos livianos particulares existen

diferentes modelos, por ende, existe una oportunidad que no ha sido explotada.

1.2 Problema de investigacion.

1.2.1 Planteamiento del problema.

El ser humano, es un ente por excelencia en constante evolucion, esto es,

siempre esta en una firme busqueda de satisfacer sus necesidades. Hoy en

dia y en especial en nuesiro medio, cuando hablamos de prevencion y

servicio en la lubricacién de aceites para vehiculos livianos particulares que

otorgan las Lubricadoras, se focalizan en satisfacer las necesidades

primarias.

Ing. John Duque Viera
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Proyecto: El Servicio de Lubricacion para Vehiculos Livianos con Servicio de Control Preventivo

Cuando hablo de las necesidades primarias, me refiero a que se limitan a
reemplazar el aceite usado del motor del vehiculo por uno nuevo, es decir,

no visualizan si el cliente tiene mayores necesidades.

Con lo arriba acotado, existe insatisfaccion en el servicio hacia los

consumidores de aceites para lubricantes de vehiculos livianos particulares.

1.2.2 Formulacién del problema de investigacion.

Estaran satisfechos los consumidores de aceites para lubricantes de

vehiculos livianos particulares en la ciudad de Guayaquil?

1.2.3 Sistematizacion del problema de investigacion.

o Se realiza seguimiento a los consumidores de aceites para vehiculos

livianos particulares por parte de las Lubricadoras?

o Se puede mejorar el servicio que prestan las Lubricadoras?

o Se cumplen con las expectativas que tiene el consumidor que brindan

las Lubricadoras?

Ing. John Duque Viera UTEG-UDE-IDE-SECEM 6
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1.3 Objetivos de investigacion.

1.3.1 Objetivo general.

o Analizar la calidad de los servicios que prestan las Lubricadoras en la

ciudad de Guayaquil.

1.3.2 Objetivos especificos.

o ldentificar las principales necesidades de los consumidores.

o Evaluar la calidad del servicio que otorguen.

o Calcular el grado de satisfaccion de los consumidores.

o Implementar un servicio de lubricantes para motores de vehiculos
livianos particulares de calidad y de excelencia en la ciudad de

Guayaquil.

1.4 Justificacion de la investigacion.

Conocer el nivel de satisfaccién del consumidor de los servicios que prestan las
Lubricadoras, a la vez, de poner de manifiesto lo importante de otorgar un
excelente servicio, para de esta manera evitar dafnos a los vehiculos y lo que es

Ing. John Duque Viera UTEG-UDE-IDE-SECEM 7
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mas importante, evitar accidentes automovilisticos, producto de una mala

practica.

A la vez, sensibilizar al consumidor lo relevante de realizar un cambio de aceite
oportuno, lo cual redundara en alargar la vida a su vehiculo y por ende, la

tranquilidad y seguridad que sentira de movilizarse en el mismo.

1.5 Marco de referencia de la investigacion.

1.5.1 Marco teérico.

El Marco Tedrico de la investigaciéon, se basara en los resultados de la
encuesta que para este propésito se va a realizar. Dicha encuesta tendra
nueve pregunias, de las cuales las tres primeras serviran para probar las
hipétesis, tanto la General como las Particulares. Uno de los temas de las
preguntas hace referencia a la prevencién de darios en los vehiculos, parte

de mi investigacién.

Cuando se habla de Prevencidn, generalmente nos referimos a usar el
cinturén de seguridad del vehiculo, invertir nuestros ahorros para el futuro,

observar ambos lados de una calle antes de cruzar la misma, etc.

Pero nunca se ha tratado acerca de la Prevencién al realizar el cambio de
aceite de un vehiculo liviano particular por parte de la Lubricadoras, ya que
de acuerdo a lo investigado, no existen datos estadisticos o Institucién

alguna que realice el seguimiento o control del mismo.

Ing. John Dugque Viera UTEG-UDE-IDE-SECEM 8
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La otra parte de la investigacion, se basa en la eficiencia de los servicios de
las distintas lubricadoras existentes en Guayaquil, y su diferencia con el

< servicio que se propone brindar a la ciudadania.

Adicional mencionaré la falta de eficiencia del Servicio en las Lubricadoras
' hacia los clientes, porque un alto porcentaje se sienten descontentos con el

Servicio que reciben.

Existen numerosos estudios acerca del comportamiento del consumidor, lo
cual me servira, para interpretar cuales son esos Servicios que las

Lubricadoras no lo otorgan.

Q
1.5.2 Marco conceptual.
'
El Marco Conceptual de la investigacién se basa en dos ejes, la Prevencion
y el Servicio para los consumidores de aceites lubricantes de vehiculos
livianos particulares, servira para explotar esa actividad econémica, como
son las Lubricadoras.
La Prevencion es tener cautela, precaucién, cuidado, prudencia, tomar
medidas ante una futura eventualidad, es también prevenir.
b
El Servicio es tener beneficio, utilidad, provecho, algunas veces es obtener
8 un rendimiento adicional a lo esperado.

Ing. John Duque Viera UTEG-UDE-IDE-SECEM o]
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1.6 Formulacién de la Hipétesis y variables.

1.6.1 Hipotesis general

No existe un control que prevenga y otorgue un servicio que satisfaga las
necesidades de los consumidores, de acuerdo a parametros basicos de
mantenimiento de los vehiculos livianos particulares en la ciudad de

Guayaquil.

1.6.2 Hipotesis particulares

¢ No existen controles y/o seguimientos.

e La calidad del servicio no es 6ptima.

o No se satisfacen las necesidades del consumidor.

1.7 Aspectos metodoldgicos de la investigacion.

1.7.1 Tipo de estudio

[

El Tipo de Estudio que se utilizard es el Descriptivo, ya que me permitira
identificar los elementos y caracteristicas de los problemas, al igual que los
comportamientos sociales, actitudes, formas de actuar o pensar de los

consumidores.
Ing. John Duque Viera UTEG-UDE-IDE-SECEM 10
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El Estudio Explicativo serd un apoyo, para a través del mismo, poder

conocer las necesidades del consumidor.

1.7.2 Método de investigacion.

Los Métodos a utilizar seran el de Analisis y Sintesis, ya que se recopilara

toda la informacion pertinente, para analizarla y luego realizar una sintesis.

1.7.3 Fuentes y técnicas para la recoleccion de informacion.

Se utilizaran las Fuentes Primarias y Secundarias, a través de encuestas.

El universo escogido son 12.930 propietarios de vehiculos livianos
particulares, de los cuales para las Encuestas se consideraran hombres y
mujeres, entre 18 a 65 afios de edad, sin distincion de condicidén

social/estudio, la muestra es de 70 personas.

1.7.4 Tratamiento de la informacion.

La Encuesta sera dirigida a los usuarios de aceites de lubricacién de

vehiculos livianos particulares.

Ing. John Dugue Viera UTEG-UDE-IDE-SECEM 11




Proyecto: El Servicio de Lubricacién para Vehiculos Livianos con Servicio de Control Preventivo

1.8 Resultados e impactos esperados.

1.8.1 Focus Group.

Se realiza Focus Group (Ver Anexo # 1) con cinco personas, sus edades
estan comprendidas entre 30 a 40 afos, duefios de vehiculos livianos
particulares, domiciliados en la ciudad de Guayaquil, de los cuales tres

pertenecen al sector norte y dos al sector sur.

Tomando como base el Focus Group, se realiza la encuesta, tomando en
consideracién un Nivel de Confianza del 90%, con un Margen de Error del
10% y el Tamafo de la Muestra es 70 personas entre hombres y mujeres
propietarios de vehiculos livianos particulares, la edad esta comprendida

entre los 30 a 40 afios de edad.

1.8.2 OBJETIVO DE LA ENCUESTA

GENERAL: Conocer si las Lubricadoras ubicadas en la ciudad de
Guayaquil, otorgan un servicio acorde a las necesidades de los

propietarios de vehiculos livianos privados.

e toraanin
H ‘dulﬁiﬂdiﬁgu

PARTICULARES:

e Las Lubricadoras tienen lo necesario para cubrir las necesidades de los
consumidores, esto es, infraestructura, tecnologia, recurso humano

capacitado.

Ing. John Duque Viera UTEG-UDE-IDE-SECEM 12
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e Medir la satisfaccion de los consumidores.

Se realizaron nueve preguntas (Ver Anexo # 2), las cuales fueron cerradas

para una mejor interpretacion.

Tomando como base la Hipdtesis de la investigacion, esto es, la falta de
prevencion y el deficiente servicio que otorgan las Lubricadoras en la ciudad de
Guayaquil a los consumidores de aceites lubricantes para vehiculos particulares,

existe un abanico de posibilidades para revertir lo anteriormente mencionado.

' Se debera otorgar a los consumidores un ambiente confortable y pulcro mientras

esperan la entrega de sus vehiculos, al igual que una atencion esmerada y

y

comprometida por parte del personal que labore en la Lubricadora.

Indicar siempre el tiempo real, luego de realizar los diferentes servicios, para la
entrega del vehiculo, lo cual sera uno de los elementos que otorgara credibilidad

a la Lubricadora.

Trabajar con productos de alta calidad y con precios competitivos acorde al
mercado, diferenciarse de la competencia por la Prevencién y la excelencia del
Servicio a través de diagnosticos de los vehiculos, seguimientos y ofertas

focalizadas a los consumidores.

Ing. John Duque Viera UTEG-UDE-IDE-SECEM 13
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CAPITULO 2

ANALISIS, PRESENTACION DE RESULTADOS Y DIAGNOSTICO

2.1 Analisis de la situacion actual.

Ecuador es un pais, con una superficie total de 272.044,6 km? pese a su

pequefia extension, en él se distinguen facilmente diferentes climas y accidentes

geograficos’.

Con aproximadamente 12 millones de habitantes de origen multiétnico, la mayor

parte de la poblacion se concentra en las ciudades de Guayaquil, Quito, Cuenca

y Machala como lo muestra la Tabla # 1.

TABLA # 1: Poblacion por ciudades.

ety Nt e s o i P—

Guayaquil 2'039.789 habitantes ,
Quito 1'839.853 habitantes
| Cuenca 417.632 habitantes
Machala 217.696 habitantes
Fuente: INEC

'Fuente: http://www.consuladoecuadornj.com/economia.htm

Ing. John Dugque Viera
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ESTRUCTURA:

La estructura poblacional, se encuentra dividida en un alto porcentaje como se

observa en la Tabla # 2, el 60% de los habitantes entre 15 a 64 arios de edad.

TABLA # 2: Estructura Poblacional.

0-14 anos: 36% (femenino 1,928,977; masculino 1,990,036)

| 15- 64 anos: 60% (femenino 3,281,575; masculino 3,230,082)

| 65 anos o mas: 4% (femenino 244,862; masculino 215,418)

Fuente: INEC

GUAYAQUIL:

Guayas es una provincia de Ecuador ubicada en la costa del Pacifico, sobre el

Golfo de Guayaquil?, tiene una extension de 21.078 km?

La capital de la provincia de Guayas, es la ciudad de Guayaquil con 2°039.789
habitantes (2001), a la vez es un importantisimo puerto del pais, y para muchos
ecuatorianos, es la capital comercial e industrial del Ecuador, en un proceso de

plena expansion.

Guayaquil constituye el lugar de comercializacion, importacién, exportacién en

2Fuente: http://www.redecuatoriana.com/elpais/Guayaquil.asp

Ing. John Duque Viera UTEG-UDE-IDE-SECEM 15
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mayor parte de materias primas (cacao, café, bananas, algodén y fibras
industrializadas, azucar y licores destilados, etc), y es el centro esencial del

ingreso de divisas al pais.

Predomina la pequefia industria, y se ve limitada por la falta de capitales y en

algunos casos de personal técnico capacitado.

La dolarizacién que se implanté en el pais, ha dado como resultado, el incremento
en los precios de todos los bienes y servicios, el cual adicional a la inestabilidad
econdmica, la falta de planes econémicos afines a corto, mediano y largo plazo

que favorezcan el desarrollo de unificacion, la deuda externa, etc.

Como también, la carencia de politicas claras y competitivas en el sector micro-
empresarial, falta de apertura al desarrollo en la mayoria de los sectores
productivos y sociales, desérdenes econémicos persistentes, etc.; ha provocado
que los habitantes del Ecuador, cada dia perfeccionen sus recursos para
satisfacer sus necesidades principales.

Ajustandose a estos obstaculos, varias Industrias entre ellas la Automotriz, han
venido desarrollando en estos Ultimos afos varias estrategias para aumentar sus

ventas y defenderse en el ambito del area comercial.

Una de estas estrategias propuestas, es la de estar permanentemente realizando
ofertas y mantener acuerdos con varios Bancos locales, para asi lograr el

aumento en la rotacién de vehiculos y por ende la de los consumidores.

Ing. John Duque Viera UTEG-UDE-IDE-SECEM 16
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Lo anteriormente expuesto, servird para que se acreciente el horizonte de
potenciales clientes para LUBRITOTAL, ya que el Parque Automotor de la ciudad
de Guayaquil ha tenido un aumento aproximado del 2% de acuerdo a las cifras de
la C.T.G. (Comisién de Transito del Guayas )3, esto es, 230.000 vehiculos

aproximadamente.

Conjuntamente existen alrededor de 240 Lubricadoras en la ciudad de Guayadquil,
las cuales en su mayoria no tienen las herramientas necesarias para satisfacer las
necesidades de los consumidores, esto es, los locales son limitados en espacio,
no son pulcros, al igual que el servicio no cumple con las expectativas de los

clientes.

Cabe recalcar, que el tiempo de espera es extenso y tedioso cuando los
consumidores van a realizar el cambio de aceite de sus vehiculos a las

lubricadoras.

Adicional existen las Estaciones de Servicio, como Shell, Mobil, Texaco, las
cuales a parte de surtir de combustible a los vehiculos, también realizan cambios
de aceites a los mismos, pero no efectian ningln diagnéstico o seguimiento

adicional, ya que ese no es su fin como ente comercial.

Existen aproximadamente 70 Estaciones de Servicio en Guayaquil®, las
principales como la Shell, Mobil y Texaco tienen un promedio de 17 locales cada
una en diferentes sectores de la ciudad que realizan cambio de aceite a vehiculos,

en su mayoria livianos.

3Fuente: Diario EL Universo, Julio 31 del 2004
*http:/fwww.diario-expreso.com/julio/diad/htmi/economia.asp#top
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Los Administradores o personal a cargo de las Lubricadoras y Estaciones de
Servicio no saben diferenciar claramente un aceite sintético de uno convencional y
de un multigrado, lo cual es altamente peligroso si no se tiene el conocimiento, en

el momento que el cliente solicite una sugerencia de aceite para su vehiculo.

Hay que tomar en consideracion ademas que los cambios de aceites de los
vehiculos livianos particulares, se los realizan en promedio cada dos meses y
medio, acorde a la informacién receptada en el Focus Group, sin tomar en
consideracion el lugar donde se lo realice, esto es, en lubricadoras o Estaciones

de Servicio.

2.2 Analisis comparativo, evolucidn, tendencia y perspectivas.

2.2.1 Analisis Comparativo.

En este analisis comparativo, se comprobara a través de la encuesta que no
existen controles que prevengan y otorguen servicios que satisfagan las

necesidades de los consumidores.

Para una mejor visualizacién, se analizaran las tres primeras preguntas de la

encuesta, a saber:

Ing. John Duque Viera UTEG-UDE-IDE-SECEM 18
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Pregunta # 1:

Las lubricadoras tienen lo necesario para realizar los controles y
seguimientos a los vehiculos livianos particulares al realizar el cambio de

aceite?

Si NO

Figura # 1
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Como se puede observar en la Figura # 1, el 97% de los encuestados
manifiestan que las Lubricadoras no tienen las herramientas para realizar los
controles y seguimientos a los vehiculos livianos particulares que ellos
requieren.
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Pregunta # 2:

La calidad del servicio es optima en las lubricadoras, al realizar el cambio

de aceite a los vehiculos livianos particulares?

Si NO

Figura # 2
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Acorde a la Figura # 2, se observa que el 97% de los encuestados indican

que la calidad del servicio en las lubricadoras no es 6ptima
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Pregunta # 3:

Se satisfacen las necesidades del consumidor en las lubricadoras, al

realizar el cambio de aceite a los vehiculos livianos particulares?

Si NO

Figura# 3
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El mayor porcentaje, en este caso el 97% de los encuestados revelan que las
lubricadoras no satisfacen las necesidades de los consumidores conforme a

la Figura # 3,
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2.2.2 Evolucion.

Hasta antes de 1994, las lubricadoras suministraban un pobre servicio y una
prevencion cercana a la nulidad, ya que se limitaban a realizar el cambio de
aceite de los motores de los vehiculos en lugares sucios, con productos de
dudosa procedencia en determinados casos y sin que los dependientes tengan

el conocimiento necesario para sugerir el tipo de aceite para cada vehiculo.

Eso se vio alterado con el proceso de modernizacién de Estaciones de
Servicio, en el gobierno del Presidente Sixto Duran Ballén, en este periodo se
dicté la nueva ley para la modernizaciéon del sector, que consistia en la
intervencién de las comercializadoras (nacionales y multinacionales) y la

liberacion del mercado.

Todo esto conllevd a construir nuevas Estaciones de Servicio y remodelar las
existentes, siempre bajo el estandar de cada una de ellas, es decir, los lugares
de atencion eran limpios y los clientes tenian la certeza de la calidad y

procedencia de los productos usados en sus vehiculos.

Con lo acotado en lineas anteriores, las lubricadoras también tuvieron que
seguir el mismo procedimiento de las Estaciones de Servicio, ya que
peligraban su existencia, esto es, mejorar el impacto visual de sus locales y

trabajar con productos de calidad reconocidos en el Mercado.

Ing. John Duque Viera UTEG-UDE-IDE-SECEM 22
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2.2.3 Tendencia.

Los niveles del Servicio hacia los consumidores de aceites lubricantes de
vehiculos livianos particulares ha bajado notablemente y todavia no existe la
Prevencion de los mismos en las Lubricadoras y Estaciones de Servicio.

Las Lubricadoras mantienen un “perfil bajo” en cuanto a los servicios que
otorgan a sus clientes, a diferencia de las Estaciones de Servicio, que en su
mayoria estan diversificando sus negocios a través de poseer un mejor

surtido de productos en sus “markets”

Las principales empresas, sin importar la actividad, estan en busca de otorgar
la excelencia en Servicio, tanto para el cliente interno como el externo y por
tal motivo LUBRITOTAL, tomara como herramienta principal el conocer las
necesidades de los clientes, adicionalmente proporcionara el aumento de la

vida util de los vehiculos a través de la Prevencion.

2.2.4 Perspectivas.

Al conocer las necesidades reales de los consumidores, nos ayudara a
perfeccionar las herramientas en el tiempo, lo cual coadyuvara a la expansion

de ese conocimiento en beneficio del giro del negocio.

Esto es, la expansién de LUBRITOTAL dentro de Guayaquil es inminente,
tomando como plataforma el conocimiento acerca del comportamiento de los

clientes.
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2.3 Resultados.

Al cumplirse los objetivos y las hipétesis de la investigacién, se otorgara a los
consumidores de aceites lubricantes para vehiculos particulares un ambiente
confortable y limpio, mientras esperan la entrega de sus vehiculos, al igual que
una atencién esmerada y comprometida por parte del personal que labora en la

Lubricadora.

Establecer siempre el tiempo real, luego de realizar los diversos servicios, para la
entrega del vehiculo, lo cual sera uno de los elementos que otorgara credibilidad

a la Lubricadora.

Trabajar con productos de alta calidad y con precios competitivos acorde al
mercado, diferenciarse de la competencia por la prevencién y la excelencia del
servicio a través de diagnosticos de los vehiculos, seguimientos y ofertas

focalizadas a los consumidores.

2.4 Verificacion de la hipodtesis.

La alternativa de implementar un servicio de lubricantes para motores de
vehiculos livianos particulares en la ciudad de Guayaquil, satisface rotundamente

la hipétesis de la investigacion.
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CAPITULO 3

1. PLANEAMIENTO ESTRATEGICO: ANALISIS DE LA EMPRESA Y SU
ENTORNO

3.1.1 Nombre y descripcion del negocio

3.1.2

LUBRITOTAL, es el ente empresarial que cubrira las expectativas de los
consumidores de aceites de motores para vehiculos livianos particulares, a
través de una oportuna Prevencion, lo cual redundara en extender la vida util
del automotor, adicionalmente otorgara Servicios hunca antes descubiertos.

Se entregara al cliente el diagnéstico del estado de su vehiculo por escrito, se
realizara seguimiento telefénico de las fechas aproximadas del cambio de
aceite, la entrega del automotor tendrd como tiempo maximo 60 minutos

mientras el cliente se encuentra en un ambiente acogedor.

El cambio de aceite podra ser solicitado previa cita, con un minimo de 24
horas, lo cual permitird a los clientes obtener un mayor beneficio de su
tiempo. La pulverizada del motor, aspirada al interior del vehiculo y el lavado

del mismo no tendran costo para el cliente al realizar el cambio de aceite.

Mision.

Proporcionar a los clientes la excelencia en el servicio y aumentar la vida (til

del automotor por medio de la prevencion.
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3.1.3 Visioén.

Al terminar el 2010 ser reconocida como la lubricadora nimero uno de la
ciudad de Guayaquil por su servicio hacia el consumidor y la prevencién de

los automotores

3.1.4 Objetivos.

e Ser reconocidos por la excelencia en el servicio que se otorgue a través de

controles y seguimientos a los vehiculos.

e Los clientes nos identifiquen como el mejor lugar para realizar el cambio de

aceite de sus vehiculos, por tener un lugar limpio y acogedor.

3.1.5 Valores.

e Confianza: Es la base de toda relaciéon y en este caso nuestro principal

valor.

¢ Comunicacién: Mantener una comunicacion abierta entre nuestros clientes
y LUBRITOTAL, para conocer sus necesidades y expectativas.

e Respeto: Mantener una linea de respeto hacia los clientes y al medio

ambiente.
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3.1.6 Tendencia del Entorno Internacional

Hoy en dia el Mercado Internacional esta en una etapa de integracién, donde
los paises se asocian para poder ser competitivos, a través de Tratados,
Convenios y ofros, tal es el caso de Convenios Bilaterales, Asociaciones de
Estados del Caribe, Tratado de Libre Comercio de Norteamérica, Comunidad
Andina de Naciones, Grupo de Los Tres, La Unién Europea, ALADI

(Asociacién Latinoamericana de Libre Comercio), etc.

Existe un incremento importante de comercio entre las regiones, tal es el caso
de la Comunidad Andina, donde el comercio al interior va de un 4% en el afio
1990 hasta un crecimiento del 9% en el 2000°.

Cabe indicar que dentro de los Bloques/Asociaciones arriba mencionados se
encuentra el Tratado de Libre Comercio, el mismo que ha generado distintas
reacciones enfre los protagonistas, ya que un grupo lo asimila como negativo
para el pais, otros lo miran como la mejor alternativa para el desarrollo de la
economia, ya que hoy en dia vivimos una globalizacion.

Uno de los principales socios-comerciales de nuestro pais es Estados Unidos,
ya que el 40% de las actividades econdémicas la realizamos con ellos, es por
esto la importancia y la “necesidad” de llegar a un acuerdo, ya que de no
hacerlo estariamos en una total desventaja, no solamente con nuestros

paises vecinos, sino o que es peor con el mundo entero.

Una de las principales actividades econdmicas que realizan Ecuador y
I

Estados Unidos es la Automotriz, de donde se tiene proyectado un

% Fuente: CEPAL, Los procesos de Integracidn de los Paises de América Latina y el Caribe 2000-2001, por Renato Baumann,
Inés Bustillo; Septiembre del 2002
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crecimiento en las ventas de General Motors de un 10% en nuestro pais para

el 2005, lo cual implica un aumento en el Parque Automotor.

Tendencia del Entorno Nacional

En el Ecuador, luego de la dolarizacién la economia se ha reactivado en
algunos sectores de a poco, mas sin embargo de aquello, la inflacién es de
dos digitos, lo cual no es congruente si “vivimos” en una economia dolarizada.

Cabe recalcar que la inflaciéon en otros paises dolarizados es solo de un digito
y es aqui donde el Gobierno del Ecuador debe focalizar sus mejores

herramientas para incentivar la produccion y obtener inversién extranjera.

Existen muchos inconvenientes en los actuales momenios, en el orden
Juridico, los mismos que entorpecen notoriamente la Administracion del
Estado, ya que no crea confianza tanto al interior como al exterior del pais

para invertir.

A pesar de aquello, uno de los sectores que se ha desarrollado gradualmente
es el Automotriz, el cual a base de diferentes promociones, convenios con la
Banca Privada en algunos casos y otros con Tarjetas de Crédito, han
incentivado al Ecuatoriano a obtener nuevos vehiculos, lo cual redundara en
clientes potenciales para LUBRITOTAL.
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3.1.8 Tendencia de la Industria

El ingreso de nuevos competidores en este sector es alto, ya que la
rentabilidad de los aceites lubricantes es alta, pero esto se dara siempre y
cuando sus locales sean reducidos y solo proporcionen el servicio de cambio
de aceite, mas no el lavado o revisidn de los vehiculos, como el nivel de

liquidos, luces, etc.

Con respecto a las Estaciones de Servicio, tales como la Shell, Mobil o
Texaco, que estan ubicadas fuera del perimetro urbano en un bajo namero,
se las reconocen mas como la “ tienda de la esquina “, ya que generalmente
no existen locales donde vendan productos comestibles y las mismas son una

opcién para el consumidor.

Dentro del -sector Industrial y especificamente el Automotriz, en los actuales
momentos existe una gran variedad de vehiculos con diferentes
especificaciones tanto para su mantenimiento como para su funcionamiento,
lo que implica un mayor conocimiento de los aceites lubricantes y una

correcta prevencién del automotor.

Tomando como referencia lo arriba descrito se realiza el analisis de las cinco

fuerzas de Porter de las lubricadoras ( Ver Figura # 4 ).
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Figura # 4: Analisis de Porter.

Productos Poder de los
Sustitutos: Clientes:
NO EXISTEN ] MEDIO
Rivalidad:
LUBRICADORAS
A
Poder de los Dependencia
Proveedores: Extema:
MEDIO ‘ MEDIA
Nuevos
Competidores:
ALTA

e Los productos sustitutos no existen en esta industria.

e El poder de los proveedores es medio ya que existe una gran cantidad de
competidores, pero a la vez se busca que los mismos tengan un alto grado
de confiabilidad en los productos que expenden y por ende, pueden hasta

cierto limite, establecer los precios por la importancia de los aceites.

e El ingreso de competidores es alto, ya que de una forma empirica se
puede realizar un cambio de aceite, sin importar lo peligroso que resulte
para los vehiculos de los consumidores, con tal de otorgar un precio

“atractivo “.
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e La dependencia externa es media, por cuanto no existe una estabilidad
politica en el pais, lo cual coadyuva a que los niveles de la inflacién vayan

en aumento

e El poder de los clientes dentro de la negociacion es media, debido a que
tiene un abanico de alternativas de lubricadoras para realizar el cambio de
aceite del vehiculo, pero a la vez busca servicio y es ahi donde
LUBRITOTAL tendra la diferencia competitiva.

e ‘Actualmente existen una rivalidad alta en la industria de las lubricadoras,
pero disminuira hasta posicionarse en el nivel medio, ya que LUBRITOTAL

otorgara el servicio y prevencion a un precio accesible.

Al analizar las fuerzas de Porter se establece que la interaccién entre ellas es
media, ya que resulta de mucho interés por la alta rentabilidad que se obtiene.

2 ESTUDIO DE MERCADO

3.2.1 La Mercadotecnia.

La Mercadotecnia es parte fundamental para conocer a los consumidores,
esto es, las caracteristicas, ubicacion, tendencias, etc., lo cual ayudara a

tener una mayor rotacién de nuestros productos y servicios.

Reconociendo lo arriba descrito nos permitira la consecucién del objetivo, que

es tener un volumen de ventas rentable.
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Descripcion del producto o servicio.

LUBRITOTAL, es una lubricadora que otorgara un excelente servicio, que
tendra como base fundamental la atencién al cliente y la prevencion de los

vehiculos de los clientes.

Se entregara un reporte por escrito del estado del vehiculo, constara de una
sala de espera confortable, con horarios definidos tanto para la recepcion
como para la entrega de los mismos, adicional se controlara aspectos
fundamentales como el tiempo aproximado para el cambio de aceite, bujias,

bandas, etc.

Estos controles se los realizara a través de linea telefénica, se tendra
promociones focalizadas, se otorgara pulverizada del motor, al igual que
lavado del vehiculo y aspirada del interior totaimente gratis por cada cambio

de aceite.

Los precios estan acorde al mercado y la ventaja competitiva es que el local

es propio y eso permite disminuir los costos operacionales.

Analisis FODA de LUBRITOTAL.

La técnica FODA es un instrumento de la planificacion estratégica que
permite diagnosticar las Fortalezas y Debilidades de una empresa, asi
como las Amenazas y Oportunidades que se visualizan en el entorno de la

misma.
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El propésito de esta técnica es alimentar con informacidn relevante el proceso

de planificacion estratégica, siendo especialmente ttil para apoyar la toma de

decisiones en la formulacién de objetivos estratégicos y estrategias. ;

TABLA # 3: Analisis de la Matriz FOI;)A.

MATRIZ

FODA

Fortalezas
1.Local confortable.
2.Productos reconocidos.
3.Comunicacion doble via.
4.Conocimiento del
consumidor.
5.Confianza.

6.Sistema de control.

Debilidades
1.Precios iguales en
cambios de aceites
(LUBRITOTAL y
Estaciones de Servicio)

Oportunidades

1.Aumento del parque

Estrategia (FO)
Expansion a otro sector de

Estrategia (DO)

competencia.

(A1-F1-F3-F4-F5-F6)

automotor la ciudad. Explotar el nicho de
2.0torgar  servicio a | (O1-F2-F3-F4-F5-F6) mercado de los
vehiculos de alquiler. | Alianza estratégica con | vehiculos de alquiler
Cooperativas de Taxis. (D1-02)
(O2-F2-F5)
Amenazas Estrategia (FA) Estrategia (DA)
1.Aumento de | Servicio y prevencion Promociones focalizadas

(A1-D1)

Tomando como soporte la Matriz FODA, se elaboré la Matriz de Evaluacion
Competitiva (Ver Anexo # 3), donde se observa que LUBRITOTAL en

comparacién a su competencia tiene un factor critico de grave debilidad, al

igual qué un factor critico equilibrado, tres de leve fortaleza y lo mas

importante es que cuatro son de grave fortaleza. Esto es, se debe tomar esas
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fortalezas y potencializar las mismas para disminuir el impacto que pueda

generar la débilidad.

3.2.4 Cualidades diferenciales del servicio de LUBRITOTAL vs. Competencia.

e Sala de espera: El lugar sera confortable y limpio mientras el cliente

espera la entrega del vehiculo.

e Conocimiento del cliente: Saber escuchar al cliente, para satisfacer sus

necesidades.

e Beneficios extras: Pulverizada del motor, aspirada del interior del

vehiculo y lavada del mismo, gratis por cada cambio de aceite.

e Controles preventivos: Enirega de diagnéstico del vehiculo por escrito
después del cambio de aceite y seguimiento para el proximo cambio de

aceite y/o mantenimiento.

o Cita previa: Se tiene la opcioén de realizar cita para el servicio de cambio
de aceite del vehiculo.
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3.2.5 Analisis de clientes

Como se ha indicado anteriormente, el nivel de vehiculos en la ciudad de
Guayaquil tiene un incremento considerable, esto es, un aproximado de
230.000° vehiculos matriculados en el 2004.

Actualmente en el Mercado Automotriz existen varias opciones para obtener
un vehiculo, van desde convenios entre los Concesionarios y los Bancos
locales, donde en algunos casos el primero de los nombrados, otorga el
crédito directo al cliente, el tiempo para pagar el crédito es bastante atractivo,

puede llegar hasta 60 meses.

Tomando en consideracion lo arriba descrito, el Mercado objetivo de
LUBRITOTAL se focaliza en los vehiculos particulares livianos, donde se
incluyen autos y camionetas lo cual suman 12.930 vehiculos

aproximadamente.

3.2.6 Analisis de la competencia

Dentro del Mercado de prestacion de servicio para vehiculos livianos
particulares se encuentran las Lubricadoras, Estaciones de Servicio y los

mecanicos.

Los principales competidores son las lubricadoras, existen 240 en la ciudad de
Guayaquil, de las cuales el 40% tienen la infraestructura para otorgar servicio
de cambio de aceite en el local y el 60% son locales que exclusivamente
venden el producto.

® Diario El universo, Septiembre 3 del 2004, Seccién El Gran Guayaquil y la Comisién de Transito del Guayas
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Con respecto a las Estaciones de Servicio, las principales en Guayaquil se
dividen en 17 Mobil, 17 Texaco y 16 Shell, las cuales otorgan exclusivamente
el servicio de cambio de aceite a los clientes y en la mayoria de ellas tienen
un espacio destinado para la venta de productos comestibles.

Por ultimo estan los mecanicos, los cuales realizan el cambio de aceite a los
vehiculos, que en la mayoria de los casos se da cuando el consumidor esta
realizando algun tipo de arreglo al motor.

Tamaiio del mercado.

El parque automotor de la ciudad de Guayaquil asciende a 214.820 vehiculos
como lo muestra la Tabla # 3, donde se observa que el mayor peso reposa en
los automéviles con el 41.36% y en las camionetas con el 32.60%
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TABLA # 3: Vehiculos por tipo.

Tipo de vehiculos Total %

Automovil 88845 41,36%
Motocicleta 9131 4,25%
Buses 3278 1,53%
Camién 16711 7,78%
Camioneta 70028 32,60%
Furgoneta 1035 0,48%
Jeep 25791 12,01%
TOTAL 214820 100,00%

Fuente: Comision de Transito del Guayas.

Analizando a los vehiculos acorde al servicio que prestan, como se puede
observar en la Tabla # 4, el 94.35% corresponden al servicio particular y

apenas el 4.94% representan al servicio de alquiler.

TABLA # 4: Vehiculos por servicio.

Ing. John Duque Viera

Servicio del Vehiculo Total %
Alquiler ' 10604 4,94%
Institucion 49 0,02%
Estatal 1127 0,52%
Municipal 360 0,17%
Particular 202680 94,35%
TOTAL 214820 100,00% |

Fuente: Comision de Transito del Guayas.
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Una vez conocida la cantidad de vehiculos existentes en la ciudad de
Guayaquil, tanto por tipo como por servicio, se realiz6 un estudio para
conocer cual es el promedio por dia de vehiculos particulares livianos que

realizan el cambio de aceite en una lubricadora.

El resultado fue que existe un promedio de 24 vehiculos que realizan el
cambio de aceite por dia, donde el minimo fue de cinco y el maximo fue de 28
vehiculos, se pudo observar adicionalmente que ingresan tres vehiculos por

hora como promedio.

La atencion al cliente desde que entrega el vehiculo hasta que lo recibe tiene
un promedio de 35 minutos. En la mayoria de las lubricadoras se pudo
observar que existen 2 espacios para realizar el cambio de aceite a los

vehiculos.

l/Jna vez analizada la informacion arriba descrita se realizaron varios
escenarios, donde se estima que en el primer afio de comercializaciéon el
promedio sera de 2,7 vehiculos por dia ( | Trimestre 65, Il Trimestre 180, 11|
Trimestre 252 y IV Trimestre 288 ), en el segundo afio se estima un promedio
de 4 vehiculos por dia, el tercer y cuarto afio se estima el promedio de 5
vehiculos por dia, el quinto y sexio afio se estima un promedio de 6 vehiculos
por dia, el séptimo y octavo afio se estima el promedio de 7 vehiculos por dia,

el noveno y décimo afio se estima el promedio de 8 vehiculos por dia.

El primer escenario es que el volumen de las ventas esté dado de un
decrecimiento del 5% del escenario arriba descrito y el tercer escenario es
que el volumen de ventas se aumente en el 5% del escenario base, estas

cifras seran utilizadas para realizar el Flujo de Caja.
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3 [ESTUDIO TECNICO

3.3.1 Requisitos para otorgar servicio y prevencion.

3.3.1.1 Cambio de aceite de carter y filtro.

Al recibir el vehiculo, se indicara al cliente el aceite a utilizar, acorde a
las caracteristicas del mismo (Ver Anexo # 4), luego se retira el tapén
o tuerca del carter y el filtro de aceite, se espera a que el carter quede
vacio para luego colocar el nuevo filtro y posteriormente se tapa el

carter y se vierie el nuevo aceite.

Al finalizar se enciende el motor del vehiculo y se revisa
exhaustivamente bajo el automotor, para confirmar que no exista

derrame de ningtn liquido, en especial del aceite.

3.3.1.2 Verificacion automotriz.

Mientras el aceite usado se escurre del carter, se realiza la revisiéon de
las bujias, de las bandas de distribucién y del acondicionador de aire,
luego se verifica que los niveles de los liquidos estén correctos, tales

como de la bateria, frenos, refrigerante y limpiavidrios.

Adicionalmente se comprobara el buen funcionamiento de las luces,

tanto delanteras como posteriores y la presion de aire en las llantas.
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3.3.1.3 Asesoramiento técnico.

Al finalizar el cambio de aceite, se le indicara al cliente por escrito el
resultado de la revision automotriz, donde se le asesorara para

obtener una mayor vida util del vehiculo.

3.3.1.4 Controles en la bitacora.

Una vez concluido el asesoramiento técnico, se termina de llenar la
bitacora del vehiculo indicando el kilometraje, el aceite usado y la

fecha, para posteriormente entregarle una copia al cliente.

3.3.1.5 Servicio extra.

Cumplida las etapas arriba descritas se lava el motor, se aspira el

interior del vehiculo y se lava el exterior del mismo sin costo adicional

para el cliente.

3.3.1.6 Ubicacion y disefio del local.

LUBRITOTAL estara ubicado en las calles, Tulcan entre Colén y
Alcedo, el local se encuentra en un sector entre el centro y el sur de la
ciudad, lo cual permite optimizar el tiempo de los clientes, ya que tanto
los habitantes del norte como los del sur pueden arribar a la

lubricadora en un tiempo no mayor a diez minutos.
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El local contara de una oficina, donde se encontrara la Administradora
con su respectivo escritorio y computadora, una area confortable
destinada para los clientes, donde encontraran todo lo necesario para
que el tiempo de espera sea agradable, esto es, sillas, un televisor,
una radio grabadora, peridédicos del dia, agua, etc. Adicionalmente se
tendran dos repisas donde se ubicaran los aceites, filtros, bujias,

liquidos de frenos, etc.

En la parte posterior de la oficina de la Administradora se ubicara la
bodega, que constara con todos los implementos necesarios para
otorgar el servicio de cambio de aceite y prevencién de los vehiculos.
(Ver Anexo # 5).

Se dispondra de dos baros, uno para los clientes y otro para los

empleados del local.

3.3.1.7 Recurso humano.

Todos los empleados de LUBRITOTAL, deberan tener experiencia
como minimo un afio en funciones similares y seran capacitados,
tanto en atencion al cliente como en el asesoramiento técnico de
lubricantes. Los empleados no seran afiliados al Seguro Social por

tener una estructura liviana.

3.3.1.8 Administracion del tiempo.

Se estima que el tiempo a emplear para el cambio de aceite tiene un

promedio de 25 minutos, el reconocimiento del vehiculo para su
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posterior reporte por escrito al cliente serda de 15 minutos
aproximadamente y la pulverizada, aspirada y lavada del vehiculo 20

minutos promedio.

3.3.1.9 Adquisiciones.

Las compras de LUBRITOTAL, se realizaran a través de una Alianza
Estratégica con otra Lubricadora, es decir, se comprara un mayor
volumen, lo que permitira obtener un 4% de descuento de contado y

un 4% adicional por rebate ( cumplimiento de compra mensual ).

3.3.1.10 Mejoramiento continuo.

Se realizaran capacitaciones permanentes y retroalimentaciones con
todos los empleados, adicionalmente encuestas a los diferentes
clientes para estar en “sintonia” con ellos, para de esa manera poder
conocer si realmente estamos satisfaciendo sus necesidades, de lo

contrario hacer las correcciones pertinentes. (Ver Anexo # 6)

Tanto a la Administradora como a los empleados que realizan el
cambio de aceite, se les efectuaran controles imprevistos de sus

funciones.
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3.3.1.11 Limpieza del lugar de trabajo.

El impacto visual del local es muy importante y se lo obtendra con la
pulcritud que éste genere. Las dos personas que tienen como
funcién realizar los cambios de aceite contaran con sus respectivos

uniformes al igual que la Administradora.

El aceite usado nunca tendra contacto con el suelo, ya que siempre
se colocara un recipiente y luego éste se lo almacenara en tanques
de 50 galones, acorde a las ordenanzas del Municipio de Guayaquil,

para luego venderlo a las empresas autorizadas.

Antes de lavar el motor del vehiculo, se colocara un plastico abajo
para respetar la premisa que ningun liquido tenga contacto con el
suelo, a excepcidn del agua, que en ese caso se eliminara a través
de las cafierias instaladas para realizar dicha funcioén.

Se pondra mucho énfasis en el orden, tanto en el momento de
realizar los cambios de aceite, como en el instante de terminar el

mismo, es decir, “cada cosa en su lugar”.

3.3.2 Inversion.

Las inversiones efectuadas antes de la puesta en marcha del negocio se

pueden agr\upar en tres tipos: Activos Fijos, Intangibles y Capital de Trabajo.

Todas las inversiones previas a la puesta en marcha deben expresarse en el
momento cero del proyecto a ejecutarse.
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Las inversiones en Activos Fijos son todas aquellas que se realizan en los
bienes tangibles que se utilizaran en el proceso de iransformacién de los

a insumos o que sirvan de apoyo a la operacién normal del proyecto.

Para efectos contables, los Activos Fijos estan sujetos a depreciacién, la cual
afectara al resultado de la evaluacién por su efecto sobre el calculo de los

impuestos.

Las inversiones en Activos Intangibles son todas aquellas que se realizan
sobre activos constituidos por los servicios o derechos adquiridos necesarios

para la puesta en marcha del proyecto.

§ Constituyen inversiones intangibles susceptibles de amortizar y, al igual que la
depreciacion, afectaran al Flujo de Caja indirectamente por la via de una
disminucién en la renta imponible, y por lo tanto, de los impuesto pagaderos al
Estado.

Los principales rubros que configuran esta inversidbn son los Gastos de
Organizacioén, las Patentes y Licencias, los Gastos de Puesta en Marcha, la

Capacitacion, las bases de datos y los sistemas de informacién preoperativos.

La inversiéon en Capital de Trabajo constituye el conjunto de recursos
necesarios, en la forma de Activos Corrientes, para la operacién normal del
negocio durante un ciclo productivo, para una capacidad y tamarfio

determinados.
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La inversién inicial del negocio se la puede observar acorde a la Tabla # 5,
donde se advierte cada uno de los rubros que se utilizaran para la puesta en

marcha del negocio.

TABLA # 5: Inversion Inicial

Ing. John Duquie Viera

INVERSION INICIAL
RUBRO VALOR

ACTIVOS FIJOS
Terreno $50,000.00
Adecuaciones $5,000.00
Comprensor de aire $1,200.00
Computadora con impresora $650.00
Refrigeradora $150.00
Muebles y enseres $50.00
Maquina para lavado $300.00
TOTAL $57,350.00
ACTIVOS DIFERIDOS
Gastos de organizacion

Permisos Municipales $700.00
Gastos de puesta en marcha

Capacitacion $50.00

Publicidad $300.00
TOTAL $1,050.00
CAPITAL DE TRABAJO*
Materiales directos $670.80
Mano de obra directa $240.00
Gastos Administrativos y de Ventas $265.00
Gastos Indirectos $110.00
TOTAL $1,285.80

TOTAL INVERSION $59,685.80
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3.3.2.1 Activos Fijos.

El Activo mas importante es el Terreno, el cual representa el 83,8%
del total de los Activos Fijos, lo cual es desequilibrante para el
desarrollo de LUBRITOTAL, ya que el mismo es propio al igual que

las adecuaciones.

Cabe indicar que la computadora se la adquirié hace dos afios, no asi

los otros Activos.

3.3.2.2 Activos Diferidos.

Dentro de los Activos Diferidos, se encuentran los Gastos de
Organizacién que son los Permisos Municipales, luego los Gastos de
puesta en marcha, esto son, los de Publicidad y Capacitacion.

3.3.2.3 Capital de Trabajo.

Como se indica en lineas anteriores, el Capital de Trabajo es todo lo
que se necesita para la puesta en marcha del negocio, donde constan
los Materiales Directos, Mano de Obra, Gastos Administrativos y de

Ventas y Gastos Indirectos.

De donde los Materiales Directos, esto es, el Inventario Inicial
representa el 52,2% del total del Capital de Trabajo. Cabe indicar que
se tom6 como base que se dara servicio a un promedio de 0,9

vehiculos por dia en el primer trimesire de funcionamiento.
Ing. John Duque Viera UTEG-UDE-IDE-SECEM 46




Proyecto: El Servicio de Lubricacion para Vehiculos Livianos con Servicio de Control Preventivo

3.3.2.3 Ingresos.

Los ingresos del primer afio de comercializacién se estiman en
funcidén del promedio de 2,7 vehiculos por dia ( | Trimestre 65, i
Trimestre 180, lll Trimestre 252 y IV Trimestre 288 ).

En el segundo afio se estima un promedio de 4 vehiculos por dia, el
tercer y cuarto afio se estima el promedio de 5 vehiculos por dia, el
quinio y sexto afio se estima un promedio de 6 vehiculos por dia, el
séptimo y octavo afio se estima el promedio de 7 vehiculos por dia, el

noveno y décimo afo se estima el promedio de 8 vehiculos por dia.

3.3.2.4 Inventarios.

El inventario inicial suma $ 670,80 (Ver Anexo # 7) los cuales se
basaron en otorgar servicio a un promedio de 0,9 vehiculos por dia en
el | Trimestre, por 24 dias laborables. El pago sera siempre de

contado.

3.3.2.5 Gastos Indirectos.

Los Gastos Indirectos suman $110,00 y estan representados por la luz,
teléfono, agua, utensilios de limpieza y los materiales indirectos, que en

este caso son las revistas y periddicos. (Ver Anexo # 8)
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3.3.2.6 Gastos Administrativos y Ventas.

El valor total de los Gastos Administrativos y de Ventas suma $265,00
los cuales se dividen en Publicidad, esto es, promocionales, hojas
volantes, etc., sueldo de la Administradora, Contador y los Utiles de

oficina. (Ver Anexo # 9)

3.3.2.7 Costos y Punto de Equilibrio.

El analisis del punto de equilibrio es una técnica Util para estudiar las
relaciones entre los costos fijos, los costos variables y los beneficios.
Si los costos de una empresa solo fueran variables, no existiria

problema para calcular el punto de equilibrio.

El punto de equilibrio es el nivel de produccién en el que los beneficios
por ventas son exactamente iguales a la suma de los costos fijos y los
variables. Por lo tanto, la empresa esta en equilibrio, cuando el

ingreso total es igual al costo fotal, o sea, la utilidad es igual a cero.

En primer lugar hay que mencionar que esta no es una técnica para
evaluar la rentabilidad de una inversién, sino que sélo es una
importante referencia a tomar en cuenta, ademas, tiene las siguientes

desventajas:

a) Para su calculo, no se considera la inversién inicial que da origen a
los beneficios proyectados, por lo que no es una herramienta de

evaluacion econémica.
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b) Es dificil determinar con exactitud si ciertos costos se clasifican
como fijos o como variables, y esto es muy importante, pues mientras
los costos fijos sean menores, se alcanzara mas rapido el punto de

equilibrio.

c¢) Es inflexible en el tiempo, esto es, el equilibrio se calcula con unos
costos dados, pero si estos cambian, también lo hace el punto de
equilibrio. Con la situacién tan inestable que existe en nuestro pais,

esta herramienta se vuelve poco practica para fines de evaluacion.

Sin embargo, la utilidad general que se le da, es que es posible
calcular con mucha facilidad el punto minimo de produccién al que
debe operarse para no incurrir en pérdidas, sin que esto signifique que
aunque haya ganancias, estas sean suficientes para hacer rentable el
proyecto. Si se vende una cantidad superior al punto de equilibrio, el
nuevo producto habra hecho una contribucién marginal al beneficio

total de la empresa.

El punto de equilibrio se puede calcular en forma grafica, o bien, en
forma matematica con todos estos antecedentes, se procedera a
calcular primero el ndmero de vehiculos anual que deben realizar el
servicio de cambio de aceite, de donde se analiza el primer afio de
comercializacion: los Costos Fijos suman $4.657,50 se divide para el
resultado de la resta de las Ventas que son $13.405,80 menos los
Costos Variables que son $10.333,10. El resultado es 151,58%, es

decir, que en el primer afio no alcanza su Punto de Equilibrio.

Ahora se realiza el mismo ejercicio con el siguiente ario, esto es: los
Costos Fijos suman $4.989,20 se divide para el resultado de Ia resta de

las Ventas que son $20.361,80 menos los Costos Variables que son
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$14.801,70. El resultado es 89,73%, es decir, en el momento que se
llega al mencionado porcentaje se alcanza el Punto de Equilibrio y el

10,27% restante ya es utilidad.

Ahora se toma el promedio del segundo afio que son 4 vehiculos como
lo muestra la Tabla # 6, se multiplica por 24 dias laborables y por 12

meses, se obtiene el total de 1.152 vehiculos.

TABLA # 6: Ventas anuales estimadas.

i Il Hi v
Trimestre | Trimestre| Trimestre | Trimestre

Carros diarios en
promedio 4 4 4 4
Total mensual
promedio 96 96 96 96
Total Trimestral 288 288 288 288
Ventas 4752 4752 4752 4,752
Ventas acumuladas 4752 9504 14256 19,008

TOTAL VENTAS ANUALES 19,008

Ing. John Duque Viera

Luego se procede a multiplicar los 1.152 vehiculos por el 89,73% del
Punto de Equilibrio, dando como resultado, 1.033 vehiculos que

deberan ser atendidos en el segundo afio.

El precio de venta se estimé en $16.50 por todo el servicio, acorde al
precio promedio en el Mercado de las Estaciones de Servicio.

A continuacién se multiplica el precio de venta mas la inflacién ( 3,5% +

5% de incremento, esto es, 3,675% ), lo cual es $17,106 por‘la
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cantidad de vehiculos para llegar al Punto de Equilibrio 1.033; el
resultado es $17.670,50.

Este es el nivel de ventas minimo que se necesita para alcanzar el
punto de equilibrio y de acuerdo al presupuesto de ventas realizado
anteriormente, este nivel se lo alcanza al finalizar el segundo afo de
operaciones. (Ver Figura # 5).

FIGURA # 5: Punto de Equilibrio.
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4 ESTUDIO DE LA ORGANIZACION.

La organizacion en si es muy simple, por ende no revestirda mayores
inconvenientes para adaptarse al giro del negocio.
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3.4.1 Organigrama.
&
El organigrama es sencillo, tal como se aprecia en la Figura # 6
FIGURA # 6: Organigrama.
ADMINISTRADORA
S AGENTE #1 AGENTE # 2
3.4.2 Funciones de los empleados.
e Administradora: la empleada debe tener el perfil requerido para realizar
las funciones de Administradora (Ver Anexo # 10), dentro de estas
funciones estan las de facturar, cobrar, controlar los inventarios, y
asignacién de turnos de los vehiculos.
Debera tener minimo 24 afios de edad, con un nivel académico de
5 secundaria, experiencia de un afio en actividades similares con buenos

conocimientos en contabilidad.
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Agentes: los agentes encargados de realizar el cambio de aceites a los

automotores deberan tener el perfil citado (Ver Anexo # 11).

La edad base serd de 22 afios, minimo un afio de experiencia con
excelentes conocimientos de lubricacion y de mecanica. El nivel
académico sera bachiller y debera poseer licencia de conducir, ya que le
correspondera recibir los vehiculos y en la mayoria de los casos moverlos
al espacio destinado para otorgar el servicio de lubricacién.

Los agentes seran responsables del cambio de aceite, a la vez que
sugeriran el mejor, acorde a las caracteristicas de los vehiculos, realizaran
la inspeccion y para luego la enirega posterior por escrito del estado del

automotor.

Por dltimo, lavan el motor y el vehiculo, al igual que aspiran el interior del

mismo.

3.4.3 Tecnologia a aplicar.

La organizacién es simple, por ende la tecnologia a aplicar tiene las mismas

caracteristicas. Esto es, el control de los datos de los clientes y sus

respectivos vehiculos se los llevaran por medio de una hoja de Excel.

El control de los inventarios también se lo realizara a través del mismo

sistema, los cuales al terminar cada dia de labores se actualizaran por parte

de la Administradora, para de esta manera siempre tener los niveles de

inventario 6ptimos acorde al giro del negocio.
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La emisidon de facturas seran manuales, no asi la bitdcora que se entrega a

los clientes de sus vehiculos donde se expone el estado del mismo.

5 ESTUDIO LEGAL.

3.5.1 Constitucion de la empresa.

3.56.2

3.5.3

La empresa serd una Sociedad Andnima, ya que existen varias ventajas,

tanto para su constitucién como para el giro del negocio

Norma Juridica.

Existen varios requisitos para poner en marcha el negocio, tales como
“Requisitos previos a la obtencién de la habilitacién del local” (Ver Anexo #
12), “Requisitos para aperturar un taller mecanico, lubricadora y lavadora”
(Ver Anexo # 13) y “Requisitos para obtener permisos de via publica” (Ver
Anexo # 14).

Cuidado del medio ambiente.

El servicio que otorgara LUBRITOTAL producira restos de aceites usados y
otros deshechos que deberan ser canalizados acorde a lo estipulado en el

Reglamento Ambiental de Actividades Hidrocarburiferas. (Ver Anexo # 15).
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3.5.4 Estudio Social.

LUBRITOTAL otorgara a la sociedad tres nuevas plazas de empleo al
comenzar sus actividades comerciales, con una proyeccién de aumentar
las mismas acorde al desarrollo de la empresa. Permitira dar a los
propietarios de vehiculos livianos particulares el servicio que se merecen y
prevencion de sus automotores para extender la vida util de los mismos en

el tiempo.

6 ESTUDIO FINANCIERO.

3.6.1 Tasa de Descuento.

Para formarse, toda empresa debe realizar una inversién inicial. El capital
que forma esta inversion puede provenir de varias fuentes: solo de
personas fisicas (inversionistas), de éstas con personas morales (otras
empresas), de inversionistas e instituciones de crédito (bancos) o de una
mezcla de inversionistas, personas morales o bancos. Como sea que haya
sido la aportacion de capitales, cada uno de ellos tendra un costo asociado
al capital que aporte, y la nueva empresa asi formada tendra un costo de

capital propio.

Antes de invertir, una persona siempre tiene en mente una tasa minima de
ganancia sobre la inversion propuesta, llamada tasa minima aceptable de
rendimiento (TMAR). La pregunta seria jen qué debe basarse un individuo
para fijar su propia TMAR?
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Es una creencia comin, que la TMAR de referencia debe ser la tasa
maxima que ofrecen los bancos por una inversion a plazo fijo. Realizando
un balance neto entre el rendimiento bancario y la inflacién, siempre habra
una pérdida neta del poder adquisitivo o valor real de la moneda si se
mantiene el dinero invertido en un banco; esto es logico, pues un banco no

puede, por el solo hecho de invertir en él, enriquecer a nadie.

En el parrafo anterior, se hablé de que la tasa de rendimiento bancario
siempre es menor al indice inflacionario vigente, lo cual produce una
perdida del poder adquisitivo del dinero depositado en un banco. Esto
conduce a la reflexion de que si se ganara un rendimiento igual al indice
inflacionario, el capital invertido mantendria su poder adquisitivo, entonces,

la referencia debe ser el indice inflacionario.

Sin embargo, cuando un inversionista arriesga su dinero, para él no es
atractivo mantener el poder adquisitivo de su inversion, sino que esta tenga
un crecimiento real; es decir, le interesa un rendimiento que haga crecer su

dinero mas alla de haber compensado los efectos de la inflacion.

Si se define a la TMAR como:
TMAR =i+ f +if ; i = premio al riesgo; f = inflacién

Esto significa que la TMAR que un inversionista le pediria a una inversiéon
debe calcularla sumado dos factores: primero, debe ser tal su ganancia
que compense los efectos inflacionarios, y en segundo termino, debe ser
un premio o sobretasa por arriesgar su dinero en determinada inversion.
Cuando se evallia un proyecto con un horizonte de tiempo de diez afios, la
TMAR calculada debe ser valida no sélo en el momento de la evaluacién,
sino durante los cinco afios. El indice inflacionario para calcular la TMAR,

debe ser el promedio del indice inflacionario pronosticado para los
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préximos diez afos. Los prondsticos en nuestro pais se los obtiene a
través del Banco Central del Ecuador, o del Instituto Nacional de

Estadisticas y Censos.

La tasa de inflacion anual estimada’ para este afio es del 2.9%, mientras
que para el proximo afio se espera una tasa de inflacién del 3,50%. Para
los préximos afios®, se estima que el nivel de inflacién anual, en promedio,
estara entre un 4% como minimo y un 6%, como maximo. De esto, se
puede concluir que el nivel de inflacién estimado durante los préximos diez

afios, sera del 5%.

Ahora ya se sabe como calcular el primer termino de los dos que
componen la TMAR vy solo falta preguntar ;cual debe ser el valor del
premio al riesgo que deba ganarse? La respuesta no es facil, pero en
términos generales se considera que un premio al riesgo®, considerado
ahora como la tasa de crecimiento real del dinero invertido, habiendo
compensado los efectos inflacionarios, debe ser entre 12% y 15%. Esto no
es totalmente satisfactorio, ya que su valor debe depender del riesgo en
que se incurra al hacer esa inversion, y de hecho, cada inversién es

distinta.

Una primera referencia debe ser del sector al cual apunta el proyecto. El
sector de las lubricadoras y de los automoviles (mercado complementario)
ha tenido un crecimiento notable en el mercado ecuatoriano, sobre todo en
los tltimos afos. Con los datos proporcionados en este estudio, podemos
establecer con claridad que estamos frente a un proyecto con un riesgo
relativamente pequenio, por lo que se debe considerar que su tasa debe ser
del 12%.

7
INEC 2005
8
Bance Centra! del Ecuador

9
CORPE!
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Una segunda referencia seria el mercado de valores. Lamentablemente, en
nuestro pais este mercado aun no esta del todo desarrollado por lo que se
debe tomar como referencia, la bolsa de valores de paises hermanos. En
estos paises, las acciones de empresas concesionarias o productoras de

automoviles y complementos, se presentan como las mas seguras, por lo

que se reafirma lo dicho en el estudio de mercado.

En base a estos resultados, procederemos a calcular la TMAR para el
proyecto de la siguiente manera:
TMAR = 12% + 3,5% + (12%*3,5%) = 15,50%

La tasa de descuento que se utiliza para descontar los flujos de fondos

sera entonces del 15,50%, esto es, la Tasa Minima de Rentabilidad.

3.6.2 Flujo de Caja.

La proyeccién del flujo de caja constituye uno de los elementos mas
importantes del estudio de un proyecto, ya que la evaluacion del mismo se
efectuara sobre los resultados que en ella se determinen. La informacién
basica para realizar esta proyecciéon esta contenida en los estudios de
mercado, técnico y organizacional, asi como en el calculo de los beneficios
a que se hizo referencia en el apartado anterior. Al proyectar el flujo de
caja, sera necesario incorporar informacién adicional relacionada,
principalmente, con los efectos tributarios de la depreciacién, de la
amortizacién del activo nominal, valor residual, utilidades y pérdidas.
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3.6.2.1 Elementos del Flujo de Caja.

Ing. John Duque Viera

El flujo de caja de cualquier proyecto se compone de cuatro
elementos basicos: a) los egresos iniciales de fondos, b) los
ingresos y egresos de operacién, c) el momento en que ocurren
estos ingresos y egresos, y d) el valor de desecho o de rescate del

proyecto.

Los egresos iniciales corresponden al total de la inversién inicial
requerida para la puesta en marcha del proyecto. El capital de
trabajo, si bien no implicara un desembolso en su totalidad antes de
iniciar la operacién, se considerara también como un egreso en el
momento cero, ya que debera quedar disponible para que el

administrador del negocio pueda utilizarlo en su gestion.

Los ingresos y egresos de operacion constituyen todos los flujos de
entradas y salidas reales de caja. Es usual encontrar calculos de
ingresos y egresos basados en los flujos contables en estudio de
proyectos, los cuales, por su caracter de causados o devengados,
no necesariamente ocurren en forma simultanea con los flujos
reales. La diferencia entre devengados o causados reales se hace
necesaria, ya que el momento en que realmente se hacen efectivos
los ingresos y egresos sera determinante para la evaluacién del

proyecto.

El flujo de caja se expresa en momentos. El momento cero reflejara
todos los egresos previos a la puesta en marcha del proyecto. El
horizonte de evaluacién depende de las caracteristicas de cada
proyecto. Si la empresa que se creard con el proyecto tiene

objetivos de permanencia en el tiempo, se puede aplicar la
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convencidn generalmente usada de proyectar los flujos a diez afos,
donde el valor de desecho refleja el valor remanente de la inversion
(o el valor del proyecto) después de ese tiempo. Los gastos no
desembolsables estan constituidos por las depreciaciones de los
activos fijos, la amortizacién de activos intangibles y el valor libro o

contable de los activos que se venden.

Puesto que el desembolso se origina al adquirirse el activo, los
gastos por depreciacién no implican un gasto en efectivo, sino uno
contable para compensar, mediante una reduccién en el pago de
impuestos, la pérdida de valor de los activos por su uso.

Con los valores obtenidos en Depreciacidon y Amortizacion (Ver
Anexo # 16), se calcula la rentabilidad del proyecto mediante la

construccién del Flujo de Caja.

Del Flujo de Caja (Ver Anexo # 17), se puede observar claramente
que el VAN es de $3.693,61, siendo mayor que cero, se acepta que
el proyecto es rentable para su inversionista. Asi mismo, la TIR es
del 20,10% y dado que la TMAR fue del 15,50%, entonces se

acepta que el proyecto es financieramente viable.

Adicional se realizé el Analisis de Sensibilidad Pesimista, de donde
se estima que las ventas se reducen el 5%, tomando como base el
Flujo de Caja (Ver Anexo # 18), es decir, que el VAN es -$1.534 y la

TIR es 13,5%. Obviamente no seria rentable.

Luego se realiza el mismo ejercicio, pero donde el volumen de

ventas aumenta el 5%, esto es, el Analisis de Sensibilidad Optimista
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(Ver Anexo # 19). Se observa que el VAN es $9.183 y la TIR es

26,55%.Indiscutiblemente es rentable.

3.6.3 Valor Remanente.

Lo dltimo que falta determinar es el valor que podria tener el proyecto
después de los diez afios de operacidn. Para calcular el valor remanente o
desecho, existen tres métodos, de los cuales se optara por el método

econdmico'®

Este método supone que el proyecto valdra lo que es capaz de generar
desde el momento en que se evalla hacia delante. Dicho de otra forma,
puede estimarse el valor que un comprador cualquiera estaria dispuesto a

pagar por el negocio en el momento de su valoracién.

Para ello, se toma un flujo normal como promedio perpetuo a futuro y se
calcula su valor actual, restandole la depreciaciéon, como una forma de
incorporar el efecto de las inversiones de reemplazo necesarias para
mantener la capacidad productiva (y por lo tanto el flujo) también como un
promedio perpetuo anual. De esta forma, el valor de desecho quedaria

como:

(B—-C)k — Depk
i

VD =

Donde:
(B-C)x = Beneficio neto del afio normal k

Dep « = Depreciacion del afio k

10
Sapag, Nassi. ién de | i enlaemp
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Con este método, no es necesario recuperar el capital de trabajo al final del

periodo de evaluacién y tomando la férmula en referencia, se tiene que el

Valor Remanente seria de $5.692; mas sin embargo este no es el fin del

proyecto.

3.6.4 Analisis Financiero.

Una de las principales fortalezas de LUBRITOTAL, es que tiene la
capacidad financiera para realizar todas las compras de contado. Cabe
recalcar que las ventas son exclusivamente al contado, no se otorgara
crédito a los clientes por el tamario de la Organizacién, lo cual coadyuva a

la fortaleza financiera.

Los ingresos estan basados en un crecimienio sostenido a partir del
segundo afio, es decir de 2,4 vehiculos por dia se migra a 4 y esto se da
cuando LUBRITOTAL se consolida en el Mercado por la excelencia en el
Servicio y Prevencion, para luego en el tercer y cuarto afio aumentar a 5

vehiculos diarios.

El quinto y sexto afio, se incrementa a 6 vehiculos por dia. El séptimo y
octavo, aumenta a 7 vehiculos diarios. Y los 2 Ultimos afios seran 8

vehiculos por dia. (Ver Anexo # 20).

La inflacién es del 3,5% promedio en el primer afio, para luego aumentar el
5% progresivamente de los 3,5% cada afio en funcién de la perpetuidad
del proyecto con un minimo de 10 afios.
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PLAN DE MERCADEO

Como se indica en los capitulos anteriores, el Mercado objetivo de LUBRITOTAL
se focaliza en los vehiculos particulares livianos, donde se incluyen
exclusivamente a los autos y camionetas, los cuales suman 12.930 vehiculos

aproximadamente.

Se realiza Focus Group (Ver Anexo # 1) con cinco personas, sus edades estan
comprendidas entre 30 a 40 arios, duefios de vehiculos livianos particulares,
domiciliados en la ciudad de Guayaquil, de los cuales tres pertenecen al sector

norte y dos al sector sur.

Tomando como base el Focus Group, se realiza la encuesta donde se
consideran hombres y mujeres, entre 18 a 65 afnos de edad, sin distincién de

condicidn social/estudio.

Se contempla un Nivel de Confianza del 90%, con un Margen de Error del 10% y
el Tamarno de la Muestra es 70 personas entre hombres y mujeres propietarios
de vehiculos livianos particulares, la edad esta comprendida entre los 18 a 65

afios de edad.

Comercializacion.

Los precios de LUBRITOTAL seran iguales a los de la competencia, esto es, los
de las Estaciones de Servicio (Shell, Mobil, Texaco, etc), en virtud de que el giro

del negocio es otorgar servicio y prevencion a los clientes.
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Se “vendera” la idea a los consumidores, que por el mismo precio que pagan en
las Estaciones de Servicio, pueden acceder a un mejor servicio por el mismo

costo.

3.7.2 Ventas.

Tomando como base el servicio y la prevencion, una de las preguntas de la
encuesta fue si estaria dispuesto a esperar entre 45 y 60 minutos,
mientras le realizan el cambio de aceite a su vehiculo en un ambiente acogedor
(sillas confortables, television, revistas de actualidad, diario del dia, café y agua

gratis) ?

Acorde a la Figura # 7, el 97% si estan dispuestos a permanecer un tiempo
prudente, entre 45 a 60 minutos, siempre y cuando se cumplan con sus

expectativas de prevencion y servicio.

FIGURA#7
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Otra pregunta es si accederia a solicitar una cita con un minimo de 24 horas para
realizar el cambio de aceite de su vehiculo, y en la Figura # 8, se aprecia una
marcada tendencia del 70%, por parte del consumidor a realizar cita con un
minimo de 24 horas de anticipacion para la atencion, ya que no se respeta el
tiempo en el cual, el Administrador o empleado de la Lubricadora se compromete

a entregar el vehiculo al cliente.

Por tal motivo, el consumidor para evitar esa pérdida de tiempo, optaria por

realizar la cita, ya que para él, el tiempo es importante.

FIGURA # 8
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El horario preferido por los clientes para realizar el cambio de aceite de sus
vehiculos, es el comprendido entre las 8H00 a 18H00, esto es, el 91% como se

aprecia en la Figura # 9, acorde a la presente encuesta.
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FIGURA#9
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Dentro de la encuesta, una de las preguntas refiere, si es factible dirigirse a una
lubricadora a realizar el cambio de aceite el dia domingo tal como muestra la
Figura # 10, pero no es concluyente, porque la diferencia porcentual es menor

que el Margen de Error del 10%.

FIGURA # 10
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Del 56% de los consumidores que indicaron que es factible que ellos realicen el
cambio de aceite un dia domingo, el 54% se decidié por el horario de 9H00 a
12H00 como se observa en la Figura # 11. Pero no es concluyente, porque la
diferencia porcentual es menor que el Margen de Error del 10%, por ende no se

lo considerara en los Flujos de Caja.

FIGURA # 11
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De acuerdo a las dos ultimas Figuras, las cuales se refieren a la atencién de los
domingos y los horarios del mencionado dia, no fueron concluyentes, mas sin
embargo se re-evaluaran después de tres meses iniciada la actividad comercial

con una nueva encuesta a los clientes.

3.7.3 Promociones.

Los consumidores no tienen una preferencia definida con respecto a recibir un
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obsequio o un descuento por un nimero determinado de cambios de aceite,

como se observa en la Figura # 12.

FIGURA # 12
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De donde, se tendra como principal promocion que, por cada cambio de aceite
se pulverizara el motor, se aspirara el interior del vehiculo, al igual que se lavara

el mismo, totalmente gratis.

Todas las lubricadoras otorgan algunos de los beneficios arriba descritos, pero
uno solo de ellos es gratis, no los tres, como lo hara LUBRITOTAL. A diferencia
de las Estaciones de Servicios, no conceden ninguno de los tres servicios gratis,

siempre lo cobran adicional al costo del cambio de aceite.

Para dar a conocer los servicios y promociones, se entregaran hojas volantes en

las esquinas cercanas a la ubicacion de LUBRITOTAL.
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8 CONCLUSIONES.

Una vez analizado el entorno en el cual se desarrollan las lubricadoras, esto es,
vistas bajo dos formatos, las lubricadoras como tal y las Estaciones de Servicio,
donde la primera de las nombradas tiene un precio de venta mas bajo que la
segunda y a la vez, ambas no otorgan el servicio y prevencion a los

consumidores de aceites de vehiculos livianos particulares que necesitan.

El mercado Automotriz continla en constante crecimiento y las promociones
para obtenerlos son diversas, existen alianzas estratégicas entre las Casas
Comerciales y las entidades Bancarias, lo cual es determinante en muchos

casos para la obtencién de los mismos.

De donde, al examinar el entorno de las lubricadoras y el mercado Automotriz
existe la necesidad de dar ese servicio y prevencion a través de LUBRITOTAL, la
misma tiene una diferencia competitiva con el resto de las lubricadoras, ya que
concedera servicios adicionales sin costo en funcién de que el local y la

infraestructura es propia, lo cual permite disminuir costos.

Cabe recalcar que las compras que realiza LUBRITOTAL son todas de contado,
lo cual permite obtener los mas altos descuentos en el mercado y por ende

mejora la rentabilidad.

Se establecid que un alto porcentaje, acorde a la encuesta, si estarian
dispuestos a realizar citas con una anticipacién de 24 horas para realizar el
cambio de aceite a sus vehiculos, adicional se muestra que el 93% de los
encuestados (Ver Anexo # 21) estarian dispuestos dirigirse a LUBRITOTAL

ubicada en Tulcan y Alcedo, conforme a los beneficios que los consumidores
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: estan avidos de recibir como es el extender la vida Gtil de sus vehiculos a través

de la prevencién del mismo y gozar de los servicios que conferird LUBRITOTAL.

Se debe resaltar que, del total de los encuestados, el 45% tienen su domicilio en
el Norte de la ciudad, luego el 26% en el Sur, el 22% en el Centro y el 7% en
Otros. (Ver Anexo # 22)

Con lo descrito en lineas anteriores, se puede establecer que el consumidor se
movilizara, en un alto porcentaje, desde los diferentes puntos de la ciudad donde

habitan, para recibir lo que ellos buscan en el orden de Servicio y Prevencion.

L
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ANEXO #1

FOCUS GROUP

INDIVIDUO # 1

Vive al norte de la ciudad, tiene un Skoda Fabia, realiza el cambio de aceite cada
dos meses en la Shell de la Av. Francisco de Orellana por seguridad, tanto personal
como por los productos. Generalmente acude entre lunes a viernes por la tarde,
alrededor de las 16h00. El servicio lo realizan en un maximo de 20 minutos desde el

momento en que le reciben el vehiculo.

El lugar de espera es incémodo, a no ser por el Market. Tuvo una mala experiencia,
ya que en una ocasion el dependiente hizo cambiar el aceite del motor en dos
ocasiones por un “supuesto” mal entendido, obviamente le cobraron por los dos

cambios de aceites.

Por ser mujer no le indican qué le hacen a su vehiculo, esto es, que tipo de
aceite/repuestos le reemplazan, cada qué tiempo debe de hacerlo, etc., le gustaria

gue le informen.

La sala de espera deberia tener un televisor con TV Cable, que se le brinde agua,
café o aguas aromaticas. Adicional si fuera factible acceso a Internet, ya sea que ella
compre en el local la tarjeta o sea gratis el servicio para revisar su correo mientras

espera.
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Le interesan los obsequios, como pafiuelos faciales, desodorantes ambientales,

franelas, sorteos.

Se pregunt6 si le gustaria que la llamen a su oficina para recordarle el cambio de
aceite a su vehiculo, al igual de recibir por escrito un diagnéstico (luces, nivel de
liquidos, limpia parabrisas, bandas de la distribucion y acondicionador de aire) en el
momento de recibir su vehiculo, y adicional otorgarle el lavado, aspirada y

pulverizada totalmente gratis? lo cual aceptd.

Se pregunté ademas que, si encontraba todo lo que ella habia sugerido y a pesar de
vivir en el norte de la ciudad, se dirigiria a una lubricadora ubicada en Tulcan entre

Coldn y Alcedo (Sur - Oeste de la ciudad)?, lo cual acepto.

También se preguntd, que al otorgar mayores beneficios, el tiempo de espera sera

mayor (aproximadamente 45 minutos), lo cual acepté.

El horario de atencion sugerido seria:

Lunes a sabado de 7h00 a 19h00

Domingo de 8h00 a 13h00

INDIVIDUO # 2

Vive en el Sur de la ciudad, su vehiculo es de marca Honda 4x4, realiza el cambio

de aceite cada dos meses y medio en la Casa Comercial cuando debe realizar los
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controles, cuando no ocurre esto lo realiza en una lubricadora cerca de su oficina
(Sur de la ciudad), donde el precio es mas bajo en un 30% vs. la Casa Comercial.
Envia con un empleado su vehiculo en la mafiana y lo retira en la tarde, cabe

recalcar que compra el filtro cuando realiza el cambio de aceite en la lubricadora.

En una ocasién le danaron el tapdn del motor, pero no ha tenido ningun otro

inconveniente en lubricadoras anteriormente.

Se pregunté si le gustaria que lo llamen a su oficina para recordarle el cambio de
aceite a su vehiculo, al igual de recibir por escrito un diagnéstico (luces, nivel de
liquidos, limpia parabrisas, bandas de la distribucién y acondicionador de aire) en el
momento de recibir su vehiculo, y adicional otorgarle el lavado, aspirada y

pulverizada totalmente gratis? lo cual acepto.

Se preguntdé ademas que, a pesar de vivir en el Sur de la ciudad, se dirigiria a una
lubricadora ubicada en Tulcan entre Colén y Alcedo (Sur - Oeste de la ciudad)?, lo

cual acepté.

El horario de atencion sugerido seria:

Lunes a sabado de 8h00 a 17h00

Domingo de 11h00 a 17h00
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INDIVIDUO # 3

Vive en el Norte de la ciudad, tiene un Volswagen Escarabajo (1980), el cambio de
aceite lo realiza cada tres meses en Letamendi y la 11 (Oeste de la ciudad) donde
su mecanico “de toda la vida“, ya que su vehiculo usa aceite para 5.000 Kms. y al
mismo tiempo cada 10.000 Kms. le realiza el ABC del motor, por ende realiza
cambio de aceite en cualquier lubricadora después que su mecanico lo haya hecho

en su oportunidad.

El tiempo que utiliza el mecanico para otorgar los servicios, es aproximadamente

desde las 8h00 hasta las 12h00, no existe sala de espera, solo dos bancos.

Sugiere contar con una sala de espera limpia, un bar donde vendan bebidas, poder
observar en TV documentales o tener maquinas para jugar como Futbolin de aire,
Pin Ball, Juego de Dardos, ya que la naturaleza del hombre es competir y otorgar un
“premio” al mejor del mes como una gorra de F1, camisetas de equipos de futbol,

etc.

Se pregunté si le gustaria que lo llamen a su oficina para recordarle el cambio de
aceite a su vehiculo, al igual de recibir por escrito un diagnéstico ( luces, nivel de
liquidos, limpia parabrisas, bandas de la distribucion y acondicionador de aire ) en el
momento de recibir su vehiculo, y adicional otorgarle el lavado, aspirada y

pulverizada totalmente gratis? lo cual acepto.

El tiempo maximo de espera por lo servicios arriba descritos seria maximo una hora,

el Internet no es importante.
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Se pregunté ademas que, si encontraba todo lo que él habia sugerido y a pesar de
vivir en el norte de la ciudad, se dirigiria a una lubricadora ubicada en Tulcan entre

Colén y Alcedo (Sur - Oeste de la ciudad)?, lo cual aceptd.

El horario de atencién sugerido seria:
Lunes a sabado de 8h00 a 20h00

Domingo de 08h00 a 15h00

INDIVIDUO # 4

Vive en el Norte de la ciudad, tiene una Blazer ( 1984 ), no tiene preferencia de un
local para realizar el cambio de aceite, lo cual es cada dos meses y medio,
generalmente después de recibir el servicio su vehiculo queda con un olor a aceite

gquemado, ya que dejan residuos en la base del motor.

La diferencia de precios entre lubricadoras es amplia, no le indican qué tipo de filtro
usan para su vehiculo, generalmente compra el aceite en Mi Comisariato porque es

mas barato si lo compara en las lubricadoras.

Le gustaria una sala de espera con sillas comodas donde pueda leer periddicos
como Hoy, Expreso y/o revistas como Cosmopolita, Vanidades, Vistazo, Hogar,
adicional que le brinden agua, té o café gratis.

Esperar un maximo de 40 minutos desde el momento que receptan su vehiculo

hasta que se lo entregan, tener horarios “exactos”, al igual que se pueda cancelar
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con tarjeta de crédito. Le interesan los obsequios, como parfiuelos faciales,

desodorantes ambientales, franelas, etc.

Se pregunt6 si le gustaria que la llamen a su oficina para recordarle el cambio de
aceite a su vehiculo, al igual de recibir por escrito un diagnéstico (luces, nivel de
liquidos, limpia parabrisas, bandas de la distribucién y acondicionador de aire) en el
momento de recibir su vehiculo, y adicional otorgarle el lavado, aspirada y

pulverizada totalmente gratis? lo cual acepté.

Se pregunté ademas que, si encontraba todo lo que ella habia sugerido y a pesar de
vivir en el norte de la ciudad, se dirigiria a una lubricadora ubicada en Tulcan entre
Coldn y Alcedo (Sur - Oeste de la ciudad)?, lo cual acepto.

También se preguntd, que al otorgar mayores beneficios, el tiempo de espera sera

mayor (aproximadamente una hora), lo cual acepté.

El horario de atencién sugerido seria:

Lunes a sabado de 8h00 a 18h00

Domingo de 10h00 a 16h00

_ Cabe recalcar que ella estaria dispuesta a pagar hasta un 15% 6 20% mas en el
precio, siempre y cuando se dé un servicio bueno y rapido.
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INDIVIDUO # 5

Vive en el Sur de la ciudad, posee un Chevrolet Swift del 1995, no tiene una
preferencia determinada donde realizar el cambio de aceite de su vehiculo, hace
cuatro meses aproximadamente lo esta realizando en la Mobil del Centro Comercial
Mall del Sol, ubicado en el norte de la ciudad. El cambio de aceite lo hace cada dos

meses y medio.

Cambi6 de lugar porque las Lubricadoras no tienen un lugar de espera agradable, la

Mobil si lo tiene, aunque es pequefio.

Tuvo malas experiencias en las Lubricadoras, en una ocasién no le cerraron
correctamente el tapén del carter y estuvo a punto que el motor se quede sin aceite,
lo cual hubiera sido un perjuicio econémico muy grande y la Lubricadora no se hizo

responsable.

En la Mobil tuvo un solo inconveniente, le desconectaron el cable del acondicionador
de aire del vehiculo por accidente, pero lo volvieron a conectar, aunque indicaron
que el vehiculo habia llegado en esas condiciones, lo cual era falso, ya que cuando
llegd al local el acondicionador de aire del vehiculo funcionaba perfectamente, pero

al encenderlo, una vez que terminaron el cambio de aceite no funcioné.

No tiene un horario definido para realizar el cambio de aceite de su vehiculo, pero
generalmente lo hace en las tardes, gusta de las promociones, como los obsequios

o descuentos.

Le gustaria tener algo con que divertirse mientras dure su espera, sugiere lanzar

dardos o tener algln juego donde lo incentive a competir.
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Se preguntio si le gustaria que lo llamen a su oficina para recordarle el cambio de
aceite a su vehiculo, al igual de recibir por escrito un diagnéstico (luces, nivel de
liquidos, limpia parabrisas, bandas de la distribucién y acondicionador de aire) en el
momento de recibir su vehiculo, y adicional otorgarle el lavado, aspirada y

pulverizada totalmente gratis? lo cual acepto.

Se preguntdé ademas que, si encontraba todo lo que €l habia sugerido y a pesar de
vivir en el sur de la ciudad, se dirigiria a una lubricadora ubicada en Tulcan entre
Coldén y Alcedo (Sur - Oeste de la ciudad)?, lo cual acepté.

Cabe recalcar, que nunca se dirigiria a una Lubricadora el dia domingo para realizar
el cambio de aceite de su vehiculo.

El horario de atencién sugerido seria:

Lunes a sabado de 8h00 a 18h00
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ANEXO # 2

ENCUESTA

1.- Las Lubricadoras tienen lo necesario para realizar los controles y seguimientos a

los vehiculos livianos particulares al realizar el cambio de aceite?

Sl NO

2.- La calidad del servicio es éptima en las Lubricadoras, al realizar el cambio de

aceite a los vehiculos livianos particulares?

Sl NO

3.- Se satisfacen las necesidades del consumidor en las Lubricadoras, al realizar el

cambio de aceite a los vehiculos livianos particulares?

Sl NO

4 - Estaria dispuesto a esperar entre 45 a 60 minutos, mientras le realizan el cambio

de aceite a su vehiculo en un ambiente acogedor (sillas confortables, televisor,

revistas de actualidad, diario del dia, café y agua gratis) ?

Sl NO

5.- Accederia a solicitar una cita con un minimo de 24 horas para realizar el cambio

de aceite de su vehiculo?

Sl NO
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6.- Prefiere recibir un obsequio por cada cambio de aceite de su vehiculo o el 25%

de descuento en el cuarto cambio de aceite de su vehiculo?

OBSEQUIO 25%

7.- De los siguientes horarios de atencion de lunes a sabado cudl seleccionaria:

7h00 a 17h00 8h00 a 18h00

8.- Realizaria el cambio de aceite de su vehiculo el domingo? Si su respuesta es

positiva, cual es el horario de su eleccion:

9h00 a 12h00 10h00 a 13h00 NO

9.- De acuerdo a los beneficios indicados en las preguntas anteriores
(adicionalmente se entregara al cliente un diagnédstico por escrito del estado de su
vehiculo y se realizara seguimiento de las fechas aproximadas de cambio de aceite)
estaria dispuesto de ir a Tulcan y Alcedo tomando en consideracion que los precios

sean iguales a la competencia?

Sl NO
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ANEXO # 3

MATRIZ DE EVALUACION COMPETITIVA
COMPARACION DE LUBRITOTAL CON LUBRICADORA LEONELA

Factores Criticos

Grave Debilidad

Leve Debilidad

Equilibrio

Leve Fortaleza | Grave Fortaleza

Local confortable

X

Productos reconocidos

Comunicacién doble via

Conocimiento del consumidor

Confianza

Sistema de control

XX | XX

Precios competitivos

Citas pre-establecidas

Promociones focalizadas
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ANEXO # 4

¢ COMO DIFERENCIAR LOS ACEITES ?

Son la mas reciente evolucién de los lubricantes para el motor del automovil.
También derivan del petréleo, pero antes pasan por un laboratorio en vez de

provenir directamente de una planta de refinacion petrolera.

Para diferenciar claramente un aceite sintético
de uno convencional y de un multigrado,
empezaremos por definir qué son. Los aceites -
convencionales usados en los motores de los Motor
carros son de origen mineral, propiamente MTP © Derechos Reservados
derivados del petréleo. Se obtienen mediante procesos de destilacion en las
plantas de refinacion. Los multigrados tienen el mismo origen, pero cuentan
con una serie de agregados llamados aditivos que optimizan en mucho sus
caracteristicas principales como la resistencia a la oxidacion o su viscosidad.

P

De acuerdo a la clasificacion SAE (Society of Automotive Engineers), la
viscosidad se mide a dos temperaturas: a -18° C (0° F) y 99° C (210° F).
Un aceite comun mantiene su viscosidad hasta cierta temperatura, después de
la cual pierde sus propiedades lubricantes; a éste se le llama monogrado. Asi,
un SAE 20 conserva sus propiedades hasta ciertos grados de calor pero un
SAE 30 sera mas viscoso a la misma temperatura.

En el caso de aceites para bajas temperaturas, se agrega la letra W de Winter
(invierno). Por su parte, los multigrados abarcan dos extremos, lo que explica
la doble numeracién. Por ejemplo, un 15W-40 tiene un doble rendimiento; la
primera indica que el multigrado sera como un 15 monogrado en frio y como
un 40 monogrado en caliente. Esto explica el rango mas amplio de viscosidad
frente a uno normal. Asi, un 5W- 50 es todavia mas consistente en un abanico
mas amplio de temperaturas.

Los sintéticos siguen la misma ténica de
clasificacion pero se diferencian de los
primeros aceites porque son elaborados en un
laboratorio mediante sintesis (de ahi el
nombre) y otros procesos quimicos. La ventaja
de éstos es que se logran aceites
quimicamente perfectos gracias a la

BRI o ot combinacion de varios derivados de petréleo
v - del bajo peso molecular para obtener uno de

MTP © Derechos Reservados 2aIto peso molecular.
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A medio camino entre ellos figuran los semisintéticos, mejor conocidos como
los primeros sintéticos que salieron al mercado, mezcla de aceite mineral y
sintético. Como comentario, los aceites minerales no son puros al 100%, lo
que reduce su capacidad de resistencia a la oxidacidn y ciertas propiedades.
Entre las principales ventajas de un aceite sintético destaca una mayor
viscosidad y un periodo de descomposicién (u oxidacién) de 2 a 3 veces mas
largo que uno convencional.

También es cierto que son mucho mas caros y tienen la desventaja de que no
se pueden mezclar. Ello en funcién de que cada uno es Unico en su
configuracién, pues no hay que olvidar que un aceite sintético practicamente
puede disefiarse al gusto. Finalmente, un aceite sintético tiene una gran virtud:
puede extender al doble los periodos de cambio. Por ejemplo, si el fabricante
de un auto recomienda cambios de aceite cada 10,000 km, con uno sintético
puede irse hasta los 20,000.

Eso si, hay que cambiar el filtro en el intervalo recomendado y observar todos
los lineamientos de mantenimiento del auto. En carros de mucho kilometraje —
mas de 30,000 km-, se recomienda un lavado de motor (engine flush) antes de
cambiar al aceite sintético. Asi, la conveniencia del sintético no sélo depende
de la extension de los cambios, sino de las necesidades de cada

Una pequeiia guia para conocer mas lo que es tan importante para tu vehiculo.

Espeso. La viscosidad SAE (Sociedad de Ingenieros Automotores), se refiere a la
densidad que posee el aceite. Si es muy liquido, no protegera al motor del desgaste;
en caso contrario, no penetrara a todos los lugares. Cuanto mayor sea el nimero,
mas espeso sera y, por lo tanto, estara mejor preparado para altas temperaturas. Un
SAE 30, 40 6 50 es el que se usa en climas calidos. Los numeros menores se

refieren a climas frios, tales como los SAE 15, 10 6 5.

Monogrado. Cuando la denominacién de un aceite tenga un sélo niimero, significa
que es monogrado y no esta preparado para diferentes rangos de temperatura.

Los multigrados si lo estan. API. Esta denominacion, del Instituto Estadounidense
del Petréleo, se compone de dos letras: “S” (de servicio) y otra con un orden
alfabético, que empieza por la “A” —un aceite sin aditivos— y asi sucesivamente, de
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acuerdo al ario de liberacidon hasta llegar al APl SL, indicado para motores actuales.
En un coche 1991 puedes usar el SL (indicado para modelos 2003 y 2004), pero
o para un motor actual —que esta sometido a mayores esfuerzos— no es recomendable
utilizar un lubricante anterior; la proteccion no sera la suficiente. Reciclable. A menos
que se queme, el aceite es reciclable. Cuando lleves tu coche a cambiarle el aceite,
lo correcto es que lo colecten. Si ti lo cambias, lleva el aceite viejo a un taller;

jjamas lo tires a la cafierial
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ANEXO #5

EQUIPOS Y MAQUINARIAS

1. Engrasadora manual.

2. Gata tipo lagarto de 3 toneladas.

3.  Burritos para embancar.

4. Compresor.

5. Mesa de trabajo portatil.

6. Bomba manual.

7. Aceites.

8. Filtros de aceite.

©

Filtros de aire.

10. Filtros de gasolina.
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21.

22.
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Bandas.

Agua cedulada.

Liquido de frenos.

Refrigerantes.

Fusibles.

Buijias.

Caja de herramientas.

Grasa Industrial.

Grasa multipropésito.

Aceitera.

Cargador de baterias.

Probador de bateria.

Ing. John Duque Viera
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30.

31.

32.

33.

Proyecto: El Servicio de Lubricacién para Vehiculos Livianos con Servicio de Control Preventivo

Cables para cargar bateria.

Llave filtro de aceite 2 7/8" — 3 V4".

Llave filtro de aceite 3 12" — 3 7/8".

Llave filtro de aceite 4 1/8" — 4 1%".

Juego de 11 llaves de combinacién, tamano 3/8”, 7/16”, 12", 9/16", 5/8”, 11/16”,
%", 13/16", 7/8", 15/16”, 1".

Juego métrico de 14 llaves mixtas, (Boca-Corona), tamario: 8, 9, 10, 11, 12, 13,
14, 15, 16, 17, 18, 19, 22, 23 mm.

Llave de tubo de 12"

Llave francesa de 12"

Llave en cruz.

Juego de llaves hexagonales, tamario: 1,5: 2; 2,5; 3; 4; 5; 5,5; 6; 8; 10 mm.

Playo de presién.
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Playo de pico.

Alicates.

Alicate Corte.

Juego de destornilladores automaticos, tamario: 3/16”, V4", 5/32".

Cepillo de cerdas de acero.

Brochas.

Kerosén

Gasolina

Detergente

Bandeja de lavado.

Aspiradora manual.

Maquina para lavar a presion.

Ing. John Duque Viera
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46. Recipientes de almacenaje.

47. Medidor de aire.

48. Extintores de 10y 20 libras.

49. Franelas

50. Wipper

51. Cera para vehiculos.

52. Agua.

53. Promocionales

Ing. John Duque Viera

UTEG-UDE-IDE-SECEM 89




Proyecto: El Servicio de Lubricacion para Vehiculos Livianos con Servicio de Control Preventivo

ANEXO #6

COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR.

El comportamiento del consumidor puede definirse como aquella conducta que
muestran los consumidores al buscar, comprar, usar, evaluar y disponer de
productos, servicios e ideas que esperan que satisfagan sus necesidades. El estudio
del comportamiento del consumidor no sélo esta relacionado con lo que los
consumidores compran, si no también porque lo compran, cuando, dénde, y como lo
compran, y con qué frecuencia lo compran. La investigacion del comportamiento del
consumidor ocurre en todas las fases del proceso de consumo: antes de la compra,

durante la compra, y después de la compra.

Hay dos tipos de consumidores: los consumidores personales o Ultimos, quienes
compran bienes y servicios para su propio uso o para el uso de la casa, y los
consumidores organizacionales, quienes adquieren productos, equipo y servicios
para administrar sus organizaciones, las cuales pueden ser operadas con finalidades
de lucro, o sin finalidades de lucro.

PERCEPCION.

La percepcion es el proceso por medio del cual los individuos seleccionan, organizan
e interpretan los estimulos dentro de un panorama coherente y significativo del
mundo. Tiene implicaciones estratégicas para los mercaddlogos porque los
consumidores toman decisiones basandose en lo que perciben, mas que sobre la

realidad objetiva.

La seleccién de los consumidores de los estimulos a partir del medio ambiente se

basa en la interaccién de sus expectativas y motivos con el estimulo mismo. La
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gente generalmente percibe las cosas que quiere o necesita y bloquea la percepcion

de estimulos desfavorables o dolorosos..

Los consumidores con frecuencia perciben el riesgo al hacer selecciones de
producto debido a la incertidumbre en cuanto a las consecuencias de sus decisiones
de productos. Los tipos de riesgo mas frecuentes que los consumidores perciben es
el funcional, fisico, financiero, social, psicolégico y el del tiempo. Los estudios
muestran que la percepcion del riesgo por parte del consumidor varia con el

individuo, el producto, la situacion de compra y la cultura.

MOTIVACION DEL. CONSUMIDOR.

La motivacion es la fuerza impulsora dentro de los individuos que los empujan hacia
la accién. Esta fuerza impulsora es producida por un estado de tensién incomoda, la
cual existe como resultado de una necesidad no satisfecha. Todos los individuos
tienen necesidades, carencias y deseos. El impulso subconsciente del individuo
hacia la reduccién de la tensién inducida por las necesidades da como resultado un
comportamiento que se anticipa que satisfara las necesidades y de este modo

producira un estado mas cémodo.

Todo comportamiento esta orientado hacia las metas, las metas son los resultados
ulteriores buscados del comportamiento motivado. La forma o direccién que tome el
comportamiento, la meta que es seleccionada, es un resultado del proceso de
pensamiento, y de aprendizaje previo. Hay dos tipos de metas: metas genéricas y
metas especificas del producto. Una meta genérica es una categoria general de
meta que puede satisfacer una cierta necesidad, una meta especifica del producto
es un producto especificamente marcado o etiquetado que el individuo ve como una

forma de satisfacer su necesidad.
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ACTITUDES DEL CONSUMIDOR.

Una actitud es una predisposicion aprendida para responder en una forma
consistentemente favorable o desfavorable con respecto a un objeto dado (producto,
marca, servicio, anuncio). Cada propiedad de esta definicibn es de importancia
critica para comprender porqué y cémo las actitudes son relevantes en el

comportamiento y en la mercadotecnia del consumidor.

Un punto de considerable importancia para entender el papel de las actitudes en el
comportamiento del consumidor es una apreciacién de la estructura y de la

composicion de una actitud.

CLASE SOCIAL.

La estratificacién social - la divisidon de los miembros de una sociedad en una
jerarquia de clases distintas - existe en todas las sociedades y culturas. La clase
social se define generalmente por la cantidad de estatus que poseen los miembros
de una clase especifica en relacion con los miembros de otras clases. La
pertenencia de la clase social sirve a menudo como un marco de referencia (un
grupo de referencia), para el desarrollo de aptitudes y comportamiento del
consumidor. La medicién de la clase social consiste en clasificar a los individuos en
agrupamientos de estratos sociales. Dichos agrupamientos son de valor particular
para los mercadologos, quienes usan la clasificaciéon social como un medio efectivo

para identificar y segmentar mercados.

La investigacion ha revelado diferencias de clase social en los habitos para las
prendas de vestir, la decoracion del hogar, el uso del teléfono, las actividades para el
esparcimiento, el auspicio al detalle y los habitos de ahorro, gasto y crédito. De este
modo el mercadologo astuto diferenciara las estrategias del producto y las

promocionales para cada segmento de clase social fijado como meta.
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ANEXO #7
| TRIMESTRE

Cantidad Descripcion Valor Unitario | Valor Total
39 Galén de aceite 20W - 50 $8.35 $325.65
20 Galén de aceite 10W-40 Plus $8.15 $158.93
7 Galoén de aceite 40 $8.00 $52.00
33 Filtro pequeriio para aceite $1.50 $48.75
33 Filtro mediano para aceite $1.55 $50.38
13 Aditivo para gasolina $1.35 $17.55
13 Aditivo para aceite $1.35 $17.55
TOTAL $670.80
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ANEXO #8

GASTOS INDIRECTOS
DESCRIPCION VALOR
Energia Eléctrica $40.00
Teléfono $25.00
Agua $12.00
Materiales indirectos* $18.00
Utensilios de limpieza $15.00
TOTAL $110.00

* Revistas, periddicos para los clientes
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ANEXO #9
C
GASTOS ADMINISTRATIVOS Y
DE VENTAS
f DESCRIPCION VALOR
Publicidad 100
Sueldo Administradora 180
Sueldo Contador 100
Utiles de oficina 50
TOTAL 430
=3
t
f
®
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ANEXO #10

PERFIL DE COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA ADMINISTRADORA

NIVEL

COMPETENCIAS REQUERIDAS

Madurez y ética profesional

Organizado, responsable, confiable, y honesto

XX|=

Criterio analitico

Extrovertido

Empatia

Realizacién grupal e independencia.

Resolucidn de problemas

Capacidad para prever y planear

Comunicacion Efectiva

Capacidad para manejar relaciones interpersonales

Habilidad numérica, memoria visual, retentiva

Administracion de Inventarios

Trabajo bajo presion

Trabajo en equipo

DI XXX > > >< [ >< >

1 Alto

2 Intermedio

3 Minimo requerido

Ing. John Duque Viera
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ANEXO # 11

PERFIL DE COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA AGENTES

NIVEL
COMPETENCIAS REQUERIDAS 1 2 3

Madurez y ética profesional X

Organizado, responsable, confiable, y honesto X

Criterio analitico X

Extrovertido

Empatia

Realizacion grupal e independencia.

Resolucion de problemas

Capacidad para prever y planear

Comunicacién Efectiva

Capacidad para manejar relaciones interpersonales

Habilidad numérica, memoria visual, retentiva X

Administracion de Inventarios

Trabajo bajo presion

Trabajo en equipo

XXX > ><

x<|>[><

1 Alto
Intermedio
3 Minimo requerido

N
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ANEXO # 12

REQUISITOS PREVIOS A LA OBTENCION DE LA HABILITACION DEL LOCAL.

1. Contar con un libro de registro de ingreso y salida de automotores, que refleje
el movimiento cronolégico y estrictamente secuencial y que no permita
intercalar datos extemporaneamente; bitacora u orden de trabajo, seguin lo

detallado en el articulo 4 de la Ordenanza.

2. Contar con un libro de registro, debidamente follado y secuencial del origen o
procedencia y destino de los repuestos, parte o accesorios, segin lo

dispuesto en el articulo 5 de esta Ordenanza.

3. Contar con el correspondiente certificado otorgado por el Benemeérito Cuerpo

de Bomberos, conforme a la normativa de seguridad pertinente.

4. Contar con el RUC., debidamente actualizado.

5. Contar con la correspondiente factibilidad de Uso de Suelo, conforme a las
disposiciones contenidas en la Ordenanza Sustitutiva de Edificaciones.

6. Exhibir en un letrero que cumpla con las especificaciones establecidas en el
Reglamento de Rotulos Publicitarios de la Municipalidad de Guayaquil, lo
siguiente:

a. El nombre del propietario o responsable de la empresa.
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b. La identificacidon comercial del local.

!
c. El nimero del RUC., patente y cddigo municipal.
f
7. Contar con las instalaciones y servicios higiénicos para sus clientes.
8. lluminacién nocturna tanto como para el interior como en el exterior del local.
9. Implementar el sistema sedimentador de trampa de grasas, conforme a las
especificaciones técnicas de la empresa Interagua o de quien esté a cargo de
los servicios que ésta presta, seguin lo dispuesto en el articulo 96 de la
O

f Ordenanza de Uso del Espacio y Via Publica.

10. Presentar la némina de empleados o trabajadores junto con el certificado de
antecedentes personales ( Record Policial); ademas para el caso de
mecanicos profesionales debera presentarse copia de la respectiva
calificaciéon de la Junta de Defensa del Artesano o, si poseen titulo profesional
de Ingeniero Mecanico; copia del mismo debidamente regisirado en el

Colegio Profesional respectivo.

11.Presentar la Matricula de Comercio o la afiliacién de la respectiva Camara de

la Produccion.

P =g

12. Cumplir con las demas Ordenanzas que fueran aplicables.
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ANEXO #13

REQUISITOS PARA APERTURAR UN TALLER MECANICO, LUBRICADORAS,
LAVADORAS.

1. Formularios y tasa de habilitacion.

2. Copia de cédula y certificado de votacién.

3. Copia del RUC.

4. Copia de la patente del afio o tramitar.

5. Copiay original de los Bomberos del afio actual.

6. Trampa de grasa con la direccién correcta emitida por Interagua.

7. Petitorio de los moradores si el negocio queda en ciudadela.

8. Copia de los predios urbanos o cédigo predial del local donde esta ubicado el
negocio ( si el local no posee predios urbanos entonces traer la tasa de

tramite de legalizacién del terreno ).
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9. Si fuese compaiiia traer el nombramiento del representante legal de la

compainia actualizado.

10. Traer un croquis bien detallado del lugar.

11. Si el usuario no realiza el tramite personaimente, la persona que lo realiza

debe traer una autorizacién firmada por el usuario o representante legal.

Ing. John Duque Viera UTEG-UDE-IDE-SECEM1 (1




Proyecto: E! Servicio de Lubricacién para Vehiculos Livianos con Servicio de Control Preventivo

ANEXO # 14

REQUISITOS PARA OBTENER PERMISOS DE VIA PUBLICA.

ROTULOS:

1. Copia de cédula y certificado de votacion.

. Oficio dirigido al Arq. Luis Pérez Merino. (DUAR). Este oficio se lo dirige

pidiendo una inspeccion de la lubricadora situada en las calles ......... y con

las medidas ........ de mi local donde se venden aceites, aditivos, etc.

. Una tasa para planeamiento urbano.

. Foto letrero.

. Copia de cédula (nombramiento si es la compaiiia).

. Oficio recibido de la “DUAR” (Direccién Urbana de Avallos y Registros).

. Copia de permiso de funcionamiento del local.

8. Predios urbanos.
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9. Una tasa de via publica con formulario para rétulos.

10. Croquis bien detallado.
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ANEXO # 15

NORMAS DE CARACTER ESPECIFICO PARA ACEITES USADOS.

REGLAMENTO AMBIENTAL DE ACTIVIDADES HIDROCARBURIFERAS (RO 265
DEJ 1215 del 13/FEB/2001).

Manejo de desechos: Ademas de lo establecido en los articulos 28,29, 30 y 31 de
este Reglamento, la comercializacién de combustibles, lubricantes y afines a los

diferentes sectores de consumo debera cumplir con lo siguiente:

Si se trata de Centros de Distribucién en los cuales ademas del expendio de
combustible se expenden lubricantes y se dan servicios de lubricacién, cambio de
aceites de motor, lavado y engrasado de vehiculos, automotores, de conformidad
con el Plan de Manejo Ambiental deberan contar obligatoriamente con un equipo
instalado para la recirculacibn de agua y la recoleccion y recuperacion de
hidrocarburos: combustible, grasas, aceites, efc. La instalacion de trampas de
aceites y grasas en puntos estratégicos es obligatoria. Estos establecimientos
deberan llevar bajo su responsabilidad un registro mensual de los volimenes de

combustible, grasas y aceites recuperados y de su disposicion final (Art. 77).

Normas de manejo: Las compafiias productoras o comercializadoras de grasas y
aceites lubricantes domiciliadas en el pais incorporaran obligatoriamente al envase
de su producto ademas de las normas técnicas y tiempo de vida util del proddcto, las
normas que deben observarse en su manejo, asi como las condiciones minimas a
cumplirse para una disposicion final ambientalmente limpia de los desechos que se
produzcan en su manejo. El seguimiento al cumplimiento de tales normas por parte
de los centros de distribucion o de servicios es responsabilidad de las compaiiias
productoras o comercializadoras que suministran las grasas y aceites lubricantes, las
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que reportaran trimestralmente a la Direccién Nacional de Proteccion Ambiental el
volumen de grasas y aceites lubricantes vendidos, asi como también la identificacion
de los establecimientos o personas naturales o retirado la distribucién o suministro
(Art. 79).

Registro sobre grasas y aceites lubricantes: Todo establecimiento, centros de
distribucién o estacion de servicio que expende grasas, aceites, lubricantes prestan
servicios de lubricacibn como cambio de aceite de motor, lavado y engrasado y
automotores debera llevar un registro de sus proveedores, de las cantidades de
grasas y aceites lubricantes que maneja y de la disposicion final que hace de los
desechos. Esta informacién la reportara trimestralmente a la Direcciéon Nacional de
Proteccidn Ambiental. (Art. 82)

www.cepis.ops-oms.org/bvsare/e/lubricantes-vfinal.pdf
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»

ANEXO # 16

Descripcion Cantidad | Valor Unitario | Vida Util | Depreciacién
Comprensor de aire 1 $1,500.00 10 $150.00

Maquina para lavado
de autos 1 $300.00 5 $60.00

Computadora con

impresora 1 $420.00 3 $140.00
Refrigeradora 1 $120.00 3 $40.00
Muebles 1 $50.00 10 $5.00
Infraestructura 1 5000 5 $1,000.00
& TOTAL DEPRECIACION $1,210.00
Descripcion Valor |Tasa de amortizacion | Amortizacién
Permisos Municipales $700.00 20% $140.00
Capacitacion $50.00 20% $10.00
Publicidad $300.00 20% $60.00
TOTAL AMORTIZACION $210.00
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ANEXO # 17
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ANEXO # 18
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ANEXO #19
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ANEXO # 20
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ANEXO # 21
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ANEXO # 22
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