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INTRODUCCION

La presente tesis es fruto del trabajo realizado a lo largo del MBA de la Universidad de
Lima y el Tecnoldgico de Monterrey. Consiste en el desarrollo de la idea de negocio de
un taller de mecéanica innovador, centrado en la atencion al cliente, calidad en el servicio,
confianza, seguridad por los trabajos realizados y ahorro del tiempo al ofrecer servicios

de recojo y entrega del vehiculo en el lugar indicado por el cliente.

En este proyecto se ha buscado recoger todos los temas aprendidos a lo largo del
MBA, lo cual le ha permitido al proyecto crecer con el inicio de cada nuevo curso. El
Taller Tiki Cars ha iniciado sus operaciones a fines de abril del 2016 cuando abre sus
puertas al publico en La Molina. A la fecha de la presente entrega, el taller crece a tasas
promedio de 14% mensual, con clientes satisfechos y se encuentra trabajando

actualmente con las compafiias de Seguro La Positiva y Mapfre.

Xi



RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo presenta el disefio, elaboracion y creacion de una idea de negocio de
taller de mecénica automotriz denominado Tiki Cars.

En el primer capitulo, que engloba los aspectos generales del negocio, se
desarrolla el marco tedrico, problematica del sector automotriz, las necesidades, se

presenta la idea, la oportunidad y justificacion de la propuesta.

En el capitulo 2 se perfila la idea de negocio, se presentan las hipotesis, el disefio
de la muestra, las encuestas y el Canvas del modelo de negocio.

En el capitulo 3 como parte del planeamiento estratégico se presenta la mision,

vision y valores de la empresa, analisis interno y externo y analisis FODA.

En el capitulo 4 se desarrollan el plan de marketing describiendo el mercado
objetivo, desarrollo de la estrategia marketing mix, plan de ventas y proyeccion de la

demanda.

En el capitulo 5 se presenta el plan de operaciones en donde se destacan las
principales politicas operacionales, actividades y procesos del negocio. En el capitulo 6
se explica toda la estructura de recursos humanos, asi como los objetivos organizacionales
y gestion del talento. Por Gltimo, en el capitulo 7 se despliega todo el plan econémico
financiero del negocio demostrando los resultados de los principales indicadores de
rentabilidad: valor actual neto (VAN), tasa interna de retorno (TIR) e indice de

rentabilidad (IR); los cuales son también incorporados en el analisis de escenarios.

Finalmente, en las conclusiones se validan las hipdtesis con los resultados de las

encuestas realizadas y se analiza la viabilidad financiera del proyecto.



CAPITULO I: ASPECTOS GENERALES DEL NEGOCIO

1.1 Presentacion de la empresa

Tiki Cars es un taller automotriz que se dedica al mantenimiento, reparacion, planchado,

pintura y lavado de vehiculos ubicado en el distrito de La Molina.

1.2 Marco tedrico y mercado (benchmark y mejores practicas empresariales)

En un articulo publicado en el diario Gestion (2016) el Banco Central de Reserva del
Per(, espera un crecimiento en la economia del pais del 3.8% para el afio 2016 y 4% para
el 2017, lo que aseguraria un aumento en la capacidad adquisitiva de la poblacién que
trae consigo mayor demanda por productos y servicios (BCR, 2016 citado en Diario
Gestion, 2016)

En base a otro articulo publicado en el Diario Gestidn (2015) se considera que los
vehiculos son bienes de alto costo y que su demanda esta relacionada con la situacién
econdmica y politica de un pais. En el caso de Perd, la recuperacion econémica y el
proceso de pacificacién en la década de 1990 causaron que la venta de autos se
incremente. Entre 1998 y 1999, la crisis econémica mundial tuvo un efecto en las ventas
y en afio 2000 se colocaron sélo 10,000 autos nuevos. En el afio 2005 se registra una
curva ascendente hasta que en los afios 2008 y 2009 la crisis externa vuelve a afectar el
mercado automotriz peruano. Después de ello, las ventas se recuperan y en el 2015 se
observa una caida del 5% frente al 2014 y actualmente después de los resultados de las

elecciones presidenciales se espera que vuelva a repuntar (Ver figura 4.3).



Figura4.3

Venta anual de vehiculos nuevos

Peru: Venta Anual de Vehiculos Nuevos
2003-2015
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De acuerdo a Kasriel- Alexander (2016), las mega tendencias para el 2016 son las
siguientes: Compradores agnosticos, Comprando tiempo, Retando la edad, Hacedores del
cambio, Desdibuja miento de género, Comida verde, Bienestar mental, Consumidores

sobre conectados, Comprar para controlar y Gastos de solteros.

Tiki Cars se diferencia por la experiencia que se brinda al cliente, la cual se basa
en: el ahorro de tiempo en traer y llevar el carro a donde el cliente indique, ahorro de
tiempo por los servicios de planchado y pintura in situ, servicio de calidad, confiabilidad,
uso de aceites sintéticos, precios competitivos, pagina web con recomendaciones para
usuarios linkeadas a Facebook, horario de atencidn hasta las 23.00 horas, camaras de
video colocadas en los vehiculos que le permitiran al cliente, a través de su celular o PC,
hacer seguimiento del servicio solicitado y también por la responsabilidad social. Por
ello, es que las megatendencias que se aplicarian serian: Comprando tiempo, Bienestar

mental y Hacedores del cambio.

Kasriel-Alexander (2016) explica que el ahorrar tiempo esta muy vinculado a

nuevos intentos de comprar tiempo, mas alla de la conveniencia. Muchos perciben el



tiempo como algo lujoso. Se busca que los clientes ahorren tiempo al ofrecerles la
posibilidad de recoger y entregar el vehiculo del lugar que nos indiquen (distritos de La
Molina, Surco, Miraflores, San Isidro, San Borja), se les estd ahorrando tiempo de
traslado. Por otra parte, el ofrecer el servicio de planchado en el mismo taller, hace posible
que el tiempo de entrega el vehiculo se reduzca, esto permite la diferenciacion de otros
talleres de mecanica que tercerizan este servicio teniendo que devolver el auto en 10 o

hasta en 15 dias.

Por otro lado, segun el articulo de Kasriel-Alexander (2016), otra megatendencia
para el 2016 es el Bienestar Mental; la fascinacion con promover el bienestar interno
demuestra que los consumidores estan buscando algo més alla de la salud fisica. Este
interés en esforzarse por el bienestar mental es también una respuesta a la presion misma

de la vida.

En el caso de taller de mecanica, otro punto diferenciador es la responsabilidad
social, expresada a través del servicio psicoldgico al personal de trabajadores. Estos
ultimos, contaran con servicios de orientacion psicolégica y capacitacion. Esto
garantizara el bienestar mental de los trabajadores, beneficiando asi la calidad del servicio
prestado al cliente. La responsabilidad social expresada en considerar a los trabajadores
del taller en el Régimen General en vez del Régimen de Microempresa, se vera reflejada
en la productividad de los trabajos realizados. En el caso de los clientes la responsabilidad
es relevante porque hay una megatendencia que defiende el cuidado del medio ambiente.
De acuerdo a las Megatendencias para el 2015 (Un planeta con recursos), hay una
creciente preocupacién mundial por el deterioro ambiental y el aseguramiento de recursos
estratégicos (Ernst & Young Global, 2015).

La competencia del taller son todos los talleres multimarca ubicados en la Avenida
Javier Prado en La Molina, que cuentan con la fidelizacion de los clientes y el monopolio
cautivo de hacer los mantenimientos con el concesionario hasta los 5 afios, porque si no

lo hacen con ellos los autos pierden la garantia.

1.3 Motivacion del proyecto

La motivacion del presente proyecto es brindar una experiencia al cliente, que se basa en:
el ahorro de tiempo en traer y llevar el carro a donde el cliente indique, ahorro de tiempo

por los servicios de planchado y pintura in situ, servicio de calidad, confiabilidad, uso

4



de aceites sintéticos, precios competitivos, pagina web con recomendaciones para
usuarios linkeadas a Facebook, horario de atencion hasta las 23.00 horas, camaras de
video colocadas en los vehiculos que le permitiran al cliente, a través de su celular o PC,

hacer seguimiento del servicio solicitado y también por la responsabilidad social.

Ademaés, como estrategia a largo plazo, se busca crecer horizontalmente
ofreciendo productos con nuevas tecnologias, lo cual esta relacionado al suefio del hijo
del duefio de producir carros modernos, eficientes y cuidadosos del medio ambiente. La
licencia actual de funcionamiento permite también la venta de automoviles en el local lo

cual permitiria su comercializacion en el futuro.

1.4 Percepcion de la necesidad: analisis problema-solucion
Los problemas encontrados en el rubro de taller de servicio son los siguientes:
e Tiempo

Actualmente los talleres de mecénica en la zona de los distritos de La Molina, Miraflores,
Surco no cuentan con cabinas de planchado y zona de pintura en el mismo local, pues las
Municipalidades no lo permiten en sus parametros de licencia de funcionamiento. El taller
de Servicio Tiki Cars tiene la ventaja competitiva que cuenta con cdmaras de planchado
y pintura dentro del mismo taller lo que le permite hacer un servicio de planchado y
pintura en maximo 5 dias mientras que los otros talleres se demoran como minimo dos

semanas dependiendo de la magnitud.

El trafico en Lima es un problema, en un articulo publicado por el diario El
Comercio, se menciona que la aplicacion Waze public6 una encuesta sobre el indice
global de satisfaccidon de los conductores, en la que se hallé que Lima entre todas las
capitales de Sudamérica es considerada como la peor capital para conducir debido al
desorden, congestién vehicular, entre otros (Waze, 2016 citado en EI Comercio, 2016).
Generalmente tener que ir al taller a realizar los servicios de mantenimiento o lavado
demanda a las personas dejar el valioso recurso del tiempo para tener que hacer el

servicio. Los clientes van a estar dispuestos a pagar con tal de ahorrar tiempo.



e Tréficoen Lima

Los talleres automotrices de Lima utilizan en su mayoria aceites minerales y se afilian a
una Unica marca. Los aceites sintéticos tienen la ventaja que duran mas tiempo que los
aceites minerales y estan preparados para las pistas con mucho trafico protegiendo y

alargando la vida de las piezas del automdvil (Mobil, 2016).

e Pocos talleres multimarca en el distrito de La Molina

En el distrito de La Molina solamente existen concesionarios de autos (talleres de una

sola marca de vehiculos que tienen costos bien elevados de mantenimiento)

e EXxcesivos precios por los mantenimientos preventivos y correctivos en los

talleres que representan marcas de carros (concesionarios)

Los costos de los concesionarios son muy elevados debido a que tienen el monopolio del
servicio al supeditar la garantia del auto siempre y cuando hagan el servicio de
mantenimiento en su taller. Si los autos presentan fallas, generalmente esa falla va a
aparecer dentro de los primeros 1,000 km, después la probabilidad de que aparezca es

minima.
e Confianza por servicios de calidad

A veces de los talleres no dan garantia por los servicios ofrecidos.

1.5 Descripcion de la idea y la oportunidad

La idea y oportunidad defendidas en Tiki Cars y que lo hacen ser un taller mecanico que

se diferencia estan vinculadas a los siguientes puntos:

e Tiempo
Con el recojo, entrega a domicilio y programacion de citas, todos los servicios que brinda

el taller, permitiran ahorro de tiempo a los clientes.

Para los servicios de mantenimiento Tiki Menor, si Se saca cita (se programa con
anticipacion) el servicio estara listo en dos horas y el servicio de mantenimiento Tiki

Mayor se realizara dentro del mismo dia.



Para los servicios de lavado de salon, se cuenta con una maquina marca Karsher,
ahorradora de agua que permite el secado en menos tiempo, entregandose el trabajo

también el mismo dia de ingreso.

Los servicios de planchado menores se haran como maximo en una semana para que los
clientes sientan la rapidez ademas de la calidad del servicio. Esto se lograra gracias a
contar con el espacio e infraestructura para el planchado y las camaras de pintura en el
mismo taller. Se haran los servicios de planchado y pintura en maximo 7 dias a diferencia
del resto de talleres concesionarios que se demoran en promedio 15 dias. Si bien muchos
talleres cuentan actualmente con sistemas de citas para los servicios de mantenimiento,
ninguno ofrece atencion de 07.00 a 23.00 horas. La Municipalidad de La Molina ha

autorizado a Tiki Cars a operar de 07.00 a 23.00 horas y se diferencia por los siguientes

puntos:

) Se hara una pagina web donde el cliente pueda sacar una cita para hacer sus
servicios y se emitiran quincenalmente consejos para el cuidado del vehiculo
y seguridad.

. Si el cliente desea se puede recoger el auto de su domicilio o del lugar
indicado. De regreso, se le puede entregar el carro en el lugar que indique o
recogerlo del taller.

o Si el cliente desea que recojan el auto de su domicilio o trabajo, el inventario

del vehiculo se hara ahi y se emitira la orden de trabajo a través del sistema

mediante el uso de tabletas.

e Aceites sintéticos como medida para el efecto negativo del trafico en los
vehiculos

Se ha realizado el analisis de costos y traer a través de dealers aceites sintéticos

importados de Miami es mas econdmico que comprar los aceites minerales en Lima. Tiki

Cars se diferencia en que los clientes van a poder escoger entre diversas marcas de

lubricantes y van a ser sintéticos en vez de minerales, ya que los primeros son de mejor

calidad y dan mayor proteccion a los vehiculos.



e Pocos talleres multimarca en el distrito de La Molina

En el distrito de La Molina existen, en su mayoria, concesionarios de autos (talleres de

una sola marca de vehiculos).

La legislacion municipal actual, prohibe la construccion de talleres de mecanica
en el distrito, solamente las permite en la avenida Javier Prado pero prohiben la

construccion para el servicio de planchado y pintura.

e EXxcesivos precios por los mantenimientos preventivos y correctivos en los

talleres que representan marcas de carros (concesionarios)

Si bien los precios ofrecidos no seran demasiado baratos, Tiki Cars tiene un precio

competitivo respecto a los talleres concesionarios (Ver Anexos 1y 2).

e Confianza por los servicios
Se cuenta con mecanicos certificados con experiencia egresados de SENATI. Se brinda

garantias por los servicios.

e Aviso a nuestros clientes de su proximo servicio
Los servicios de mantenimiento duran aproximadamente entre 4 a 6 meses. Una secretaria
se encargara, mediante la utilizacion del sistema, de avisar a los clientes del proximo
servicio programado. La diferenciacion respecto a los otros talleres multimarca que
ofrecen el mismo servicio sera en que si vienen por el aviso del proximo servicio, se haran

acreedores de un 5% de descuento.

1.6 Justificacion del atractivo de la propuesta

Ademas de la experiencia diferenciadora y el desarrollo personal de los trabajadores, el

valor de Tiki Cars engloba los siguientes puntos:

o Ubicacion en La Molina porque actualmente hay pocos talleres multimarca en

€sa zona.



. Se cuenta con licencia para hacer planchado y pintura en el mismo local del
taller (in situ).

. Se ofrece aceites sintéticos de diversas marcas para el mantenimiento de los
vehiculos a precios de mantenimiento con aceites minerales por tener la
capacidad de hacer importaciones directas con dealers de Estados Unidos.

o Se cuenta con una moderna sala de espera donde se ofrecen bocaditos, bebidas
calientes, frias, periodico de dia, wifi, cable, zona con juegos para nifios.

J Se ofrecen obsequios por los servicios.

. Se da garantia por los servicios prestados.
(Ver Figura 1.1)

Figura 1.1

Ventajas competitivas

+ Avenida con mucha afluencia de autos de sectores socioeconomicos Ay
J1CACIO B de la avenida La Molina

» Taller de 1500 metros cuadrados, distribuidos en tres pisos
C C » Capacidad para atender a 51 carros

» Autorizacion municipal para realizar servicio de planchado y pinturaen el
mismo local lo que permite un ahorro de tiempo significativo

« Ofrece servicio de mantenimiento usando aceites sintético a precio de los
aceites minerales en el mercado

+ Recojo y entrega del vehiculo donde el cliente lo indique

» Licencia permite realizar trabajos desde 07 a 23 horas.

» Debido a la ubicacion estratégica los proveedores estan dispuestos a dejar
los productos a consignacion.

JPoder de negociacion

AVAVEAVAVAVEA VAV

Fuente: Realizacion propia

1.7 Estrategia inicial y Objetivos de alcance

La estrategia inicial se caracteriza por ofrecer una experiencia diferenciadora a los
clientes desde que este separa una cita, durante su estancia en el taller, al momento de
recoger y dejar su vehiculo. La idea es impactar desde el principio aplicando los principios
de la atencion centrada en el cliente.




Como parte de los objetivos de alcance se puede destacar ser el taller de mecénica
lider de La Molina que brinde servicios de calidad con una atencion personalizada y
diferenciadora. El objetivo de Tiki Cars es que cada cliente se sienta importante y
reconocido y que todo el personal (desde la recepcionista hasta el mecanico) se esfuerce
para que la experiencia de todos y cada uno de los clientes sea especial desde el momento

que llama por teléfono hasta que recibe su carro al finalizar el servicio.

Asi mismo, se busca colaborar con la comunidad al formar al personal de Tiki
Cars con capacitaciones que los hagan crecer como profesionales y su gratificacion con

el trabajo se vea reflejada en el trato con el publico.

1.8 Impacto comercial y responsabilidad social

La propuesta de valor de Tiki Cars es brindar una experiencia por un servicio de calidad

que ahorre tiempo.
e Experiencia

La experiencia se inicia desde la contestacion de la llamada telefénica si los
clientes desean programar una cita para su servicio. Al llegar al taller, el asesor se acercara
al cliente con mucha amabilidad y atendera sus necesidades y le hara su presupuesto con
las recomendaciones respectivas. Si es un servicio que dura poco tiempo, el cliente puede
esperar en la salita de espera donde encontrard sabrosas meriendas, bebidas frias y
calientes, el periddico del dia y un servicio gratuito de wifi.

Si el cliente desea dejar el carro, se le ofrecera llevarlo al destino que necesite.

Al culminar el servicio, se le preguntara al cliente si desea recoger el carro del
taller o si desea que se lo lleven a su domicilio para lo cual se llevara el POS inalambrico
0 podra hacer deposito en la cuenta del taller. Al terminar el servicio siempre el cliente

recibird un obsequio como gratitud por su servicio.

e Responsabilidad social
Tiki Cars se caracteriza no sélo por brindar una experiencia diferente a los clientes del
rubro de taller de servicio, sino que se preocupa por formar y asistir a sus trabajadores.
De esta manera no solo se asegura de brindar un buen servicio al cliente sino que tambiéen

vela por la calidad de vida de su capital humano.
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Por ello se proponen talleres de capacitacion a los trabajadores en temas como:

Empatia y buen trato

o Comunicacion efectiva y asertividad
o Manejo de conflictos
o Ademas de los temas de capacitacion propuestos, los trabajadores contaran

con espacios dedicados a su cuidado personal como por ejemplo:

o Sesiones de relajacion durante el trabajo (estiramientos y respiraciones)
o Orientacién psicolégica para trabajadores que lo requieran
o Orientacién vocacional para hijos de los trabajadores.

Por otro lado, Tiki Cars busca proteger el medio ambiente y a la comunidad por
lo cual busca generar impactos positivos a nivel econdmico, social y ambiental, teniendo

en consideracion las expectativas de sus principales grupos de interés (Ver punto 6.5).
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CAPITULO II: IDEA, INVESTIGACION Y VALIDACION
DE SOLUCION

2.1 Disefio y metodologia de la investigacion

La presente investigacion es de tipo descriptiva, se busca disefiar y elaborar una idea de
negocio para un taller de mecanica automotriz analizando las necesidades de los clientes
en este sector para desarrollar soluciones que proporcionen ventajas competitivas a la
empresa en el mercado peruano.

Se utilizan las redes sociales y las encuestas como mecanismo de recoleccion de
informacion para conocer al mercado objetivo y poder crear estrategias diferenciadoras e
innovadoras (Ver Anexo 9).

Como indican Hernandez, Fernandez-Collado y Baptista (2014) se esta trabajando
bajo el método cuantitativo puesto que se recolecta informacidn acerca de las necesidades
y realidades del mercado en cuanto a los servicios de mecanica, planchado, pintura y
lavado, la cual es medida y analizada de forma precisa. De esta manera se explicarian
ciertas pautas de comportamiento en el cliente y se comprobarian las hipotesis planteadas
en el proyecto.

Siguiendo a Hernandez Fernandez-Collado y Baptista (2014) de acuerdo a la
naturaleza de los datos, se empleara también una metodologia cualitativa, ya que es una
investigacion que se basa en el analisis subjetivo e individual, esto la hace una
investigacion interpretativa, referida a lo particular.

La presente investigacion busca solucionar los problemas que se presenten en el
sector de Talleres automotrices en el sector 7 de Lima Metropolitana (Surco, Miraflores,

San Isidro, San Borja, La Molina).

2.2 Validacion de hipotesis

Hipétesis principal

Los clientes estan interesados en recibir una experiencia por servicio de mecanica,
planchado y pintura, que les permita ahorrar tiempo y a la vez obtener un servicio de
calidad con un trato centrado en la persona que los haga sentir comodos y con deseos de

retornar.
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Hipotesis secundaria 1

El tréfico de Lima hace necesaria la utilizacion de aceites sintéticos. Un taller que ofrezca
servicio de mantenimiento con la utilizacion de aceites sintéticos a precios de aceites
minerales sera preferido frente a los demas talleres multimarca. Para esto se explicara
mediante el uso de las redes sociales, pagina web y explicacion a cada uno de los clientes
en persona, cuando visitan el taller, las ventajas del empleo de los aceites sintéticos

Hipdtesis secundaria 2
El recojo y entrega del auto a domicilio representa una ventaja competitiva frente a los
demas talleres de mecanica para los servicios de lavado de salén, mantenimiento y

planchado y pintura.

Hipotesis secundaria 3
La formacién del personal en un taller de mecéanica con capacitaciones que los hagan
crecer como profesionales y en su vida personal, lograra gratificacion con su trabajo y se

verd reflejada en el trato con el publico.

2.3 Validacién de la solucion
La solucion se validara a través del uso de encuestas en la web, estudio de las tendencias
mundiales para el 2016, entrevistas con compaiiias de seguros y clientes, promociones en

Facebook, retroalimentacion de los clientes atendidos (Ver Anexo 9).

2.4 Muestreo poblacional

Segun la Asociacion Peruana de Empresas de Investigacion de Mercados (Apeim, 2016),
al 2015 en Lima Metropolitana hay 2, 686,690 hogares. Para el modelo de negocio de
Tiki Cars, el nicho central lo conforman las personas de los distritos de La Molina, Surco,
Miraflores, San Borja y San Isidro que pertenecen al sector 7. De este sector la propuesta

de Tiki Cars estara dirigida a los niveles socioeconémicos Ay B (Ver Figuras 2.1, 2.2).

En base a la informacion de Apeim (2016), la cantidad de personas que viven en
los distritos de La Molina, Surco, San Borja y Miraflores de los sectores Ay B son 215,
926 hogares. Este nUmero va a ser un insumo necesario para determinar la cantidad de

personas a encuestar. Se le conoce como N o poblacion total.
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Figura 2.3

Poblacién para determinacién de la muestra a encuestar

Tamafio de la Poblacion de la Muestra y demanda potencial

Hogares 2,686,690.00
NSEA NSEB

5.20% 22.30%
Poblacion 139,707.88 599,131.87
Zona 7 57% 17.30%
Poblacion 79,633.49 103,649.81 183,283.31
Poblacion con auto 87% 39%
Demanda Potencial 69,281.14 40,423.43 109,704.56

Para obtener el nimero de personas a encuestar, se utilizd la siguiente férmula:

n= ZZ*p*(l_p)*N
e?*(N-1)+Z**p*(1-p)

Donde:

Z: es la distribucion normal 1.96

N: Poblacion total

P: Probabilidad de éxito 50%

E: Margen de error: 5%

Se obtiene un tamafio de muestra a encuestar de 384. A la fecha de entrega del presente
trabajo se han realizado 273 encuestas.

En base a la formula y a la informacion de Apeim (2016) la demanda potencial podria
ser el porcentaje que tienen carros del sector socioeconémico A, B que equivale a 109,
704.56 hogares.

2.5  Andlisis de tendencias y patrones
Megatendencias: Ahorro de tiempo y Bienestar Mental
Segun Kasriel-Alexander (2016) cada vez hay mas consciencia del valor del tiempo,

muchas personas compran en tiendas de proximidad o recurren al comercio electronico.

14



Ademas, los compradores requieren un servicio al cliente con horarios mas amplios y
algunas compafiias usan las redes sociales como herramienta para resolver problemas con

el consumidor.

Respecto a esta tendencia, el taller Tiki Cars, confeccionara una pagina web para
que los clientes puedan sacar su cita para una fecha y hora determinada y en caso lo desee

tendra la posibilidad que el carro se recoja y lleve a su domicilio.

Como parte del servicio, los clientes podran visualizar el estado de su carro a
través de una aplicacion movil conectada a una camara en su automovil. Asimismo, se le
envian mensajes a su celular y a su correo electronico sobre avance del estado de su

servicio en tiempo real.

El propdsito de Tiki Cars es que las personas valoren la experiencia del servicio,
la confianza en la deteccion de fallas y la garantia por los servicios prestados. Con ello,

el taller sera recomendado y se ganaran clientes adicionales.

Con respecto al bienestar mental, Kasriel-Alexander (2016), sugiere que los
consumidores actualmente estan buscando servicios que promuevan el bienestar mental
mas que el fisico. Por lo tanto, Tiki Cars busca capacitar a sus trabajadores para que
ofrezcan un buen trato a los clientes. Si los trabajadores son capacitados y ademas se les
ofrece espacios de orientacion, su bienestar se vera reflejado en el trato al otro; ese clima
de cordialidad y respeto es uno de los objetivos de Tiki Cars. El enfocarse y cuidarse uno
mismo (propio bienestar mental y fisico), de acuerdo a Kasriel-Alexander (2016),
incrementaria el darse cuenta de los otros, llevando asi a desarrollar la empatia, la cual

es un constructo fundamental en el trato con los clientes.
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2.6 CANVAS del modelo de negocio

RELACION CON EL CLIENTE
-Garantia por los productos y servicios
-Asesoramiento honesto de qué producto y
servicio debe comprar
-Llamadas de satisfaccion de servicio post
venta
-Encuesta por ipad al momento de pago
-Trato amable pre y post venta de técnicos
-Obsequio al momento de pagar

ACTIVIDADES CLAVE
-Servicio de planchado y pintura
-Mantenimiento correctivo y preventivo
-Lavado de sal6n
-Venta de articulos para autos y camionetas

RECURSOS

CLAVE

: CANALES
Prof_es,_lonales en DISTRIBUCION
servicio de -P4gina Web
mecanica v

-Redes sociales
-Volantes a las casas
de la Molina en la

-Personal amable
en caja y recepcion

Zkﬁg?t'es revista de la
importados Municipalidad, calles
sintéticos cci::rlgai :nI:S empresas
-Auto pararecojoy | oo

traslado de clientes
-Pagina web y
mantenimiento
cuenta en facebook
-Tecnologia: Web,
hosting wifi

Fuente: Realizacion propia
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CAPITULO I1I: PLANEAMINETO ESTRATEGICO

3.1 Vision
La vision de Tiki Cars es:

Ser la marca de talleres de mecéanica lider y de mayor confianza y prestigio en
Lima, con presencia en diversas ubicaciones estratégicas de la capital, sobre la base de

un comportamiento ético, impecable con nuestros clientes, colaboradores y la sociedad.

3.2 Mision
La mision de Tiki Cars es:

Generar plena satisfaccion en nuestros clientes brindandoles servicios y productos
de alta calidad, oportunamente, de acuerdo a sus necesidades, a precios competitivos y
con calidez, cordialidad y respeto; y ser una organizacion modelo en el cumplimiento de
nuestras obligaciones con nuestros colaboradores y la sociedad. Asi mismo buscamos
colaborar con la comunidad al formar a nuestro personal con capacitaciones que los hagan
crecer como profesionales y su gratificacion con el trabajo se vea reflejada en el trato con

el publico.

3.3 Valoresy ética

Tiki Cars se caracteriza, en primer lugar, por defender la honestidad, desde la
identificacion de las fallas de los vehiculos hasta entrega de los mismos con todos sus
componentes intactos. En segundo lugar, se encuentra el compromiso de nuestros
trabajadores que se expresa desde el trato al cliente en la separacion de la cita hasta la
entrega del vehiculo en el lugar, tiempo, y condiciones acordados. En tercer lugar, se
destaca el respeto en el trato hacia cliente y entre los mismos trabajadores. Finalmente,
se resalta la puntualidad que forma parte de nuestra propuesta diferenciadora que consiste

en el ahorro de tiempo del cliente (Ver Figura 3.1).
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Figura 3.1

Valores y ética

Honestidad Compromiso

Respeto Puntualidad

Fuente: Realizacion propia

3.4 Cultura organizacional

La cultura organizacional de la empresa consiste en un servicio centrado en el cliente
(como parte de nuestra estrategia diferenciadora se destaca el ahorro de tiempo, que es un
factor que da facilidades al cliente desde que se separa la cita hasta que se entrega el
vehiculo). En segundo lugar, se destaca la garantia en los diversos servicios, esto hace
referencia no sélo a los servicios de mecéanica automotriz sino también a los servicios
complementarios que hacen que la experiencia del cliente en Tiki Cars sea diferenciadora,
como, por ejemplo: la sala de espera equipada (wifi incluido), bocaditos, café e infusiones
para el cliente, llamada de recordatorio de proximo servicio entre otros. Por ultimo, en
tercer lugar, todos los trabajadores se caracterizan por priorizar el trabajo, la dedicacion
al mismo es un elemento comun en todos y cada uno de los trabajadores de Tiki Cars (Ver
Figura 3.2)
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Figura 3.2

Cultura organizacional

Dedicacion al

trabajo

Servicio centrado

en el cliente

Garantia en los

diversos servicios

Fuente: Realizacion propia

3.5 Objetivos Estratégicos

En la figuras 3.3 se indican las estrategias a seguir de acuerdo a la misién, vision y valores

de la empresa, 3.4 se especifica la problematica principal y en la figuara 3.5 se detallan

las estrategias a seguir para resolver dicha problematica.

Figura 3.3

Objetivos estratégicos

Vision, Mision y Valores

| 1. Ofrecer un servicio mecanico automotriz de calidad

en el menor tiempo posible.

2. Generar una experiencia diferenciadora en el cliente a través del
| trato de los trabajadores y los servicios complementarios dentro del
taller automotriz.

3. Asegurar la calidad del servicio del personal a través de
capacitaciones y orientaciones contribuyendo asi no sélo su
desarrollo profesional sino también personal.

Fuente: Realizacion propia
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Figura 3.4

Problematica

PROBLEMATICA

{Cual es y deberia ser el
futuro modelo de negocio

del taller mecanico Tiki
Cars frente a los desafios
actuales y futuros?

Superar el
Punto de
Equilibrio

50% inutilizado

Espacios.
vacios en el
local

Fuente: Realizacion propia

Figura 3.5

Estrategia frente a problematica

ESTRATEGIA PROBLEMATICA

Promocionar actividades que
generan mayor margen
(Mecanica pesada /

Problemas

Planchado y pintura),
delivery y lavados
ecologicos. Ventanas de

exposicion de marcas. Superar
el Punto

de
uilibrio

Programa de

Cartas a vecinos de La Relacm"e.s P.']blicas
Molina. Atencion ) con las principales -
personalizada. Encuestas aseguradoras del pais.
de servicio. Pagina web con > Espacios
consejos para el ptblico. vacios en el
Redes sociales activas. local

LLY Adquisicion de
programa/software

L1§. especializado para
talleres automotrices.

conocido

Fuente: Realizacion propia
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3.6 Analisis externo: Politico, legal, circunstancial, econémico, geografico, social,

demografico, cultural, tecnolégico, ambiental (PESTEL)

En la Figura 3.6 se puede observar que existen diversas variables externas que tienen
influencia en el desarrollo del servicio mecénico automotriz. En el plano politico, se
espera un aumento en el ingreso disponible de los consumidores dado que el gobierno
anuncio disminuir los impuestos. En el plano legal, Tiki Cars, estara al dia en relacién a
las regulaciones acerca del empleo, salud y seguridad laboral. En cuanto al plano
econdmico se observa que el PBI (Producto Bruto Interno) crecera en 4.2% aumentando

de esta forma la capacidad adquisitiva de las personas (Ver Figura 3.6).

En el plano socio cultural, las personas prefieren productos ecoldgicos, en Tiki
Cars los servicios y productos ofrecidos buscan proteger y garantizar la seguridad y
mantenimiento del medio ambiente. En cuanto al plano tecnoldgico, Tiki Cars estara
atento al desarrollo de las nuevas tecnologias del sector automotriz, para asi poderlas
integrar a su servicio. Por Gltimo, en el plano ecoldgico, Tiki Cars incorporara las
regulaciones medio ambientales del sector automotriz. Dada la preocupacion por el
calentamiento global, Tiki Cars cuenta con maquinaria y equipo que promueven el
cuidado del medio ambiente. Asimismo, se generaran campafias de reciclaje y desecho

de residuos, contribuyendo asi con la responsabilidad social.

3.7 Analisis interno: Competidores potenciales, clientes, proveedores, productos
sustitutos, barreras de entrada (PORTER)

Con respecto a la influencia de variables internas, se observa que los competidores
potenciales son talleres automotrices con monopolio de servicios de mantenimiento que
aseguran la garantia, sobre todo por ser de la marca del vehiculo. En relacion a los
clientes, estos son personas entre 26 y 60 afios de edad (adultos jovenes y adultos
intermedios) que pertenecen a los distritos de La Molina, Miraflores, San Isidro, Surco y
San Borja, de los sectores socioecondmicos A y B. Asimismo, la carta de clientes esta
compuesta por empresas aseguradoras y flotas de las compafiias. Los proveedores de Tiki
Cars son: el dealer de lubricantes y aditivos en USA, Ekonollantas y Volticentro. Los
productos sustitutos de Tiki Cars serian las motos, bicicletas y transporte publico.
Finalmente, como barreras de entrada estarian los permisos municipales y la fuerte
inversion que se debe hacer en infraestructura y tecnologia dado el tipo de servicio que

ofrecemos (Ver Figura 3.7).

21



3.8 Anélisis sectorial e Identificacion de riesgos y amenazas. Analisis FODA

y Estrategia de éxito (FODA cruzado)

Mercado potencial de clientes que desean
hacer su servicio en un taller de calidad a

[y

precios competitivos

Ubicacion estratégica del taller en
id. afl de

h

con

Todavia no se consigue trabajar con las

compafiias de seguros que son quienes

1 1
autos de sector socicecondmico Ay traen carros al taller para los servicios
B del distrito de La Molina de planchado y pintura.
Amplio local con capacidad para
2 atender a 51 carros a la vez
incluyendo los servicios de ., R .
B Recién nos estan conociendo los
planchado y pintura 2 )
clientes
3 Camara de planchado y pintura en
el mismo local
Compra de aceites( sintéticos) y
e repuestos importados puestos en el
local a menores precios que la
competencia local La empresa no cuenta adn con Sistema
2 integrado de procesos ni pagina web
5 Calidad del producto: técnicos para sacar citas y comprar productos

certificados

Expectativa de entorno econdmico favorable
que aumente la capacidad adquisitiva de la
poblacién

Atencion personalizada

Difundir nuestras fortalezas a
través de las redes sociales, pagina
web, volanteo, publicaciones en

virtualmente

Vamos a sacar cita con las compafiias
de seguro para presentar nuestra

Reemplazo de carros por combustion a
carros eléctricos

Nuevas tecnologias automotrices que
sustituyan conocimientos actuales

q - 1

Deval de la
encarezca los costos de nuestros insumos

que

importados

1 | revistas especializadas y boca a 1 .
infraestructura, fortalezas y cartera de
boca ~
clientes
Realizaremos estudio de mercado . R R
Adgquirir un sistema integrado
2 de los costos en nuestros 2

principales proveedores

Capacitaremos a nuestro personal

especializado en talleres de mecéanica

Buscar negocios alternativos al sector

1 en tecnologias automotrices de 1 | automotriz que permitan margenes de
punta ganancias
2 Estableceremos contratos de 2 Establecer alianzas con productores

opciones y fowards

nacionales

Fuente: Realizacion propia

22




CAPITULO IV: PLAN DE MARKETING

4.1  Planteamiento de objetivos generales de marketing

En correspondencia la Visién, Mision, Valores y Objetivos Estratégicos, se han elaborado
los objetivos generales de marketing de Tiki Cars (Ver Figura 4.1).

Figura 4.1

Objetivos generales de marketing

4

‘ Incrementar los servicios de mecanica automotriz.

\

Mantener la experiencia diferenciadora en los clientes en comparacion
con otros talleres multimarca.

|

’ Contribuir con la responsabilidad social y cuidado del medio ambiente.
|

Fomentar un servicio de calidad ajustado a las exigencias tecnoldgicas y
legales del medio.

/
' Diferenciar la calidad de servicio del personal mediante la capacitacion

constante y la orientacidn psicoldgica.

N\

Fuente: Realizacion propia

4.2  Estrategias de marketing

4.2.1 Segmentacion y Perfil del cliente.
. Geogréfico: Lima Metropolitana

. Demografico y socioecondémico: Personas de nivel socioeconémico Ay B que
necesitan ahorrar tiempo, del Sector 7 de Lima Metropolitana (La Molina, San
Borja, Surco y Miraflores) que desean un servicio de calidad. Las edades
fluctuan entre 26 y 60 afios.

. Psicografico: Personas que manejen autos.
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4.2.2

4.3

Empresas aseguradoras: en el Perd es un Oligopolio (pocas empresas
concentran el mayor porcentaje de participacion del mercado) (Ver Figura 4.2)
que necesitan un taller que realice planchado y pintura en el distrito de La
Molina de manera rapida (menos de 10 dias).

Flotas de autos: empresas con flotas de autos que necesiten un taller de
mecénica multimarca en La Molina con capacidad de darles crédito, con
espacio suficiente para recibir sus unidades, que le brinde un servicio de

calidad.

Posicionamiento y ventaja competitiva.

Ubicacién en La Molina porque actualmente no hay talleres multimarca con
cabina de planchado y pintura en el mismo local.

Contar con licencia para hacer planchado y pintura en el mismo local del taller

(in situ).

Ofrecer aceites sintéticos de diversas marcas para el mantenimiento de los
vehiculos a precios de mantenimiento con aceites minerales por tener la
capacidad de hacer importaciones directas con dealers de Estados Unidos
(Anexo 8).

Horario de atencion de 08.00 a 23.00 horas.

Servicios de recojo y entrega a donde el cliente indique.

Mercado objetivo

4.3.1 Tendenciay tamafo de mercado

La tendencia del mercado automotor peruano es creciente desde hace varios afos y

aunque desacelerado, el tamafio de mercado contindia con una tendencia alcista

Segun Diego Sanchez, gerente general The Warranty Group Per( el mercado

automotor peruano crecio 5% en el 2015, lo que representa cerca de 172,000 autos nuevos

(Saucedo, 2015). Para el 2016, afio que ha sido marcado por gran incertidumbre por el

periodo electoral, el mercado automotor peruano alcanzar la cifra de 2.6 millones de

vehiculos y entrard 100,000 nuevas unidades al mercado (Gestion, 2016). Después de los
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resultados de las elecciones presidenciales, se espera una rapida recuperacion econémica
que conduciré al crecimiento de la tendencia del parque automotor que se traducira en un
incremento del mercado de vehiculos que necesiten realizar sus servicios de

mantenimiento, planchado y pintura.

4.3.2 Mercado objetivo.

El mercado objetivo de Tiki Cars son las personas entre 26 y 60 afios los segmentos
socioecondémicos A y B del Sector 7 que segun APEIM (2016) son los distritos de La
Molina, Miraflores, Santiago de Surco, San Borja que tengan automovil. Segun la
informacion estadistica publicada por APEIM, nuestro pablico objetivo representa una
demanda potencial de 215, 926 hogares, en las que el 87% del nivel socioeconémico A

tienen auto y gastan en promedio S/ 447.00 en transporte (Ver Figuras 2.1, 2.2 y 2.3).

Figura 2.1

Distribucion de zonas APEIM por niveles

Apei

e

DISTRIBUCION DE ZONAS APEIM POR NIVELES 2016 - LIMA METROPOLITANA
%) VERTICALES

Niveles Socioecondmicos

NSEA | NSEB | NSEC | NSED | NSEE

Muestra | Error (%)*

Total

IZona 1 (Puente Piedra, Comas, Carabayllo) 21 51 "7 13.8 17.3 289 55

IZona 2 (Independencia, Los Olivos, San Martin de Porras) 5.0 14.6 179 121 45 324 53

IZona 3 (San Juan de Lurigancho) 0.0 91 1.2 124 16.4 283 6.1

IZona 4 (Cercado, Rimac, Brefia, La Victoria) 6.9 1.3 10.5 77 57 498 44
na 5 {Ale, Chaclacayo, Lurigancho, Santa Anita, San

Luis, El Agustino) 42 5.9 109 16.2 12.6 347 52

o ;:s‘li) (Jests Marfa, Lince, Pueblo Libre, Magdalena, San 158 156 313 13 05 286 57

Mnrlli:;(Mwaﬁorss, San Isidro, 5an Bona, Surco, La 570 173 30 18 14 31 56 h
na 8 (Surquillo, Barranco, Chorrillos, San Juan de

Miraflores) 6.2 95 8.1 6.3 4.5 284 59

[7ona 9 (Villa ET Salvador, Villa Maria del Triunfo, Lurin,

Pachacaméc) 0.0 31 18 17.9 18.3 279 56
na 10 (Callac, Bellavista, La Perla, La Punta, Carmen

de la Legua, Ventanilla) 21 84 110 g 166 | 1004 | a1

Otros 0.0 0.2 0.7 0.7 22 49 14.3

APEIM 2016: Data ENAHO 2015
* Nivel de confianza al 95% p=0.5

Fuente: Apeim (2016)
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Figura 2.2

Distribucion de hogares segun nivel socioeconomico, perfil de hogares y gastos por

Nivel Socio Econémico

Apeim
i DISTRIBUCION DE HOGARES SEGUN NSE 2016 - LIMA METROPOLITANA
N° HOGARES 2'686,690 * -
NSE Porcentaje
B Al 06
NSEA 5.2 A o s 5.2
NSEB ............................................................... = =
s 660% - wr | 2
@] 265
NSEC 40.5 c 40.5
c2 140
NSED D D 24.3 243
NSEE 7.7 E E 7 7.7
APEIM 2016
/APEIM 2016: Data ENAHO 2015
* Esbmaciones APEIM segun ENAHO 2015
/-\eglm INGRESOS Y GASTOS SEGUN NSE 2016 - PERU URBANO
PROMEDIOS Total Perti Urbano
TOTAL ‘ NSE AB | NSE C | NSE C1 | NSE C2 ‘ NSED ‘ NSEE
(Grupo 1 : Alimentos - gasto promedio $/.508 | S/.813 | S.662 | S.687 | S.625 | S/523 | $/.399
(Grupo 2 : Vestido y Calzado - gasto promedio $095 | SL174 | 101 | SL107 | SL91 | SL71 | Si49
(Grupo 3 : Alquier de vivienda, Gombust] ieidady G O 5/ 182 | §/.360 | $.200 | §.223 | SL165 | S/123 | SL.70

\de la Vivienda — gasto promedio
(Grupo 4 : Muebles, Enseres y Mantenimiento de la vivienda - gasto 50,95 S/ 245 $.79 sl 86 S/ 69 8l.56 5142

(Grupo 5 : Cuidado, Conservacion de fa Saludy Servicios Medioos— | /100 | .208 | 9,119 | S.13 | .99 | $.78 | .46
lgasto promedio i i i i ) ) i

(Grupo 6 : y C i asto di 8173 1. 447 S/.168 S/.188 8137 S/.89 $/.50 h
(Grupo 7 : Esparcimiento, Diversion, Servicios Culturales y de s 177 | st4s0 | si1s0 | si199 | /150 5791 o/ 48

[Ensenanza - gasto promedio

(Grupo 8 : Otros bienes y senvicios - gasto promedio 51101 S/. 189 S/. 106 815 S/.92 8175 S1.52

IPROMEDIO GENERAL DE GASTO FAMILIAR MENSUAL S1.2,553 | SI.4,647 | SI.2,746 | SI.2,938 | SI.2451 | S/.1,883 | SI.1,275

IPROMEDIO GENERAL DE INGRESO FAMILIAR MENSUAL* S1.3171 | 8I.6,379 | S/.3,363 | S/.3,604 | S/.2,994 | S/.2,161 | S/.1,365
/v\F_Le,lm PERFIL DE HOGARES SEGUN NSE 2016 - LIMA METROPOLITANA

Lima Metropolitana

Total NSEA NSEC NSEC1 NSEC2 NSED  NSEE
ervicio domestico T 7.6% 73.49 14.5% 1.3% 1.6% 0.6% 0.29 0.1%
No 92.4% 26.6% 85.6%  98.7% 9849 99.4%  99.8Y 99.9%
futo ST 18.1% 87.8% 39.5% 9.4% 11.49 57% 349 1.1%
No 81.9% 12.29 605%  906%  886Y 943% 9669 98.9%
(Computadora Si 51.7% 96.39 847%  565%  64.8% 410% 2029 24%
No 48.3% 379 153%  435% 3529 50.0% 798 97.6%
avadora S 56.5% 9669 900% 637 7149 492 2179 58%
No 43.5% 349 100%  363% 2869 50.8% 7839 94.2%
Refiigeradora Si 83.0% 99,59 086%  932%  95.7% 887% 6429 33.1%
No 17.0% 0.59 1.4% 6.8% 4.3 11.3% 3589 66.9%
Fomo microondas Si A% 85.67 TAA% 422 48.9Y 299% 1249 14%
No 58.6% 14.49 256%  657.8%  51.19 70.1% 8769 95.6%
[Radio S 252% 4749 483%  459% 4840 413% 4399 46.3%
No 54.8% 52.69% 557%  54.1% 5169 58.7%  56.1% 53.7%
V'a color Si 96.1% 98.0% 989% 977 987 958% 9347 B6.5%
No 3.9% 2.09 1.1% 2.3% 1.3% 42% 6.69 13.5%
[TV Blanco negro ST 7% 0.5% 07% 13% 139 12% 309 35%
No 98.3% 99,59 99.3%  987% 9879 98.8%  97.0% 96.5%

Fuente: Apeim (2016)



Figura 2.3

Poblacion para determinacion de la muestra a encuestar

Tamario de la Poblacion de la Muestra y demanda potencial

Hogares 2,686,690.00
NSEA NSEB

5.20% 22.30%
Poblacion 139,707.88 599,131.87
Zona 7 57% 17.30%
Poblacion 79,633.49 103,649.81 183,283.31
Poblacion con auto 87% 39%
Demanda Potencial 69,281.14 40,423.43 109,704.56

4.3.3 ldentificacion de agentes (clientes, usuarios, compradores, prescriptores,

intermediarios, mayoristas, minoristas, comisionistas).

Habiendo identificado a los clientes en el punto anterior, a continuacion, se sefialara a

los agentes mas importantes con los que se trabajara:

e Mayoristas
Llantas: Ekono llantas. Per(
Baterias: Volticentro. Peru

Lubricantes y Aditivos: Magwholesale. USA

e Comisionistas

El servicio de lavado y planchado y pintura se trabaja a través de contrato de locacion de
servicio con dos empresas que brindan los servicios de planchado, pintura y servicio de
lavado. Ellos ganan entre el 30% y 35% del valor de venta facturado y traen sus propios

materiales y equipos.
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4.3.4 Potencial de crecimiento del mercado.

Si bien las ventas de autos nuevos ha tenido una tendencia decreciente en Peru en el afio
2016 (Ver Figura 4.4), el potencial de crecimiento de mercado es alto debido al cambio
del ciclo econémico de la economia que se espera que con el nuevo gobierno se inicie un
periodo de fuertes inversiones con crecimiento de la economia y por consiguiente de la
demanda. El objetivo es posicionar los productos y servicios de la empresa de una forma

diferenciada y adaptada a las nuevas exigencias de los clientes.

Segun la Asociacion Automotriz del Perd (AAP), a setiembre de 2016 se han vendido
100,540 autos nuevos. Con esto se corrobora la tendencia decreciente en el sector

automotriz que se inici6 en el afio 2014.

Figura4.4

Evolucién de ventas de autos nuevos 2015 - 2016

18,000

16,000

14,000 (o]

12,000

10,000

8,000

6,000

4,000

2,000

ene feb mar abr may n jul 8o et oct nov | dic

W2016| 12,718 11,981 13,466 | 13,704 12,904 | 12,354 11,137 12,495 13,485

m2015| 15,255 13,384 14,274 13,594 13,064 | 13,407 11,719 13,695 12,561 11,454 12,212 | 12,927

ESTADISTICA DE INMATRICULACION DE VEHICULOS LIVIANOS. En el grafico se muestra el comportamiento mensual de la inmatriculacién
de vehiculos livianos a setiembre 2016

Fuente: SUNARP - AAP

V. Menores: molocicielas y iimolos
V. Livianos: autormdviles, camvonedas, pick up, furgonetas, station wagan, SUVs. fodolerencs.
V. Pesados: camiones, Yaclocamionas, minibas, Smnibus

La rivalidad competidora en el sector 7 del mercado limefio esté representada por:

e Empresas concesionarias que tienen de alguna manera “el monopolio” de los
servicios de mantenimiento de los autos nuevos hasta que se les acabe la

garantia (por lo menos 3 afios).
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Talleres multimarca: Germania Automotriz y Gallo autos.

4.4  Desarrollo y estrategia del marketing mix.

El desarrollo y la estrategia del Marketing Mix se explican en la Figura 4.5.

4.4.1 Politica de gestion del cliente.

Para Tiki Cars lo mas importante es el cliente por eso el objetivo es que el cliente

se vaya satisfecho después de haber realizado su servicio. Uno de los principales objetivos

de Tiki Cars es conseguir que su fuente principal de entrada de clientes provenga de

recomendaciones de otros clientes. La satisfaccion y fidelizacion del cliente es la unica

opcion viable en un mercado como el peruano. Tiki Cars fideliza a sus clientes a través

de la experiencia por el servicio prestado:

Explicacion de los servicios al cliente: se debe definir detalladamente los
servicios que se le van a realizar al vehiculo del cliente por el servicio
presupuestado. Se ha definido un modelo de Orden de trabajo y hoja de
inventario para que se le explique al cliente en qué consiste el trabajo que se

va a realizar, el precio (Ver Anexos 3y 4).

Ejecucion del servicio: se planifica el trabajo a realizar de forma detallada y
se mantiene al cliente informado con cada avance del servicio a su carro

(teléfono, whats app, correo).

Servicio post venta: A través de llamadas telefonicas para verificar que el

servicio fue de su agrado (Ver Anexo 5).

4.4.2 Estrategia de producto: especificaciones, calidad, variabilidad vy

diversificacion.

Calidad: los técnicos que trabajan en Tiki Cars, son profesionales certificados
con estudios técnicos y en un caso con capacitacion en Japén. Probablemente
la competencia tercerice el servicio de contratacion personal a un Consultora

de Recursos Humanos. En el caso de Tiki Cars, al hacerse la seleccion en la
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propia empresa, se asegura que el personal seleccionado cumpla con el perfil
requerido para el puesto.

e Garantia: los servicios que se prestan en Tiki Cars cuentan con garantia. Todo
servicio asegura al cliente de cualquier falla que pudiera provenir del servicio
prestado hasta el proximo servicio. Para evitar los errores, se realiza un doble
checklist por el mecanico y Jefe de Taller antes que salga el auto del taller
(Ver Anexo 6). No todos los talleres multimarca aseguran la garantia por los
servicios prestados. Si bien se supone que los concesionarios deben asegurar
la garantia por los mantenimientos no se ha logrado visualizar el ofrecimiento

en sus paginas web.

4.4.3 Estrategia de precios: anélisis de costos y precios.

Para determinar el precio se ha tenido en cuenta el andlisis de la competencia segun

anexos 1y 2 y estructura de costos que se detalla en el plan econémico financiero.

Los servicios de planchado y pintura tienen un margen de ganancia de 65%. Los
servicios de mecénica, tienen un margen de 90%, los servicios de lavado un margen de
65%.

Tabla 7.3

Margen Mantenimiento Tiki Menor Camionetas

MARGEN MANTENIMIENTO TIKI MENOR DOLARES CAMIONETA

ANO
Repuestos

Cédigo Descripcion Cantidad Costo  COSTO TOT \AY VV.T MARGEN MARGEN TOT % Descuento
00129 EMPAQUE TAPON DE CARTER 1 0.29 0.29 0.55 0.55 0.27 0.27 94% 0%
00126 ACEITE 10W30 SINTETICO SHELL 6 5.24 31.45 10.19 61.12 4.95 29.67 94% 0%
00079 FILTRO DE ACEITE 1 9.97 9.97 19.38 19.38 9.41 9.41 94% 0%
00133 LIMPIA PARABRISAS PRESTONE GL 1 1.07 1.07 2.09 2.09 1.01 1.01 94% 0%

Mano de Obra 16.57 42.78 32.20 83.14 15.63 40.36 94%

Cédigo Descripcion Cantidad  Costo COSTOTOT V.V VVV.T MARGEN MARGEN TOT % Descuento
10100 MATERIALES (GRASA,WAYPE,DISOLVENTES 1 1.99 1.99 3.86 3.86 1.88 1.88 94% 0%
10101 MANTENIMIENTO PREVENTIVO TIKI 1 14.36 14.36 27.90 27.90 13.54 13.54 94% 0%
10245 LIMPIEZA, CHEQUEO Y REGULACION DE FF 1 9.57 9.57 18.60 18.60 9.03 9.03 94% 0%
10345 LAVADO SIMPLE (CORTESIA) 1 5.74 5.74 11.16 11.16 5.42 5.42 94% 0%

TOTAL 31.66 31.66 61.52 61.52 29.87 29.87 94%

48.23 74.43 93.73 144.66 45.50 70.23 94%
74.43 139.75 65.31 88%
74.43 135.51 61.08 82%

PVP
0.65
72.12
22.87
2.46
98.10
PV.P
4.56
32.92
21.95
1317
72.60
170.70
164.90
159.90
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Tabla 7.4

Mantenimiento Tiki Mayor autos

MARGEN  MANTENIMIENTO TIKI MAYOR DOLARES AUTO TC 3.4
ANO
Repuestos
Cédigo Descripcion Cantidad Costo COSTOTOT  V.V. VV.T MARGEN MARGEN TOT % Descuento  P.V.P
00129 EMPAQUE TAPON DE CARTER 1 0.29 0.29 0.55 0.55 0.27 0.27 94% 0% 0.65
00126 ACEITE 10W30 SINTETICO SHELL 4 524 20.96 10.19 40.74 4.95 19.78 94% 0% 48.08
00079 FILTRO DE ACEITE 1 4.99 4.99 9.69 9.69 4.70 4.70 94% 0% 11.43
00078 BUJIAS 4 1.84 7.35 3.57 14.29 1.73 6.94 94% 0% 16.86
‘00077 FILTRO DE AIRE 1 7.47 7.47 14.52 14.52 7.05 7.05 94% 0% 17.13
00133 LIMPIA PARABRISAS PRESTONE GL 1 1.07 1.07 2.09 2.09 1.01 1.01 94% 0% 2.46
Mano de Obra 20.89 42.13 40.61 81.88 19.71 39.75 94% 96.62
Cadigo Descripcion Cantidad Costo COSTOTOT  V.V. VV.T MARGEN MARGEN TOT % Descuento  P.V.P
10100 MATERIALES (GRASA WAYPE,DISOLVENTES 1 1.99 1.99 3.86 3.86 1.88 1.88 94% 0% 4.56
10101 MANTENIMIENTO PREVENTIVO TIKI 1 11.04 11.04 21.46 21.46 10.42 10.42 94% 0% 25.33
10102 BALANCEO Y ROTACION DE RUEDAS 4 3.52 14.08 5.86 23.44 234 9.36 66% 0% 27.66
10245 LIMPIEZA, CHEQUEO Y REGULACION DE FF 1 7.36 7.36 14.31 14.31 6.95 6.95 94% 0% 16.88
10345 LAVADO SIMPLE (CORTESIA) 1 4.42 4.42 8.59 8.59 4.17 417 94% 0% 10.13
TOTAL 28.33 38.89 54.08 71.66 25.75 32.77 84% 84.56
49.23 81.02 94.69 146.61 45.46 72.52 90% 173.00
Tabla 7.5
Mantenimiento Tiki Mayor camionetas
MARGEN MANTENIMIENTO TIKI MAYOR DOLARES CAMIONETA
ANO
Repuestos
Cédigo Descripcion Cantidad Costo  COSTO TOT \AY VV.T MARGEN MARGEN TOT % Descuento  P.V.P
00129 EMPAQUE TAPON DE CARTER 1 0.29 0.29 0.55 0.55 0.27 0.27 94% 0% 0.65
00126 ACEITE 10W30 SINTETICO SHELL 6 5.24 31.45 10.19 61.12 4.95 29.67 94% 0% 72.12
00079 FILTRO DE ACEITE 1 9.97 9.97 19.38 19.38 9.41 9.41 94% 0% 22.87
00078 BUJIAS 6 1.84 11.03 3.57 21.43 1.73 10.40 94% 0% 25.29
00077 FILTRO DE AIRE 1 7.47 7.47 14.52 14.52 7.05 7.05 94% 0% 17.13
00133 LIMPIA PARABRISAS PRESTONE GL 1 1.07 1.07 2.09 2.09 1.01 1.01 94% 0% 2.46
Mano de Obra 25.88 61.27 50.30 119.09 24.42 57.81 94% 140.52
Cédigo Descripcion Cantidad Costo  COSTO TOT \AY VV.T MARGEN MARGEN TOT % Descuento  P.V.P
10100 MATERIALES (GRASA WAYPE,DISOLVENTES 1 1.99 1.99 3.86 3.86 1.88 1.88 94% 0% 4.56
10101 MANTENIMIENTO PREVENTIVO TIKI 1 14.36 14.36 27.90 27.90 13.54 13.54 94% 0% 32.92
10102 BALANCEO Y ROTACION DE RUEDAS 4 4.39 17.56 7.33 29.32 2.94 11.76 67% 0% 34.60
10245 LIMPIEZA, CHEQUEO Y REGULACION DE FF 1 9.57 9.57 18.60 18.60 9.03 9.03 94% 0% 21.95
10345 LAVADO SIMPLE (CORTESIA) 1 5.74 5.74 11.16 11.16 5.42 5.42 94% 0% 13.17
TOTAL 36.05 49.22 68.85 90.84 32.81 41.63 85% 107.19
61.92 110.49 119.15 209.93 57.22 99.44 90% 247.72
Tabla 7.6
Margen contratistas Lavado
MARGEN CONTRATISTAS (LAVADO) 31%
LAVADOR (01) JORGE CONDORI COSTO AUTO COSTO CAMIONETA
AYUDANTE LAVADO (02) AUTO INSUMOSSUB TOT V.V MVARGEM % 'AMIONETINSUMOSSUB TOT V.V. MARGEN %
LAVADO,ASPIRADO Y PULVERIZADO DE MOTOR. 6.52 4.28 10.80 25.44 1463 58%  6.52 5.42 11.94 33.07 2112 64%
LAVADO,ASPIRADO,PULVERIZADO DE MOTORY E  16.43 4.81 21.24 52.99 3175 60% 21.36 5.70 27.06 68.89 41.83 61%
LAVADO SALON 65.71 14.48 80.18 21196 131.78 62% 85.42 20.89 106.31 27555 169.24 61%
TRATAMIENTO DE PINTURA 65.71 8.11 73.82 21196 13814 65% 85.42 10.50 95.92 27555 179.63 65%
LAVADO PREMIUN 98.56 22.59 121.15 31795 196.80 62% 128.13 31.39 159.52 413.33 253.80 61%
UNDERCOATING 131.42 15.78 14720 42393 276.73 65% 170.84 25.98 196.83 551.11 354.28 64%

PRECIOS NO INCLUYEN IGV

31



Tabla 7.7

Margen servicio planchado

MARGEN CONTRATISTAS (PLANCHADO)

PLANCHADOR (01) ABRAHAM
AYUDANTE PLANCHADO (01)
PLANCHADO H/H PARTICULAR SOLES
PLANCHADO H/H MAPFRE DOLARES
PLANCHADO H/H POSITIVA DOLARES

COSTO AUTO COSTO CAMIONETA

AUTO INSUMOSSUB TOT V.V VIARGEM % 'AMIONETINSUMOSSUB TOT V.V
12.69 0.75 13.44 42.29 2885 68%  12.69 0.75 13.44 42.29
3.60 175 5.35 12.00 6.65 55%  3.60 175 5.35 12.00
4.17 2.75 6.92 13.90 6.98 50% @ 4.17 2.75 6.92 13.90

PRECIOS NO INCLUYEN IGV

MARGEN

28.85
6.65
6.98

%
68%
55%
50%

4.4.4 Politica comercial.

4.4.5

Objetivos de venta: para los primeros meses, se busca cubrir los costos fijos y
variables, luego un crecimiento de 15% y para los siguientes afios se busca un
crecimiento de 6 %.

Condiciones de venta: al contado para el publico en general; con tarjeta de
crédito el abono se realiza a las 48 horas. A las flotas de empresas y compafiias
de seguros se les da crédito de 30 dias utiles.

Organizacién de la fuerza de venta: en Tiki Cars se cuenta con 2 Asesores de
Servicio y un Jefe de Taller.

Politica de remuneracion: todo el personal se encuentra en Planilla, se les paga
sueldos superiores al mercado. A partir del segundo afio se realizaran politicas
de comisiones e incentivos para el personal, desde la recepcionista hasta el
sefior encargado de la limpieza.

Canales de venta: los medios que usara Tiki Cars para llegar al cliente son
avisos en redes sociales, en su pagina web, volantes y promociones a los
vecinos de La Molina, avisos en una revista especializada en autos 2 veces al
afio (Ver Anexo 10).

Sistemas de control: para controlar la actividad comercial se debe generar

reportes de control, esto se encuentra en proceso de ejecucion.

Estrategia comunicacional y canal.

Promocién de venta: exhibidores en Tiki Cars y banners con descuentos.
Publicidad: En revistas de autos y Google

Utilizacion de las redes sociales y desarrollo de pagina web
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4.4.6 Estrategia de distribucion.

No hay distribucion para nuestros servicios de planchado, pintura, mantenimiento y

lavado. Lo que si se ofrece es servicio de delivery a domicilio en el recojo y entrega.

4.5  Plan de Ventas (objetivos anuales, alcance de la oferta) y Proyeccion de la

Demanda (crecimiento y desarrollo).

Tiki cars tiene capacidad para atender a 50 carros al dia, por 24 dias al mes es una atencién

de 1200 carros al mes y 14,400 carros al afio.

Al sexto mes de operaciones se tienen 8 carros en promedio al dia. Se espera para
los proximos 6 meses llegar a tener 15 carros al dia y para el primer afio tener 20 carros

al dia con un ticket promedio de S/.450.00 nuevos soles.

El servicio que deja mas margen en Tiki Cars, son los servicios mecénica y luego
los de planchado y pintura. Las estrategias de ventas deben dirigirse hacia ese objetivo.
El diferenciador tangible del servicio de mecanica sera la visualizacion del estado del
avance del mantenimiento del auto a través de la camara y el acceso online desde un
dispositivo movil o PC del cliente; ademas de los avisos al correo y mensajes de texto al

celular del avance del servicio.

Los servicios de planchado y pintura son proporcionados en su mayoria por las
compafiias de seguros. Actualmente se trabaja con la Positiva y con Mapfre Compafiia de
Seguros. Se debe trabajar intensamente para conseguir ser taller autorizado de Rimac y

Pacifico que son las compafiias de seguro con mayor participacion de mercado.
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CAPITULO V: PLAN DE OPERACIONES

5.1 Politicas Operacionales.
Con el fin de optimizar los procesos operativos, cada mes se revisara la pagina
web, se buscara mejorar el sistema de acuerdo a los requerimientos del mercado,
se hara seguimiento y control a los procesos, se revisaran los precios de acuerdo
a la informacién de los proveedores y la competencia. Permanentemente se hara

una basgueda continua de nuevas tecnologias.

5.2 Equipos, actividades y procesos.

5.2.1 Disefio y capacidad de Instalaciones.

El taller ubicado en el distrito de La Molina cuenta con 1539 m?
distribuidos en tres pisos. En el primer piso, se encuentra la zona de
recepcion, cafetin, oficinas administrativas, zona de diagndstico, mecéanica
ligera, lavado y almacén de carros en trénsito, cuartos de maquinas, bafios
y cambiadores. En el segundo piso, se encuentra la zona para mecéanica
pesada, comedores y almacenes. Por ultimo, en el tercer piso se encuentra
la zona de planchado y pintura (Ver figura 5.1) Disefio y Capacidad de
Instalaciones). Tiki Cars tiene capacidad para atender a 52 vehiculos en

total.

Figura 5.1

Disefio y capacidad de Instalaciones

Equipos, actividades y procesos: Disefio y capacidad de
instalaciones

3er piso I

Fuente: Realizacion propia
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5.2.2 Equipos de trabajo y apoyos.
Para poder realizar todos los servicios ofrecidos Tiki Cars cuenta con todos
los equipos e infraestructura de punta para ofrecer servicios de calidad.
Para los servicios de mecanica cuenta con tres elevadores de poste, cinco
elevadores neumaticos y escéner de Ultima generacion. Para el servicio de
lavado cuenta con un elevador de piston, maquinas de lavado karcher
ahorradoras de agua. Para los servicios de planchado y pintura cuenta con
un horno de pintura, maquina de traccionamiento, soldadura mig, entre

otros (Ver Figura 5.2 Equipos de trabajo y apoyo).

Figura 5.2
Equipos de trabajo y apoyos

Equipos, actividades y procesos: Equipos de trabajo y apoyo

Fuente: Realizacion propia
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5.2.3 Gestion de proveedores, compras y stock.

Figura5.4

Just in time

Tiki Cars ha logrado gestionar con sus principales proveedores ventas a
consignacion. Tanto las llantas, baterias como accesorios de autos son
dejados en exhibicién en el taller y son facturados una vez vendidos.
Solamente se compran los aceites sintéticos mediante una importacion
anual para asegurar el stock. Debido a que el taller es multimarca, la
compra de los filtros y repuestos se realiza un dia antes si el servicio es
con cita o el mismo dia una vez que se recibe la unidad (“Just in time”)
(Ver Figura 5.4 Just in time). Los mismos proveedores traen al taller los

repuestos la mayoria de las veces.

Equipos, actividades y procesos: Gestion de

DIroV! ores
104004 S

Cita de Compra de
mantenimiento repuestos

Servicio

Fuente: Realizacion propia

5.2.4

5.25

Tercerizacién o integracion de procesos.
Todo el personal de Tiki Cars se encuentra en planilla, sélo se terceriza el
servicio de lavado, planchado, pintura y actualmente enllante y balanceo.

Implementacion de las actividades por fases. Cadena de valor.

Las fases son las siguientes: citas, recepcion del vehiculo, asignacion de

los servicios a realizar, ejecucion de los servicios, proceso de inspeccion,
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proceso de entrega y proceso de seguimiento post-servicio (Ver Figura 5.5

Cadena de valor).

Figura5.5

Cadena de valor

Implementacion de las

4 Proceso de
ivi irmient
actividades por fases. Cadena | s ;?ﬂu.m enta
de valor Ll i entregs sarvicio
A Pr de | inspeceidn T l__,:::_t_"‘* m:mi ista
= *Lecturad P -
4 Proceso de lavada ) ?';:"u;‘- : durales e (hecuerls
‘ sarvido = “Lechurade rebajo wrabsio y-n:g: Pt
Proceso de tebemsiccs Orden de *pciing *Ganararerdan .

= Trabejo had "
racapcidn pruaba da da i
Proceso de . p-c ) *Recepeidn del *Lavada, manaj +Erpresa del
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5.2.6 Proceso de elaboracion de bienes y/o prestacidn de servicio.
Los principales servicios que se realizan en el taller son: mecénica ligera,
mecénica pesada, servicio de lavado, undercounting, o0zonizacion,
planchado, pintura, alineamiento, enllante, balanceo, direccion, frenos,

entre otros.

5.2.7 Flujograma de la actividad. Diagrama de Grantt.
Se han disefiado los flujogramas para el proceso de las citas, recepcion de
vehiculos, servicio, entrega y post-servicio, en los cuales se detalla paso a
paso cada uno de los procesos y todo el personal involucrado (Ver Figuras
5.6,5.7,5.8 5.9, 5.10 Actividades por fases).

En el corto plazo se busca disefiar una pagina web para ofrecer
nuestros servicios, publicar recomendaciones y saca citas. También se
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busca desarrollar un sistema integrado que permita tomar decisiones
financieras y estratégicas de manera oportuna. En largo plazo, se busca
crecer horizontalmente a través de la venta de motos eléctricas y paneles
solares. Toda esta planificacion se detalla en el Diagrama de Grantt (Ver

Figura 5.11 Diagrama de Grantt).

5.2.8 Balance Scorecard: control de gestion por indicadores.
Como objetivos estratégicos, se busca aumentar el servicio de planchado
y pintura, satisfacer al cliente y aumentar el ticket promedio. En base a
esto se ha disefiado el Balance Scorecard que permite enlazar estrategias y
objetivos clave con el desempefio y resultados (Ver Figura 5.12 Balance

Scorecard).

Figura 5.12

Balance Scorcard

Balance
Scorecard

Preripreiiva de o aciin ¥ apes e e

Flepre mmbicnic o

Fuente: Realizacion propia
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Tabla 7.1
Ventas y proyeccion de ventas

ROMDECLIENTESDIARA  TOTAL DE VENTAS DEL MES
VENTAS REALES DIASLABORADOS  CANT. CLIENTES % SERVICIOS LUN-VIER SABADO SOLES U5 VENTAS &

ABRIL 6 7 1 14l 231153
MAYO 5 113 5 6 9 50,128.70

JUNIO 5 152 35% b 8 9 549273 13%

JULIO % 161 6% 7 8 S 6468476 15%

AGOSTO % 190 18% 7 9 S 8919131 38%

SEPTIEMBRE % 173 -9% 6 9 sl 8404894 -6%

OCTUBRE 5 199 15% 8 8 9 9346209  11%

PROMEDIO VENTAS 3 MESES S, 88,900.78  14%
PROYECCION VENTAS 2017 S, 1226830.72
PROYECCION VENTAS 2016 Sl. 643,073.82

VENTAS REALES

LUN - VIER SOLES

PROM DE VENTAS DIARAS

SABADO SOLES

ABRIL 550 50
MAYO 2373 1738
JUNIO 2588 3078
JULIO 2954 4314
AGOSTO 3927 4712
SEPTIEMBRE 3906 3341
OCTUBRE 4276 5122
Tabla 5.1
Métricas de Servicio
METRICAS SERVICIOS TALLER TIKI CARS
JULIO AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE
LAVADO 29 31 34 43 29
LAVADO SALON 7 6 10 4 13
UNDERCOATING 2 3 1
PLANCHADO Y PINTURA 12 14 20 23 12
MANTENIMIENTO TIKI MENOR 37 21 19 25 36
MANTENIMIENTO TIKI MAYOR 30 30 27 37 27
MECANICA 39 45 32 43 33
BATERIAS 15 11 14 8 18
LLANTAS 4 4 12
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CAPITULO VI: ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL Y
RECURSOS HUMANOS

6.1. Objetivos Organizacionales.

6.1.1 Naturaleza de la Organizacion.
Tiki Cars es un taller de mecanica automotriz que brinda los servicios de
planchado, pintura, mecénica ligera y pesada, lavado, enllante,

ozonizacion, balanceo, direccion, venta de autopartes, entre otros.
6.1.2 Organigrama.

Gerente General

|'

Administrador y —> Contabilidad
Jefe de taller
| I — | !

Asistente
administrativo

Ventas
Tesoreria
Recursos Humanos

Compras Mecénicos, Recepcionistas

planchado y pintura

6.2. Disefo de Puestos y Responsabilidades.
El disefio de los puestos: descripcion del puesto de trabajo, mision, funciones,
responsabilidades, perfil requerido, aptitud para el cargo e ideas claves estan

detallados en las Figuras 6.1, 6.2, 6.3 manual de funciones y servicios.

6.3. Gestion del talento.
6.3.1. Seleccion y contratacion.
Los mecénicos son contratados del SENATI asi como los practicantes. El personal

administrativo son personas con experiencia en el sector automotriz, amables y
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proactivos. Es importante agregar que se ha contratado personal de confianza que
trabajaba en la estacion de servicio que se encuentra actualmente alquilada a

Repsol.

Se selecciona personal nuevo a través de una solicitud a SENATI, por
recomendacion de personal de confianza de otros talleres, poniendo avisos en el

periddico y a través de bolsas de trabajo virtuales.

6.3.2 Remuneracion y desempenio.
La remuneracion del personal es de acuerdo al mercado. A los trabajadores
se les paga de acuerdo al Régimen General a pesar de ser una

microempresa (Ver Tabla 6.1y 6.2).

6.3.3 Empowerment y reconocimiento.
Se delega autoridad a los empleados subordinados ya que Tiki Cars confia
en su capacidad, pero son evaluados mediante las encuestas. Ellos no
tienen que consultar para tomar una decision, pero deben aceptar la
responsabilidad por las consecuencias de cada decision. No obstante,
siempre que tengan dudas pueden acercarse a su superior para consultar

con la mayor confianza.

6.3.4 Capacitacion, motivacion y desarrollo.
Dos veces al afio se realizan simulacros de incendio y terremotos, uso de
extintores. Mensualmente se realizan capacitaciones sobre seguridad en el
trabajo y atencion al cliente. Se coordinan con los proveedores
capacitaciones respecto a productos, servicios y nuevas tecnologias (Ver

Figura 6.4 Figuras Capacitaciones).

6.4 Estructura de gastos de RRHH.

La estructura se explica en las Tablas Gastos personal administrativo y Gastos

en mano de obra directa.

41



6.5 Responsabilidad social.

De acuerdo a la Norma ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion)
26000 una organizacion debe ser responsable de los impactos que sus decisiones
y actividades ocasionan en la sociedad y medio ambiente mediante un
comportamiento ético y transparente. Este comportamiento deberia en primer
lugar, contribuir al desarrollo sostenible incluyendo la salud y el bienestar de la
sociedad; en segundo lugar, considerar las expectativas de los grupos de interés;
en tercer lugar, cumplir con la legislacion aplicable y ser coherente con la
normativa internacional de comportamiento; y en cuarto lugar integrar todo lo
mencionado en la organizacién y llevarlo a la préctica en sus relaciones
(Comision de Normalizacion y de Fiscalizacion de Barreras Comerciales No
Arancelarias, 2010).

Cabe destacar que los grupos de interés de Tiki Cars son, en primer lugar,
los clientes corporativos y clientes en general, tienen como expectativas la calidad
del servicio, los procesos menores por economias de escala, la rapidez en el
servicio, la garantia y respuestas rapidas, en segundo lugar, las aseguradoras cuyas
expectativas giran en torno a la calidad en el servicio, el buen precio (oligopolio).
En tercer lugar, se encuentra el Estado cuyas expectativas implican la recaudacion
de impuestos, el cumplimiento de las normas tributarias, laborales y de salud. En
cuarto lugar, otro grupo de interés es la Municipalidad, cuya expectativa gira en
torno al cumplimiento de las Normas Municipales y Defensa Civil. En cuarto
lugar. Por ultimo, la Comunidad como grupo de interés reune a los vecinos que

permitiran generar mas clientes en el futuro.

Cuando las empresas aplican la responsabilidad social, expresada en
objetivos, generan impactos en el entorno. Estos impactos son de tres tipos:
econémico, social y ambiental. A continuacion, se describird algunos de los
objetivos de corto y mediano plazos de la empresa vinculados a la responsabilidad

social y sus impactos econdmicos, sociales y ambientales.
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Tiki Cars tiene como objetivo, en primer lugar, convertirse en taller
autorizado de las compaiiias de seguros Rimac o Pacifico. El impacto econémico
positivo de ello seria la generacion de mayor ingreso para la empresa, en cambio,
el impacto econémico negativo seria el mayor requerimiento de inversion en
capital de trabajo. Dentro del impacto social, este objetivo daria mayor empleo y
mejores ingresos a los trabajadores; pero también se observaria que los
trabajadores podrian no utilizar los instrumentos o vestimenta adecuada para
protegerse durante el trabajo (como por ejemplo, el no uso de las méascaras de
pintura). EI impacto ambiental que tendria este objetivo seria el uso intenso de
energia ya que el horno tendria que estar encendido durante mucho tiempo;

ademas, se tendria que usar mas agua.

En segundo lugar, otro objetivo de Tiki Cars, es mediante la integracion
horizontal, es vender motos eléctricas a mediano plazo. Ello tendria como impacto
econdémico mayor ingresos a la empresa por diversificacion de servicios; sin
embargo, esto a su vez podria quitar espacio en el local. Como impacto social, con
este objetivo, Tiki Cars contribuiria a disminuir el trafico en Lima, tomando
conciencia del cuidado del medio ambiente. No obstante, se debe considerar que
podrian darse accidentes ya que la poblacion no respeta a las motos por falta de
educacion vial. En cuanto al impacto ambiental, con el uso de las motos, se
contribuiria a disminuir las emisiones de gases de efecto invernadero que son

producidos en su mayoria por automaoviles.

Por ultimo, en tercer lugar, otro objetivo de Tiki Cars es ser el proveedor
nimero 1 en el Per( de carga eléctrica. Como impacto econémico, este objetivo
generara mayores ingresos y un mejor posicionamiento; no obstante, esto haria
que la recuperacion de la inversion sea lenta y afectaria la industria del petroleo a
largo plazo. En cuanto al impacto social, con este objetivo se contribuye al
desarrollo de la conciencia ambiental y al ahorro de las familias peruanas.
Finalmente, como impacto ambiental, el cumplimiento de este objetivo

contribuiria al cuidado del medio ambiente.

En Tiki Cars se promueve la responsabilidad social con los trabajadores

dandoles los beneficios de una empresa de régimen general cuando deberian
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recibir los beneficios de una microempresa. Asimismo, se brinda orientacion

psicoldgica al colaborador y se esta planificando una obra social por Navidad.

Por otro lado, Tiki Cars cumple con el manejo de residuos sélidos (ver
Figura 6.5). Ademas, se esta tratando de implementar el lavado ecolégico una vez
que se incremente el nimero de clientes. Respecto al medio ambiente, el objetivo
de Tiki Cars es ir migrando progresivamente al uso de paneles solares y tecnologia
LED (Ver Figura 6.6).

Es importante mencionar que actualmente Tiki Cars trabaja con SILSA
que es una empresa que brinda servicios de limpieza y mantenimiento, asi como
servicios especializados. Esta empresa esta autorizada por el Ministerio de Salud
(MINSA) para reciclar residuos sélidos. SILSA recoge las baterias, filtros y
aceites usados para reciclarlos. Ademas, se llevan los trapos sucios con aceites
para desecharlos en lugares autorizados de deposito de residuos peligrosos.

Dada la importancia de la responsabilidad social Tiki Cars comunicara
adecuadamente a sus clientes y publico en general sobre sus précticas socialmente
responsables. Esto lo realizara a través del panel electronico colocado en la

Avenida Raul Ferrero, pagina web y pagina de Facebook.
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CAPITULO VII: PLAN ECONOMICO - FINANCIERO

7.1 Supuestos.
Tiki Cars inici6 sus operaciones a fines del mes de abril de 2016. La vida del proyecto

sera mas de 20 afios, sin embargo, el analisis financiero se ha realizado en 5 afos.

Los datos de las ventas de abril a octubre son reales. Para completar el célculo
de las ventas del afio 2016 se ha sacado el promedio de las ventas de los tres Gltimos
meses para estimar las ventas de noviembre y diciembre (incluyendo el 14% de
crecimiento mensual) y se le ha sumado a las ventas de abril a octubre. Para las ventas
del afio 2017 se considera el supuesto de crecimiento anual de ventas del 6% (Ver tabla
7.1).

Datos y Proyecciones de ventas

PROM DE CLIENTES DIARAS

VENTAS REALES DIAS LABORADOS CANT. CLIENTES % SERVICIOS +

TOTAL DE VENTAS DEL MES

LUN - VIER SABADO SOLES % VENTAS +
ABRIL 6 7 1 1 SI. 2,371.53
MAYO 25 113 5 6 SI. 50,128.70
JUNIO 25 152 35% 6 8 S/. 56,492.73 13%
JULIO 24 161 6% 7 8 Sl. 64,684.76 15%
AGOSTO 26 190 18% 7 9 SI. 89,191.31 38%
SEPTIEMBRE 26 173 -9% 6 9 SI. 84,048.94 -6%
OCTUBRE 25 199 15% 8 8 SI. 93,462.09 11%

PROMEDIO VENTAS 3 MESES
PROYECCION VENTAS 2017
PROYECCION VENTAS 2016

88,900.78 14%
1,130,817.88
643,073.82

Para obtener el costo de ventas se ha calculado la estructura de costos y el

margen de ganancia de los principales servicios que brinda el taller, que son: mecénica,
planchado, pintura y lavado. El costo de venta del planchado, pintura y lavado es 35%
(contratistas) y de la mecénica es en promedio 27% (Ver Tablas 7.2, 7.3, 7.4, 7.5, 7.6,
7.7).
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Tabla 7.2

Estructura de costos y margen Mantenimiento Tiki Menor autos

MANTENIMIENTO TIKI MENOR DOLARES AUTO TC 3.4
Descripcion Cantidad Costo COSTO TOT V.V. VV.T  MARGEN IARGEN TG % Descuento P.V.P
EMPAQUE TAPON DE CARTER 1 0.29 0.29 0.55 0.55 0.27 0.27 94% 0% 0.65
ACEITE 10W30 SINTETICO SHELL 4 5.24 20.96 10.19 40.74 4.95 19.78 94% 0% 48.08
FILTRO DE ACEITE 1 4.99 4.99 9.69 9.69 4.70 4.70 94% 0% 11.43
LIMPIA PARABRISAS PRESTONE GL 1 1.07 1.07 2.09 2.09 1.01 1.01 94% 0% 2.46
11.59 27.31 22.52 53.07 10.93 25.77 94% 62.63
MATERIALES (GRASA ,WAYPE,DISOLVENTES 1 1.99 1.99 3.86 3.86 1.88 1.88 94% 0% 456
MANTENIMIENTO PREVENTIVO TIKI 1 11.04 11.04 21.46 21.46 10.42 10.42 94% 0% 25.33
LIMPIEZA, CHEQUEO Y REGULACION DE FF 1 7.36 7.36 14.31 14.31 6.95 6.95 94% 0% 16.88
LAVADO SIMPLE (CORTESIA) 1 4.42 4.42 8.59 8.59 417 417 94% 0% 10.13
2481 2481 48.22 48.22 2341 2341 94% 56.90
36.40 52.12 70.74 101.30 34.34 49.18 94% 119.53
52.12 93.14 41.02 79% 109.90
53.86 89.75 35.89 67% 105.90
Tabla 7.3
Margen Mantenimiento Tiki Menor Camionetas
MANTENIMIENTO TIKI MENOR DOLARES CAMIONETA
Descripcion Cantidad Costo COSTO TOT V.V. VV.T  MARGEN IARGEN TG % Descuento P.V.P
EMPAQUE TAPON DE CARTER 1 0.29 0.29 0.55 0.55 0.27 0.27 94% 0% 0.65
ACEITE 10W30 SINTETICO SHELL 6 524 31.45 10.19 61.12 4.95 29.67 94% 0% 72.12
FILTRO DE ACEITE 1 9.97 9.97 19.38 19.38 9.41 941 94% 0% 22.87
LIMPIA PARABRISAS PRESTONE GL 1 1.07 1.07 2.09 2.09 1.01 1.01 94% 0% 2.46
16.57 42.78 32.20 83.14 15.63 40.36 94% 98.10
MATERIALES (GRASA ,WAYPE,DISOLVENTES 1 1.99 1.99 3.86 3.86 1.88 1.88 94% 0% 4.56
MANTENIMIENTO PREVENTIVO TIKI 1 14.36 14.36 27.90 27.90 13.54 13.54 94% 0% 32.92
LIMPIEZA, CHEQUEO Y REGULACION DE FF 1 9.57 9.57 18.60 18.60 9.03 9.03 94% 0% 21.95
LAVADO SIMPLE (CORTESIA) 1 5.74 5.74 11.16 11.16 5.42 5.42 94% 0% 1317
31.66 31.66 61.52 61.52 29.87 29.87 94% 72.60
48.23 74.43 93.73 144.66 45.50 70.23 94% 170.70
74.43 139.75 65.31 88% 164.90
74.43 131.36 56.92 76% 155.00
Tabla 7.4
Mantenimiento Tiki Mayor autos
MANTENIMIENTO TIKI MAYOR DOLARES AUTO TC 3.4
Descripcion Cantidad Costo COSTO TOT V.V. VV.T  MARGEN IARGEN TO % Descuento P.V.P
EMPAQUE TAPON DE CARTER 1 0.29 0.29 0.55 0.55 0.27 0.27 94% 0% 0.65
ACEITE 10W30 SINTETICO SHELL 4 524 20.96 10.19 40.74 4.95 19.78 94% 0% 48.08
FILTRO DE ACEITE 1 4.99 4.99 9.69 9.69 470 470 94% 0% 11.43
BUJIAS 4 1.84 7.35 3.57 14.29 1.73 6.94 94% 0% 16.86
FILTRO DE AIRE 1 7.47 7.47 14.52 14.52 7.05 7.05 94% 0% 17.13
LIMPIA PARABRISAS PRESTONE GL 1 1.07 1.07 2.09 2.09 1.01 1.01 94% 0% 2.46
20.89 4213 40.61 81.88 19.71 39.75 94% 96.62
MATERIALES (GRASA ,WAYPE,DISOLVENTES 1 1.99 1.99 3.86 3.86 1.88 1.88 94% 0% 4.56
MANTENIMIENTO PREVENTIVO TIKI 1 11.04 11.04 21.46 21.46 10.42 10.42 94% 0% 25.33
BALANCEO Y ROTACION DE RUEDAS 4 3.52 14.08 5.86 23.44 2.34 9.36 66% 0% 27.66
LIMPIEZA, CHEQUEO Y REGULACION DE FF 1 7.36 7.36 14.31 14.31 6.95 6.95 94% 0% 16.88
LAVADO SIMPLE (CORTESIA) 1 4.42 4.42 8.59 8.59 417 417 94% 0% 10.13
28.33 38.89 54.08 71.66 25.75 32.77 84% 84.56
49.23 81.02 94.69 153.54 45.46 72.52 90% 181.18
S/ 49.23 81.02 146.61 65.59 81% 173.00
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Tabla 7.5

Mantenimiento Tiki Mayor camionetas

MANTENIMIENTO TIKI MAYOR DOLARES CAMIONETA

Descripcion Cantidad Costo COSTO TOT V.V. V.V.T  MARGEN IARGEN TO % Descuento  P.V.P
EMPAQUE TAPON DE CARTER 1 0.29 0.29 0.55 0.55 0.27 0.27 94% 0% 0.65
ACEITE 10W30 SINTETICO SHELL 6 5.24 31.45 10.19 61.12 4.95 29.67 94% 0% 72.12
FILTRO DE ACEITE 1 9.97 9.97 19.38 19.38 9.41 9.41 94% 0% 22.87
BUJIAS 6 1.84 11.03 3.57 21.43 173 10.40 94% 0% 25.29
FILTRO DE AIRE 1 7.47 7.47 14.52 14.52 7.05 7.05 94% 0% 17.13
LIMPIA PARABRISAS PRESTONE GL 1 1.07 1.07 2.09 2.09 1.01 101 94% 0% 2.46
25.88 61.27 50.30 119.09 24.42 57.81 94% 140.52
MATERIALES (GRASA,WAYPE,DISOLVENTES 1 1.99 1.99 3.86 3.86 1.88 1.88 94% 0% 4.56
MANTENIMIENTO PREVENTIVO TIKI 1 14.36 14.36 27.90 27.90 13.54 13.54 94% 0% 32.92
BALANCEO Y ROTACION DE RUEDAS 4 4.39 17.56 7.33 29.32 2.94 11.76 67% 0% 34.60
LIMPIEZA, CHEQUEO Y REGULACION DE FF 1 9.57 9.57 18.60 18.60 9.03 9.03 94% 0% 21.95
LAVADO SIMPLE (CORTESIA) 1 5.74 5.74 11.16 11.16 5.42 5.42 94% 0% 13.17
36.05 49.22 68.85 90.84 32.81 41.63 85% 107.19
61.92 110.49 119.15 209.93 57.22 99.44 90% 247.72
S/. 6192 11049 184.75 74.26 67% 218.00
Tabla 7.6
Margen contratistas Lavado
MARGEN CONTRATISTAS (LAVADO) 31%
LAVADOR (01) JORGE CONDORI COSTO AUTO COSTO CAMIONETA
AYUDANTE LAVADO (02) AUTO INSUMOSSUB TOT V.V VIARGEM % 'AMIONETINSUMOSSUB TOT V.V MARGEN %
LAVADO,ASPIRADO Y PULVERIZADO DE MOTOR. 6.52 4.28 10.80 2544 1463 58%  6.52 5.42 11.94 33.07 2112 64%
LAVADO,ASPIRADO,PULVERIZADO DE MOTORY E  16.43 4.81 21.24 52.99 3175 60% 21.36 5.70 27.06 68.89 4183 61%
LAVADO SALON 65.71 14.48 80.18  211.96 13178 62%  85.42 20.89 106.31 27555 169.24 61%
TRATAMIENTO DE PINTURA 65.71 8.11 73.82 21196 138.14 65%  85.42 10.50 95.92 27555 179.63 65%
LAVADO PREMIUN 98.56 2259 12115 31795 196.80 62% 128.13 31.39 159.52 413.33 25380 61%
UNDERCOATING 131.42 1578  147.20  423.93 276.73 65% 170.84 25.98 196.83 551.11 354.28 64%
PRECIOS NO INCLUYEN IGV
Tabla 7.7
Margen servicio planchado y pintura
MARGEN CONTRATISTAS (PLANCHADO)
PLANCHADOR (01) ABRAHAM COSTO AUTO COSTO CAMIONETA
AYUDANTE PLANCHADO (01) AUTO INSUMOSSUB TOT V.V VIARGEM % 'AMIONETINSUMOSSUB TOT V.V. MARGEN %
PLANCHADO H/H PARTICULAR SOLES 12.69 0.75 13.44 4229 2885 68%  12.69 0.75 13.44 42.29 28.85 68%
PLANCHADO H/H MAPFRE DOLARES 3.60 175 5.35 12.00 6.65 55%  3.60 175 5.35 12.00 6.65 55%
PLANCHADO H/H POSITIVA DOLARES 4.17 275 6.92 13.90 698 50% 417 2.75 6.92 13.90 6.98  50%

PRECIOS NO INCLUYEN IGV

MARGEN CONTRATISTAS (PINTURA)

PINTOR (01) BRENNER TELLO COSTO AUTO COSTO CAMIONETA

AYUDANTE PINTURA (01) AUTO [INSUMOSSUBTOT V.V \MARGE! % AMIONETINSUMOSSUBTOT V.V MARGEN %
PANOQ PINTURA PARTICULAR SOLES 7194 0.00 7294 20839 13545 65% 7194 0.00 7294 208.39 13545 65%
PANO PINTURA MAPFRE DOLARES 19.25 0.00 19.25 55.00 3575 65% 1925 0.00 19.25 55.00 3575 65%
PANO PINTURA POSITIVA DOLARES 21.00 0.00 21.00 60.00 3900 65% @ 21.00 0.00 21.00 60.00 39.00 65%

PRECIOS NO INCLUYEN IGV
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Se esta suponiendo conservadoramente una tasa de crecimiento anual de ventas
de 6% anual y un incremento de costos indirectos de 3% (de acuerdo a la inflacion).
Los gastos de ventas y administrativos no creceran mas del 2% pues se buscara
reducirlos (Ver tabla 7.8).

Segln las normas peruanas, se estd considerando una tasa de impuesto a la
renta del 28%. Se esta considerando un tipo de cambio de 3.4 y todos los valores se

estan presentando sin IGV.

7.2 Plan de inversiones.
El 100% del proyecto esta financiado con recursos propios porque el accionista tiene
excedente de capital y por politica personal prefiere no endeudarse con el sistema

financiero.

7.3 Activos y depreciacion.

El principal activo es el local y este es alquilado. Se considera un periodo de vida util
de los activos de 10 afios, con excepcién de los equipos de computo que se consideran
5 anos. El periodo considerado para las amortizaciones es de 5 afios. En ambos casos

el método de calculo es lineal (Ver Tablas 7.9, 7.10).

7.4 Capital de trabajo.
7.4.1 Cuentas por cobrar
El principal cliente al crédito del taller seran las compafiias de seguros. A la fecha
de entrega de este proyecto Tiki Cars trabaja con las compafiias de seguros Mapfre
y La Positiva que tienen poca participacion en el mercado asegurador (Ver figura
4.2). Se va a suponer que las compaiiias de seguro representan el 5% de las ventas
el primer afo, 15% el segundo afio, 20% a partir del tercer afio y 30% a partir del

cuarto afio. Se les da 30 dias de crédito.
7.4.2 Cuentas por pagar

Suponemos que el 50% de las compras de material directo, costos indirectos y

gastos de venta son al crédito de 15 dias.
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7.4.3 Dias de inventario de materia prima

Tiki Cars produce bajo el método “Just in Time”, es decir, no almacena

inventarios. Debido, sobre todo, a que es un taller multimarca que atiende a cientos

de marcas diversas y representaria un costo muy elevado en capital de trabajo. El

Unico insumo que guarda en sus almacenes es el aceite sintético que lo compra

una vez al afio por el diferencial de costos respecto a los aceites sintéticos que

venden en el Pert (Anexo 8). Por este motivo, en dias de inventario de materia

prima se estd considerando el costo de un pallet de aceites sintéticos puestos en

Lima. Se considera un incremento de costo anual del 5% debido a la devaluacion

del tipo de cambio (Ver Tabla 7.11).

Tabla 7.8

Crecimiento porcentual de margenes, costos y porcentaje de costos sobre ventas

Crecimiento porcentual ventas y costos y porcentaje de costos

Tasa de crecimiento anual ventas

Costo directo

Costo directo

Tasa de crecimiento costos indirectos
Tasa de crecimiento de mano de obra dirt
Tasa de crecimiento anual gastos de ventz
Tasa de crecimiento anual gastos administ

6%
35% ventas Planchado, pintura lavado
27% Mecanica
3%
3%
2%
2%

30% de las ventas
70% de las ventas

7.5 Balances previsionales (Balance general).

Se ha construido un balance con los datos del taller al 30 de setiembre de 2016 (Ver

Tabla 7.12). Se observa que el inmueble, maquinaria y equipo representa el 35% de

los activos y las existencias el 13% de los activos que estan conformadas basicamente

por aceites sintéticos. Respecto a los pasivos, se debe considerar que se presentan

pérdidas acumuladas porque durante todo el afio 2015 se realizaron gastos e

implementacion para la puesta en marcha del taller que recién abrio sus puertas a

fines de abril del 2016. La mayor deuda de la empresa la compone los aportes del

accionista.
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7.6 Cuentas de Explotacion previsionales (GGPP).

Respecto al Estado de resultados (Ver Tabla 7.13), se observa que los costos
representan aproximadamente en promedio el 52% de las ventas, los gastos de ventas
y administrativos representan en promedio también el 23% de las ventas y la utilidad
de operacion en promedio el 25% de las ventas. Después de la utilidad operativa, se
descuenta la depreciacion y amortizacién. No se registran ingresos ni gastos

financieros.

Tabla 7.13

Estados de Resultados

ESTADO DE RESULTADOS
Afio 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Ventas netas Sl. 643,073.82 SI. 1,130,817.88 S/. 1,198,666.95 S/.1,270,586.97 S/. 1,346,822.19 SI. 1,427,631.52
Costo material directo Sl. 189,063.70 SI. 332,460.46 S/. 352,408.08 S/. 37355257 S/. 395965.72 S/ 419,723.67
Costo de mano de obra directa S/. 55,706.35 S/. 83,559.52 SI. 86,066.30 S/. 88,648.29 S/. 91,307.74 SI. 94,046.97
Costo indirecto Sl. 116,767.33 S/. 175,151.00 S/. 180,405.53 S/. 185817.70 S/ 191,392.23 S/. 197,133.99
Costo total S. 361,537.38 S/. 591,170.97 S/. 618,879.92 S/. 648,01856 S/. 678,665.69 SI. 710,904.63
Costo total (% de las ventas) 56% 52% 52% 51% 50% 50% 51%
Utilidad Bruta S/. 281,536.44 SI. 539,646.91 S/. 579,787.04 S/. 622,568.41 S/. 668,156.50 SI. 716,726.89
Utilidad bruta (% de las ventas) 44% 48% 48% 49% 50% 50% 49%
Gastos administrativos 161,426.08 S/. 242,139.12 'S/. 24698190 S/. 251,921.54 S/. 256,959.97 S/ 262,099.17
Gastos de venta 18,385.36 SI. 27,578.04 SI. 28,129.60 S/. 28,692.19 S/ 29,266.04 S/. 29,851.36
Total gastos de venta'y 179,811.44 269,717.16 275,111.50 280,613.73 286,226.01 291,950.53
Gasto total (% de las ventas) 28% 24% 23% 22% 21% 20% 22%
Utilidad de Operacién 101,725.00 269,929.75 304,675.53 341,954.68 381,930.49 424,776.36
Utilidad operacion (% de las ventas) 15.82% 23.87% 25.42% 26.91% 28.36% 29.75% 27%
Depreciacion 5,501.10 5,501.10 5,501.10 5,501.10 5,501.10 4,741.10
Amortizacion 49,063.41 49,063.41 49,063.41 49,063.41 49,063.41
Utilidad antes de interés e impuesto 47,160.49 215,365.24 250,111.03 287,390.17 327,365.98 680,235.82

7.7 Proyeccion de ventas y Flujo de Tesoreria (Cash Flow).

Se ha proyectado un crecimiento de ventas muy conservador de 6% anual. En el flujo
de efectivo se considera la inversion inicial de 297,121.90 soles y un impuesto a la
renta de 28%. A la utilidad de operacion después de impuestos se le suma la
depreciacion, laamortizacion y se le resta el capital de trabajo incremental (Ver Tabla
7.14).
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Tabla 7.14

Flujo de efectivo

Flujo de efectivo

Afio 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Afio 0 1 2 3 4 5 6

Inversiones (297,121.90)

Ganarcias s/, 47,16049 S/ 21536524 S/ 25011108 S.  287,390.17 S/ 327,365.98 S/ 680,235.82

Uitilidad de operacién antes de S.  -297,121.90 S/ 47,160.49 S/ 21536524 S/  250,111.03 S,  287,390.17 S/. 327,365.98 S/. 680,235.82

impuestos (EBITDA)

Impuesto a la renta 28% sl. sl. 129520 S 6030227 S.  7003L09 SI. 8046925 S. 9166247 S. 19046603

::;gf;‘:o‘ie operaciéndespués de ;9715199 g, 4586529 S/ 15506297 S. 180079.94 S/ 20692092 S/ 23570351 S. 489,769.79

Depreciacion sl. 550110 S. 550110 SI. 550110 S/, 550110 S. 550110 S. 474110

Amortizacion sl. 49,06341 S 49,06341 S/ 4906341 SI. 49,06341 S/ 49,063.41

Capital de trabajo incremental s/, -35064.70 S/ -12,788.35 S,  -10117.30 S,  -19.099.85 S.  -434751 S,  -4591.49

Valor de rescate del capital de trabajo

Flujo de efectivo Sl 29712190 SI. 65365.10 S/. 196,839.13 S/.  224527.14 S/  242,385.58 S/. 28592050 490,253.13

Flujo de efectivo acumulado Sl -297121.90 SI. 23175680 S/. -3491767 S/ 18960947 S.  431,99505 S/. 717,91555 SI. 1,208,168.68

Flujo de efectivo descontado sl -297,121.90 "sl. 57,604.61 "S/. 152,874.14 "S.  153674.82 "S. 14620154 "S/. 151,985.36 'S/.  229,661.46

Flujo de efectivo descontado . -207,12190 S.  -239517.29 S. -8664316 S. 6708167 S. 21323320 S/ 36521856 S/. 504,880.02

acumulado

7.8 Analisis de viabilidad y rentabilidad financiera.

Se obtuvo un valor actual neto (VAN) de 594,880.02 soles sin considerar el valor de

recate y empleando el costo ponderado de capital como tasa de descuento de 13.47%.

La tasa interna de retorno que representa la rentabilidad del proyecto es de

54.43%, que es superior al costo de financiamiento (WACC 13.47%) lo que

corrobora lo hallado por el VAN.

El indice de rentabilidad es 3.00.

El periodo de recuperacion es de 2 afios y 16 meses (Ver Tabla 7.15).

Tabla 7.15

Indicadores de viabilidad y rentabilidad financiera TIR y VAN

INDICADORES DE RENTABILIDAD

VAN sin valor de rescate
VAN del valor de rescate

VAN con valor de rescate

TIR
IR

Periodo de recupero Payback

S/.
SI.
S/.

594,
86,
680,

880.02
009.21
889.23

54.43%
3.00
2.16
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7.9 Politicas de aplicacién de resultados.

Tiki Cars tiene una politica de aplicacion de entrega de utilidades del 75% y de

reinversién en activos en nuevas tecnologias del 15%.

7.10 Tasa de descuento del accionista.

WACC 13.47%

WACC Kd(1-t)*D/V + Kc(P/V)
Tasa de impuesto a la renta 28.0%
WACC 13.47%
Deuda: D/V 20%
Capital: P/V 80%
Impuesto: t 28%
Kd: Costo de la deuda 13%
kc: Costo del capital Propio: Rf + Rp 20%
Rf: Tasa libre de Riesgo 4.50%
Rp: Prima por riesgo 10%

Si bien el proyecto esté siendo financiado al 100% con capital propio, se asume una

estructura de capital de 20% financiado (D/V) y 80% de capital propio (P/V). El costo

de la deuda (Kd) en el sistema financiero peruano es de aproximadamente 13%, el

impuesto a la renta 28%. Respecto al costo del capital propio (Kc) la tasa libre de

riesgo (Rf) se ha considerado la tasa interbancaria del sistema financiero peruano y

la tasa de depositos a plazo de bancos libres de riesgo que es 4.5%. En relacion a la

prima por riesgo (Rp), se esta considerando el rendimiento de la Bolsa de Valores de

Lima de los dltimos 5 afios 2016 que es 10% (Ver tabla 7.20), lo que da como costo

ponderado de capital un 13.47% (Ver tabla 7.16).

7.11 Indicadores de rentabilidad representativos

Tabla 7.17

Indicadores de rentabilidad representativos

INDICADORES DE RENTABILIDAD REPRESENTATIVOS

Promedio 2016 2017

2018

2019

2020

2021

ROE 1.384707097 4.169878821 4.756427165 5.134743771 6.056996128 10.38561868
ROS 0.201581531 0.101644783 0.174067932 0.187314036 0.190766618 0.212292688 0.343403128
ROI 0.757679077 0.1974068 0.5944668 0.6780864 0.7320201 0.8634983 1.4805960
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En Tiki Cars, cada sol de venta genera en promedio 0.20 centavos de utilidad. El
proyecto tiene una rentabilidad sobre la inversion en promedio de 75% (Ver tabla
7.17).

7.12 Anélisis de riesgo y costo de oportunidad.

Un riesgo importante para el taller seria que no se lograra ser taller afiliado de Rimac
ni Pacifico Seguros, por lo cual las ventas mantendrian la tasa de crecimiento del 6%
anual. Otro riesgo que se podria presentar es que el Banco Central de Reserva no
controle la inflacién en el rango meta de 3% y la inflacion supere el 5% considerando
un aumento anual de 5% en los costos indirectos, gastos de venta, administrativos y
costos de ventas. Se puede considerar que ante esta situacion el accionista eleve su

prima por riesgo a 15%.

7.13 Analisis por escenarios y graficas.

En un escenario optimista, se supondra que Tiki Cars se logra convertir en taller
afiliado de Rimac y Pacifico Seguros, lo que aumentaria las ventas del taller en no
menos del 15% anual. Se supone que los costos indirectos crecerian a un 6% anual,
los gastos de venta y administrativos crecerian a una tasa de 3% anual (Ver Tabla
7.18).

Tabla 7.18

Indicadores de rentabilidad escenario optimista

INDICADORES DE RENTABILIDAD

VAN sin valor de rescate S/. 772,452.55
VAN del valor de rescate S/. 102,746.44
VAN con valor de rescate S/. 875,198.99
TIR 61.74%
IR 3.60
Perfodo de recupero Payback 213
Periodo anterior al cambio de signo 2.00
Valor Absoluto del fujo acumulado 34,917.67
Flujo efectivo siguiente periodo 268,729.72

INDICADORES DE RENTABILIDAD REPRESENTATIVOS

Promedio 2016 2017 2018 2019 2020 2021

ROE 1.384707097 4.169878821 5.692823179 7.198775212 9.585913528 10.38561868
ROS 0.203428302 0.101644783 0.174067932 0.206645137 0.227226128 0.263108768 0.247877066
ROI 0.912818638 0.1974068 0.5944668 0.8115810 1.0262728 1.3665883 1.4805960

Bajo este escenario el VAN del proyecto aumenta a S/. 772,452.55, la tasa
interna de retorno (TIR) aumenta a 61.74%, el indice de rentabilidad aumenta a 3.60

y la rentabilidad sobre la inversién aumenta a 90% en promedio.
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Bajo el supuesto del escenario pesimista donde todos los costos aumentan a 5%
debido a una inflacion en la economia del Perd, el accionista exija una prima por
riesgo de 15% mas la tasa libre de riesgo (convirtiéndose el WACC en 17.47%) y las

ventas aumenten solamente 3%, los resultados serian los siguientes:

Tabla 7.19

Indicadores de rentabilidad escenario pesimista

INDICADORES DE RENTABILIDAD

VAN sin valor de rescate S/ 451,405.96
VAN del valor de rescate Sl. 85,604.36
VAN con valor de rescate S/, 537,010.32
TIR 52.84%
IR 2.52
Perfodo de recupero Payback 2.16
Periodo anterior al cambio de signo 2.00
Valor Absoluto del flujo acumulado 34,917.67
Flujo efectivo siguiente periodo 215,066.04
INDICADORES DE RENTABILIDAD REPRESENTATIVOS
Promedio 2016 2017 2018 2019 2020 2021
ROE 1.384707097 4.169878821 4.556001232 4.717177195 5.406477076 10.38561868
ROS 0.193880421 0.101644783 0.174067932 0.179421012 0.175253135 0.189492535 0.343403128
ROI 0.72753879 0.1974068 0.5944668 0.6495133 0.6724909 0.7707589 1.4805960

El VAN del proyecto disminuiria a S/. 451,4051.96, la TIR disminuiria a
52.84 %, el indice de rentabilidad seria 2.52 el rendimiento sobre la inversion seria

en promedio en los 5 afios 72% (Ver Tabla 7.19).

Se observa que aun en el escenario pesimista el proyecto continda siendo

rentable.

7.14 Principales riesgos del proyecto (cualitativos) y Plan de Contingencia.

El proyecto de Taller Automotriz Tiki Cars segun la evaluacion financiera es
rentable, sin embargo, se debe tener en cuenta que el éxito dependera en gran medida
de una excelencia en la calidad del servicio, honradez en la deteccion de fallas,
escucha permanente de la voz del cliente, innovacion permanente en base a
tecnologia para que el cliente pueda ahorrar tiempo y tener servicios a precios

competitivos.
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Un riesgo cualitativo importante es que se construird un tinel en La Molina,
de acuerdo a un articulo publicado en el diario EI Comercio (2016), el tanel uniria
La Molina (avenida Raul Ferrero) con Miraflores (avenida Angamos) en 20 minutos.
Esto ocasionaria trafico, lo cual puede disminuir el flujo de entrada de carros al taller.
Este riesgo se ha evaluado en el escenario pesimista y el proyecto sigue siendo
rentable, sin embargo, una manera de atenuarlo es tratar de acostumbrar a los clientes
a usar el servicio de delivery para que eviten la incomodidad del trafico. Esto sera
realizado a través de comunicaciones con los asesores en cada servicio, las redes

sociales, pagina web y publicidad a través de volantes a los vecinos de La Molina.

Otro riesgo que se debe considerar es que al aumentar las ventas producto de
la afiliacion de las compaiiias de seguro Rimac y Pacifico, aumento de las ventas, se
debera contratar mas contratistas calificados en planchado y pintura y mas
mecénicos. Esto Ultimo, requiere contar con criterios de seleccion de personal

exigentes para asegurar la calidad del servicio.
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CONCLUSIONES

Después de analizar los resultados de las encuestas, haber iniciado operaciones y

considerando el analisis financiero se concluye que:

Se valida la hip6tesis principal de la investigacion en la cual se afirma que los
clientes estan interesados en recibir una experiencia por servicios de mecénica,
planchado y pintura que les permita ahorrar tiempo y obtener un servicio de
calidad centrado en la persona, a traves del resultado de la pregunta 10 en
donde el 94.3% de los encuestados refiere que si le gustaria que el taller de
mecanica preste el servicio gratuito de recojo y entrega en el lugar que indique
para los servicios de mantenimiento. Esto contribuye al ahorro de tiempo.
Ademas, en la pregunta N°5 los encuestados destacan que lo que esperan de
un servicio de mantenimiento en un taller de mecanica es el buen trato al
cliente antes, durante y después del servicio, garantia del servicio y precio

justo.

En la hipotesis secundaria 1 se defiende la importancia de la utilizacion de
aceites sintéticos debido al trafico de la ciudad, sin embargo los clientes
desconocen la diferencia entre los aceites minerales y sintéticos y las ventajas
de éstos Gltimas ya que en la pregunta N° 10, el 68.3% de los encuestados
asegura no conocer la diferencia entre estos dos tipos de aceites. Esto lleva a
la necesidad de Tiki Cars de capacitar a sus clientes informandoles de las
bondades de los aceites sintéticos frente a los minerales a traves de su pagina

web y redes sociales.

En la hipotesis secundaria 2 se defiende que la innovacion, eficiencia y
servicio de calidad de Tiki Cars se manifiestan en el recojo y entrega del
vehiculo a domicilio. Esta afirmacion esta relacionada directamente con la
validacién de la hip6tesis principal ya que esta ventaja competitiva supone

ahorro de tiempo.
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En la hipotesis secundaria 3 se plantea que el trabajador se sentira mas
gratificado con su trabajo gracias a las capacitaciones que lo harén crecer a
nivel personal y profesional y esto se vera reflejado en el trato con el publico.
Esta hipotesis se valida con la respuesta a la pregunta 5 en donde los
encuestados afirman que esperan que ademas del servicio de mantenimiento,

el taller asegure el buen trato al cliente antes, durante y despues del servicio.
El analisis de costos y competencia realizado, ha permitido cobrar precios

competitivos superando a la fecha el punto de equilibrio y logrando

crecimientos de venta de 14% mensuales.

Hacer publicidad en Facebook y repartir volantes en el distrito de La Molina

ha permitido captar clientes nuevos y recomendaciones.
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RECOMENDACIONES

En base a todo el analisis realizado en la presente investigacion y a los resultados

obtenidos se presentan las siguientes recomendaciones:

e Tiki Cars debe continuar con su politica de trabajo orientada a la satisfaccion
del cliente, realizando la deteccion correcta de fallas, control en sus procesos
productivos y servicio post venta.

e Tiki Cars debe implementar de manera inmediata un sistema integrado que le
permita ahorrar trabajo manual del personal administrativo para que se pueda

orientar los esfuerzos hacia mejora de atencion al cliente, captacion de clientes

nuevos y ahorro de costos.

e Se debe estar al dia con las nuevas tendencias y tecnologias para aplicarlas al

taller.

e Debe tratar de convertirse en Taller Afiliado de Rimac y Pacifico.
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ANEXO 1: ESTUDIO DE MERCADO PRECIOS SERVICIO
MANTENIMIENTO

PRECIOS DE SERVICIOS DE MANTENIMIENTO MULTIMARCA (S/.)

NISSAN HONDA CHEVROLET
Manode Obray ~ TOYOTA ~ TOYOTA  NISSAN AUTO CAMIONETA KIA  HONDA CAMIONET CHEVROLET CAMIONETA SUZUKI  SUZUKI
Repuestos (INC. AUTO  CAMIONETA (MAQUINARIA (MAQUINARIA KIAAUTO CAMIONE ~ AUTO A AUTO (AUTOFONF ~ AUTO  CAMIONET
IGV) (MITSUI) (MITSUI) s) s) (ALESE) TA (ALESE) (MASAKI) (MASAKI) (AUTOFONFO) 0) (DERCO) A (DERCO)
5,000 Km 577.00 650.00 433.00 650.00 545.00 930.00 555.00 75000 480.00 870.00
10,000 Km 700.00 800.00 670.00 85000 105000  1350.00 1350.00  2280.00 920.00 2050.00  750.00  1496.00

OBSERVACIONES:

LOS PRECIOS SON APROXIMADOS.

LOS PRECIOS SON PARA VEHICULOS A GASOLINA

REFERENTE A LOS VEHICULOS KIA SU SERVICIO LO REALIZAN CADA 10,000 KMS CON ACEITE SINTETICO
Noviembre 2016

ANEXO 2: ESTUDIO DE MERCADO PRECIOS SERVICIO
PLANCHADO Y PINTURA

ESTUDIO DE MERCADO-COMPARATIVO DE PRECIOS PLANCHADO Y PINTURA

$ $ Sl. s/,

PANO H/H PANO H/H
GERMANIA DELUXE 270.00 70.00
GERMANIA MULTIMARCA 220.00 45.00
TALLERES PEQUENOS 180.00 35.00
TALLERES PEQUENOS 200.00 40.00
DIVEMOTOR 84.75 45.00 288.15 153.00
TOYOTA 84.75 25.00 288.15 85.00
GALLO AUTOS 220.00 40.00
TG AUTOS 210.00 45.00
TIKI CARS 67.71 15.00 230.21 51.00

TC.S/. 34
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ANEXO 3: ORDEN DE TRABAJO

Urb. El Remanso
La Molina
Teléfono: 3697069

Cliente:

DNI/RUC

Direccion:

Distrito:

Contacto:

Celular:

Teléfono Oficina: Teléfono casa:

Av. Raul Ferrero Rebagliati 1115

Placa:
Modelo:

N° Chasis:
N° Motor:
Kilometraje:
Motor:
Asesor

ORDEN DE
TRABAJO
NO

Fecha:
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Av. Raul Ferrero Rebagliati 1115
Urb. El Remanso
La Molina
Teléfono: 3697069

ANEXO 4: INVENTARIO DEL VEHICULO

NO
Fecha:

HOJA DE INVERTARIO DEL VEHICULO

Placa: O/S:

Accesorios/ Objetos de vehiculo:

DOCUMENTACION AIC

Tarjeta de
Propiedad

SOAT
Libro de servicio

Manual de
propietario

Revision técnica
Permiso de lunas
polarizadas

INTERIOR

Llavero ( )
Llaves ( )
Alarma ()
Radio () CD (
Méascara de radio
Control de puerta
de garaje

Alf del () post (

Piso del () post
()

Encendedor del (
)post( )

Cenicero
Tapasol
Claxon

Guantera
Sunroof
Pestillos

Luces

Luces interiores

Luces testigo

Testigos encendidos

Espejo retrovisor

Asientos

Cinturones de seguridad
Parlantes del ( ) post ( )

Reproductor CD

GPS

Cromo timén

EXTERIOR
Vasos ()

Parabrisas del ( ) post( )

OK, en buen estado

FECHA
KM.
HORA

INGRESO

SALIDA

FECHA

KM

HORA

v

Brazos y plumillas
post

Faros delanteros

Faros posteriores
Aros
Espejos Lat

Emblemas
Delantero
Emblemas
Posterior

Tapa tanq
combustible

Tapiz maletera/
Tapa cartén

Tapa valvula llanta

Antena

Parrilla/ barras de
techo

Cobertor maletera

Micas laterales

Combustible:

Amortiguador de
cap6 delantero

MALETERA/OTRO
S

Alfombra
Llanta repuesto
Gata

OBSERVACIONES

Extintor

Llave de ruedas
Dado de seguridad

Kit herramientas

Cable de baterias

Triangulo seguridad
Gancho de
remolque

Botiquin

MOTOR

Varilla aceite
Tapa varilla aceite

Emblema tapa
motor

No se encontré

A I~

172

El cliente suscribe la presente en sefial de conformidad
con todo su contenido, incluyendo las condiciones
generales del reverso que forman parte de la Orden de
Servicio

Firma

Nombre:

DNI:




ANEXO 5: ENCUESTA DE SATISFACCION POST

SERVICIO

Encuesta de Satisfaccion Post Servicio

CLIENTE

PLACA

ORDEN DE TRABAJO

FECHA 1 2 3 4
Excelente| Bueno | Regular Malo

1-[¢Cudl es su nivel de satisfaccion en general con el servicio prestado por el taller en esta ultima visita?

N
h

¢Como calificaria el nivel de amabilidad brindado por nuestro asesor de servicio?

w
)

¢Cémo calificaria la comunicacion del asesor sobre los trabajos realizados a su vehiculo?

EN
T

¢Cémo calificaria La entrega de su vehiculo?

wv
v

¢El importe de la factura fue mayor al presupuesto que le dieron previamente?

6-[¢ Cdmo calificaria usted la explicacion de los trabajos realizados en su factura?
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ANEXO 6: CHECKLIST MECANICA'Y LAVADO

CARS

Servicio de inspeccion

N° de orden N° placa N° VIN del vehiculo Km Letra distintiva de motor

OK
No OK

Corre-

gido

Faros, intermitentes (delanteros, traseros), luces de emergencia, retroceso, luces de freno, luz de maletera: verificar funcionamiento.

lluminacién del habitaculo y guantera, bocina, encendedor y testigos de control: verificar funcionamiento
Airbags: verificacion visual debido a dafios exteriores

Climatizacion y circulacién de aire: comprobar funcionamiento

Alarmas, seguros y elevalunas eléctricos: comprobar funcionamiento

Limplailavaparabrisas y lavafaros: verificar funcionamiento, en caso necesario ajustar los eyectores

Plumillas de limpiaparabrisas: verificar la posicion de reposo y angulo de ajuste, verificar barrido, si fuera necesario ajustar o cambiar

Autodiagnéstico: consultar memoria de averias con scanner

Reloj: poner en hora

Indicador de intervalos de senicio: poner en cero y/o programar

Bisagras, retentores de puertas y pernos de fijacion: lubricar

Carriles o gufas de techo corredizo o replegable (sunroof): Lubricar

Baterfa: verificar el nivel del etectrolito, si fuera necesario reponer agua destilada

Motor y compartimiento de motor (por arriba): verificacion visual con respecto a fugas y dafios
Sistema de Refrigeracion: verificar nivel y concentracién de anticongetante

Depésito limpiaparabrisas, anadir liquido

Filtro de aire: limpiar carcasa y sustituir el cartucho del filtro

Filtro de combustible

Sennodireccion: comprobar el nivel de liquido y rellenar si requerido

Filtro de polvo y polen: revisar y/o cambiar

Correas Poly - V y/o Trapezoidal verificar estado y tension, si es necesario cambiar

Faja de distribucion: verificar a partir de los 60,000 km. Cambiar como maximo a los 120,000 km
Faja de bombas de inyeccién en V6 : verificar a partir de los 60,000 km, cambiar maximo a los 90,000 km.
Nivel de liquido de frenos (segun desgaste de pastillas): verificar, cambiar cada 2 afios

Aceite de motor y filtro

Motor y compartimiento de motor (por abajo): \erificacién visual con respecto a fugas y dafios
Caja de cambios, mando de semiejes y ponchos de palier: verificacion visual con respecto a fugas y dafios
Caja autométicas: erificar nivel de ATF y afadir si es necesario

Caja de cambios manual: comprobar nivel de aceite y afiadir si fuera necesario

Sistema de frenos: \erificacion visual con respecto a fugas y dafios

Pastillas de freno delanteras y traseras: verificar el espesor, cambiar de ser necesario
Amortiguadores delanteros y posteriores: verificar dafios, fuga, inspeccionar ponchos
Sistema de gases de escape: erificacion visual con respecto a fugas, dafios y a su fijacion
Proteccion de parte baja del vehiculo: comprobacion visual

Articulaciones y mufiones de ejes: \erificar visualmente

Rétulas: erificar el juego, fijacion y los guardapolvos

Terminates de direccién: comprobar juego y dafios

Neumadticos, incluyendo el de repuesto: \erificar el estado y emblema

Verificar cocada de neumaticos (incluyendo el de repuesto): anotar si un cambio es requerido especificando neumético

Presion de inflado de los neumaticos (incluyendo el de repuesto): verificar y corregir si es necesario
Faros: verificar el ajuste y regular de ser necesario

Pegar adhesivo préximo mantenimiento

Solo jefe de taller: realizar un recorrido de prueba y llenar hoja de prueba de manejo

Torque neurnaticos

Posicion original de memoria asientos

Programar emisoras radio

Colocar tapas, pitén, rueda y tapa de pernos

Todos los puntos deberan ser realizados y el formulario original debera archivarse junto a la orden de trabajo.

Fecha Nombre / Firma del mecanico

Observaciones:

Firma (Jefe de taller)
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Checklist de lavado

Exterior

Orden de trabajo: Fecha:
. Lavado Calidad -
Zona Puntos de Inspeccion Observacion
P OK OK [No OK | Corregido

Cap6

Funda delantera

Guardafangos delanteros

Puertas
Carroceria Bisagras

Zonas inferiores laterales

Guardafangos Traseros

Maletera / Porton Posterior

Funda Trasera

Techo

Parrillas / Rejillas exteriores

Mascara

Faldén delantero

Faldon posterior

Faros

Faros delanteros

Neblineros

Luces posteriores

Luces laterales

Ruedas

Llantas

Aros

Tapas de rueda

Interior
yExterior

Lunas y Espejos

Parabrisas

Lunas de Puerta

Lunas laterales posteriores

Luna posterior

Espejos exteriores

Interior

Debajo del Capdé

Motor

Despésitos de agua

Interior de capé

Puertas

Tapices

Marco

Bordes

Molduras

Habitaculo

Pisos

Alfombras

Asientos

Tablero de Instrumentos

Cuadro de Instrumentos

Tapices

Molduras

Techo

Maletera

Tapices

Alfombras

Rueda de Repuesto

Alojamiento de rueda de repuesto

Supervisor de lavado

Supervisor de calidad

69



Prueba de manejo (realizada exclusivamente por Jefe de taller)
N° de orden N° placa N° VIN del vehiculo Km Letra distintiva de motor

Las siguientes indicaciones dependen del equipamiento del vehiculo y de las
posibilidades existentes (pais/estado) para juzgar la prueba

Este formulario es para uso interno Unicamente, no debe entregarse al cliente

U]

OK

No OK

Corre-

gido

Motor

Potencia

Fallos de encendido

Comportamiento del ralenti (rpm, estabilidad-considerar tipo de motorizacion y caracteristicas

Aceleraciéon

Arranque en caliente

Funcionamiento de Cruise Control

Embrague

Comportamiento del arranque

Juego del pedal

Fuerza del pedal

Olor

Cambio manual

Funcionamiento

Engrane en marchas (sincronismo)

Suavidad de los cambios

Posicion de la palanca de cambios

Cambio automatico

Posicion de la palanca selectora

Shift-lock / bloqueo con la llave de contacto

Funcionamiento (secuencia de cambios)

Indicador en el panel de instrumentos (si equipa)

Funcionamiento de mandos de multitrénic en el volante

Frenos de rueda

Funcionamiento

Recorrido en vacio

Eficacia de frenado

Desviacion al frenar

Chirrido

Vibracién

Frenos ABS

Funcionamiento. Debe percibirse una vibracién en el pedal al momento de aplicar el freno

Direccion y suspensién

Funcionamiento

Regulacion de la altura allroad

Juego de la direcciény el timén

Timén alineado estando las ruedas en posicion recta

Desviacion de la direccion (jata a la izquierda o derecha), considerar nivelacion de pista

Desequilibrio - vibracién

Ruido o zumbido de rodamientos de ruedas

Ruido de terminales y brazos de suspension

Palieres

Balanceo de ruedas

Techo corredizo / Sunroof

Verificar funcionamiento

Cinturones de seguridad

Verificar funcionamiento, trabamiento y retractibilidad (regreso sin interferencia)

Velocimetro y cuentakilometros

Funcionamiento del velocimetro principal y parcial

Indicador multifuncion

Probar todas las funciones

Aire acondicionado

Funcionamiento (enfriamiento, accionamiento de compuertas)

Fecha Firma de jefe de taller
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ANEXO 7: RESULTADO ENCUESTAS

Edad: (270 responses)

@ De 18 a 27 afos
@ De 28 a 37 afios
© De 38 a 47 afios
@ De 48 a 57 afios
@ De 58 a 67 afios

De acuerdo al gréfico se puede observar que el 40.4% de las personas encuestadas

tienen entre 38 y 47 afos de edad.

Sex0: (269 responses)

40.9%

& Masculing
® Femenino

El 59.1% de la muestra encuestada son mujeres y el 40.9% varones.
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Zona distrital donde vive, de acuerdo a tabla en la que se ubica el distrito

(zonas de 1a 10):
(268 responses)

® Zona 1 (Puente Piedra, Comas,
Carabayllo)

@ Zona 2 (Independencia, Los Olivos,...
@ Zona 3 (San Juan de Lurigancho)

@ Zona 4 (Cercado, Rimac, Brefa, La...
@ Zona 5 (Ate, Chaclacayo, Luriganch. ..
® Zona 6 (JesUs Maria, Lince, Pueblo...
@ Zona 7 (Miraflores, San Isidro, San...
@ Zona 8 (Surquillo, Barranco, Charrill...
@® Otro

Se observa que el 77.6% de la muestra encuestada pertenece a la Zona 7, que la conforman
los distritos de Miraflores, San Isidro, San Borja, Surco y La Molina. Cabe destacar que

el mercado objetivo de Tiki Cars se encuentra en esta zona.

i Qué aspectos considera que debe de tener un taller mecanico de calidad?
Elegir TRES ALTERNATIVAS

(268 responses)

Buena recep... 167 (62.2%)

Facilidades... 131 (48.9%)

Tecnologia y... 218 (B1.3%)
Servicio de. .. 29 (10.8%)

Garantia por... 173 (64.6%)

Que los mec... 82 (30.6%)

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180 200

Entre los aspecto que los encuestados consideran que debe tener un taller mecanico de
calidad, un 81.3% destaca la “Tecnologia y calidad a precio justo” y 64.6% espera

“Garantia por las reparaciones”.
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:Qué otra cosa esperaria de un servicio de mantenimiento preventivo en un
taller mecanico? A parte de honestidad en la identificacion de las fallas,
calidad y garantia del trabajo, rapida entrega del vehiculo y presentes de
cortesia.

Precio justo
Precio justo
Precio justo
Precio justo

Precio justo

En relacion a qué otra cosa esperarian los encuestados de un servicio de mantenimiento
preventivo, destacan tres aspectos, en primer lugar el trato al cliente antes, durante, y
después del servicio; en segundo lugar, la garantia del servicio, que no se presenten fallas

antes del proximo servicio.; y en tercer lugar, el precio justo.

¢ Qué servicio adicional le gustaria recibir del servicio mecanico? (171

Asesoria tecnica
Asesoria tecnica
Asesoria tecnica
Asesoria tecnica

Puntualidad

Respecto al servicio adicional, los encuestados en su mayoria refieren que les gustaria, en
primer lugar, limpieza de cortesia; en segundo lugar, movilidad de cortesia; en tercer
lugar, servicio de Wifi mientras esperan la entrega de su vehiculo; y en cuarto lugar,
asesorias técnicas que les permita conocer mas sobre el servicio impartido, asi como los

detalles técnicos.
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:Qué tiempo estaria dispuesto a esperar para el servicio de planchado y
pintura de su vehiculo?

(267 responses)

@® De3ab5dias
@ De 7 a 10 dias
De 15 a 20 dias

@ Estaria dispuesto a esperar mas de
20 dias.

Se puede observar que el 65.2% de los encuestados esta dispuesto a esperar entre 3y 5
dias por el servicio de planchado y pintura de su vehiculo.

Le gustaria que el taller de mecénica cuente con... (Puede elegir mas de una

alternativa).
(268 responses)

Sistema de pr...
Café y bocadi...
Wifi

Ambiente de...

Musica de fo...

Servicio de re...
Lavados de c...
Venta de gra...

Tienda surtid...

Televisién por...
Todos los ser...

187 (69.8%)
80 (29.9%)
120 (44.8%)
110 (41%)

31 (11.6%)
203 (75.7%)
170 (63.4%)

45 (16.8%)

62 (23.1%)

28 (10.4%)

84 (31.3%)

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180 200

El 75.7% de los encuestados considera que el taller de mecéanica debe de contar con
“Servicio de recojo del vehiculo a domicilio y luego dejarlo donde el cliente disponga”,
el 69.8% con un “Sistema de programacion de citas en linea” y un 63.4% con “Lavados

de cortesia para clientes frecuentes”.
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i Como le gustaria enterarse de los servicios de un taller automotriz? Puede
marcar mas de una alternativa.

(266 responses)

Recomenda... 84 (31.6%)

Acceso aun.., 118 (44.4%)
Alertas al cor...

Periddicos

95 (35.7%)

27 (10.2%)
Revistas 24 (9%)
Pagina web

Facebook y...

112 (42.1%)
150 (56.4%)

Volantes
Banners pub...

18 (6.8%)

37 (13.9%)
0 20 40 B0 80 100 120 140

Al 56.4% de la muestra encuestada, le gustaria enterarse de los servicios de un taller
automotriz a través de “Facebook y otras redes sociales”, un 44.4% prefiere enterarse por

“Acceso aun app” y a un 42.1% por “Pagina web”.

¢Conoce la diferencia entre el aceite sintético y el mineral para el cuidado de
su automovil?

(161 responses)

@ si
® No

Se puede observar que el 68.3% de la muestra encuestada no conoce la diferencia entre
el aceite sintético y el mineral.
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iLe gustaria que el taller de mecanica preste el servicio gratuito de recojo y
entrega en el lugar que usted indique para los servicios de mantenimiento?

(158 responses)

@ Si
® No

El 94.3% de la muestra encuestada refiere que si le gustaria que el taller de mecanica
tenga el servicio gratuito de recojo y entrega del vehiculo en el lugar que el cliente indique

para los servicios de mantenimiento.

:Que precio esta dispuesto a pagar por un servicio de mantenimiento
completo para su vehiculo? El mantenimiento completo es cambio de aceite,
cambio de filtro de aceite, aire y gasolina, revision de 50 puntos, enllante y
balanceo, limpieza y regulacion de frenos y lavado completo.

(158 responses)

@ S/.100- 5/ 200
@ S/.200-5/. 300

S/, 300 - S/, 400
@ S/.400- 5/ 500
@ S/.500 - 8/. 600

Se puede observar que por el servicio de mantenimiento completo, el 35.4% de los
encuestados esta dispuesto a pagar entre 300 y 400 soles y el 27.8% entre 200 y 300 soles.
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i Qué obsequios le gustaria que le den por sus servicios de mantenimiento en
el taller automotriz?

(209 responses)

Lavado gratis
Aromatizantes
Aromatizantes
Chocolates

Chocolates
Ambientadores
Ambientadores
Ambientador
Ambientador
Accesorios para el auto
Accesorios para el auto

Acumulacion de puntos para descuentos

La mayoria de encuestados refiere que les gustaria recibir como obsequios por los

servicios de mantenimiento: accesorios para el auto y lavado de cortesia.
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ANEXO 8: ESTUDIO COMPARATIVO COSTOS MINERALES VERSUS

ACEITES SINTETICOS

Cuadro comparativo costos Aceites minerales con aceites sintéticos

COMPARATIVO DE PRECIOS X QT
ACEITES MINERALES

DESCRIPCION
10W-30 QT

10W-30 GAL.
10W-30 CIL.
20W-50 QT

20W-50 GAL.
20W-50 CIL.
15W-40 BALDE
15W-40 QT

15W-40 CIL

ATF DEXRON 111 QT
L.D.FRENO DOT4
MOBIL SINT 10W30
SHELL SINT 10W30
XCEL 75W90

XCEL 80W90
SINTETICO 5wW40

CASTROL
AXUR

17.92
18.00
14.36
17.92
18.00
14.36
11.68

L

CASTROL N TIKI CARS
RENUSA RENUSA RENUSA MOBIL  SINTETICO
14.89 20.83 13.80 16.00
12.69 20.96
14.17 20.83 13.80
13.37 20.96
17.77
13.32
15.77 18.30
15.00 13.80 16.50
12.16 _
24.78
16.20
421
1.65
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ANEXO 9: MODELO DE ENCUESTA

Encuesta Taller Automotriz
Esta encuesta es administrada con el fin de recolectar informacion para contribuir a
analizar la viabilidad comercial de un taller automotriz.

1. Edad:

De 18 a 27 afnos
De 28 a 37 afos
De 38 a 47 afnos
De 48 a 57 afnos
De 58 a 67 afnos

Sexo:
Masculino
Femenino

2. Zona distrital donde vive, de acuerdo a tabla en la que se ubica el distrito (zonas de 1

a 10):

Zona 1 (Puente Piedra, Comas, Carabayllo)

Zona 2 (Independencia, Los Olivos, San Martin de Porras)

Zona 3 (San Juan de Lurigancho)

Zona 4 (Cercado, Rimac, Brefia, La Victoria)

Zona 5 (Ate, Chaclacayo, Lurigancho, Santa Anita, San Luis, EI Agustino)
Zona 6 (Jesus Maria, Lince, Pueblo Libre, Magdalena, San Miguel)

Zona 7 (Miraflores, San Isidro, San Borja, Surco, La Molina)

Zona 8 (Surquillo, Barranco, Chorrillos, San Juan de Miraflores)

Otro

3. ¢ Qué aspectos considera que debe de tener un taller mecanico de calidad? Elegir

TRES ALTERNATIVAS

Buena recepcion de clientes, desde la programacion de la cita.
Facilidades de transporte cuando se deja el vehiculo en mantenimiento
Tecnologia y calidad a precio justo

Servicio de mantenimiento preventivo en dos horas

Garantia por las reparaciones

Que los mecéanicos sean certificados

4 ;Qué otra cosa esperaria de un servicio de mantenimiento preventivo en un taller
mecanico? A parte de honestidad en la identificacion de las fallas, calidad y garantia del

trabajo, rapida entrega del vehiculo y presentes de cortesia.
Your answer
==

| D

5¢Qué servicio adicional le gustaria recibir del servicio mecanico?

RLQUE s

Your answer
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6. ¢Qué tiempo estaria dispuesto a esperar para el servicio de planchado y pintura de su

vehiculo?

De 3 a5 dias

De 7 a 10 dias

De 15 a 20 dias

Estaria dispuesto a esperar mas de 20 dias.

7. Le gustaria que el taller de mecénica cuente con... (Puede elegir mas de una

alternativa).

Sistema de programacion de citas en linea

Cafe y bocaditos

Wifi

Ambiente de espera

Mudsica de fondo

Servicio de recojo del vehiculo a domicilio y luego dejarlo donde el cliente disponga
Lavados de cortesia para clientes frecuentes

Venta de gran variedad de articulos (multimarca) para el vehiculo
Tienda surtida de accesorios para el automavil.

Television por cable.

Todos los servicios en un mismo lugar

8 ¢ Como le gustaria enterarse de los servicios de un taller automotriz? Puede marcar

mas de una alternativa.
Recomendaciones

Acceso a un App

Alertas al correo, red social o celular
Periodicos

Revistas

Pagina web

Facebook y otras redes sociales
Volantes

Banners publicitarios en las calles

9 ¢Conoce la diferencia entre el aceite sintético y el mineral para el cuidado de su
automovil?

Si

No

10 ¢ Le gustaria que el taller de mecanica preste el servicio gratuito de recojo y entrega
en el lugar que usted indique para los servicios de mantenimiento?

Si

No

¢ Qué precio esta dispuesto a pagar por un servicio de mantenimiento completo para su
vehiculo? EI mantenimiento completo es cambio de aceite, cambio de filtro de aceite,
aire y gasolina, revision de 50 puntos, enllante y balanceo, limpieza y regulacion de

frenos y lavado completo.
S/. 100 - S/. 200
S/. 200 - S/. 300
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S/. 300 - S/. 400
S/. 400 - S/. 500
S/. 500 - S/. 600

¢Qué obsequios le gustaria que le den por sus servicios de mantenimiento en el taller

automotriz?
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ANEXO 10: PAGINA WEB, FACEBOOK, Y PUBLICACION EN REVISTAS
ESPECIALIZADAS

<« C | @ www.tikicarsperu.com | &

S 2R

INICIO PROGRAMAS NOSOTROS SERVICIOS TIKI BLOG CONTACTO

leuidado de su b

O
-

HORARIO DE ATENCION

C | ® www.tikicarsperu.com | & @n H
PROGRAMAS

TIKI ESENCIAL

TIKI INTEGRAL @

- Cambio de bujfas - filtro de aire - filtro combustible
- Limpleza y regulacion de frenos.

= Limpieza de filtro de aire

- Balanceo de neumiticos.

MANO DE OBRA INCLUIDA PAGO SEGURO AMPLIO HORARIO DE ATENCION

Aceptamos todo tipo

Expertos profesionales unes a Sabado de 9:00 a 6:00 pm
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< (6] ‘ @® www.tikicarsperu.com/programas-mantenimiento/tiki-esencial/

PROGRAMAS
En Tiki Cars sabemos que el mantenimiento cada 10.000 km y los cambios
LR cada 5.000 km son fundamentales para garantizar tu seguridsd y
confort, por lo que ponemos a tu disposicién a nuestro personal calificado
ara proporcionarte el mantenimiento repuestos exactos que requier
TIKI INTEGRAL para proporcionarte el mantenimiento y los repuestos exactos qu quiere tu
vehiculo para continuar funcionando en éptimas condiciones
Que incluye
v CAMBIO DE ACEITE.
v CAMBIO DE FILTRO DE ACEITE.
v LIMPIEZA Y REGULACION DE FRENOS.
v LIMPIEZA DE FILTRO DE AIRE.
MANTENIMIENTO MENOR
ACEITE MINERAL
CHEVROLET
CITROEN
DooGe a5 | so00 | Ao ‘ 510550
FIAT 5
FoRD
HONDA $14900 |cawone | s15590 s17000
HyuNDAl
Ac INCLUYE
seE
e C | ® wwwti u.com/programas tiki-integral ax|e @ :
PROGRAMAS
TIKI ESENCIAL
TIKI INTEGRAL
Que incluye
v CAMBIO DE ACEITE DE MOTOR
v CAMBIO FILTRO DE ACEITE
v CAMBIO DE BUJIAS - FILTRO DE AIRE - FILTRO COMBUSTIBLE
+ UMPIEZA Y REGULACION DE FRENOS
v LIMPIEZA DE FILTRO DE AIRE
v BALANCEO DE NEUMATICOS
MANTENIMIENTO MAYOR (10,20,30,40,
Gasomesos
o
(v wos)
CHEVROLET PRECIOS
JURY [P [ [ —
cxmone| smnco o | sa00
A camaic AIRE - FILTRO COMBUSTIBLE
wazoa ok rREnos
sz S o cas .
Pagina  Mensajes ; de Configuracién ~ Ayuda » e
Lucida.
v Te gusta v Mensaje v Mis = + Agregar un bo Cecilia Carmelino
respondio el comentario de
Teresa Falconi Monteza.
Luz Maria Yamashiro Vera opind sobre Tiki Cars @ B Roberto Chavez Capo
13 de agosto - @
= X o . ‘ Christian Dmmrtv .
Es un super senvicio personalizado con enfoque a detalles. Si no tienes tiempo de
CARS llevar tu carro al taller ellos vienen a i ..es un super plus ademas del buen trato [ J—— .
excelente nivel de servicio y de seguimiento. No es un senvicio es una experiencia
Mil veces recomendable . bt Chaen
L oberto Chavez Capo  »
Tiki Cars . o .
- /o Me gusta omentar ompartir i
@tallerikicars B s seminaroaa <

D Tiki Cars, Giovanni Gonzales y Angel Prieto

Inicio I Meianie Abamera &

Informacion i i i
Gladys Giraldo opin6 sobre Tiki Cars' @ ﬁ . .
o 27 de ju
Opiniones Adeiie @
: Excelentes precios al alcance de todos los Bolsillos, y muy buena atencidn y H Manuel Duran T min
i servidos  Que sigan los éxitos TIKI CAR!
Me gusta “ Ceciiia Esteves .
@ Me gusta W Comentar A Compartir LA
Videos © e - Brenda Alarez .
i Cars
Publicaciones -
Jenny Hoyle .
Eventos lacopo Pierinelli oping sobre Tiki Cars: @
Servidios 26 de julio - @ [§RY Maria Pia TavaraGh... =
Notas Pedi un senvicio de alineamiento y balanceo. Exclenste servicio. personal de CONVERSACIONE S DE GRUPO
primera. Dejaron mi camo mejor de lo que estaba cuande lo compre. En verdad,
RS muchas gracias por todo. Definitivamente volveriall Super recomendado E TR o
e Megusta ™ Comentar 4 Compartir -

Wl
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<& C | ® www.todoautos.com.pe/portal/component/tag/tiki-cars Q| e -3

& TODOAutos ) e

Powered by [[lky Motobizcom

Home » Biqets > ticrs

o @ Articulos etiquetados con 'tiki cars'

Home
Autos Nuevos Q@ Planchado y pintura: Tiki Cars nos da 5 datos que capaz no
~  Lonzamientos promociones conocias
Foro TodoAutos Wasa7u
pe - que Jguna vez pero quer tsidad. Por ese mativo
Autos Usados Sibmace s

Mejora tu Auto

Zona SWs
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Tabla 5.1

Meétricas de Servicio

METRICAS SERVICIOS TALLER TIKI CARS

JULIO

LAVADO

LAVADO SALON
UNDERCOATING

PLANCHADO Y PINTURA
MANTENIMIENTO TIKI MENOR
MANTENIMIENTO TIKI MAYOR
MECANICA

BATERIAS

LLANTAS

29

12
37
30
39
15

AGOSTO SETIEMBRE

31
6
2

14

21

30

45

11
1

34
10

20
19
27
32
14

43

23
25
37
43

12

NOVIEMBRE

29
13

1
12
36
27
33
18
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Tabla 6.1

Gastos Personal administrativo

GASTOS PERSONAL ADMINISTRATIVOS CANT MONTO ANUAL + FACTOR 36.89%
GERENTE GENERAL 3,520.00
ADMINISTRADOR 3,500.00
ASESOR DE SERVICIO 1,458.32
ASESOR DE SERVICIO 1,458.32
ASISTENTE ADMINISTRATIVO 1,600.00
ASISTENTE ADMINISTRATIVO 1,800.00

TOTAL MENSUAL 13,336.64 219,078.32




Tabla 6.2
Gastos mano de obra directa

MANO DE OBRA DIRECTA

Personal Mano de obra directs Funcion
BUSTILLOS BALDEON, V Almacén transj
MURNOZ SULCA, AGUSTII' Mecanico
CERNA MENESES, JOSE E Mecanico
PUSMA NEYRA, EDWIN  Mecanico
Total mano de obra directa

IMPORTE S/. factor 36.89%%

1,312.20
1,308.01
1,214.16
1,252.41
5,086.78

1,796.27
1,790.53
1,662.06
1,714.42
6,963.29

Annual
21,555.25
21,486.42
19,944.76
20,573.09
83,559.52
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Tabla 7.1

Ventas y proyeccion de ventas

Datos y Proyecciones de ventas

PROM DE CLIENTES DIARAS TOTAL DE VENTAS DEL MES
VENTAS REALES DIAS LABORADOS CANT. CLIENTES % SERVICIOS + LUN - VIER SABADO SOLES % VENTAS +
ABRIL 6 7 1 1 Sl. 2,371.53
MAYO 25 113 5 6 Sl. 50,128.70
JUNIO 25 152 35% 6 8 Sl. 56,492.73 13%
JuLIo 24 161 6% 7 8 Sl. 64,684.76 15%
AGOSTO 26 190 18% 7 9 Sl. 89,191.31 38%
SEPTIEMBRE 26 173 -9% 6 9 Sl. 84,048.94 -6%
OCTUBRE 25 199 15% 8 8 Sl. 93,462.09 11%
PROMEDIO VENTAS 3 MESES Sl. 88,900.78 14%

PROYECCION VENTAS 2017
PROYECCION VENTAS 2016

Sl.
Sl.

1,130,817.88
643,073.82

VENTAS REALES

PROM DE VENTAS DIARAS

LUN - VIER SOLES

SABADO SOLES

ABRIL
MAYO
JUNIO
JULIO
AGOSTO
SEPTIEMBRE
OCTUBRE

550
2373
2588
2954
3927
3906
4276

50
1738
3078
4314
4712
3341
5122
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Tabla 7.2

Estructura de costos y margen Mantenimiento Tiki Menor autos

MANTENIMIENTO TIKI MENOR DOLARES AUTO TC 3.4

Descripcion Cantidad Costo COSTO TOT V.V. VV.T  MARGEN IARGEN TG % Descuento P.V.P

EMPAQUE TAPON DE CARTER 1 0.29 0.29 0.55 0.55 0.27 0.27 94% 0% 0.65
ACEITE 10W30 SINTETICO SHELL 4 524 20.96 10.19 40.74 4.95 19.78 94% 0% 48.08
FILTRO DE ACEITE 1 4.99 4.99 9.69 9.69 4.70 4.70 94% 0% 11.43
LIMPIA PARABRISAS PRESTONE GL 1 1.07 1.07 2.09 2.09 1.01 1.01 94% 0% 2.46
11.59 27.31 22.52 53.07 10.93 25.77 94% 62.63

MATERIALES (GRASA ,WAYPE,DISOLVENTES 1 1.99 1.99 3.86 3.86 1.88 1.88 94% 0% 4.56
MANTENIMIENTO PREVENTIVO TIKI 1 11.04 11.04 21.46 21.46 10.42 10.42 94% 0% 25.33
LIMPIEZA, CHEQUEO Y REGULACION DE FF 1 7.36 7.36 14.31 14.31 6.95 6.95 94% 0% 16.88
LAVADO SIMPLE (CORTESIA) 1 4.42 4.42 8.59 8.59 4.17 4.17 94% 0% 10.13
24.81 24.81 48.22 48.22 2341 2341 94% 56.90
36.40 52.12 70.74 101.30 34.34 49.18 94% 119.53
52.12 93.14 41.02 79% 109.90
53.86 89.75 35.89 67% 105.90
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Tabla 7.3

Margen Mantenimiento Tiki Menor Camionetas

MANTENIMIENTO TIKI MENOR DOLARES CAMIONETA

EMPAQUE TAPON DE CARTER 1 0.29 0.29 0.55
ACEITE 10W30 SINTETICO SHELL 6 5.24 31.45 10.19
FILTRO DE ACEITE 1 9.97 9.97 19.38
LIMPIA PARABRISAS PRESTONE GL 1 1.07 1.07 2.09

16.57 42.78 32.20
MATERIALES (GRASA WAYPE,DISOLVENTES 1 1.99 1.99 3.86
MANTENIMIENTO PREVENTIVO TIKI 1 14.36 14.36 27.90
LIMPIEZA, CHEQUEO Y REGULACION DE FF 1 9.57 9.57 18.60
LAVADO SIMPLE (CORTESIA) 1 5.74 5.74 11.16

31.66 31.66 61.52
48.23 74.43 93.73
74.43
74.43

0.55
61.12
19.38

2.09
83.14

3.86
27.90
18.60
11.16
61.52

144.66
139.75
131.36

0.27
4.95
9.41
101
15.63

1.88
13.54
9.03
5.42
29.87
45.50

0.27
29.67
9.41
101
40.36

1.88
13.54
9.03
5.42
29.87
70.23
65.31
56.92

94%
94%
94%
94%
94%

94%
94%
94%
94%
94%
94%
88%
76%

0%
0%
0%
0%

0%
0%
0%
0%

0.65
72.12
22.87

2.46
98.10

4.56
32.92
21.95
13.17
72.60

170.70
164.90
155.00
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Tabla 7.4

Mantenimiento Tiki Mayor autos

MANTENIMIENTO TIKI MAYOR DOLARES AUTO TC 3.4

Descripcion Cantidad Costo COSTO TOT V.V. VV.T  MARGEN IARGEN TO % Descuento P.V.P

EMPAQUE TAPON DE CARTER 1 0.29 0.29 0.55 0.55 0.27 0.27 94% 0% 0.65
ACEITE 10W30 SINTETICO SHELL 4 524 20.96 10.19 40.74 4.95 19.78 94% 0% 48.08
FILTRO DE ACEITE 1 4.99 4.99 9.69 9.69 470 470 94% 0% 11.43
BUJIAS 4 1.84 7.35 3.57 14.29 1.73 6.94 94% 0% 16.86
FILTRO DE AIRE 1 7.47 7.47 14.52 14.52 7.05 7.05 94% 0% 17.13
LIMPIA PARABRISAS PRESTONE GL 1 1.07 1.07 2.09 2.09 1.01 1.01 94% 0% 2.46
20.89 42.13 40.61 81.88 19.71 39.75 94% 96.62

MATERIALES (GRASA,WAYPE,DISOLVENTES 1 1.99 1.99 3.86 3.86 1.88 1.88 94% 0% 4.56
MANTENIMIENTO PREVENTIVO TIKI 1 11.04 11.04 21.46 21.46 10.42 10.42 94% 0% 25.33
BALANCEO Y ROTACION DE RUEDAS 4 352 14.08 5.86 23.44 234 9.36 66% 0% 27.66
LIMPIEZA, CHEQUEO Y REGULACION DE FF 1 7.36 7.36 14.31 14.31 6.95 6.95 94% 0% 16.88
LAVADO SIMPLE (CORTESIA) 1 4.42 4.42 8.59 8.59 417 417 94% 0% 10.13
28.33 38.89 54.08 71.66 25.75 32.77 84% 84.56
49.23 81.02 94.69 153.54 45.46 72,52 90% 181.18
S/ 49.23 81.02 146.61 65.59 81% 173.00
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Tabla 7.5

Mantenimiento Tiki Mayor camionetas

MANTENIMIENTO TIKI MAYOR DOLARES CAMIONETA

Descripcion

EMPAQUE TAPON DE CARTER
ACEITE 10W30 SINTETICO SHELL
FILTRO DE ACEITE

BUIJIAS

FILTRO DE AIRE

LIMPIA PARABRISAS PRESTONE GL

MATERIALES (GRASA WAYPE,DISOLVENTES
MANTENIMIENTO PREVENTIVO TIKI
BALANCEO Y ROTACION DE RUEDAS
LIMPIEZA, CHEQUEO Y REGULACION DE FF
LAVADO SIMPLE (CORTESIA)

Cantidad

PR OoR O R

PR AR R

Costo

0.29
5.24
9.97
1.84
7.47
1.07
25.88

1.99
14.36
4.39
9.57
5.74
36.05
61.92
S/. 61.92

COSTO TOT

0.29
3145
9.97
11.03
7.47
1.07
61.27

1.99
14.36
17.56

9.57

5.74
49.22

110.49
110.49

0.55
10.19
19.38

3.57
1452

2.09
50.30

3.86
27.90
7.33
18.60
11.16
68.85
119.15

VV.T

0.55
61.12
19.38
21.43
1452

2.09

119.09

3.86
27.90
29.32
18.60
11.16
90.84

209.93
184.75

MARGEN IARGEN TO

0.27
4.95
9.41
173
7.05
1.01
24.42

1.88
13.54
2.94
9.03
5.42
3281
57.22

0.27
29.67
941
10.40
7.05
101
57.81

1.88
13.54
11.76

9.03

5.42
41.63
99.44
74.26

%

94%
94%
94%
94%
94%
94%
94%

94%
94%
67%
94%
94%
85%
90%
67%

Descuento

0%
0%
0%
0%
0%
0%

0%
0%
0%
0%
0%

P.V.P

0.65
72.12
22.87
25.29
17.13

2.46

140.52

4.56
32.92
34.60
21.95
13.17

107.19
247.72
218.00
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Tabla 7.6

Margen contratistas Lavado

MARGEN CONTRATISTAS (LAVADO)

31%

LAVADOR (01) JORGE CONDORI

AYUDANTE LAVADO (02)

LAVADO,ASPIRADO Y PULVERIZADO DE MOTOR.
LAVADO,ASPIRADO,PULVERIZADO DE MOTOR Y E
LAVADO SALON

TRATAMIENTO DE PINTURA

LAVADO PREMIUN

UNDERCOATING

PRECIOS NO INCLUYEN IGV

AUTO
6.52
16.43
65.71
65.71
98.56
131.42

4.28
4.81
14.48
8.11
22.59
15.78

COSTO AUTO
10.80 25.44
21.24 52.99
80.18 211.96
73.82 211.96

121.15  317.95
14720  423.93

14.63
3175
131.78
138.14
196.80
276.73

58%
60%
62%
65%
62%
65%

6.52
21.36
85.42
85.42

128.13
170.84

COSTO CAMIONETA
INSUMOSSUB TOT V.V VARGEM % 'AMIONETINSUMOSSUB TOT V.V. MARGEN %

5.42
5.70
20.89
10.50
31.39
25.98

11.94
27.06
106.31
95.92
159.52
196.83

33.07
68.89
275.55
275.55
413.33
551.11

2112
41.83
169.24
179.63
253.80
354.28

64%
61%
61%
65%
61%
64%
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Tabla 7.7

Margen servicio planchado y pintura

MARGEN CONTRATISTAS (PLANCHADO)

PLANCHADOR (01) ABRAHAM COSTO AUTO COSTO CAMIONETA
AYUDANTE PLANCHADO (01) AUTO INSUMOSSUB TOT V.V  VIARGEM % 'AMIONETINSUMOSSUB TOT V.V MARGEN
PLANCHADO H/H PARTICULAR SOLES 12.69 0.75 13.44 42.29 2885 68%  12.69 0.75 13.44 42.29 28.85
PLANCHADO H/H MAPFRE DOLARES 3.60 175 5.35 12.00 6.65 55%  3.60 175 5.35 12.00 6.65
PLANCHADO H/H POSITIVA DOLARES 4.17 2.75 6.92 13.90 6.98 50% @ 4.17 2.75 6.92 13.90 6.98

PRECIOS NO INCLUYEN IGV

%
68%
55%
50%

MARGEN CONTRATISTAS (PINTURA)

PINTOR (01) BRENNER TELLO COSTO AUTO COSTO CAMIONETA

AYUDANTE PINTURA (01) AUTO [INSUMOSSUBTOT V.V \MARGE! % AMIONETINSUMOSSUBTOT V.V MARGEN %
PANOQ PINTURA PARTICULAR SOLES 7194 0.00 7294 20839 13545 65% 7194 0.00 7294 208.39 13545 65%
PANO PINTURA MAPFRE DOLARES 19.25 0.00 19.25 55.00 3575 65% 1925 0.00 19.25 55.00 3575 65%
PANO PINTURA POSITIVA DOLARES 21.00 0.00 21.00 60.00 3900 65% @ 21.00 0.00 21.00 60.00 39.00 65%

PRECIOS NO INCLUYEN IGV
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Tabla 7.8

Crecimiento porcentual de margenes, costos y porcentaje de costos sobre ventas

Crecimiento porcentual ventas y costos y porcentaje de costos

Tasa de crecimiento anual ventas

Costo directo

Costo directo

Tasa de crecimiento costos indirectos
Tasa de crecimiento de mano de obra dir
Tasa de crecimiento anual gastos de ventz
Tasa de crecimiento anual gastos administ

6%
35% ventas Planchado, pintura lavado
27% Mecanica
3%
3%
2%
2%

30% de las ventas
70% de las ventas
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Tabla 7.9

Depreciacion Activos Fijos

Vida il

(periodo de Depreciacion Valor contable
DEPRECIACION ACTIVOS FIJOS depreciacion . 2017 2018 2019 2020 2021 :

. anual (lineal) residual

seglin

SUNAT)
MAQUINARIAS Y EQUIPOS 1349747 13,497.47 10 S/ 134975 S 134975 Sl 1,349.75 Sl 134975 S/ 1349.75 S/ 1349.75 S/. 6,748.74
MUEBLES 115.00 387296  3,987.96 10 S. 39880 S/ 39880 SI. 398.80 S/ 398.80 SI. 398.80 S/ 39880 S/ 1,993.98
EQUIPOS DE COMPUTO 75330 5489.08  6,242.38 5 S 124848 SI. 124848 S/ 124848 S/ 124848 S/ 124848 S/ 124848 SI. -
OTROS EQUIPOS DIVERSOS 10,593.88  2,686.37 13,280.25 10 S/ 132803 S/ 132803 S. 132803 S. 132803 S. 132803 S/. 132803 S/ 6,640.13
HERRAMIENTAS 416057  4,160.57 10 S/. 41606 S.  416.06 S/ 416.06 S/. 416.06 S/. 416.06 S/ 416.06 S/ 2,080.29
TOTAL ACTIVOS FIJt 11,462.18 29,706.45 41,168.63 SL 474110 Sl 474110 Sl 474110 Sl 474110 S/. 474110 S/. 20,584.32
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Tabla 7.10

Amortizacion intangibles

Vida il
(periodo de R
TABLA AMORTIZACION INTANGIBLE Amortizacien ATOrEON o, 2018 2019 2020 2021
. anual (lineal)
seglin
SUNAT)
9332131 SERVICIOS DE ASESORIA EN MARKETING 737000 737000 5 . 147400 S. LA7400 S. 147400 S. 147400 S. L47400 SI. 147400
9432101 SERVICIOS DE ASESORIA EN IMPLEMENT.Y ORGANIZACION DE 13,936.00  7,700.00 21,636.00 5 S 432120 S. 432720 S. 432720 S. 432120 S. 432720 SI. 432720
9432102 SERVICIOS DE PREPARACION Y TRAMITACION DE EXPEDIENTES 360000 540000  9,000.00 5 S, 180000 S, 180000 S. 180000 S, 180000 . 1,800.00 S/ 1800.00
0432111 SERVICIOS DE ASESORIA LEGAL 5525 1525 5s. 305 S, 305 S 305 S. 305 /. 305 Sl 305
9432114 SERVICIOS NOTARIALES Y DE REGISTRO 118107 13220 131327 5. 26265 S. 26265 S 26265 S. 26265 S. 26265 S. 26265
9432122 SERVICIOS DE CONTABILIDAD 480000 330000  8,100.00 5 S, 162000 S, 162000 S. 162000 S. 162000 . 162000 S/, 162000
0432193 SERVICIOS DE ASESORIA Y DESARROLLO INFORMATICO 90000 30000 120000 5 S, 24000 S. 24000 S. 24000 S 24000 S. 24000 S 24000
0432194 SERVICIOS DE INGENIERIA Y DISERIO 200000 100000 300000 5 S, 60000 S. 60000 S. 60000 S. 60000 S.  600.00 S 60000
9434306 MANTENIMIENTO Y REP. DE EQUIPOS DE COMPUTO 3390 3390 5. 678 S, 678 9. 678 9. 678 S/, 678 S. 678
9434307  MANTENIMIENTO Y REP. DE EQUIPOS DIVERSOS 674047 524693 11987.40 5 S 239748 S. 230748 S 239748 S 239748 S. 239748 Sl 2397.48
0434602 MANTENIMIENTO Y REP. DE LOCALES Y OFICINAS ARRENDADO. 112,337.13 18,703.67 131,040.80 5 $.2620816 S/. 2620816 S. 2620816 S. 2620816 S. 2620816 S/.26208.16
‘9434603 MANTENIMIENTO Y REP. DE MAQUINARIAS Y EQARRENDADOS 27,4642 112509 28,59151 5 S, 571830 S. 571830 S. 571830 §. 571830 S. 571830 . 571830
0439916 SERVICIO DE INSTALACIONES ELECTRICAS Y TELEFONICAS 58449 705198 1289688 5 S, 257938 S. 257938 S. 257938 S 257938 S. 257938 Sl 257938
0439918 SERVICIO DE ESTACIONAMIENTO Y PEAJE 500 5.00 5s. 100 S, 100 S 100 . 100 S/, 100 S 100
0439922 SERVICIO DE ANALISIS Y CONTEO DE INVENTARIOS FISICOS ~ 1,800.00 1,800.00 5S. 36000 S. 36000 S. 36000 S, 36000 S. 36000 S. 360.00
9439924 SERVICIO DE PLOTEO Y COPIA DE PLANOS 10161 2542 127.03 5S. 2541 S, 2541 S. 2541 S, 2541 Sl 2541 Sl 2541
0439926 SERVICIO DE ELABORACION DE MANUAL DE OPERACIONES 360000 3,600.00 5 S, 72000 S, 72000 S. 72000 S. 72000 S. 72000 S. 72000
0439927 SERVICIO DE ELABORACION Y ANALISIS DE COSTOS 180000 180000 360000 5S. 72000 S, 72000 S. 72000 S. 72000 S. 72000 S. 72000
TOTALGASTOS 18611260 5920044 24531304 5 54906341 S/, 4906341 S 4906341 S. 4906341 S/ 49,063.41 S/.4906341
TOTAL GENERAL _ 235,375.65 95,743.12 331,118.77 5380451 5380451 5380451 5380451 5380451
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Tabla7.11

Capital de Trabajo

Capital de trabajo Afio 2016 Afio 2017 Afio 2018 Afio 2019 Afio 2020 Afio 2021
Cuenta por cobrar a 30 dias (tiles*  S/. 4,019.21 S/. 21,202.84 SI. 29,966.67 S/. 47,647.01 S/ 50,505.83 S/. 53,536.18
Cuentas por pagar a 15 dias ** S/. 6,754.51 S/. 11,149.78 S/. 11,686.32 S/. 12,251.30 S/. 12,846.33 S/. 13,473.10
Inventario de aceites S/. 37,800.00 S/. 37,800.00 SI. 39,690.00 S/. 41,67450 S/ 43,758.23 SI. 45,946.14
Dias de inventario de producto

Capital de trabajo S/. 35,064.70 S/. 47,853.05 S/ 57,970.36 S/. 77,070.21 S/. 81,417.72 SI. 86,009.21
Capital de trabajo (% de las ventas) 5.5% 4.2% 4.8% 6.1% 6.0% 6.0%
Capital de trabajo incremental Sl. 35,064.70 S/. 12,788.35 SI. 10,117.30 S/ 19,099.85 S/. 4,347.51 S/ 4,591.49
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Tabla 7.12

Balance General al 30 de setiembre 2016

BALANCE GENERAL CROWN INVESTMENTS

BALANCE GENERAL AL 30 DE SETIEMBRE DE 2016

ACTIVO
ACTIVO CORRIENTE

EFECTIVO Y EQUIVALENTES DE EFECTIVO
CUENTAS POR COBRAR COMERCIALES

CUENTAS POR COBRAR DIVERSAS

MATERIAS AUXILIARES, SUMINISTROS Y REPUES’
SERVICIOS Y OTROS CONTRATADOS POR ADELA
CREDITO FISCAL IGV

CREDITO IMPUESTO A LA RENTA

TOTAL ACTIVO CORRIENTE

ACTIVO NO CORRIENTE

INTANGIBLES

INVERSIONES MOBILIARIAS

INMUEBLES, MAQUINARIA Y EQUIPO

(-) DEPRECIACION ACUMULADA

TOTAL ACTIVO NO CORRIENTE

ACTIVO TOTAL

41,458.31
10,221.20
2,745.76
28,086.45
10,689.24
8,009.74
3,900.00

105,110.70

30,551.78
3,403.56
72,606.72

(3,101.73)

103,460.33

208,571.03

(EXPRESADO EN NUEVOS SOLES)

PASIVO

PASIVO CORRIENTE

19.88% TRIBUTOS POR PAGAR
4.90% CUENTAS POR PAGAR COMERCIALES
1.32% CUENTAS POR PAGAR DIVERSAS

13.47% TOTAL PASIVO CORRIENTE
5.12% TOTAL PASIVO NO CORRIENTE
3.84% CUENTAS POR PAGAR A LOS ACCIONISTAS
1.87% TOTAL PASIVO

PATRIMONIO
14.65%
1.63% CAPITAL SOCIAL
34.81% PERDIDAS ACUMULADAS
-1.49% RESULTADO DEL PERIODO
TOTAL PATRIMONIO
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO

3,997.90
13,800.36
35,412.00

53,210.26

268,168.23

268,168.23
321,378.49

47,205.00
-188,959.10

28,946.64

-112,807.46

208,571.03

1.92%
6.62%
16.98%
25.51%
128.57%
128.57%

22.63%
-90.60%
13.88%
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Tabla 7.13

Estados de Resultados

ESTADO DE RESULTADOS

Afio 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Ventas netas S. 643,073.82 S/. 1,130,817.88 S/. 1,198,666.95 S/.1,270,586.97 S/. 1,346,822.19 S/. 1,427,631.52

Costo material directo S/, 189,063.70 S/. 332,460.46 S/. 352,408.08 S/. 373,552.57 S/. 395965.72 S/ 419,723.67

Costo de mano de obra directa Sl. 55,706.35 SI. 83,559.52 SI. 86,066.30 S/.  88,648.29 SI. 91,307.74 S/ 94,046.97

Costo indirecto Sl. 116,767.33 S/ 175,151.00 S/.  180,405.53 S/. 185,817.70 S/. 191,392.23 S/. 197,133.99

Costo total SI. 361,537.38 S/. 591,170.97 S/. 618,879.92 S/. 648,018.56 S/. 678,665.69 S/. 710,904.63

Costo total (% de las ventas) 56% 52% 52% 51% 50% 50% 51%
Utilidad Bruta Sl. 281,536.44 SI. 539,646.91 S/ 579,787.04 S/. 622,568.41 S/. 668,156.50 S/. 716,726.89

Utilidad bruta (% de las ventas) 44% 48% 48% 49% 50% 50% 49%
Gastos administrativos 161,426.08 SI. 242,139.12 'S/ 24698190 S/. 251,921.54 S/. 256,959.97 S/. 262,099.17

Gastos de venta 18,385.36 SI. 27,578.04 SI. 28,129.60 S/  28,692.19 Sl 29,266.04 S/. 29,851.36

Total gastos de venta 'y 179,811.44 269,717.16 275,111.50 280,613.73 286,226.01 291,950.53

Gasto total (% de las ventas) 28% 24% 23% 22% 21% 20% 22%
Utilidad de Operacion 101,725.00 269,929.75 304,675.53 341,954.68 381,930.49 424,776.36

Utilidad operacion (% de las ventas) 15.82% 23.87% 25.42% 26.91% 28.36% 29.75% 27%
Depreciacién 5,501.10 5,501.10 5,501.10 5,501.10 5,501.10 4,741.10

Amortizacién 49,063.41 49,063.41 49,063.41 49,063.41 49,063.41

Utilidad antes de interés e impuesto 47,160.49 215,365.24 250,111.03 287,390.17 327,365.98 680,235.82
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Tabla 7.14

Flujo de efectivo

Flujo de efectivo

Ao 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Afio 0 1 2 3 4 5 6
Inversiones (297,121.90)
Ganancias sl. 4716049 S/ 21536524 S,  250111.03 S,  287,39017 S/ 327,365.98 S/. 680,23582
Utilidad de operaci6n antes de L -297,121.90 SI. 4716049 S. 21536524 S/ 25011103 S.  287,390.17 S/ 327,36598 S. 68023582
impuestos (EBITDA)
Impuesto a la renta 28% sl. - sl 120520 S. 6030227 S. 700309 S.  80469.25 S/ 91,662.47 S. 190,466.03
::;;L‘ii‘:o‘ie operaciondespués de o) 59715190 . 4586529 S/ 15506297 S. 180,079.94 S.  206,920.92 S/. 23570351 S/ 489,769.79
Depreciacion sl. 550110 S. 550110 S. 550110 SI. 550110 S. 550110 S. 474110
Amortizacién sl. 4906341 S/ 4906341 S. 4906341 S. 4906341 S.  49,063.41
Capital de trabajo incremental s/, -35064.70 S/ -12,788.35 S.  -10117.30 S.  -19,099.85 S/  -4,34751 S.  -4591.49
Valor de rescate del capital de trabajo
Flujo de efectivo Sl -297,121.90 SI. 65365.10 S/ 19683913 S.  224,527.14 S. 24238558 SI. 285920.50 490,253.13
Flujo de efectivo acumulado Sl 29712190 Sl  -231,75680 S/. -34917.67 S/.  189,60047 S/  431,99505 S/. 717,01555 S/. 1208,168.68
Flujo de efectivo descontado S.L -297,121.90 "SI 57,604.61 S/ 152,874.14 'S/  153,67482 'S/ 14620154 'S/ 151,985.36 'S/  229,661.46
Flujo de efectivo descontado Sl 20712190 S.  -23951729 Sl -8664316 S.  67,03L67 S, 21323320 S. 36521856 S. 594,880.02

acumulado
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Tabla 7.15

Indicadores de viabilidad y rentabilidad financiera TIR y VAN

INDICADORES DE RENTABILIDAD

VAN sin valor de rescate S/. 594,880.02
VAN del valor de rescate S/. 86,009.21
VAN con valor de rescate S/. 680,889.23
TIR 54.43%
IR 3.00

Periodo de recupero Payback 2.16

102



Tabla 7.16

Tasa de descuento del accionista

Impuesto a la renta y tasa de descuento

Tasa de impuesto a la renta 28.0%

WACC 13.47%

Deuda: DIV 20% WACC 13.47%

Capital: P/V 80% WACC Kd(1-t)*D/V + Kc(P/V)

Impuesto: t 28%

Kd: Costo de la deuda 13%

ke: Costo del capital Propio: Rf + Rp 15%

Rf: Tasa libre de Riesgo 4.50% Tasa de interés interbancaria Per(i o depdsito a Plazo Peru

Rp: Prima por riesgo 10.00% Rentabilidad del mercado (Bolsa de Valores de Lima 20% menos tasa libre de riesgo 4.5¢
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Tabla 7.17

Indicadores de rentabilidad representativos

INDICADORES DE RENTABILIDAD REPRESENTATIVOS

Promedio 2016 2017 2018 2019 2020 2021
ROE 1.384707097 4.169878821 4.756427165 5.134743771 6.056996128 10.38561868
ROS 0.201581531 0.101644783 0.174067932 0.187314036 0.190766618 0.212292688 0.343403128
ROI 0.757679077 0.1974068 0.5944668 0.6780864 0.7320201 0.8634983 1.4805960
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Tabla 7.18

Indicadores de rentabilidad escenario optimista

INDICADORES DE RENTABILIDAD

VAN sin valor de rescate S, 772,452.55
VAN del valor de rescate S/. 102,746.44
VAN con valor de rescate S/. 875,198.99
TIR 61.74%
IR 3.60
Perfodo de recupero Payback 213
Periodo anterior al cambio de signo 2.00
Valor Absoluto del fiujo acumulado 34,917.67
Flujo efectivo siguiente periodo 268,729.72
INDICADORES DE RENTABILIDAD REPRESENTATIVOS
Promedio 2016 2017 2018 2019 2020 2021
ROE 1.384707097 4.169878821 5.692823179 7.198775212 9.585913528 10.38561868
ROS 0.203428302 0.101644783 0.174067932 0.206645137 0.227226128 0.263108768 0.247877066
ROI 0.912818638 0.1974068 0.5944668 0.8115810 1.0262728 1.3665883 1.4805960
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Tabla 7.19

Indicadores de rentabilidad escenario pesimista

INDICADORES DE RENTABILIDAD

VAN sin valor de rescate S, 451,405.96
VAN del valor de rescate S/. 85,604.36
VAN con valor de rescate S/. 537,010.32
TIR 52.84%
IR 252
Perfodo de recupero Payback 2.16
Periodo anterior al cambio de signo 2.00
Valor Absoluto del fiujo acumulado 34,917.67
Flujo efectivo siguiente periodo 215,066.04
INDICADORES DE RENTABILIDAD REPRESENTATIVOS
Promedio 2016 2017 2018 2019 2020 2021
ROE 1.384707097 4.169878821 4.556001232 4717177195 5.406477076 10.38561868
ROS 0.193880421 0.101644783 0.174067932 0.179421012 0.175253135 0.189492535 0.343403128
ROI 0.72753879 0.1974068 0.5944668 0.6495133 0.6724909 0.7707589 1.4805960
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Tabla 7.20

Rendimiento bolsa de valores de Lima Gltimos 5 afios

Rendimiento Bolsa de Valores de Lima ultimos 5 afos

Retorno Promedio Anual BVL

30.0% -
26.2%

20.0% -

10.0% -

0.0% T
2011

-10.0% -

-20.0% -

-30.0% -

Fuente: Equity Research Scotia SAB
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Figural.1

Ventajas competitivas

.l.

.. U
Acelte elICO
.. a
orario de atencio

JPoder de negociacion

+ Avenida con mucha afluencia de autos de sectores socioeconomicos Ay
B de la avenida La Molina

» Taller de 1500 metros cuadrados, distribuidos en tres pisos
» Capacidad para atender a 51 carros

» Autorizacion municipal para realizar servicio de planchado y pinturaen el
mismo local lo que permite un ahorro de tiempo significativo

« Ofrece servicio de mantenimiento usando aceites sintético a precio de los
aceites minerales en el mercado

+ Recojo y entrega del vehiculo donde el cliente lo indique

» Licencia permite realizar trabajos desde 07 a 23 horas.

» Debido a la ubicacion estratégica los proveedores estan dispuestos a dejar
los productos a consignacion.

NN NN NN

Figura 2.1

Distribucion de zonas APEIM por niveles

Apeim

et dany

DISTRIBUCION DE ZONAS APEIM POR NIVELES 2016 - LIMA METROPOLITANA

%) VERTICALES
Niveles Sociceconémicos
Muestra |Error (%)*
NSE A NSE B NSEC | NSED NSE E
|Total
IZona 1 (Puente Piedra, Comas, Carabayllo) 21 51 1.7 13.8 17.3 289 55
IZona 2 (Independencia, Los Olivos, San Martin de Porras) 5.0 14.6 179 121 4.5 324 53
IZona 3 (San Juan de Lurigancho) 0.0 9.1 11.2 12.4 16.4 283 6.1
[Zona 4 (Cercado, Rimac, Brena, La Victoria) 6.9 1.3 10.5 17 57 498 44
[Zona 5 [Ate, Chaclacayo, Lurigancho, Santa Anita, San
Luis, EI Agustino) 42 59 109 16.2 12.6 347 5.2
e :afli](.lesus Maria, Lince, Pueblo Libre, Magdalena, San 158 156 33 13 05 286 57
Moi: :] (Miraflores, San Isidro, San Gorja, Surco, La 57.0 173 3.0 18 14 321 56 h
a 8 (Surquillo, Barranco, Chorrillos, San Juan de
Miraflores) 6.2 95 8.1 6.3 45 284 59
Zona 9 (Villa ET Salvador, Villa Maria del Triunfo, Lurin,
Pachacaméc) 0.0 31 18 17.9 18.3 279 56
a 10 (Callac, Bellavista, La Perla, La Punta, Carmen
e Iz Legua, Ventanila) 27 B4 110 99 166 | 1004 | 31
Otros 0.0 0.2 0.7 0.7 22 49 14.3
APEIM 2016: Dala ENAHO 2015
* Nived de confianza al 95% p=0.5
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Figura 2.2

Distribucion de hogares segun nivel socioeconomico, perfil de hogares y gastos por

Nivel Socio Econémico

Apeim
miE DISTRIBUCION DE HOGARES SEGUN NSE 2016 - LIMA METROPOLITANA
N° HOGARES 2'686,690 * )
Estrato Porcentaje

] A1 0.6

NSEA 5.2 o s 5.2
NSE B B1 8.6

S i (68.0% B2 137 23
C1 26.5

NSEC 40.5 40.5
c2 14.0

NSED D 243 24.3

NSEE E 7.7 7.7

APEIM 2016

APEIM 2016: Data ENAHO 2015
* Estimaciones APEIM segin ENAHO 2015
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Apeim

[ttty

PERFIL DE HOGARES SEGUN NSE 2016 - LIMA METROPOLITANA

Lima Mefropolitana
Total NSEA NSEB NSEC NSEC1 NSEC2 NSED  NSEE

Servicio domestico Si 76%  73.4% 14.5% 1.3% 1.6% 0.6% 0.2% 0.1%
No 024%  266%  855%  987%  98.4%  99.4%  99.8%  99.9%

[Auto S 18.1%  67.8%  39.5% 0.4% 11.4% 5.7% 3.4% 1.1%
No 81.9% 12.2%  605%  90.6%  88.6%  943%  966%  98.9%

Computadora Si 517%  96.3%  847%  565%  64.8%  41.0%  20.2% 2.4%
No 48.3% 3.7% 153%  435%  352%4  59.0%  79.8%  97.6%

[avadora S 56.5%  96.6%  90.0%  637%W  714%  49.2%  21.7% 5.8%
No 43.5% 3.4% 10.0%  363%  286%  50.8%  783%  94.2%

Refigeradora Si 83.0% 99.5% 98.6% 932%  95.7°% 88.7% 64.2% 33.1%
No 17.0% 0.5% 1.4% 6.8% 4.3% 11.3%  358%  66.9%

Fomno microondas Si 414%  856%  744% 4229  489%  29.9% 12.4% 44%
No 58.6% 14.4%  256%  57.8%  511%  701%  876%  95.6%

Radio Si 152 474 443%W  459%  484%  413%  439%  46.3%
No 54.8%  526%  557%  541%  516%  58.7%  56.1%  53.7%

a color Si 96.1%  98.0%  989% 9779  98.7%  95.8%  934%  86.5%

No 3.9% 2.0% 1.1% 2.3% 1.3% 4.2% 6.6% 13.5%

[TV Blanco negro Si 1.7% 0.5% 0.7% 1.3% 1.3% 1.2% 3.0% 3.5%
No 98.3%  99.5%  99.3%  987%  987%  98.8%  97.0%  96.5%

INGRESOS Y GASTOS SEGUN NSE 2016 - PERU URBANO

PROMEDIOS Total Per Urbano

TOTAL ‘ NSE AB | NSE C | NSE C1 | NSE C2 ‘ NSED ‘ NSEE
Grupo 1: Alimentos — gasto promedio §/.598 | S.813 | S/.662 | S/.687 | S.625 | S.523 | S/.399
Grupo 2 : Viestido y Calzado - gasto promedio §1.95 8174 | S/.101 S1.107 §.91 8.7 S/, 49
Grupo 3 : Alquiler de vivienda, Combustible, Electricidad y Conservacion 37182 3/, 360 /200 8273 sl 166 s 13 §1.70
\de la Vivienda - gasto promedio i ) ' ) ' ) )
(Grupo 4 : Muebles, Enseres y Mantenimiento de la vivienda - gasto 5/ 05 3. 245 879 S/ 85 S/ 69 S/ 56 s/ 42
promedio ’ : ’ . ’ . :
Grupo 5 : Cuidado, Conservacion de la Salud y Servicios Médicos — 37100 S/ 208 s/ 119 s 133 8/ 89 578 s/ 46
lgasto promedio i ) ) ’ ' ’ :
Grupo 6 : Transportes y Comunicaciones — gasto promedio §/.173 | S.447 | 5,168 | S.188 | S.137 | S/.89 81,50
Grupo 7 : Esparcimiento, Diversion, Servicios Culturales y de s/ 177 S/ 450 /180 s/ 199 s/ 150 591 S/ 43
Ensefianza — gasto promedio
Grupo 8 : Otros bienes y servicios — gasto promedio S/.101 S/ 189 S/. 106 S/ 115 S/.92 S1.75 8/. 52
PROMEDIO GENERAL DE GASTO FAMILIAR MENSUAL S/.2,553 | S1.4,647 | 52,746 | 5/.2938 | SI.2451 | 5/.1,883 | 511,275
PROMEDIO GENERAL DE INGRESO FAMILIAR MENSUAL* §.3171 | §1.6,379 | §1.3,363 | S/.3,604 | S.2994 | §/.2,161 | 8I.1,365

P
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Figura 2.3

Poblacién para determinacién de la muestra a encuestar

Tamafio de la Poblacion de la Muestra y demanda potencial

Hogares 2,686,690.00
NSEA NSEB

5.20% 22.30%
Poblacion 139,707.88 599,131.87
Zona7 57% 17.30%
Poblacion 79,633.49 103,649.81 183,283.31
Poblacion con auto 87% 39%
Demanda Potencial 69,281.14 40,423.43 109,704.56

Figura 3.1

Valores y ética

Honestidad Compromiso

Respeto Puntualidad
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Figura 3.2

Cultura organizacional

Servicio centrado

en el cliente

Dedicacion al Garantia en los

trabajo diversos servicios

Figura 3.3

Obijetivos estratégicos

__ 1. Ofrecer un servicio mecanico automotriz de calidad
en el menor tiempo posible.

2. Generar una experiencia diferenciadora en el cliente a través del
| trato de los trabajadores y los servicios complementarios dentro del
taller automotriz.

3. Asegurar la calidad del servicio del personal a través de
capacitaciones y orientaciones contribuyendo asi no sélo su
desarrollo profesional sino también personal.

Vision, Mision y Valores
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Figura 3.4

Problematica

ES EGIA PROBLEMATICA | Efectos
Problemas

;Cual es y deberia ser el
futuro modelo de negocio

del taller mecanico Tiki
Cars frente a los desafios
actuales y futuros?

Superar el
Punto de

50% inutilizado

Espacios
vacios en el
local

Figura 3.5

Estrategia frente a problematica

ESTRATEGIA PROBLEMATICA

Promocionar actividades que
generan mayor margen
(Mecanica pesada /

Planchado y pintura),
delivery y lavados
ecologicos. Ventanas de
exposicion de marcas. Superar
el Punto
de

quilibrio

Programa de

Cartas a vecinos de La 2 Re'“io"e.s Pflblicas
Molina. Atencion Eon 1S principios
personalizada. Encuestas weguradoras del pais.
de servicio. Pagina web con Espacios.

consejos para el ptblico. vacios en el
Redes sociales activas. J local

LLE Adquisicion de
LDl programa/software
§; especializado para
talleres automotrices.

Hacerse
conocido
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Figura 3.6
Andlisis externo PESTEL

POLITICO
El préximo gobierno bajara los impuestos, lo que aumentara el
ingreso disponible de los consumidores
ECONOMICO

La proyeccion del PBl crecera en 4.7% en el 2017.
La inflacién disminuird 2.6%.

El desempleo disminuira en 2%, lo que aumentara la capacidad
adquisitiva de las personas.
SOCIOCULTURAL

Las personas desean ahorrar tiempo y prefieren productos

ecologicos.

La tasa de crecimiento de la poblacién ha disminuido.
TECNOLOGICO

El gobierno promovera la investigacion y desarrollo de nuevos
productos.

Debemos estar atentos a las nuevas tecnologias del sector
automotriz para integrarlas en nuestro proceso productivo.
ECOLOGICO

Se deben tener en cuenta todas las regulaciones medio
ambientales del sector automotriz.

Preocupacion por el calentamiento global.

Maquinaria y equipo que promueva el cuidado del medio

ambiente.

Campafias de reciclaje y desecho de residuos.
LEGALES

Estar al dia con la reglamentacion sobre el empleo, salud y
seguridad laboral.
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Figura 3.7
Andlisis interno PORTER

COMPETIDORES POTENCIALES

Talleres concecionarios con monopolio de los servicios de mantenimiento para asegurar la
garantia.
Tallleres multimarca de otros distritos.

CLIENTES

Personas entre 18 y 60 afios de los distritos La Molina, Miraflores, San Isidro, Surco y San
Borja del sector socioeconédmico A, By C.

Las empresas aseguradoras.

La flota de las compaiiias.

PROVEEDORES

El dealer de lubricantes y aditivos en USA.
Ekonollantas

Volticentro

PRODUCTOS SUSTITUTOS

Motos

Bicicletas
Transporte publico
BARRERAS DE ENTRADA

Permisos municipales.

Barreras de entrada: fuerte inversion en infraestructura y tecnologia.

Figura4.1

Objetivos generales de marketing

N\

’ Incrementar los servicios de mecanica automotriz.

\

Mantener la experiencia diferenciadora en los clientes en comparacion con otros talleres
multimarca.
|

. Contribuir con la responsabilidad social y cuidado del medio ambiente.
[

. Fomentar un servicio de calidad ajustado a las exigencias tecnoldgicas y legales del medio.

Diferenciar la calidad de servicio del personal mediante la capacitacion constante y la orientacion
psicoldgica.
4
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Figura 4.2

Participacion porcentual de las empresas aseguradoras

RAMEING POR PRIMAS DE SEGURDE NETAS
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Figura 4.3

Venta anual de vehiculos nuevos

280,000

200,000

150,000

100,000

50,000

32876

12,479 15,919 23346

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009

Peru: Venta Anual de Vehiculos Nuevos
2003-2015

187,061
172,503

2010 2011 2012 2013 2014 2015
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Figura 4.4

Evolucién de ventas de autos nuevos 2015 - 2016

18,000
16,000
14,000
12,000
10,000
8,000
6,000
4,000

2,000

ens

feb

mar

abr

may

jun

jul

80

set

ot

nov

dic

2016

12,718

11,981

13,466

13,704

12,904

12,354

11,137

12,495

13,485

2015

15,255

13,384

14,274

13,594

13,064

13,407

11,719

13,695

12,561

11,454

12,212

12,927

ESTADISTICA DE INMATRICULACION DE VEHICULOS LIVIANOS. En el grafico se muestra el comportamiento mensual de la inmatriculacién

do vehi

V. Menores: molocicietas y timotos:
Vo Livi; 1

2016,

V.F

station wagan, SUVSs. fodotemenos.

Fuente: SUNARP - AAP
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Figura 4.5
Marketing Mix
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Figura 5.1

Disefio y capacidad de Instalaciones

Equipos, actividades y procesos: Disefno y capacidad de
instalaciones

3er piso
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Figura 5.2
Equipos de trabajo y apoyos

Equipos, actividades y procesos: Equipos de trabajo y apoyo

Primaer piso

acannet

-

mii.’;;.‘-..;;,l_. 1
Ly

Equipos, actividades y procesos: Equipos de trabajo y apoyo

Segundo piso
A través del
elevador, se suben
los carros al segundo
piso para hacer
mecanica pesada
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Figura 5.3
Equipos de trabajo y apoyos

Equipos, actividades y procesos: Equipos de trabajo y apoyo

Maquina de
traccionamiento

Figura 5.4

Just in time

Equipos, actividades y procesos: Gestion de
proveedores: compras y stock

METODO JUST IN TIME

r r '
Cita de Compra de Servicio
mantenimiento repuestos J
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Figura5.5

Cadena de valor

Implementacion de las

Proceso de
actividades por fases. Cadena
de valor 4 Procesa de entrega  servicio
= *Recibiral =
A e inspeccidn P ;;mir st
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Figura 5.6

Actividades por fases: Citas

Flujo de MRS / CITA
cARS
L
=
RECIBE IS CITA? si CONCERTA LA
w LLAMADA - €CITA? CITA
o
O
A
NO
<
o Y
(@) IMPRIMIR LA LISTA VERIFICAR LOS ENVIO DE CARTAS GENERA Y COLOC/
o DE CLIENTES DATOS Y VIA CORREO EFECTUA REGISTRA IMPRIME CHIP EN EL TABLE
é ACTUALIZAR p| ELECTRONICO LLAMADA MOTIVO TALON DE DE PROGRAMACI(
= (TARGET LIST 1) (TARGET LIST 2) TELEFONICA CITA DECITAS
G
LI_]J
L
|_
=
(9]
= CONTROLA
L PORCENTAJE DE CONTROLA
I ACIERTO EN EL EFECTIVIDAD DE
= PRONOSTICO DE LLAMADAS (CITAS
i MANTENIMIENTO CONCERTADAS)
£ (F1)
i
2
<
o
'_
(Ypa e
Z 0 REVISA REPORTE REVISA REPORTE
=N (R1)
(R2)
3
<
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Figura 5.7

Actividades por fases: Recepcion del vehiculo

Flujo de Recepcion

e
u'_J LLEGA AL ESPERA SU
zZ AREA DE TURNO SEGUN 2SOLICITA NO
| RECEPCION HORA DE > TRABAJO FIRMA OT
= LLEGADA ADICIONAL?
O
7'y 4
<
=z
o GENERA VALE
= NO sl DE TAXI
'D_: (CITA?
L
z s
A4 A 4 A 4 A 4
GENERA OT Y ELIGE ACTIVA INGRESA IMPRIME OT Y SOLICITA ENTREGA COPIA
ACTUALIZA MANT PAQUETE DE CAMPO DETALLE DE REALIZA CONFORMIDAD DEOT AL
U ! DATOS > PERIDICO? »| sERvicio TRABAJO ADICIONALES INVENTARIO »| DEL CLEENTE CLIENTE
CLIENTE ' ADICIONAL DEL VEHICULO
9 A A
o
=
o SELECCIONA
w : ITEMS DEL
%) iy 3 Sty wvenupe [
L ‘ TRABAJOS
'a) GENERALES
o
o
0
L
195}
< RECLAMO
£
L
(=) PRUEBA
o VEHICULO
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O NECESARIO
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Figura 5.8

Actividades por fases: Servicios

Flujo de Servicio

W cans

L
a ﬁ ASIGNA OT A TARSX;%O
W o TEg/:‘g%gy ADICIONAL A
b <_(| PROUETE TECNICO
-
A
A 4
COGE INGRESA OT REALIZA PARALIZA OT EN REANUDA OT ELIGE OPCION DIAGNOSTICA
REPUESTOS AL SISTEMA MANTENIMIENTO sl EL SISTEMA EN EL PARA ACTIVAR TRABAJO
> PARA > »< < TIENE TRABAJO Y SISTEMA b S »| ADICIONAL A >
REGISTRO DE GENERAL ADICIONAL? ADICIONALES REALIZAR

= TIEMPO

9 A

=z

O

| NO

= FINALIZA OT EN

EL SISTEMA

L
) 8 A 4
= B RECOLECTA
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oow
< X

INSPECTOR

LAVADO

125




Figura 5.8

Actividades por fases: Proceso de entrega

— ABONA MONTO ENTREGA
w (A LLEGA A DEL SERVICIO ORDEN DE
= COMPLEIA RECOGER SU SALIDA AL
= INFORMACION »| VEHICULO ASESOR
w
o3
) A

L CONFIRMA LLAMA AL CLIENTE SALUDA E CONFIRMA S| SE PREGUNTA S|

e SERVICIO E INFORMA LA INFORMA EL REALIZO O NO EL DESEA simfgﬁ &RSEXLD[EE CESE,\?TLEAAT_;

x O FINALIZADO | i o FINALIZACION DEL DETALLE DEL [ 3| TRABAJO ADICIONAL SI |t gf  BOLETA O DETALLA TODOS LOS » CAIA

- SERVICIO SERVICIO FUERAEL CASO FACTURA TRABAJOS REALIZADOS Y i
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W A h

O 0

<
. A
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s ALCLENTE | —{p| SERVICIO
o
=
L
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<
< \ 4
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w
o
O
L
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Figura 5.9

Actividades por fases: Proceso Post-Servicio

Flujo de Post-Servicio
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Figura 5.10

Actividades por fases: Recordatorio de Ilamadas

Sistema Recordatorio de Mantenimiento

Actividades de recordatorio Responsable Nivel
Proceso de recordatorio Asistente TRM (teleoperadora) Operativo
Actualizacién de datos del cliente

Verificacién de llamadas no contactadas |Asistente TRM (teleoperadora) Soporte
Recepcion del cliente de recordatorio Asesor de Senicios Operativo

Método de seguimiento de clientes activos

Clientes nuevos

Carta recordatoria y llamada

Clientes frecuentes

Carta recordatoria y llamada

Clientes no regulares

Carta recordatoria y llamada

Flota con usuarios Unicos

Carta recordatoria y llamada a usuario

Flota con usuarios variantes

Carta y llamada a responsable de flota

Con Ultimo senicio hasta hace 1 afio

Método de prondstico de servicio

1. De acuerdo al historial de senicio, se toman las fechas y kilometrajes de senicio y luego se
proyecta mediante ajuste lineal, con la férmula de minimos cuadrados

de senicio sugerido

2. El pronéstico no superara los cuatro meses luego del Ultimo senvicio, de acuerdo con el

Requerimientos de la carta recordatorio de servicio

- Nombre y direccién del cliente
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Figura 5.11

Diagrama de Grantt

=

SETIEMBRE | OCTUBRE |NOVIEMBRE | DICIEMBRE | ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLlo AGOSTO | SETIEMBRE

Actividades Pasos
01[02|03]04 01|DZ|03|04 01]02]03]04/01/02/03/04/01]02(03|04|01|02)|03/04]01|02|03|04]01/02|03|04|01/02|03|04{01|02|03|04]01|02|03]04|01/02/03/04/01/02|03|04

=

Desarrollar contenido

Elaborar pagina web
Probarlo y corregirlo
Tomar fotos

Hacer
recomendaciones y
publicarlas

Pagina web

CORTO PLAZO

Prueba piloto del
programa ofrecido
Elaboracion de
modificaciones y
mejoras
Modificaciones
Implementacion

para el taller

en marcha de
sistema integrado

Desarrollo y puesta

LARGO PLAZO

Buscar proveedor

Acordar la
representacion

Presupuestar
importacion

Licencia municipalidad

Estudio venta motos

Importaciones
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Figura 5.12

Balance Scorcard

Balance
Scorecard

Y RS
= pubbukel e

mnskTc ik
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Figura 6.1

Manual de Funciones: Administrador

Manual de Funciones Administrador

Descripcién del puesto de trabajo
Nombre del puesto: Administrador Depende de: Gerencia General
Unidad organica: Departamento de Senvicio Reporta a: Gerencia General

Misién del puesto de trabajo

Definir, organizar y dirigir las actividades del Departamento de Senicio en sus area Administrativa y Técnica, a fin de lograr las metas
del Grupo.

Funciones

-Informar a la Gerencia General de las actividades llevadas a cabo, asi como los resultados con los principales indicadores del area

-Establecer y dar seguimiento a las actividades necesarias para mejorar constantemente el nivel de atencién a los clientes y el trabajo efectuado
a sus vehiculos, logrando la maxima rentabilidad para la empresa

_Organizar y evaluar al personal de senicio

- Convocar a reuniones Kaizen, elaborando y entregando oportunamente la agenda a los participantes

- Dar solucién a los problemas que se originan en el area y requerir a la Gerencia General las necesidades del area

-Preparar el Presupuesto anual de Senicios, controlando Ios ingresos y gastos del area

- Programar descansos especiales

- Programar los cursos de capacitacion del personal durante el afo

= - Verificar las horas trabajadas por el personal a su cargo, para el calculo de la planilla

= - Autorizar las facturas, notas de abono y cheques

() - Desarrollar una actividad constante de Post Venta

< - Manejar los reclamos del area de senicio en general, designado como el Gerente de CR (Relaciones con el Cliente)
~ - Explicar al personal nuevo que ingrese al area de senvicio las funciones a realizar

— - Brindar los recursos necesarios para asegurar una buena comunicacién entre senicio y repuestos

(31 - Implementar el programa Fix it right (FIR) y realizar el seguimiento respectivo

f>) - Implementar el Sistema de Gestion Ambiental (DERAP) y realizar el seguimiento respectivo

= - Analizar y optimizar los procesos de taller y oficina, estableciendo la implementacion y documentacion pertinente
o - Medir y reportar los indicadores de productividad

Py - Revisar, planificar y poner en practica el programa de mejoramiento continuo “Kaizen" (Lider Kaizen)
— - Evaluar y ejecutar el mantenimiento de equipos de taller

< - Establecer los programas de capacitacion a los usuarios de los equipos de taller

f - Analisis del Tablero de Control de Proceso de Trabajo

o - Evaluar los sistemas de seguridad del local de trabajo

[ 4 - Establecer los programas de capacitacion sobre sistemas de seguridad y procedimientos de emergencia

D - Documentar los incidentes relativos a la seguridad laboral

o - Elaborar el cuadro de precios para presupuestos de flota y de vehiculos nuevos

- Establecer y documentar las disposiciones de residuos peligrosos

- Elaborar los presupuestos y control de costos de los programas de medio ambiente

- Mantener los datos de paquetes de senicio y modelos de vehiculos

- Verificar las llamadas no contactadas de la AsistenteTRM del Sistema Recordatorio de Mantenimiento (MRS)

- Explicar al personal nuevo que ingrese al area de senvicio los diferentes procesos del area, asi como el manejo de los tableros de control
- Apoyar cuando sea necesario en los procesos de recepcion, facturacion y entrega de vehiculos

- Cualquier otra funcion que le asigne el Gerente General y que sea de su competencia

Principales responsabilidades y perfi

requerido

Atributo basico del puesto
Responsabilidad, iniciativa, hones

ad, capacidad numeérica, buen trato, orden, criterio, anal

ico y trabajo en grupo (comunicacién)

Perfil académico
Se requiere estudios técnicos (area automotriz). Manejo del Office. Estudios en Administraci

n (manejo de personal)

Aptitud para el cargo

Se requiere de una persona muy comunicativa, con iniciativa, responsabilidad y liderazgo. Habilidades en la planeacion y logro de objetivos.
Actitud abierta frente a los cambios tecnolégicos y de procesos en el area automotriz

Ideas claves:
Administracién, objetivos, organizacién
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Figura 6.2

Manual de Funciones y servicios: Jefe de Taller

Manual de Funciones: Jefe de Taller

Descripcion del puesto de trabajo
Nombre del puesto: Jefe de Taller Depende de: Administracion
Unidad organica: Departamento de Senvcio Reporta a: Administracion

Misién del puesto de trabajo
Planear, coordinar y asignar los trabajos de servicio mecanico

Funciones
- Coordinar y designar al personal de taller para realizar los trabajos requeridos por los clientes
- Mantener actualizado el Tablero de Control del Proceso de Trabajo

— - Efectuar la supenision general en el avance de los trabajos y personal técnico
Ne») - Supenvisar el control de necesidades de herramientas y equipos del taller de servicio
-— - Determinar el trabajo de reparaciones a terceros

% - Planificar la carga de trabajo, distribuyendo segun las horas disponibles del personal
N - Atencioén de auxilio mecanico

-—_— - Evaluar y establecer las acciones pertinentes ante un reclamo

= - Envi6é y registro de reportes de reclamos

© - Evaluar y establecer las acciones pertinentes ante un reclamo de senvicio VIP

E) - Determinar las necesidades de capacitacion del personal a su cargo

o - Efectuar la evaluacion de desempefio del personal a su cargo

- Probar el vehiculo para su entrega, verificando el correcto funcionamiento (Inspeccién de Pre-entrega)

> - Coordinar e inspeccionar los trabajos adicionales en los vehiculos

C_U - Supenvsar el trabajo de lavado realizado por terceros

— - Diagnostico de fallas mecanicas

o - Atender consultas técnicas especiales

w -Cualquier otra funciéon que le asigne el Administrador y que sea de su competencia
—

& Principales responsabilidades y perfil requerido

Atributo basico del puesto
Honradez, amabilidad, liderazgo, seguridad, responsabilidad, cumplido y trabajo en grupo (comunicacién)

Perfil académico
Conocimientos avanzados de mecanica automotriz, administracion de personal y manejo del Office

Aptitud para el cargo
Debera ser una persona capaz de analizar el trabajo grupal del taller en base a los indicadores obtenidos

Ideas claves:
Planificacién, supenvision
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Figura 6.3

Manual de Funciones y Servicios: Asesor de servicios

Personal y Organizacion

Descripcién del puesto de trabajo
Nombre del puesto: Asesor de senicio Depende de: Sub-gerencia de Senicio
Unidad organica: Departamento de Senvicio Reporta a: Sub-gerencia de senvcio

Misién del puesto de trabajo
Atender e informar al cliente acerca de los trabajos a realizar a su vehiculo y los costos respectivos

Funciones

- Recepcionar los vehiculos, diagnosticando el senicio, costo y disponibilidad de repuestos, mano de obra. Estimar el tiempo de entrega
- Realizar el inventario del vehiculo e indicar la ubicacion de implementos como tarjeta de propiedad, bloqueo de alarma y seguros

- Obtener la aprobacion del cliente en los trabajos y adicionales a realizar, registrando en la OT o documento adjunto, la fecha y hora del contacto
- Registrar en la OT o documento todos los requerimientos del cliente

- Verificar el pedido de repuesto de orden especial, realizar el seguimiento e informar al cliente

- Llevar el control del progreso del trabajo de acuerdo al tiempo prometido de entrega y comunicar al cliente el avance o incidentes

- Entregar los repuestos reemplazados al cliente y llenar carnet de garantia

- Hacer la entrega del vehiculo y explicar el costo de la mano de obra y repuestos, asi como el trabajo efectuado y la calidad del mismo.
- Resolver los reclamos de los clientes que no estén de acuerdo con el senicio prestado

- Cualquier otra funcién que le asigne el Administrador de Senicio y que sea de su competencia

Principales responsabilidades y perfil requerido

Atributo béasico del puesto
Honradez, amabilidad, educado, buena presencia, responsabilidad, proactivo, cumplido, capacidad numérica y trabajo en grupo (comunicacion)

Perfil académico
Conocimientos en atencién al publico, mecénica automotriz basica y manejo del Office

Aptitud para el cargo
Tener buena disposicion y desenwolvimiento en el trato con clientes. Seriedad y compromiso con las responsabilidades asumidas

Ideas claves:
Trato con clientes, seriedad
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Figura 6.4

Capacitaciones

Capacitacion, motivacion y desarrollo

Simulacro de incendio y uso de

extintores ’ Primeros auxilios, mapa de
seguridad y simulacro de sisrmo

Figura 6.5

Responsabilidad Social

Responsabilidad social

e
Manejo de " .,
residuos | S——
sblidos dentro | == | = .
del taller
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Figura 6.6

Implementacion de uso de paneles solares y led

Responsabilidad social
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