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Resumen

En un mercado cada vez mas competitivo, donde la cantidad de vehiculos en la calle
aumenta dia tras dia, es necesario poner al servicio de todos los usuarios la posibilidad de
mantener su vehiculo de forma correcta.

Actualmente, el problema de las empresas automotrices, tanto en ventas como en
posventa, no pasa por la facturacion, ya que existe un parque de vehiculos inmenso
rodando, por lo que la facturacién por repuestos y servicios relacionados a la posventa esta
garantizada. Sin embargo, el problema surge que la red de concesionarios se encuentra
colapsada, justamente por esta gran existencia de vehiculos.

Este exceso de demanda por puestos de trabajo en los concesionarios, cruzado
justamente con la baja oferta, hace que muchos concesionarios intenten de hecho
“expulsar” a los clientes. Esto se hace mediante una politica de precios altos, mala calidad
de atencion y mucho tiempo de espera.

Es por esto que las terminales automotrices intentan revertir esta situacion.

Uno de los métodos analizados (aunque claramente no el Unico) es el de cubrir un
segmento que actualmente no se encuentra atendido.

En este trabajo se analizard la opcion de adecuar un vehiculo de una de las
terminales automotrices en forma de taller para realizar servicios de mantenimiento a
domicilio, en la busqueda de cubrir a mas clientes, ofrecerles una mejor atencion
personalizada y a la vez promover la imagen de la marca.
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Summary

In a market that gets more competitive every single day, where the amount of cars
in the street grows day after day, it’s important to provide users a way in which to keep
their cars in good shape.

Currently, the problem for car manufacturers and dealers, for both sales and
aftersales, isn’t selling parts, since there is a huge car park, so selling spare parts and
services related to aftersales is guaranteed. However, the problem is that the dealership
network is currently collapsed, precisely because of the existence of this great number of
cars.

This excess in demand for working positions at the dealerships, combined with the
low offer of said positions, results in a lot of dealerships in fact trying to “expel” some
customers. This is done with a high price policy, bad customer care and high waiting times.

This is way the car terminals are trying to revert this situation.

One of the methods analyzed (although clearly not the only one) is providing
support for a segment that is currently not covered.

In the following paper, we will study the perspective of adapting one of the
terminal’s vehicles into a mobile Workshop, in order to provide periodical maintenance
services in the customer’s home. This measure looks to cover more customers, offer better,
personalized attention and at the same time, improve the brand’s image.
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Capitulo I — Estudio de Mercado

Introduccion

A la hora de comprar un auto para trabajar, se deben tomar en cuenta varios
factores, como pueden ser, el precio, la calidad y el servicio de postventa. En el momento
en que el cliente elige un producto, basado en las dos primeras caracteristicas, la empresa se
debe enfocarse en el tercer punto, la postventa, para aumentar las chances de que en su

proxima eleccion vuelva a elegir la marca.

En los campos de Argentina, los vehiculos no son solo medios de transporte, sino
que también son herramientas de trabajo. Esto significa y se traduce en que deben estar
parados la menor cantidad de tiempo posible. Sin embargo, para mantener vigente la
garantia del vehiculo en cuestion, el usuario debe cumplir con las normas del manual de
usuario, y la mas importante es la de cumplir con la tabla de mantenimiento del vehiculo.
Esto implica realizar, a rajatabla, los servicios cada 10.000 kilometros. Para esto, hasta el
dia de hoy, se debe enviar el vehiculo al concesionario, que puede estar hasta a una
distancia de 100 kilometros y dejarlo inmovilizado durante un dia entero, lo cual le genera

considerables pérdidas al propietario, principalmente economicas.

Luego de analizar el mercado, se descubrid que concesionarios aislados de la
empresa competencia, ofrecian un servicio de Talleres Mdviles, donde una camioneta o
camién de la marca se acercaba a los campos que asi lo requerian y les realizaban los

servicios de mantenimiento en el lugar solicitado.

Esto resultdé ser muy util para los usuarios, pero el servicio no duro demasiado ya
que la operatoria tenia infinidad de problemas. Entre ellos, la desprolijidad con la que se
hacia el seguimiento de estos talleres moviles, el hecho de no contar con estandares de

operacién adecuados, hacian que no duraran demasiado.

Sin embargo, estas experiencias fallidas permitieron recolectar informacion
sumamente Gtil. Mas importante de todo, era darse cuenta que existe un nicho de mercado

gue no se estd atacando actualmente, y que este nicho esta dispuesto a pagar un precio
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considerablemente més alto por este servicio, incrementando la rentabilidad final de la

empresa.

Por lo tanto, lo que se deberia hacer es acondicionar una camioneta pick up de la
marca de la empresa en la forma de un taller movil, asignarla a un concesionario dado, en
una zona medianamente cercana a los campos para que tenga como base de operaciones a
este concesionario, y hacer que comience a proveer el servicio a las camionetas que asi lo

necesiten.

Sobre la Empresa

Esté instalada en el pais hace varias décadas, y es la mayor vendedora de autos del
pais. Hace 3 afios lanz6 al mercado su primera pick up, producida en Argentina. Este
segmento se encuentra dominado por la Hilux de Toyota, o la Ranger de Ford, con muchos
afios en el mercado, por lo que la empresa viene luchando y compitiendo para tener la

supremacia tanto en Ventas, como en Posventa.

En la situacion economica actual, de alto consumo, la Venta de autos es la gran
vedette del negocio automotriz, por lo cual la mayoria de los concesionarios dedican el
mayor de esfuerzo a la venta de unidades, y de esta forma en muchos casos deja a la

posventa con cierta vulnerabilidad.

Esto se traduce en reduccion de espacios asignados a los talleres y a la posventa, lo
que lleva a menor disponibilidad de turnos, lo que lleva a un aumento de los precios (se
busca alejar a los clientes de los talleres con estos precios altos, pero si igualmente deciden

acercarse, cobrarles un precio ampliamente superior).

Sin embargo, desde el lado de la empresa del proyecto, se trata continuamente de
cuidar al cliente y de aumentar los Pasos Por Taller (PPT). De esta forma mejorar el

servicio para aumentar la satisfaccién del cliente.

Se puede deducir a esta altura, que las posiciones entre la empresa y los
Concesionarios son muchas veces antagénicas. Mientras que la primera tiene varias

encuestas que se realizan a los clientes para medir los indices de Satisfaccion, y trata de

2
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actuar sobre ellos, los concesionarios suelen enfocarse fundamentalmente en el resultado
financiero final, muchas veces descuidando la imagen que se le deja al cliente de la

empresa.

Si la misma pide, por ejemplo, que se estandaricen los precios para poder ofrecer
una imagen de transparencia con los clientes, siempre habra muchos concesionarios que se

rehlsan a aceptar esta medida y continuaran cobrando lo que ellos deseen.

Cuando esto sucede, se toman medidas formales, que van ascendiendo en
importancia. Desde la reprimenda de uno de los Gerentes Zonales que se encargan de
supervisar cada concesionario, pasando a las Cartas de Aviso Formales a la reduccion en la

cuota de autos que se le asignan para vender.

Esto sucede asi ya que, como se dijo, hoy lo que vale es la venta de autos, y
mientras que el concesionario pueda vender autos, no le prestan demasiada atencion a la
posventa. Muchas veces los reclamos ascienden hasta la presidencia de la empresa que
reprimenda directamente a los duefios de los concesionarios. Llegado a este punto, el

Concesionario no tiene mas opcidn que acatar la voluntad de la empresa.

Esto no siempre es asi. En momentos en que la economia esta mas enfriada, la
posventa suele ser el sostén de la industria automotriz. La gente compra menos autos
nuevos y gasta mas dinero en mantener el que ya tienen. En la Gltima crisis europea, fue el
departamento de Repuestos y Servicios (Posventa) el que mantuvo la operacion de la

empresa en el pais de origen rentable.

Existen varias formas de aumentar los Pasos Por Taller de un concesionario:
aumentar el espacio asignado, mejorar los procesos, entre otras, o la mas definitiva y
costosa, crear un nuevo taller. Esta dltima posibilidad implica un gran gasto de dinero, por

lo cual suele ser la menos elegida por los concesionarios.

Se puede deducir entonces, que si se quiere atacar a dos frentes al mismo tiempo, la
falta de capacidad reparativa, y el nicho de los autos en campos, la mejor opcion es la de

crear estas Unidades de Servicio Movil. Se acercan al cliente, le ofrecen el Servicio y no



Unidad de Servicio Movil

congestionan los talleres de los Concesionarios, por lo que resultan ser una nueva boca de

atencion.

Objetivos del Servicio

o Servir con Capilaridad evitando que usuarios rurales (campo, petréleo,
mineria, etcétera) hagan centenares de kildmetros por un Service.
o Atender lugares distantes a cualquier taller de la red de la empresa como:
= Campos agricolas que tienen varias unidades como flota
= Campamentos Petroleros y/o Mineros
= Pueblos remotos que logren concentrar varios “paisanos” para
realizar el Service
o Mejorar la satisfaccion de clientes impactando en el acompariamiento a los
clientes para fortalecer futuras recompras de unidades 0 Km.

o Descomprimir la capacidad reparativa de los talleres de servicio

Analisis de Porter

Mercado Actual

Es importante destacar que lo que buscamos vender no es el vehiculo en si. Ese es
trabajo del departamento de ventas, y si decidiésemos hacer un trabajo sobre esa tarea,
deberia ser mas enfocado a la parte de Marketing, ver como afectar la percepcion de la
gente, modificarla. Lo que buscamos es ofrecer a las personas que poseen una de las pick
up en cuestion, la opcién de no tener que moverse de su lugar de trabajo o de residencia
para que la USM se acerque hacia ahi, realice el trabajo en el lugar, y pueda continuar con

su trabajo. De esta forma el producto ofrecido es un servicio al cliente de postventa.

Hoy en dia, no se puede considerar realmente que exista una competencia al
servicio gque se querria ofrecer. Si una persona desea realizar un servicio, tiene basicamente
tres opciones. La primera, es llevarlo a un concesionario y que lo realicen ahi; la segunda,
llevarlo a un taller alternativo; y la tercera es realizarlo por su cuenta. La Unica de estas
opciones que no expira la garantia es la primera. Pero si desea que alguien se acerque a su

lugar de residencia, no tiene una opcion alternativa.
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No vale la pena considerar al Servicio Movil que ofrecian los concesionarios
Toyota como competencia, ya que no es una alternativa que el cliente considere a la hora de

realizar un servicio a su pick up.

Por Gltimo, cabe destacar que en caso de que la unidad a asistir se encuentre
imposibilitada de poder asistir a los talleres, la misma deberia ser remolcada por una grda.
Con el Servicio Movil se le permite al cliente poder mejorar tanto la comodidad por la
movilidad del taller, como también el ahorro potencial de un pago adicional por la grua
utilizada.

Mapa Perceptual del Servicio

A la hora de realizar un mapa perceptual del servicio a brindar, se tomaron en

cuenta tres valores fundamentales que son caracteristicos de lo provisto.

o Calidad: el servicio que se brinda esta a la altura de los concesionarios, por
lo cual este punto alcanza la calificacion mas alta.

o Comodidad: nuevamente, alcanza la calificacion mas alta ya que se le ofrece
un servicio a domicilio, en el cual el Service se acerca a donde lo desee.

o Precio: logicamente, sigue la linea de las dos anteriores. Al ofrecer tanto
Calidad como Comodidad, el Precio también es el mas alto posible. Sobre
todo si se lo compara con el precio de los talleres independientes, el menor
posible, el precio de los concesionarios, el cual seria un punto medio, y el

precio del servicio de la USM, el mayor de la escala.

Esto se ve en el mapa perceptual que ilustra a continuacion:
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Calidad

Comodidad

Precio

Figura I.1. Mapa Perceptual del Servicio brindado
Productos Sustitutos

Una vez implementado el funcionamiento de la USM, el duefio de un vehiculo
contara con cuatro opciones para realizar el Servicio de Mantenimiento. Esto se puede

dividir en las opciones que mantienen la garantia y las que no.

Dentro de las opciones que no mantienen la Garantia, podemos nombrar la

alternativa de llevarlo a un taller de barrio y la de realizar el trabajo uno mismo.

Esto ofrece la ventaja de un costo mucho menor, pero trae también aparejada la
desventaja de que es un trabajo de mucha menor calidad y ademas, hace que el vehiculo
pierda la garantia. Es decir, pierde el poder de reclamar fallas. Lo que podemos decir es que
claramente no se trata de competencia, ya que el cliente que realiza los cambios en talleres

de barrio no es al que se apunta con estos talleres moviles, ya que desea tanto pagar menos
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que esta dispuesto a perder la garantia, por lo que definitivamente no pagard méas por un

servicio diferencial.

El sustituto al Servicio Mavil, estrictamente hablando, es la visita al taller. En este
caso, pagara un precio menor, pero debera perder, en la mayoria de los casos un dia entero

al tener que desplazarse una larga distancia hasta llegar al mismo.

El Servicio Movil ofrece, ademas, la practicidad de alguien acercandose y permite

ver cara a cara el Servicio que se realiza, al mismo tiempo que se lo efectua.

Proveedores

Es importante destacar nuevamente que la empresa no suele realizar actividades
directamente con el cliente final del auto, el usuario, sino que realiza todo a través de
intermediarios, los concesionarios. Asimismo, los proveedores sobre los que debe enfocarse
son dos: primero, los que ofrecen los repuestos que se utilizaran en los distintos Servicios, y
segundo, el proveedor gue realizara el acondicionamiento de la camioneta. Se debera elegir
un proveedor dedicado a refaccionar vehiculos para que transforme una pick up comun en
una Unidad de Servicio Mavil. Se realiza una busqueda de varios proveedores distintos,
para encontrar variedad de propuestas, de precios, calidad y forma de trabajo. De esta
forma, al obtener varias cotizaciones y varias propuestas distintas, no se esta atado a uno en

especial, lo cual de poder para elegir la mejor opcidn sin tener que estar atado a nadie.

Clientes

Nuevamente, se debe hacer una distincion entre el cliente final, el usuario de los
vehiculos de la marca, con el que podria ser considerado el cliente desde el punto de vista
de la empresa. Sin embargo, se debe entender que la misma y los Concesionarios, desde un
punto de vista ideal, trabajan en tandem, por lo que desde cierta perspectiva, se deberian ver
como un dnico ente, por lo que consideramos al cliente como el usuario final. Este cliente
se encuentra a bastante distancia del concesionario mas cercano, y para poder mantener su
auto en el mejor estado posible, con la garantia vigente, debe concurrir a un concesionario.

Si se lo ve de esta forma, el cliente es cautivo de la marca, ya que no tiene otra opcién.
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En este caso en particular, el cliente tiene la opcion de acercarse al Centro Oficial

mas cercano, pero decide contratar el Servicio Mvil por su propia conveniencia.

Mercado

En cuanto a los nuevos competidores en el mercado y las amenazas de nuevos
ingresos al sector, nos encontramos con las otras empresas automotrices que quieren
mejorar su servicio de postventa o las que quieren perfeccionarlo. Dentro de este rubro, mas
especificamente, nos referimos al servicio al cliente de postventa como ya se dijo

anteriormente, para que las camionetas no pierdan la garantia.

Es asi como grandes marcas, reconocidas mundialmente, con el conocimiento de
este nuevo enfoque de servicio se avocaran a satisfacer a los usuarios finales con el

servicio, imitando a USM.

En segundo lugar, cabe destacar que también es considerada una amenaza, el
ingreso de nuevas automotrices al rubro de pick up de forma de acotar el market share del
producto analizado con respecto al servicio final. En este caso se verd directamente
reflejado en la cantidad de servicios que se realizaran. Es importante resaltar que las
barreras de ingreso al mercado son altas por la competividad del sector y la necesidad de

ser una marca reconocida en cuanto a la confiablidad del cliente final.

Estudio de Mercado

La nocion de la necesidad de la existencia de una flota de vehiculos que se acerquen
a los usuarios para realizar servicios de mantenimiento en su domicilio, era un concepto
que existia hace ya un tiempo. Se sabia ademas habian dos concesionarios de la
competencia, para la marca lider en el segmento de pick ups, que estaban ofreciendo un

servicio muy similar, en Salta, Jujuy y Tucuman.

Se trataba sin embargo, de concesionarios aislados que proveian este servicio, sin el

apoyo formal, ni de ningun tipo, por parte de la marca como un todo.
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Esto llevaba por lo tanto a una operatoria un tanto desprolija. Las imagenes 1.1 a 1.3
muestran los talleres de Toyota que existen en la actualidad y la operatoria de estos talleres.

En las mismas se observa algunas observaciones que habiamos realizado.

STOYOTA

SERVICIO TECNICO MOVIL

L
@ w‘lwum_“ (1o
ema L 0381.423
W Wﬂat.ghﬂ,mm‘ 0 646

\\\".ﬂ“’jmm rn‘ i

‘\

Foto 1.3. Vista Exterior Taller Mévil Autolux

Para empezar, la adaptacion resulta sumamente antiestética, donde se agrega un
gran cubo en la parte posterior, sin ningun tipo de respeto hacia las lineas de disefio

originales.

Ademas, en el interior rige el desorden. Se puede ver que el aceite era descargado
sobre palanganas y las mismas se vaciaban en embudos interiores lo que llevaba a un
tanque de almacenamiento. Esto daba lugar a la contaminacion del aceite con polvo y

demas elementos del ambiente, ademas de permitir que se ensucie el interior del vehiculo.
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Esta informacion fue recopilada durante un viaje que se hizo al interior del pais.
Durante el mismo, la prioridad pasaba por observar los talleres moviles en si, los vehiculos,
y tener una visién méas macro de lo que sucedia. Sin embargo, como parte del relevamiento,

también se habl6 con gente que trabajaba en el campo, potenciales clientes del servicio.

Esta investigacion fue una prospeccion mas que un Estudio de Mercado en si, por lo
que la metodologia fue muy informal. No se realizaron preguntas tipicas de un Estudio de
Mercado, como por ejemplo, el preguntar hasta cuanto estarian dispuestos a pagar por el
servicio que fuese realizado en su domicilio, sino que fue un relevamiento de potencial,
donde se analizaba a grandes rasgos la factibilidad de la aplicacién. Los resultados fueron
muy satisfactorios, donde a la mayoria de los usuarios que se les pregunté respecto al tema,
dieron una respuesta afirmativa en cuanto a que utilizarian el servicio y que también

estarian dispuestos a pagar un precio mayor por el mismo.

Al mismo tiempo, al ser un relevamiento lo que se realizé y no necesariamente un
estudio de mercado, tampoco se dimensiond adecuadamente el tamafio del mercado

potencial y qué porcentaje del mismo se podria capturar.

Lo que fue util de realizar este estudio de mercado fue el analizar el funcionamiento
de los talleres actuales y analizar cuéles eran las falencias de los mismos y dimensionar el

tamafo de la operatoria que se brindaba por los mismos en aquel momento.

Los peligros de no haber realizado un estudio de mercado formal y completo se

analizaran mas adelante en el trabajo.

Eleccion del Target

Marketing Persona

El producto apunta al propietario de una camioneta pick up que vive en una zona
rural. Esta persona le presta atencidn al estado de su vehiculo, ya que no es un producto

econdmico Y lo utiliza diariamente.

Lo usa tanto para desplazarse en su vida personal, como para moverse dentro de su

campo para realizar un seguimiento de las actividades que ahi se realizan.
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La pick up en cuestion es parte de su vida, la necesita constantemente y muchas
veces lamenta el momento en que el cuentakilémetros se acerca a las decenas de miles ya

que eso significa llevarla a un concesionario y dejarla parada durante un dia entero.

Conoce de memoria el proceso de realizar el Servicio Programado: llamar para
realizar la cita al concesionario, viajar los 120 Km. que lo separan del concesionario mas
cercano, y quedarse esperando en el mismo hasta que le termina de realizar el servicio. Si
bien ya conoce a los responsables del Taller y lo atienden de forma diferencial, sabe que
pierde en el mejor de los casos medio dia, y en el peor, un dia entero.

Odia estar detenido porque sabe que cada momento que pasa sin hacer nada es un
momento desperdiciado. Extrafia y envidia los momentos en que estaba mas cerca de la

Capital y podia dejar el auto mientras seguia trabajando.

Al estar tan enfocado en optimizar su tiempo, estaria dispuesto a encontrar una
solucion alternativa a la forma actual y claro, estaria dispuesto a pagar un diferencial extra

para que atiendan sus inquietudes.

Sabe que el retorno por un pequefio pago adicional es mucho mayor que lo que

puede llegar a ser el precio.

Vio que un propietario de campo vecino, con otra pick up fue atendido por un taller
movil una vez hace mucho tiempo. Habia quedado fascinado por el concepto, pero su
vecino le habia dicho que, si bien habia sido extremadamente practico, la calidad no habia
sido le deseada, lo que se habia dado cuenta por el aspecto exterior de las camionetas que

habian acudido.

Posicionamiento

Para los propietarios de esta pick up que desean que el Servicio de Mantenimiento
se realice en el lugar de trabajo, sin necesidad de movilizarse, la Unidad de Servicios
Moviles ofrece una alternativa conveniente que mantiene la Garantia del Vehiculo con la

calidad excelente de la marca.
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Definicién de Precios

En principio, los Servicios de Mantenimiento Programado ofrecen al concesionario
un gran margen de ganancia. Sin embargo, para implementar efectivamente este nuevo
método, el margen debe aumentar considerablemente ya que debe absorber varios costos,

tanto fijos como variables, en los que se incurren con la prestacion del nuevo servicio.

Este precio no esta atado a ningun valor de referencia respecto a los costos, es decir,
no existe ningun patron de formacién de precios respecto a los costos, sino que se lo busca
posicionar como una alternativa mas cara al servicio que existe hoy por el servicio

diferencial aportado.

Luego de muchos afios de permitir que los Concesionarios impongan el precio de
los servicios que ellos desean, a partir de 2012 en la empresa se ha comenzado una
campafa de armonizacion de precios, donde busca comunicar al pablico general que los

Concesionarios deben cobrar precios estandarizados.

Esta campafia surgid porque muchos concesionarios estaban cobrando precios
disparatados, excesivamente caros por servicios que eran iguales en cualquier otro punto de
venta. En febrero de 2012 salié la primera comunicacion oficial. La adherencia a la medida
ha sido irregular, con algunos concesionarios aceptando la medida y otros rechazandolas

fuertemente.

El precio que se cobrara por el Servicio de la Unidad Mévil tomara como referencia

el precio estandarizado, posicionandose alrededor de un 50% por encima de dicho precio.

Los precios que se manejan en la red actualmente son de $1500 para un primer y
segundo servicio (las prestaciones para ambos son las mismas) mientras que para un tercer

servicio, el precio es de $1900.

Luego, los servicios se repiten ad-eternum salvando excepciones de piezas
particulares. Es decir, los servicios de 10.000 y 20.000 km son iguales a los de 40.000 y
50.000 km, a los de 70.000 y 80.000 km y asi sucesivamente, mientras que los servicios de
cada maltiplo de 30.000 km (30, 60, 90...) son iguales.
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Nuevamente vale la pena destacar que el Servicio ofrece un adicional diferencial al
Servicio tradicional, por lo que se espera que al ser por demas conveniente, se cobre un

precio mayor.

Por los dos primeros servicios el precio sera de $ 2300 y por el tercero el precio sera
de $ 2800.

Estrategia Comercial

El lanzamiento del servicio de Postventa de las Unidades de Servicio Movil, se
realizara sobre camionetas del tipo cabina simple. Esto se debe principalmente a 2 razones.

En primer lugar el lanzamiento de las camionetas de cabina simple serd al mismo
momento del inicio del servicio (lanzamiento simultaneo) y de esto conlleva una cierta
facilidad a la hora de la comercializacion, lo que puede ser una posible fuente de clientes.
Al ver que la camioneta que realiza el servicio es la misma que actualmente sale al
mercado. Es asi como la robustez de la pick up, pasa a tener un papel preponderante en la
eleccion de la misma. En la mente del cliente, él pensara que el mismo vehiculo que utiliza
para realizar su trabajo, tiene una potencia y calidad tal que ademas es capaz de realizar los

Servicios de Mantenimiento e incluso, si fuera necesario, las reparaciones pertinentes.

Por otro lado, cabe destacar que la camioneta de cabina simple, a diferencia del
modelo de cabina doble, es utilizada por la gran mayoria de los usuarios con una finalidad
laboral. EI modelo de cabina doble se comercializa como un vehiculo que tiene infinidad de
funcionalidades lo que la convierte no solo en una herramienta de trabajo, sino en una
camioneta multifuncion. Entre las funciones para la que se utiliza el modelo de cabina
doble estéa la de llevar pasajeros para paseos, una especie de 4x4 familiar, convirtiéndola en

un vehiculo de méas funcionalidades.

La comunicacién del nuevo servicio tendra varios lugares donde podréa ser valorado
y reconocido por el cliente de la marca. En primer lugar los folletos en las concesionarias
destacaran que la nueva camioneta cuenta con este servicio realizado por la misma. Es

importante que en el concesionario existira un responsable de la Unidad, que sera el

13



Unidad de Servicio Movil

responsable de ofrecer los servicios y concientizar a los usuarios de los beneficios de la

Unidad de Servicios Moviles.

Por otro lado también se comunicard en revistas especializadas del rubro vy
programas de television, focalizados también, como por ejemplo el canal Rural, asi como

también en radio, diarios y revistas.

Para la eleccion de los medios utilizados, se priorizara en mayor medida a aquellos
mas enfocados hacia la marketing persona elegida. De esta forma se intentara persuadir al
cliente no solo con las excelentes especificaciones del producto final, sino también de la
durabilidad y confianza que le transmite la empresa. Cabe destacar que no solo el cliente de
esta pick up valorara el nuevo servicio postventa sino que también todos los clientes de la
marca ya que muestra la preocupacion de la empresa por el usuario y el compromiso
asumido de tener una atencion personalizada y sin fallas. Esto sera también para usuarios
de otras marcas, que veran como nuestra empresa toma el esfuerzo extra para ayudar a sus

clientes.

El departamento de marketing desarrollara una fuerte campafia publicitaria
contratando a una importante consultora de publicidad para crear brand awareness. Es asi
como con el reconocimiento de marca tendra un fuerte apalancamiento, y estara dentro en
el rubro en el top of mind del cliente. Se debera tener especial atencion a que todos los spots
estén relacionados y lleven al cliente persuadido a tener el mismo concepto de robustez del

nuevo producto y servicio de postventa.

Proyeccion de Ventas

Uno de los criterios que se utilizd para definir qué concesionarios recibirian las
USM de la pick up analizada en el proyecto, fue la cantidad de dias de espera existentes
para la recepcion de un turno. La mayoria de las veces, estos tiempos son
considerablemente grandes. De hecho, ese es uno de los mayores problemas que aquejan
hoy en dia a la marca, que la capacidad reparativa de los talleres se encuentra excedida por
la demanda real. Por lo tanto, mientras la oferta de parte de la firma exista, va a haber una

demanda suficiente como para tenerla en plena ocupacion.
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Para calcular la venta del servicio, se tomaron en cuenta dos factores:

o Elhistorial de empresas que ofrecian servicios similares

o Eltiempo efectivo requerido para realizar servicios.

En un relevamiento de datos realizado en el campo, nos acercamos a operadores de
una Unidad de Servicio Movil de Toyota. Ellos dijeron que en una semana tipica realizaban
entre 50 y 60 servicios.

Si bien estos valores resultaron extremadamente alentadores, el tiempo calculado
segun los estandares de la marca es de una hora y media. Este tiempo suele ser
considerablemente menor, pero aun asi, a plena ocupacion y con el equipo funcionando a
régimen estable, se tomé una medida algo mas pesimista, basada en opiniones de los

operadores de concesionarios.

Segun estos parametros, se estimé entonces que para el primer mes se estaria en los
dos servicios diarios (10 semanales) y que para el régimen estable, estaria en los 6 servicios
diarios (30 servicios semanales), y que el tiempo para alcanzar ese régimen estable, fuese

de 6 meses.

La tasa de crecimiento de la operacion es lineal. Se realiza la suposicion, por el bien
del calculo de que el crecimiento se da mes a mes y no semana a semana, Como se puede
observar en los valores que ilustran las tablas. La ecuacion que define la cantidad de

servicios diarios, segun el mes es la siguiente, donde y es la cantidad y x el mes.

_3 +1.4
y=gx+1

Ecuacion 1.1. Ecuacion de servicios diarios (por mes)

Mes | Mes | Mes | Mes | Mes | Mes | Mes | Mes | Mes | Mes Mes Mes
4 5 6 7 8 9 10 11 12

[EEN
N
w

2 3 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5

Tabla I.1. Cantidad de servicios diarios por mes
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Servicios Diarios

S

Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes
01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12

Grafico I.1. Crecimiento mensual de los servicios diarios

Riesgos Particulares

A continuacion analizaremos ciertos riesgos en los que se incurren al no realizar un
Estudio de Mercado formal. Sin embargo, un estudio completo de los riesgos del proyecto

se puede encontrar en el Capitulo VI.

Se menciond anteriormente que no se realizé un Estudio de Mercado completo

antes de diagramar el proyecto.

El motivo por el cual no se realiz6 dicho estudio de mercado radica en el hecho de
que el proyecto no precisaba de un Estudio de Mercado satisfactorio para ser puesto en
practica. La semilla de la idea estaba presente hacia ya un tiempo y venia tomando fuerza
hace rato, por lo que la implementacion era inminente. El viaje de estudio al norte del pais

fue para tomar una real dimension de la situacion actual.

Este tipo de situaciones trae ciertos riesgos adicionales a los que ya conlleva un

proyecto que involucre una inversién de cualquier tipo.
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Precios

Para empezar, el tema precios. Una de las preguntas clave en cualquier estudio de
mercado es el preguntar al encuestado qué precio estaria dispuesto a pagar por un producto
0 un servicio, 0 en su defecto, cudnto mas estaria dispuesto a pagar por un adicional a
determinado precio o servicio. Esto permite posicionar el producto o el servicio a un nivel
de precios razonable tanto con el de la competencia como con el precio que la gente estaria

dispuesta a pagar por dicho producto.

El riesgo de no haber realizado este tipo de estudio es que abre la posibilidad a dos
opciones negativas. En primer lugar, posicionar el precio por encima de lo que el publico
estaria dispuesto a pagar. En este caso, las ventas serdn mucho menores a las esperadas, lo

cual desarmaria el plan de negocios completo.

En segundo lugar, existe también la posibilidad de que el precio se haya
posicionado por debajo del precio maximo que la gente estaria dispuesta a pagar. En este
caso, se esta abandonando una ganancia posible. Sin embargo, esto no resultaria tan
perjudicial ya que en un pais como Argentina los aumentos son moneda corriente, por lo

que se corregiria este desfasaje con un aumento en su debido momento.

Cantidades

Otro campo donde el estudio de mercado podria haber sido necesario es en el
necesario para dimensionar el tamafio del mercado. Uno de los factores clave para el
funcionamiento del negocio es que el Taller Movil funcione lo maximo posible,
practicamente al 100% de su capacidad. Puede que el precio esté correctamente
posicionado, pero que sin embargo no exista una demanda tan alta como la que se habia
proyectado para la Unidad, es decir que se haya sobreestimado el mercado potencial, y que

resulte mucho mas pequefio de lo que se habia supuesto originalmente.

En este caso, nuevamente el plan completo se frustraria, ya que no se realizarian

suficientes servicios como para compensar la inversion.

17



Unidad de Servicio Movil

Sin embargo, esta posibilidad es facilmente descartable ya que el parque de
vehiculos de la marca de la Unidad es extremadamente amplio, por lo que se podria
reconvertir el negocio con precios méas bajos para poder realizar los servicios que los
talleres no estan siendo capaces de realizar debido a que se encuentran al tope de la

capacidad.

Concepto

Una Gltima posibilidad es que se haya errado con el concepto completo del negocio.
Una de las preguntas mas habituales en un estudio de mercado es si los clientes estarian
interesados en utilizar el servicio que se le ofrece. Si bien este estudio no se realizo, se sabe
por comentarios que se han recopilado durante afios en la red de concesionarios, que es un

servicio que seria mas que bienvenido por los usuarios de los autos de la marca.

FODA
Fortalezas
e Disponibilidad de recursos econémicos
e Amplia red de Concesionarios en todo el pais
e Clientes cautivos dentro del periodo de garantia
e Buena imagen de la marca
Debilidades

e Precios de Servicios Altos
e Costo de lanzamiento
e Bajo control sobre los concesionarios

e Deficiencia en el servicio de Postventa actual

Oportunidades

e Clientes aislados sin cobertura cercana
e Servicio deficiente de la competencia

e Lanzamiento de camioneta Cabina Simple
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e Mejorar imagen de la marca

Amenazas

e Competencia en el mercado
e Problemas de Acceso
e Poco control sobre la operacion del vehiculo

e Condiciones Extremas de Uso

La informacién correspondiente al FODA se puede ver volcada en el siguiente
cuadro, donde se marcan los cruces entre los distintos factores, lo que dan lugar a las Zona
de Avance (Fortalezas vs Oportunidades) y la Zona de Defensa (Debilidades vs Amenazas).

Zonas de Ataque y Defensa

A continuacion, en las Tablas 1.1 y 1.2 se pueden observar las llamadas Zonas de
Ataque y de Defensa (cruce de Fortalezas — Oportunidades y Debilidades — Amenazas,
respectivamente) mientras que en la Figura 1.2 se encuentra una miniatura del FODA, con

las correspondientes Zonas marcadas.

Oportunidades
.Cl|entes' Servicio Lanzamiento de Mejorar
aislados sin o . X .
Fortalezas cobertura deficiente de la | camioneta Cabina | imagen de
competencia Simple la marca
cercana
Disponibilidad de
recursos econémicos
Amplia red de
Concesionarios en X
todo el pais
Clientes cautivos
dentro del periodo X
de garantia
Buena imagen de la X X
marca

Tabla 1.2. Zona de Ataque (Cruce Fortalezas — Oportunidades)
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Debilidades

Competencia
en el mercado

Amenazas
Poco control
Problemas sobre la
de Acceso operacion del
vehiculo

Condiciones
Extremas de
Uso

Precios de Servicios

Altos

X

Costo de
lanzamiento

Bajo control sobre
los concesionarios

Deficiencia en el

servicio de

Postventa actual

Tabla 1.3. Zona de Defensa (Cruce Debilidades — Amenazas)

Como conclusion, se adjunta una miniatura del diagrama FODA completo.

Oportunid

des

Fortalezas

Clientes aislados sin
cobertura cercana

Servicio deficiente
de la competencia

Lanzamiento de camioneta
Cabina Simple

Mejorar imagen
de la marca

Competencia
en el mercado

Problemas
de Acceso

Poco control sobre la
operacion del vehiculo

Condiciones
Extremas de Uso

Pisponibilidad de recursos
pconomicos

lamplia red de Concesionarios en
todo el pais

[Clientes cautivos dentro del periodo
Ke garantia

Buena imagen de la marca

Debilidades

Precios de Servicios Altos

Icosto de lanzamiento

Bajo control sobre los concesionarios

Peficiencia en el servicio de
Postventa actual

Figura 1.2. Miniatura del FODA (Tabla 1.2 y Tabla 1.3)
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Capitulo Il — Estudio de Ingenieria

Seleccion de la Tecnologia

El medio utilizado para llevar el Servicio Movil a la gente fue una camioneta pick
up, de las analizadas en el proyecto. Los requisitos que debia cumplir el vehiculo eran los

siguientes:

o Vehiculo de la marca en cuestion
o Vehiculo espacioso
o Traccion 4x4

Por los items enumerados, surgen dos alternativas inmediatamente, un camion, o en

segunda medida un vehiculo tipo combi con traccién en las cuatro ruedas.

De estos casos el mas viable era el de un camidn, por el espacio y la disponibilidad,
ya que la combi 4x4 se comercializa solo en el mercado europeo, y no tendria sentido traer

10 o 20 unidades para que fuesen equipadas en el pais.

Por otro lado, los camiones corresponden a una division totalmente diferente de la
empresa. El ingresar los mismos como material productivo seria un trdmite engorroso,
ademas de no ofrecer el beneficio de la visibilidad que ofrece un vehiculo de la division

Autos o de Vehiculos Comerciales.

Sin embargo, por una cuestion de marketing y publicidad, la eleccién recayé sobre
la camioneta pick up igual a la analizada a lo largo del proyecto. Para ofrecer mayor

espacio, el modelo elegido fue la versidon de Cabina Simple.

Esta version de camioneta, no se encontraba a la venta en el mercado argentino. Sin
embargo, el lanzamiento del producto al mercado coincide con la fecha estimada de puesta

en marcha de las Unidades de Servicio Movil.

La version elegida fue la 4x4, ya que el vehiculo muchas veces debera ingresar a

zonas donde el terreno no es estable (zonas empinadas, con mucho barro, etc.) y si se
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Ilegase a quedar en algun lugar, seria un gran dafio a la marca en cuanto a imagen y calidad

percibida.

Desde el punto de vista de Marketing, seria un gran acierto, ya que la empresa envia
una igual a la que se le realiza el servicio, y al ingresar a terrenos adversos demuestra la
robustez del vehiculo. Al acercarse a cualquier lugar donde se la necesita demuestra su
propia confiabilidad al ademas, mejorar el estado de otras pick up al realizarles el servicio.

Por otro lado, el vehiculo debe estar acondicionado en la forma de taller. Para ello,

es necesario definir las especificaciones del mismo.

Para poder definir el equipamiento necesario, hace falta definir las operaciones a

realizarse. Estas operaciones se encuentran en la tabla de mantenimiento (ver Anexo).

Como se puede observar, la mayoria de las operaciones son de revision. Es decir,
los servicios de mantenimiento son tipicamente de cambio de aceite y filtros, y verificar

puntos clave.

Luego, se supuso la situacion hipotética en la que cada item a revisar se encontrase
defectuoso y hubiese que remplazarlo. En ese caso, se analizé si seria posible realizar los
remplazos en la intemperie. En algunas situaciones es posible y en otras no. Por esto, se
tomo la decision de agregar dos items mas a la lista: un suelo portéatil (del tipo que es
utilizado en el Dakar, competencia internacional de vehiculos todoterreno) para aportar un
soporte firme y separarlo del suelo natural, que en muchos casos puede ser de tierra y en

otros incluso de barro, y un gacebo, para aislar al vehiculo del viento.

Este suelo tipo Dakar es muy similar a los juguetes de goma Eva que usan los nifios.
Son varios bloques que se unen tipo rompecabezas para formar una gran plataforma de
suelo. Esto provee un sostén adecuado. Por otro lado, un punto importante es que el
Servicio debe ofrecer las mismas prestaciones que uno que se haga en un taller, para
mantener la garantia. Y los manuales de la marca indican que la operacién se debe hacer en

un area de trabajo de 7m x 4m, que serian las medidas del suelo completamente armado.
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El gacebo por otro lado, se arma y desarma facilmente y permite aislar la zona de
trabajo del viento, sol, y en el peor de los casos lluvia. Cierra el camino al polvo para
facilitar el trabajo de los operadores y mantener un ambiente de trabajo limpio.

Para poder trabajar de forma méas veloz y con economia de materiales, se decidio
que el vehiculo no se elevaria en ningln momento. Esto presentaba un obstaculo a primera
vista a la extraccién de aceite, ya que en una operacion tipica se sube el vehiculo a un auto

elevador, se abre el tapon del carter y se vacia el aceite.

El depdsito de aceite de la camioneta presenta una particularidad, que es el hecho de
que si se saca el tapdn del céarter, el aceite cae sobre un larguero inferior lo que hace que
éste se desparrame. La solucion que se utiliza habitualmente es la de colocar un embudo de

elaboracion casera para redirigir el chorro.

Otro problema es que este tipo de extraccion deja el aceite a la intemperie, por lo
menos durante un tiempo, lo que da lugar a la posibilidad de contaminacion. Para evitar
todos estos problemas, el método elegido fue hacer un vaciamiento del aceite de la forma

en la que se le hace a los barcos: mediante una bomba de succién en la varilla de medicién.

Para la operacion de esta bomba de succion son necesarios un grupo electrogeno
pequefio y un compresor. Las especificaciones técnicas de los mismos fueron dejadas a

criterio de los proveedores.

Para acondicionar la camioneta en forma del taller, se buscaron empresas con

experiencia en trabajos con carrocerias a pedido.

Las empresas elegidas para que liciten fueron BDK Design, Carrocerias Coccolo y

Carrocerias Navarro.

Se tuvieron reuniones con las tres y se especificd que era lo que se deseaba y como
se lo queria. A todas se les ofrecié exactamente la misma informacion, poniendo a
disposicion de las mismas los planos de la camioneta, una camioneta para que tomasen

todas las medidas que considerasen necesarias.
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Las tres empresas son de caracteristicas marcadamente distintas.

e BDK: Es una empresa pequefia ubicada en la localidad de San Justo, partido
de La Matanza. Han realizado trabajo similar para empresas como Peugeot. Su
trabajo es mas artesanal, lo cual no significa que descuidan la calidad. Su
caballito de batalla a la hora de ofrecerse como alternativa es una Dodge Ram
que modificaron para que sirva de asistencia técnica en el Dakar por los
ltimos 3 afios. Es un vehiculo sumamente robusto y resistente pero de
terminaciones muy rectas, lo que no va en sintonia con la imagen de la marca.
Por lo tanto, se les pidi6 que tuviesen especial atencion al tema imagen, que
no se lo descuide en la basqueda de la funcionalidad.

e Coccolo: La empresa ha realizado trabajos de adecuacion para concesionarios
de la marca de manera independiente, incluso sobre vehiculos de la marca. Sus
trabajos suelen ser mas enfocados hacia el lado de la tecnologia, utilizando
muchos elementos electronicos. Una de sus creaciones insignia fue una
camioneta Caddy que adaptaron con el mismo fin. En esta, se accionaba un
maodulo por medio de un control remoto y este modulo salia de adentro de la
camioneta. Sin embargo, los circuitos tendian a fallar y se debia retirar este
modulo manualmente. Por este motivo, se les pidi6 que no descuiden la
funcionalidad, y el hecho de que esta era una herramienta de trabajo bajo
condiciones intensas, por lo que no puede tener fallas que se pudiesen
ocasionar por uso excesivo.

e Carrocerias Navarro: es una empresa con casi 30 afios en el negocio. Su
negocio principal es el de adaptar camionetas tipo Mercedes Benz Sprinter y
convertirlas en ambulancias. Son una empresa fuertemente industrializada con
una produccion semanal de varias ambulancias. Realizaron trabajos aislados
similares al que mencionamos en este proyecto, y se caracterizan por realizar
un trabajo muy fino y delicado. El desafio con ellos era doble: por un lado,
que realicen el trabajo correctamente casi sin experiencia en el tema, y por el
otro, lograr que le dediquen su atencién absoluta, ya que la empresa se

encuentra al tope de la capacidad con el negocio de las ambulancias.
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Listado de Equipamiento

El equipamiento que llevara la camioneta se puede dividir en dos items: por un lado

las herramientas de mano que se utilizan a lo largo del servicio, y por el otro, los elementos

adicionales.

Herramientas Especiales

Las herramientas que se utilizan van en consonancia con las actividades que se

realizan. Estas son las siguientes:

e Alicate para Abrazaderas de fleje
e Calzo para el pedal de freno

e Destornillador acodado

e Destornillador dinamomeétrico

e Equipo de diagndstico

e Extractor de aceite

e Gancho

e Herramienta retraccion de émbolos
e Llave dinamométrica

e Llave para filtros de aceite

e Pasador

e Perno de enclavamiento

e Posicionador del Cigiefial

e Purgadores de aire

e Refractometro

e Regloscopio

e Torquimetros

e Util de retencién

Estas herramientas son en su gran mayoria portables en la mano y se utilizan para

llevar a cabo las acciones descriptas en el manual de reparaciones. Son herramientas

pequefas y se agrupan todas en una sola caja de herramientas.
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Equipamiento Adicional

Por otro lado, llevara una cantidad adicional de equipamiento, que incluye maquinas
y varios otros productos. Estos son los siguientes:

e Piso para aislar de la tierra (tipo Dakar): este es similar al juego de nifios, los
rompecabezas de piso gigantes de goma Eva, que tienen en los vértices uniones
para que se acoplen. La diferencia es que l6gicamente no sera de goma Eva sino
de un material resistente y aislante como para separar al vehiculo de lo que
pudiese ser un suelo lodoso.

e Gacebo desarmable: la funcion del mismo es la de aislar la zona de trabajo de las
condiciones exteriores, como pudiesen ser el viento o el polvo exterior.

e Grupo Electrogeno: servira para alimentar el compresor y los otros elementos que
requieran alimentarse con electricidad

e Compresor: servira para realizar la extraccion de aceite del vehiculo y
eventualmente proveer aire por si llegase a ser necesario en las operaciones
relacionadas a los neumaticos.

e Hidrolavadora: los mecanicos de hoy ya no gustan de ensuciarse
innecesariamente, y ademas tener una zona sucia imposibilita realizar
correctamente. Por este motivo, se lleva una hidrolavadora para lavar zonas
pequefias y concretas (no todo el vehiculo, como puede llegar a ser entendido)
para permitir que se trabaje mejor.

e Banco de trabajo rebatible: es donde se realizaran todos los trabajos que no sean
sobre el vehiculo. Es una simple mesa que se pueda plegar y desplegar.

e Equipo de diagnostico con modulo de medicion: es el equipo de diagnostico de la
empresa que se enchufa a la computadora del vehiculo para obtener la
informacion al instante del motor.

e Kit basico de Herramientas Especiales necesarias para realizar todas las
operaciones de los Servicios de Inspeccion y Mantenimiento: son las herramientas
enumeradas en el item anterior.

e Equipo de herramientas neumaticas (pistola, mandémetro, pico de aire).
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e Camilla para mecénicos: para poder deslizarse por debajo del vehiculo y de esta
forma realizar cualquier tipo de operacion.

e Morsa: se llama asi al medidor de la carga de la bateria, que permite hacer un
diagndstico del estado de la misma.

e Purgador de frenos: permite asistir en el reemplazo de cualquier elemento del
sistema de frenos.

e Lamparas de mano recargables.

Mantenimiento

El mantenimiento de la Unidad se realizara de forma periddica. Seguira los mismos
parametros que un vehiculo regular: los servicios se realizardan en los intervalos
determinados y cualquier cuidado que necesite sera realizado en el taller del concesionario

al que corresponda la misma.

Seguiré el plan de mantenimiento de servicios cada 10.000 km y en caso de que sea

necesario, se le realizara cualquier cambio que haga falta.

Para ello, se toma en cuenta en el Estudio Financiero lo que es el gasto por el uso y
desgaste de las piezas, sumado a una cantidad de dinero para cualquier eventualidad que

pudiese surgir, adicionalmente a un seguro contratado contra todo riesgo.
Descripcion del Proceso

Los procesos clave de Servicios de la empresa siguen una estructura que se repite en
todo el mundo. Estos son conocidos bajo el nombre de SCP (Service Core Processes).

Estos procesos son los siguientes:

Concertacion de la Cita
Preparacion de la Cita
Recepcion del Vehiculo / Creacidn de la Orden de Reparacion

Reparacion / Servicio

o~ w0 N

Control de Calidad / Preparativos para Devolver el Vehiculo
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6. Devolucién / Facturacién

7. Seguimiento

Estas actividades se pueden ver mejor ilustradas en el siguiente diagrama, en el cual
se puede ver el verdadero flujo del trabajo, adicionalmente mostrando qué operaciones se

hacen de cara al cliente y qué operaciones se hacen internamente.

Notese que se encuentra en inglés al estar extraido directamente del manual de la

marca.

Appointment
preparation

Quality control/
Preparation of
vehicle return

Performance of service
and repair work

. internal Processes Processes in the presence
of the customer

Figura I1.1. llustracion del Proceso de Servicio

Claramente, en el caso de la Unidad de Servicios Mévil no todos los procesos se

realizan, de modo gue la version se adapta en este caso en particular.
Los procesos que se realizan por lo tanto son los siguientes:

1. Concertacion de la Cita
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El Asesor/a de Citas recibe el llamado del Cliente y su solicitud por un
Servicio de Mantenimiento Mavil.

El Asesor/a releva la informacion necesaria para verificar si corresponde
realizar un Servicio de Mantenimiento Mavil.

En caso que corresponda, el Asesor/a de Citas informa al Administrador
Responsable del Servicio Mavil.

El Administrador Responsable del Servicio Movil atendera al Cliente y
agendara la visita.

2. Preparacion de la Cita

a.

El Administrador Responsable del Servicio Movil, en conjunto con los
técnicos encargados, revisaran las visitas agendadas, los servicios solicitados
y el recorrido a realizar.

Los Técnicos de Servicio verificaran el equipamiento completo de la Unidad
Movil de Servicio en lo que a herramientas especiales y repuestos se refiere.
También se imprimiré la documentacion de servicio necesaria.

El dia previo a la visita, el Administrador Responsable realizara un llamado

al Cliente recordando la cita.

3. Recepcion del Vehiculo / Creacidn de la Orden de Reparacion

a.

Los Técnicos de Servicio responsables visitaran al Cliente y recibiran la
unidad cumpliendo con el proceso de inspeccion junto al Cliente.
También se cumplira con los chequeos y tareas especificas que realiza el

Asesor de Servicio en el Concesionario al recibir una unidad.

4. Reparacion / Servicio

a.

Los Técnicos de Servicio de la Unidad de Mantenimiento Movil deberan
efectuar las tareas descriptas en la Orden de Reparacion de forma exhaustiva
y con total exactitud.

Los Técnicos de Servicio, podran identificar detalles o arreglos no
detectados previamente o presupuestados en la Orden de Reparacion y

deberan informarlos al Cliente oportunamente.

5. Control de Calidad / Preparativos para Devolver el Vehiculo

29



Unidad de Servicio Movil

a. Los Técnicos de Servicio responsables, una vez finalizado el Servicio de
Mantenimiento, realizardn una inspeccion completa de la unidad tal como lo
realiza el personal de Control de Calidad en el Concesionario.

6. Devolucién / Facturacion

a. Los Técnicos de Servicio responsables, explicaran los trabajos realizados
sobre el vehiculo, con eventual prueba del mismo.

b. Explicacion posterior del contenido de la factura, detallando mano de obra 'y
piezas.

7. Seguimiento

a. Averiguar el grado de satisfaccion del Cliente, después de que haya acudido

al taller, analizar los resultados y tomar las medidas necesarias, para

fidelizar al mismo o para corregir desvios e introducir mejoras.

Descripcion del Servicio

El producto principal que se venderd y se ofrecera a la gente es el de los Servicios

de Mantenimientos Preventivos, que se realiza cada 10.000 km.

En estos Servicios, las operaciones que se realizan se pueden ver en la Tabla que se
encuentra ubicada en el Anexo, por lo que ante cualquier duda, hay que referirse a esta
tabla.

Como se puede observar, los procesos, excepto el cambio de aceite y filtros, son
todos Unicamente de inspeccidn. En una situacion normal, en el caso en que se encuentre
alguno de los objetos defectuosos, el proceso indica que se debe comunicar al propietario
del vehiculo sobre este punto, pedirle su aprobacion y realizar el cambio, y se le cobrara el

importe adicional correspondiente.

El caso de la USM es similar a un proceso de Recepcion Dinamica, donde el cliente

suele quedarse junto al vehiculo mientras se lo inspecciona y da el OK junto al técnico.
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Como se observa, existen dos tipos de Servicios: el Servicio de Cambio de Aceite
(10.000 km y 20.000 km) que es el Servicio Bésico, y el Servicio de Mantenimiento
(30.000 km), al cual se puede denominar Servicio Completo.

Por una cuestién estadistica, obtenida de la operatoria normal histérica en los
Talleres de los Concesionarios, consideraremos que el 67% de los casos pide un Servicio
Basico, y el 33% restante requiere un Servicio Completo.

Ahora bien, cada uno de los items de la lista tiene una tasa de falla, una cierta
ocurrencia porcentual. Esto se puede ver en la siguiente tabla:

Insumo Aplicacién
Filtro de Aceite 100%
Filtro de Combustible 100%
Filtro de Aire 33%
Filtro de Polvo y Polen 33%
Aceite de Motor 100%
Bateria 10%
Pastilla de Freno delantera 10%
Zapata de Freno trasera 10%
Disco de Freno delantero 5%
Cilindro de Freno Trasero 1%
Amortiguador delantero 5%
Amortiguador trasero 5%
Correa de Distribucion 5%
Correa Poly-V 5%
Rodillo Tensor 5%
Escobilla Conductor 10%
Escobilla Acompariante 10%
Juego Escobillas 10%
Lamparas Optica 5%
Lampara Antiniebla 5%
Lamparas Piloto 5%
Bujias 10%
Liquido de Frenos 5%
Liquido Limpiaparabrisas 40%
Liquido Refrigerante 5%
Aceite de direccion 1%
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Fluido de Direccion Hidraulica 1%
Aceite de Caja Manual 1%
Aceite de Caja Automatica 1%
Aceite de Transferencia 1%
Aceite del Diferencial Delantero 1%
Aceite del Diferencial Trasero 1%
Cojinete de Goma 5%
Guardapolvos 1%
Recepcion Goma 5%
Amortiguador (pieza peq.) 1%
Barra Acomplamiento Derecha 1%
Barra Acomplamiento Izquierda 1%
Funda Protectora 1%

Tabla Il.1. Frecuencia de cambio de repuestos

Lo que representan los nimeros son, del total de los vehiculos que concurren a

realizar el Servicio, qué porcentaje debe hacer cada item.

Esta informacion fue recopilada gracias a informacion obtenida de la red de la

Marca.

Simulacion

Se realiz6 una simulacion para conocer las ganancias de los concesionarios y los
costos de los repuestos. De esta forma el concesionario tendrd una visién acabada de los
beneficios ante el nuevo servicio de postventa y los costos de los repuestos implicados en el

mismo.

Para ello en primer lugar se encuentra la llegada de la camioneta y la consulta para
ver qué tipo de servicio es. Este puede ser un Servicio Béasico (de 10.000 kilometros o
20.000 kilometros) o un Servicio Completo (de mas de 30.000 kilémetros). Los porcentajes
de cual Servicio se trata salié del historico de llegada de camionetas a los concesionarios
para la realizacion de los respectivos servicios. Asi, para cada uno de los servicios se

detalla un precio. Por supuesto que para el Servicio Completo serd un monto mayor por la
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complejidad del trabajo a realizar. Ese precio, ya sea Bésico o Completo, se define como el

“precio del Servicio”.

A continuacidn se realiza la revision de los distintos items que pueden llegar a ser
cambiados por fallas. Se pregunta si el item revisado esta en buenas o malas condiciones.
En caso de que se encuentre defectuoso se procede al cambio y en caso de que este
correctamente, se pasa al siguiente item. Para cada uno de los Servicios se detalla el precio
que se le cobra al cliente, quitandole el costo de los repuestos implicados.

Cabe destacar que el listado items se encuentra en la Descripcién del Servicio y
cuentan con una distribucion azarosa con una probabilidad de fallas determinada. Este
proceso se realiza hasta culminar con el listado y una vez hecho esto, se procede a calcular
el precio final del Servicio para cada uno de los vehiculos a los que se les practica el

proceso.

Por ultimo, luego de haberse efectuado la simulacion para todas las camionetas de
un afo, se divide el precio de todos los Servicios por la cantidad de camionetas a las que se
les realizo el service y se obtiene el precio promedio de Servicio, y por otro lado el costo

promedio de Servicio.

El diagrama que representa el flujo de la simulacion se encuentra en la pagina

siguiente.

Para poder establecer el tipo de Servicio que se va a analizar, se realizd una
simulacién para un periodo anual, siguiendo el progreso que se habia establecido: 2

servicios diarios para el primer mes, 5 servicios diarios para un régimen estable.

Por lo tanto, la simulacién gener6 2.280 casos individuales generados

aleatoriamente, donde se atendia segun la estadistica.

A partir de esto, se pudo obtener la informacién de la poblacién, y se pudo generar
por lo tanto un precio promedio que se cobrara, el cual sera el valor utilizado para todo el

estudio.
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Para ver el resultado final de una corrida completa del simulador, referirse al Anexo

para observar una captura de pantalla de la misma.
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Diagrama de Simulacion
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Figura 11.2. Diagrama de Simulacién del Proceso
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Ritmo de Trabajo

Cada tarea tiene un tiempo estandar determinado por el Manual de Procesos, por lo
que se puede definir el tiempo de operacién de un Servicio. La duracion de un Servicio
varia fuertemente de acuerdo a varios factores. En condiciones poco favorables, con
muchas actividades innecesarias y movimientos inutiles, donde se realiza cada accién en
serie, el tiempo puede ser de una hora y media. Por otro lado, en una situacién éptima, que
es la que estamos buscando, que es donde todos los elementos se encuentran al alcance de
la mano, y donde se tiene a mas de una persona trabajando sobre cada vehiculo, realizando
las actividades en paralelo en simultaneo, el tiempo puede ser significativamente inferior a

una hora.

Se debe tomar en cuenta que una de las actividades que insume mas tiempo es el
vaciamiento del aceite de motor. En el caso de la Unidad Movil esto se realiza con una

bomba de succion, lo cual reduce el tiempo considerablemente.

En las condiciones menos favorables consideradas, se considera que puede realizar
sin ningun tipo de problemas 6 servicios diarios. Estos valores surgen de los manuales de
reparaciones de la marca, y ademas de valores estadisticos recopilados a lo largo de los
afios. Para tomar en cuenta una proyeccion pesimista, se considera que la cantidad de
servicios que se alcanza en régimen estable es de 5 servicios diarios, pero con un
aprendizaje escalado, este valor puede llegar a trepara tranquilamente a los 8 (o incluso

mas) servicios diarios.

Evolucion del Proyecto

En cuanto a la cantidad de servicios anuales, a medida que trascurra el proyecto, se
verd en un continuo aumento por el aprendizaje producido, es decir que la cantidad diaria

méaxima que realiza una unidad de Servicio Movil aumentara con el correr del tiempo.

En segundo lugar la cantidad de Unidades de Servicio Movil también crecera si se
observa que el proyecto es satisfactorio. De ser esto asi, los concesionarios al ver que
funciona bien y se obtienen grandes beneficios ya sea en la venta y en la postventa del

producto, requeriran una mayor cantidad de camionetas de este tipo.
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Por otro lado se realizaran una mayor cantidad de camionetas para acciones
concretas de marketing. Por ejemplo en eventos como por ejemplo ExpoAgro, exposicion
agraria anual, se llevaran camionetas de Servicio Movil (de una cabina) para promocionar,
no solo el servicio de Postventa de la marca, sino también en gran medida a la nueva

camioneta pick up introducida al mercado.

Necesidad de Insumos

Como hemos dicho, la Unidad de Servicios Moviles es una boca de taller adicional
a la red de concesionarios de la marca. Sin embargo, presenta una clara y gran diferencia.
Es, como el nombre mismo lo indica, movil al estar montada sobre una camioneta y por lo

tanto tiene un cierto desgaste por el uso.

Este desgaste es muy similar al que se le presenta a un vehiculo idéntico de la
marca, excepto por el hecho de que todos los reemplazos deben ser realizados en intervalos
menores ya que el equipo se encuentra considerablemente méas exigido que un vehiculo de

uso tradicional.

Es por ello que en intervalos periodicos debera ser sometida en el concesionario a
un servicio propio. En él, se le realizaran todos los reemplazos y cambios que indica la
tabla de mantenimiento, con la Unica distincion de que los intervalos serdn menores y que
algunas piezas deberan ser cambiadas con mucha mas frecuencia de lo que deberian, como
es el caso de los amortiguadores traseros, por ejemplo, al estar constantemente sometidos a

una carga mayor de la que lo estarian en otras condiciones.

Para observar los insumos y los periodos de cambio, se puede referir a la Tabla de
Mantenimientos que se encuentra en el Anexo o a la lista de insumos que se encuentra en la
seccion “Descripcion del Servicio” ubicada en el Estudio de Ingenieria

Cronograma de Ejecucién

A continuacién se muestra el cronograma de ejecucion (diagrama de Gantt) con

detalle de la duracion de las actividades por semana y mes del programa. Como se ve en el
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cuadro se cuenta con 4 etapas bien definidas para la correcta ejecucién en tiempo y forma.

En el Anexo se ve el diagrama con mayor claridad y tamario.

[ Mesl [ Mes2 | Mes3 | Mes4 [ Mes5 | Mes6 |  Mes7 [ |
|t e e R e T

r Benchmarketing ‘ ‘

com Cia,

* Desarrollo del Proyecto:
I Standards

I Bussiness Case
I Evaluacién Proveedores
I Equipamiento

F Desarrollo de Prototipos:

I Definicién Proveedor/es

I Evaluacién Propuestas

I Aprobaciénde SC /NP

I Conatruccién de Protofipo/al
| Evaluacién de Prototipo/s

# Desarrollo final en Serie: l

I Gestién de unid. 0 km. _

I Aprobacién de 5C / NP

| Construccién de unidad

"3/ 4 unidades por mes

Figura 11.3. Cronograma de ejecucion del Proyecto

Marco Legal y Garantia

Como hemos dicho, existe una gran ventaja de la utilizacion del Servicio Movil por
encima de otras alternativas, y es el hecho de que hacerlo mantiene vigente la garantia del
vehiculo. Por eso nos referimos a un marco “legal”, ya que se trata del acuerdo entre el

cliente y la empresa.

Hemos tratado de dejar en claro a lo largo de todo el trabajo que las acciones
realizadas sobre el vehiculo por la USM son analogas a las que se podrian realizar en
cualquier Concesionario Oficial. Es por eso que abren Ordenes de reparacion por cada
Servicio que se realiza y al finalizar los mismos se registran y se le da al Cliente un
comprobante de las acciones realizadas y el adhesivo para colocar sobre el Plan de
Asistencia Técnica. De esta forma se garantiza que en el poco probable caso de que haya

quedado algo mal reparado o se rompiese algin elemento del vehiculo, podra realizar el
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reclamo y la reparacién serd hecha sin cargo para el Cliente al encontrarse dentro del

periodo de garantia valido establecido en el momento de la compra del mismo.

Impacto Ambiental

Los servicios de mantenimientos tienen un aspecto muy sensible que afecta al
medio ambiente, que es el aceite de motor usado. Este no debe jamés ser desechado de una
forma que no contemple el tratamiento del mismo. No debe entrar en contacto con la tierra

y mucho menos con el agua.

Una preocupacion inicial era que actualmente, en cambios de aceite en los
concesionarios se abre el tapdn del carter para que baje el aceite de cambio y se coloca un
recipiente debajo donde cae por gravedad. Para realizar este trabajo es necesario la
elevacion del vehiculo por sobre el nivel de la tierra. En el proyecto no es posible la

elevacion del mismo por lo que el tratamiento y procedimiento debera ser especial.

Cabe destacar que la competencia realiza este servicio y tratamiento colocando un
recipiente debajo del automovil y luego pasandolo a tanques especiales mediante embudos.
Luego de analizar el proceso, se vio que se pierden grandes cantidades en el paso al tanque
ya sea por deficiencias en el control del mismo por parte del técnico como la de la
contaminacion del aceite al pasarlo por el embudo. De esta forma la propuesta del proyecto
es la de trabajar con bombas de succion que retiren el aceite de las camionetas y su re
direccionamiento directo a los tanques de retiro. Es asi como las pérdidas en el retiro del

aceite son nulas.

Por Gltimo, también es importante recalcar que los clientes de campos 0 zonas
rurales generalmente solicitan al personal que realiza el servicio técnico les deje el aceite a
los mismos para utilizacion propia en el campo, ya sea para la lubricacion maquinas u otros
objetivos. Esto esta terminantemente prohibido por la empresa y por ende por los servicios
técnicos ya que puede generar contaminaciones ambientales graves ya sea a nivel de tierra
como del aire, lo que acaba de forma mas o menos directa siendo responsabilidad de la

empresa. El aceite que se retira en los tanques de retiro es llevado a los Concesionarios
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Oficiales para el trato con empresas especializadas en el rubro en tanques contenedores que

se encuentran muy asegurados para evitar cualquier tipo de pérdida en el transporte.

Diagrama de Taller Movil

A continuacién, se puede apreciar un escueto croquis que muestra una posible
distribucion de los elementos de trabajo en la parte posterior de la camioneta. Luego se

pueden ver una tabla con las referencias enumeradas en detalle.

Figura 11.4. Distribucién de los elementos en la Camioneta (vista 1)
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Figura I1.5. Distribucion de los elementos en la Camioneta (vista 2)

En esta distribucion se puede observar que lo que mas espacio ocupa son los
tanques contenedores de aceite. También se adjunta en la siguiente tabla la informacion a la

que se hace referencia en la ilustracion.

Elemento Pieza Cantidad
Tanque de Aceite
Depdsito Filtros
Tanque Hidrolavadora
Divisorio Cupula
Grupo Electrégeno
Compresor
Hidrolavadora
Caja de Herramientas
Herramientas
Especiales

N

O NOY UV A WNBR
PR R R R R R R

=
)]

Tabla I1.2. Referencia de las llustraciones
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Capitulo 111 — Estudio de Localizacion

Meétodo de Trabajo

Para analizar la ubicacion donde serian prestados los servicios, se tomé en cuenta la

red de concesionarios de la marca.

La empresa cuenta con 60 marcas de concesionarios a lo largo del pais, algunos de
ellos con varias bocas de venta y varios talleres.

Luego, utilizaremos los datos de los patentamientos de vehiculos a lo largo del pais.

Aqui hacemos una suposicién para la facilidad del analisis, que es la de suponer que
todas las camionetas que se patentan se quedan en el partido en el cual han sido patentadas.
Esto en la realidad no es asi, ya que por ejemplo se puede comprar y patentar una
camioneta en la provincia de Cérdoba para luego mandarla a trabajar a la provincia de La
Rioja. Es imposible contar con informacion real y precisa de exactamente donde se
encuentran operativas las pick up, por lo que trabajaremos unicamente con la informacion

de los patentamientos.

La informacion acerca de los patentamientos fue obtenida en base a la informacion
de la empresa cruzada con la de los concesionarios, y no es de acceso libre, por lo cual no
podemos compartir esta informacion con la catedra. Lo que podemos compartir es un

gréfico que muestra esta informacion, que se observa en la Figura I11.2.

En este grafico se encuentra la siguiente informacién: el pais no ha sido dividido en
regiones, ni provincias, sino que ha sido dividio uniformemente en localidades. Existen los
datos sobre los patentamientos en cada localidad del pais. Luego, cada partido fue
coloreado segun una escala térmica cuya referencia se ve, que muestra la cantidad de pick

up que fueron patentadas por kilémetro cuadrado (km?).

El cuadro gue representa los colores en la escala térmico es el siguiente:
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CANTIOAD DE UNIoADES capa 100 i’

Figura I11.1. Colores segln patentamientos

A su vez, en el mapa se encuentran marcados por Pines donde estan ubicados los
Concesionarios de la marca. Estos pines, a su vez, tienen distintos colores. Los colores
representan los Pasos por Taller para las camionetas, es decir, cuantas camionetas pasan

diariamente por los talleres de dicho concesionario.

Si consideramos vagamente que cada concesionario tiene un area de influencia de
100-150 kilometros a la redonda, colocar circunferencias alrededor de cada pin que
representa un concesionario permite ver qué area del pais esta cubierta por el servicio de los

concesionarios.

Nuevamente, destacamos que al ser un servicio diferencial, donde se cobra por lo
menos un 50% mas de lo que se cobra en un taller normal, es importante apuntar al
mercado donde no tienen mucha mas alternativa. Es decir, no tiene sentido hacer operar
estas USM dentro de la Ciudad de Buenos Aires, ya que existen muchos Concesionarios
cerca de todos los clientes. Lo que se busca es ofrecerle el servicio, por ejemplo, a
empresas mineras en Neuquén, a propietarios de campos en Resistencia, Chaco o en La
Rioja, empresas petroleras en Comodoro Rivadavia, donde estan a una gran distancia de los

concesionarios. Esta informacidn se puede ver gréafica y rapidamente en el mapa.

Al mismo tiempo, se puede ver un patron bastante singular. Se observa que una de
las zonas mas “calientes”, con mayores patentamientos es logicamente la Capital Federal
del pais. Sin embargo, se observa que los concesionarios de esa zona tienen Pasos por

Taller significativamente bajos (Figura 111.6). Esto es debido al fenémeno al que haciamos
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referencia antes, que muchos vehiculos son patentados por las empresas o las personas en

Capital Federal pero luego mudan su operacion al interior del pais.

El criterio para ubicar las unidades fue l6gicamente, estudiar las zonas que tienen
mayor densidad de patentamientos y luego cruzarlo con los talleres que hay disponibles. De
esta forma, se toma el mismo campo de influencia que se designé anteriormente, de forma
tal que todas las zonas con una cantidad significativa de patentamientos y presencia de
Camionetas se encuentre efectivamente cubierta por la Unidad de Servicios Mdvil.

Un segundo criterio, fue el de ver Unicamente los nUmeros de patentamientos, ya
que ocurre en algunas zonas, como en el sur del pais, donde los departamentos son muy
grandes, por lo que el gran nimero de camionetas patentadas no se ve reflejado en la
densidad.

Finalmente, las zonas elegidas para ubicar las Unidades de Servicio Movil fueron

las siguientes:

Buenos Aires

Salta - Salta

San Miguel de Tucuman - Tucuman
Resistencia - Chaco

Posadas - Misiones

Mendoza - Mendoza

Cordoba - Cordoba

Rio Cuarto — Cdrdoba

© 0o N o g B~ w D PE

Rafaela — Santa Fe

[EN
o

. Parand — Entre Rios

[EEN
[EEN

. Rosario — Santa Fe

[EEN
N

. Junin — Buenos Aires

[EEN
w

. La Plata — Buenos Aires

[EEN
SN

. Santa Rosa — La Pampa

[EEN
o1

. Mar del Plata — Buenos Aires

[EEN
[op}

. Bahia Blanca — Buenos Aires
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17. Neuquén - Neuqueén

18. Trelew — Chubut

19. Comodoro Rivadavia — Chubut
20. Rio Gallegos — Santa Cruz

46



Unidad de Servicio Movil

Figura 111.2. Mapa térmico de los Patentamientos de Camioneta
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Figura 111.3. Distritos mas relevantes (con méas patentamientos)
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Figura I11.4. Cruce mapa patentamientos — Concesionarios de la marca
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Figura 111.5. Concesionarios elegidos y areas de cobertura
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Figura 111.6. Patentamientos — Concesionarios Capital y GBA
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Capitulo IV — Analisis de la Organizacion

Meétodo de Trabajo

En cuanto a la organizacion las tareas que desarrollaran los técnicos del Servicio
Movil deberan realizarse y controlarse estrictamente de acuerdo a los procesos de
reparacion establecidos y especificados por la marca en sus Manuales de Reparacion.
Cualquier tarea de reparacion que las condiciones no permitan realizar de acuerdo a los

estandares debera derivarse a un Concesionario Oficial de la marca para su ejecucion.

Se contara con un administrador responsable del servicio. Cada concesionario que
cuente con el Servicio de Mantenimiento Movil deberd definir un administrador

responsable de dirigir/administrar el negocio. Esta figura tendra responsabilidad sobre:

e la organizacion y el control del servicio de mantenimiento movil,

e ladifusion y promocion del servicio,

e laatencion de clientes y la coordinacion de los servicios a realizar,

e ¢l control del inventario de piezas (repuestos y herramientas) que equiparan
las unidades moviles,

e el control de los recorridos programados,

e la administracion de la unidad movil de servicio y el personal técnico,

e el control y seguimiento del entrenamiento para el personal técnico,

e el control estadistico del nivel de satisfaccion del cliente,

e el seguimiento exhaustivo de la rentabilidad del negocio.

e la generacion de los informes correspondientes.

El administrador tendrd, entre sus principales responsabilidades, la eficiente
atencion de los Clientes que soliciten el servicio. El sera el encargado de organizar una
agenda especial, contemplando, no solo la cantidad y el tipo de servicios programados sino
también las distancias de traslado entre un servicio y otro. Adicionalmente, debera tener
presente en la organizacion de la agenda, los tiempos de organizacién de la Unidad de
Servicio Movil (USM), dado que debera reabastecerse de repuestos, lubricantes y también

descargar el aceite extraido.

53



Unidad de Servicio Movil

A continuacion se muestra un diagrama con las relaciones entre los distintos

participantes del proceso:

Cliente

Administrador
Responsable del
Servicio

Unidad de servicio
Movil

Dto. de Repuestos

Figura IV.1. Diagrama de relaciones entre los miembros

Las Unidades de Servicio Movil tienen como objetivo realizar los mismos servicios
de mantenimiento ofrecidos por los Concesionarios Oficiales y estan equipadas con las
herramientas y repuestos necesarios para tal fin. En caso de ser necesaria una reparacion
adicional no contemplada dentro del servicio, el Cliente debera informarlo al momento de

solicitar el servicio para evaluar la posibilidad de realizarla.

Los técnicos deberan responder al recorrido organizado por el administrador del
servicio contemplando la posibilidad de no volver en el mismo dia a su punto de partida por
la conveniencia de realizar visitas muy distantes del concesionario pero cercanas entre si 0
por la necesidad de realizar gran cantidad de servicios en el mismo cliente (flotas). Cada
unidad serd operada por dos técnicos de servicio que trabajaran en conjunto sobre los

distintos servicios solicitados.

En cuanto a los perfiles de los distintos miembros de la organizacion se analizaron y
detallaron la cualificacion basica y competencia para la correcta designacion de personal a
cada una de las funciones. A continuacion se presenta un cuadro con lo anteriormente

mencionado:
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Administrador responsable

Técnico de servicio

Cualificacion basica

Edad

A partir de aprox. 30 afios.

A partir de aprox. 25 afios.

Estudios

Como minimo estudios de
ensefianza media o
equivalentes.

Graduado escolar con
cualificacién o estudios
equivalentes.

Formacion profesional

Formacion comercial y
varios afnos de experiencia
profesional en el sector de
automotriz.

Formacion técnica con
varios afnos de experiencia
profesional como mecanico.

Cualificacion

Participar en los cursos que
componen la cualificacion
para asesores de servicio.
Participar en los cursos de
actualizacion tecnoldgica
que forman parte de la
cualificacion para técnicos
de servicio.

Participar en los cursos que
componen la cualificacion
para técnicos de servicio.
Participar en los cursos que
componen la cualificacion
para asesores de servicio.

Cultura general

Muy buena cultura general,
interés en la actualidad.

Buena cultura general.

Competencias técnicas

Conocimiento del producto

Dispone de solidos
conocimientos de los
productos de la marca
(oferta, tecnologia, ventajas
del producto,
aprovechamiento por parte
del cliente).

Dispone de buenos
conocimientos técnicos de
los automoviles de otras
marcas.

Dispone de conocimientos
en las areas de
mantenimiento, puesta a
punto, piezas, accesorios y
automaovil.

Dispone de sélidos
conocimientos de los
productos de la marca
(oferta, tecnologia, ventajas
del producto,
aprovechamiento por parte
del cliente).

Dispone de buenos
conocimientos técnicos de
los automoviles de otras
marcas.

Dispone de conocimientos
en las areas de
mantenimiento, puesta a
punto, piezas, accesorios y
automaovil.

Organizacion

Puede emplear con

Puede emplear con
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profesionalidad los medios  profesionalidad los medios

de organizacion y la de organizacion y la
informacion técnica. informacidn técnica.
Tecnologia Tiene una muy buena Tiene una muy buena
comprension de la comprension de la
tecnologia del automovil. tecnologia del automovil.
Conoce el estado actual de la  Conoce el estado actual de la
tecnologia innovadora. tecnologia innovadora.
Muestra disposicion a la Muestra disposicion a la
formacion continua formacion continua
tecnoldgica. tecnoldgica.
Puede aplicar sistemas de Puede aplicar sistemas de

diagnosis de forma orientada diagnosis de forma orientada
al objetivo, promoviendo la  al objetivo, promoviendo la
calidad. calidad.

Tabla 1V.1. Cualificaciones necesarias de los miembros del equipo

Si hablamos de responsabilidades del administrador, es responsable ante la
Direccion de Post Venta por la administracion, el control y los resultados del Negocio. Las
tareas principales seran la de lograr sincronizar los esfuerzos de las distintas figuras del
Servicio para ofrecer calidad en la atencion y asesoramiento a los clientes de la empresa y

de esta forma alcanzar el nivel de fidelidad 6ptimo deseado. Tendra responsabilidad sobre:

e La organizacion de tareas y el control estricto sobre el cumplimiento de las
operaciones definidas para el Servicio de Unidad Movil.

e La correcta difusién y promocion del servicio a nivel regional y de acuerdo a
los estandares estipulados por la empresa.

e El seguimiento exhaustivo y estadistico de la rentabilidad del negocio y sus
variaciones.

e Presentacion de propuestas para la mejora de la performance del negocio.

e El control periddico del estado general de la Unidad de Servicio Movil y del
inventario de repuestos y herramientas definidas para su equipamiento.

e La coordinacion del entrenamiento técnico y no técnico del personal a cargo
de la Unidad de Servicio Movil y el control y seguimiento de los planes de
carrera establecidos y comunicados por la marca.
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e El control estadistico permanente sobre el nivel de satisfaccion del Cliente.
Las tareas que debera realizar el responsable en el servicio brindado seran:

1. Dar atencion a los llamados de Clientes que solicitan servicio ofreciendo
asesoramiento sobre las condiciones del servicio y también sobre los
servicios de inspeccion y mantenimiento.

2. Organizar la agenda contemplando, no solo la cantidad y el tipo de servicios
solicitados, sino también las distancias de traslado entre servicios.
Adicionalmente, debera tener presente en la organizacion de la agenda, los
tiempos de organizacion de la Unidad Movil, dado que deberd reabastecerse
de repuestos, lubricantes y también descargar los aceites extraidos en los
servicios ya realizados.

3. Se debera asegurar la correcta “Preparacion de la Cita”. El administrador
responsable, en conjunto con los técnicos a cargo, revisard los servicios
programados y los recorridos a realizar. Se deberan poner a disposicion las
piezas para realizar el servicio de mantenimiento y las tareas adicionales que
el Cliente haya solicitado y puedan realizarse en el domicilio del mismo.
Adicionalmente, se debera poner a disposicion de los técnicos la impresion
de los listados de chequeo para utilizar al momento de visitar al Cliente para
realizar el servicio (Tabla de mantenimiento, historial del vehiculo, etc).
Por ultimo, el dia previo a la visita, el administrador realizara un llamado al
Cliente recordando la cita.

4. Una vez realizados los servicios, el administrador debera averiguar el grado
de satisfaccion del Cliente, analizar los resultados y tomar las medidas
necesarias, para fidelizar al mismo o para corregir desvios e introducir

mejoras.

En segundo lugar, los técnicos seran responsables tanto por la correcta atencion de
los Clientes como también por la correcta realizacion y control de los servicios de

inspeccion y mantenimiento realizados en los vehiculos que toma a su cargo.
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Las responsabilidades a cargo de esta figura contemplan, la correcta recepcion del
vehiculo y apertura de la orden de reparacion, la prestacion del servicio, el exhaustivo
control de calidad y la dedicada devolucion de la unidad de acuerdo a los estadndares
establecidos por la empresa.

Por udltimo en cuanto a la descripcion de las tareas en el

Servicio de Unidad Movil, los técnicos tendran participacion activa en:

1. Los técnicos responsables visitan al Cliente y reciben la Unidad cumpliendo
con el proceso de inspeccion junto al Cliente. También se cumplird con los
chequeos y tareas habituales de control que realiza el asesor de servicio en el
concesionario.

2. Deberan efectuar las tareas descriptas en la orden de reparacion de forma
exhaustiva y con total exactitud. Los técnicos, podréan identificar detalles o
arreglos no detectados previamente o presupuestados en la orden y deberan
informarlos al Cliente oportunamente.

3. Los técnicos responsables, una vez finalizado el servicio de mantenimiento,
realizardn una inspeccion completa de la unidad tal como lo realiza el
personal de control de calidad en el concesionario.

4. Explicaran los trabajos realizados en el vehiculo, con eventual prueba del
mismo. Adicionalmente daran una detallada explicacion del contenido de la

factura, discriminando mano de obra y piezas utilizadas en el servicio.
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Capitulo V - Estudio Econdmico-Financiero

El estudio Econdmico-Financiero permitird analizar la viabilidad del proyecto. Se
sabia de antemano, sin embargo, que el proyecto no requeria un analisis sumamente

exhaustivo ya que la aprobacion pasaba por el camino cualitativo y no tanto cuantitativo.

Centro de Costos

En el caso que vamos a analizar, no utilizaremos centros de costos, sino que
consideraremos que la Unidad de Servicio Moévil como una unidad de negocios
independiente, donde se le imputan todos los gastos a la misma, y todos los ingresos son
generados y absorbidos por la misma. Esto se hace ya que la estructura de cada
concesionario es demasiado amplia como para tomar en cuenta (ademas de que no estan
dispuestos a compartirla a menos que exista un muy fuerte motivo para esto) y al mismo

tiempo, en pos de la facilidad del analisis a llevar a cabo.

Lo que se considero entonces, fue la cantidad total de gastos y costos en los que se

incurrira.

Costeo

En nuestro analisis lo que hicimos fue realizar una proyeccion a futuro sobre todos
los gastos e ingresos que se pudiesen generar y categorizarlos para poder dividir su analisis.

El resultado que se obtuvo fue el siguiente:

1. Inversion Inicial

2. Costos Variables
a. Recursos Humanos
b. Uso y Desgaste

3. Servicio (Costo)
a. Service Basico

b. Adicionales

Iniciaremos el analisis con los gastos que corresponden a la Inversién inicial. Estos

se pueden ver en la siguiente tabla:
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Item Costo
Camioneta Cabina Simple 4x4 $ 135,000
Equipamiento Vehiculo

Laboral

GPS $ 400
Rastreador Satelital $ 2,000
Personal

Porta mate $20
Pava eléctrica $120
Chasis

Infraestructura + Equipamiento $ 150,000
Herramientas

Cufia de desmontaje $23
Llave para filtros de aceite $101
Gancho. $52
Equipo de diagnoéstico. $ 33,822
Calzo para el pedal de freno. $ 349
Extractor de aceite $ 4,987
Purgadores de aire $ 16,943
Torquimetro. $1,337
Llave dinamométrica. $1,129
Torquimetro. $1,737
Refractometro $ 599
Posicionador del Ciguefial. $ 207
Perno de enclavamiento $33
Herramienta retraccion émbolos $ 584
Util de retencion. $ 482
Destornillador acodado. $25
Pasador. $34

Total $ 349,986

Tabla V.1. Gastos de inversion inicial

Se observa en la tabla que son todos los elementos con los cuales ira equipada la
camioneta. Incluye todos los elementos de afuera para adentro (chasis, vehiculo, etc.) y de
adentro para afuera (equipamiento personal para los técnicos que manejan la Unidad de

Servicio, GPS para ubicacion, etc.).
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Por otro lado, existe la seccion de los Costos Variables. En ella se incluyen los
gastos de recursos humanos, es decir los sueldos. Se definid que cada uno de los dos
Técnicos a bordo de la Unidad de Servicios Moviles percibird un sueldo bruto de $8.000
(se suman en la imputacién de gastos las cargas sociales) mientras que el responsable en el
concesionario recibird un sueldo bruto de $12.000.

Se suman los gastos que corresponden a viaticos (hospedaje para cuando deban
pasar la noche en algun hotel porque resulta mas Gtil que pernocten cerca de los lugares
donde realizaran o realizaron los servicios y comida para esos dias) y los Servicios que

tiene contratados la unidad (Internet, Seguro y monitoreo).

RRHH (Sueldo) $ 25,600 1 2 $ 12,800
Admlnlstradgr Unidad $ 19200 1 1 $19,200
Movil

Hospedaje $ 4,000 10 2 $ 200
Comida $ 3,000 6 10 $50
Celular $120 1 1 $120
Internet Movil $ 200 1 1 $ 200

Seguro + Monitoreo $ 1,500 1 1 $ 1,500

Total $ 51,800

Tabla V.2. Gastos variables mensuales

Los otros gastos en los que incurre la Unidad son los que corresponden al
mantenimiento de la misma (de estos ya se hablo en secciones anteriores) y los costos que

se general al realizar los servicios.

Para poder observar estos gastos en detalle, referirse a la tabla que se encuentra en el

Anexo del trabajo.

Valor de lo vendido

Se menciond en secciones anteriores que no todos los servicios que se realizan son

iguales, sino que cada uno es diferente y depende de cada vehiculo. Para poder obtener los
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valores promedio en un ejercicio completo se realizé la simulacion que esta descripta

exhaustivamente en la seccion Simulacion, dentro del Estudio de Ingenieria.
La misma ofrecio los siguientes valores:
Como precio cobrado promedio el siguiente: $ 2.639
Como costo de los repuestos utilizados para los servicios: $ 1.074

Todos los valores que se utilizaron en el estudio no contienen el valor que

corresponde al IVA.

Estructura de financiamiento

Como se observa, el costo de la inversion inicial es extremadamente alto, ya que
incluye el de un vehiculo 0 kilometro, ademas de una adecuacion y el material
correspondiente, lo cual insume una gran cantidad de gastos. Por este motivo, se llego a la
conclusion de que tanto la empresa como los concesionarios deberian hacer un esfuerzo

conjunto.

No se queria que todo el gasto fuese pagado por parte de la empresa (se le esta
dando un vehiculo al concesionario que no se sabe con seguridad que lo va a utilizar
correctamente) ni todo por parte del concesionario (es un gasto exorbitante por un nuevo
negocio no probado), por lo que se llegd a la conclusion de que la empresa le proveeria la
camioneta mientras que el concesionario pagaria todos los otros gastos, de forma de repartir

los gastos burdamente por la mitad.

Sin embargo, para un correcto estudio de la factibilidad del negocio, se tomaran en

cuenta los gastos totales a la hora de analizar la situacion.

La entrega de la camioneta serd 100% equipada, con todos elementos preparados.
Es decir, “llave en mano”. Luego, el pago por la unidad completa sera de la forma tipo
leasing. El concesionario pagara una cantidad de dinero mensual durante el periodo de dos
afios, con una tasa de interés minima, apenas para cubrir los gastos del financiamiento, y

una vez finalizado ese periodo, el vehiculo sera propiedad exclusiva del concesionario.
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Es importante destacar que a la hora del financiamiento entra un tercer jugador.

Esta es la primera vez que una terminal del grupo realiza un proyecto de esta indole,
en cualquier parte del mundo, por lo que resulta de extrema importancia para la casa matriz.
Se ha ido exponiendo el progreso del proyecto a representantes del grupo cada vez que
acudian a Argentina, mostrando los avances, las necesidades, las proyecciones. En estas
visitas, se ha planteado la posibilidad de que, en la busqueda de abaratar costos, la central

en el pais de origen del grupo aporte una parte del dinero.

Este proyecto serd una prueba piloto para analizar la factibilidad de la
implementacion de sistemas similares, en mercados similares. Por supuesto, que cuando
nos referimos a mercados similares, hablamos del hecho de que no podria ser
implementado, por ejemplo, en Alemania, ya que la perspectiva alli es muy distinta de la de
aqui. Para empezar, el parque de pick ups es muy pequefio, incluso en comparacion con el
de Argentina. El paisaje también es radicalmente distinto: no existen tantos campos, y
mucho menos de dificil acceso, como en Argentina. No solo eso, sino que en una superficie
mucho menor, hay muchos mas concesionarios, por lo que no tienen el problema de tener

talleres colapsados ni bajos indices de satisfaccion al cliente.

Esto se podria llegar a implementar en paises similares que también son
importadores de las camionetas, que son fabricadas en Argentina. Ejemplos claros de
lugares donde se podria llevar a cabo una segunda ola de implementacion son Australia o

Sudafrica.
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El Balance se puede ver a continuacion:

Unidad de Servicio Movil

Q Mes 40 50 60 70 80 90 100 100 100 100 100 100
Q Dia 0 2 3 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5
[Precio x U 2,639]  2,639] 2639 2,639 2,639] 2639 2,639] 2,639] 2639 2,639] 2,639] 2,639
Profit x U ol 1565 1565 1,565 1,565  1,565]  1,565]  1,565]  1,565]  1,565]  1,565]  1,565] 1,565
o] 105,553] 131,941] 158,329] 184,718] 211,106] 237,494] 263,882] 263,882] 263,882] 263,882] 263,882] 263,882
Inversién (349,986)

RRHH (51,800)[ (51,800)[ (51,800)[ (51,800)[ (51,800) (51,800)] (51,800)| (51,800)| (51,800)| (51,800)] (51,800)] (51,800)
Uso (15,330)| (15,330)[ (15,330)] (15,330)] (15,330)[ (15,330)] (15,330)[ (15,330) (15,330)| (15,330)[ (15,330)] (15,330)
Costo x U @,074) @074 @074  @ora| @ora @074 @074 @074 (1,074 (1,074 (1,074)] (1,074)
Costo (42,948)| (53,686)| (64,423)] (75,160)| (85,897) (96,634)] (107,371)] (107,371)| (107,371)| (107,371)| (107,371)] (107,371)
Imp. Gan. 4.222)]  (5278)]  (6,333)] (7.389) (8.444) (9,500)] (10,555)] (10,555)] (10,555)] (10,555)] (10,555)] (10,555)

(349,986)[ (114,300)] (126,093) (137,886)] (149,678)] (161,471)[ (173,264)] (185,056)[ (185,056)] (185,056)] (185,056)[ (185,056)] (185,056)]

Flujo Fondos

(349,986)|

8,747y  5,848] 20,444]

35,039]

49,635] 64,231 78826] 78826 78826] 78826] 78826 78,826

(349,986)[ (358,733)] (352,885)[ (332,441)] (297,401)] (247,766)[ (183,536)] (104,709)[ (25,883)] 52,943] 131,769] 210,596] 289,422
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Flujo de fondos

El gréfico que ilustra Flujo de fondos es el siguiente:

400.000 [6
300.000
5
200.000
4
100.000
0 e Total Ingresos
Mes Mes es Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes FF Acumulado
(100.000) 00 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 ];2 , Fluio Fondos
(200.000) ===Q Dia
+1
(300.000)
(400.000) -+ 0

Gréfico V.1. Flujo de Fondos del proyecto

En el grafico se observan dos ejes, a la izquierda el que grafica distintos valores
monetarios, cuya referencia se puede ver, y a la derecha el que muestra el crecimiento de la

capacidad de las unidades, reflejado en la cantidad de Servicios que hace por dia.

Otro factor a tomar en cuenta es que el periodo de repago es inferior al afio, de 9
meses, y luego, al mantenerse en régimen estable, el Flujo de Fondos acumulado continua

creciendo, ya que el Flujo de Fondos mensual se mantiene constante.
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Capitulo VI — Evaluacién y Mitigacion de Riesgos
Andlisis de las variables de riesgo relevantes

A continuacion se listan las principales variables de riesgo relevantes para el
proyecto. Cabe destacar que estos riesgos deben ser reducidos al minimo con sus

correspondientes medidas de mitigacion que se encuentran en la segunda parte del analisis.

En segundo lugar es importante resaltar que debido a la extension del analisis se
decidié no realizar una simulacién, donde un analisis de sensibilidad a las variaciones de
las variables de riesgo hubiese dado la incidencia de cada una en el VAN total del proyecto.
En una segunda etapa del proyecto sera vital realizar este analisis para decidir sobre cuéal de

ellas se va a avocar un mayor esfuerzo para mitigar los riesgos involucrados.

Inflacion

Dado que la inflacion nacional determina nuestros costos y condiciona nuestros

margenes, se la consider6 como variable de riesgo relevante.

El impacto en la rentabilidad del proyecto por parte de la inflacion nacional
dependera si ésta es positiva o0 negativa la inflacion. Inflacion positiva implica costos cada
vez mas altos y viceversa. A continuacion se presenta un grafico que muestra la evolucion
de la inflacién nacional durante el periodo de estudio elegido. Cabe destacar que, tanto la
inflacion del afio 2002 como las anteriores, no fueron tenidas en cuenta debido al ruido que
éstas introducian en los calculos (segun el INDEC, la misma en el 2002 fue del 25,9% y
antes menor al 1%),como asi también que la inflacion considerada en el andlisis es la

publicada mensualmente y anualmente oficial por el gobierno nacional.

Cabe mencionar un hecho que es de publico conocimiento. Desde la intervencion
del INDEC a manos del estado en el afio 2006, los valores emitidos por este organismo han
estado rodeados siempre por un manto de dudas, ya que estos discrepan significativamente
de los valores obtenidos por consultaras privadas independientes. Si bien en muchos casos
los valores oficiales no son los que se encuentran en la vida diaria de muchas personas, al
ser el organismo oficial del pais, es importante, por lo menos a modo informativo incluir

estos datos en el trabajo actual.
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Grafico VI.1. Inflacion Argentina

Produccién

Un riesgo importante en el proyecto es el de produccién de las camionetas pick up
analizadas. Este proyecto esté atado en cierta forma a las ventas de los vehiculos de forma
que, si no se venden en los concesionarios, entonces no se necesitaran Servicios Moviles y
por ende se producira una caida en la rentabilidad del proyecto. Es por esto que
anteriormente cuando se definieron las cantidades tenian referencia a las cantidades

vendidas y patentadas de camionetas por localidad.

Otro factor fundamental es la calidad del servicio. Este depende en gran medida de
la produccion de las mismas con la provision del correcto equipamiento para realizar los
Servicios Mdviles. Como se menciono en las secciones anteriores, es importante el correcto
servicio y no caer en una mala imagen para la empresa, de esta forma hacerlo dentro de los

estandares de calidad necesarios.

Mercado

Para analizar este riesgo es necesario tener un amplio conocimiento del mercado, de
la competencia y de sus proyectos. Se refiere a que el proyecto no pueda vender los
volimenes (en cantidades) proyectados o que el precio de venta a los concesionarios sea
menor al proyectado anteriormente. Dentro de los 3 riesgos analizados anteriormente, se

considera a priori como el de menos impacto en el proyecto.

Medidas de Mitigacion
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Inflacion

La inflacién en Argentina supone un riesgo constante para todos los productores

locales, siendo una de las mas altas en Latinoamérica y con tendencia alcista constante.

Dado que la inflacion afecta todos nuestros costos, la mejor manera de reducir su
impacto es mediante la elaboracién de contratos de aprovisionamiento para la méaxima
cantidad de insumos, de forma de controlar los aumentos en los precios. Otra posibilidad es
la de realizar inversiones de corto plazo, tales como plazos fijos, buscando obtener
utilidades que ayuden paralelamente a contrarrestar las pérdidas.

Cabe destacar que, dada las politicas laborales en nuestro pais, resulta imposible

llevar a cabo acciones legales para limitar el impacto de la inflacién sobre los sueldos.

Produccion y Mercado

La forma de reducir este impacto es con firma de contratos de provision de
automoviles a los concesionarios, lo que resulta imposible en este caso ya que esta atado a
la demanda del producto, la cual es impredecible en cierto punto. Al conocerse la

experiencia del operador, este riesgo es asumido por los prestadores.

En cuanto a la calidad, la confiabilidad que genera la empresa automotriz en sus
productos, es la que reduce este riesgo y permite el desarrollo de un servicio confiable con

respecto a las normas de calidad.
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Capitulo VII — Conclusiones

El proyecto permite sacar dos grandes conclusiones.
Para empezar hablaremos de la parte comercial en si.

La idea de una Unidad de Servicio Movil era un germen que existia hacia un tiempo
y que estaba esperando ser desarrollada. Hemos hablado en el trabajo que algunas partes de
la investigacion previa han sido un tanto informales, como lo demuestra la falta de un
Estudio de Mercado completo. Esto se puede encarar seguin dos puntos de vista distintos.
Por un lado, es una experiencia en el mundo real, en una empresa real por lo que el trabajo
completo debe ser puesto en dicho contexto. Es decir, un ambiente dinamico donde se
esperan respuestas constantemente y no existen excusas como la constriccion o la falta de
tiempo. Asimismo, el plantearle a un Gerente que uno recomienda que se tome un poco
mas de tiempo para analizar y realizar un Estudio de Mercado en detalle acaba fuera de la
cuestion, mas aun cuando este trabajo fue una carrera contra el reloj, ya que se trata del
lanzamiento de un servicio de posventa que debe estar alineado y llegar justo a tiempo para
el lanzamiento del vehiculo en cuestion.

A esto se le debe sumar el hecho de que muchos de los responsables del sector de
posventa cuenta con suficientes afios y experiencia en el campo, con un conocimiento del
mercado acorde, como para poder tomar una decision informada sobre ciertos temas sin
necesidad de recurrir a un Estudio de Mercado formal.

Al mismo tiempo, hay un motivo que resulta muchisimo mas importante a la hora
de explicar el por qué de la ligereza de datos numericos precisos.

Es un error comun considerar que dentro de una organizacion, dentro de una
terminal automotriz puede existir el area de Posventa como una unidad independiente,
aislada del resto. No estamos hablando de un taller de barrio, que se dedica exclusivamente
a la venta de repuestos y de proveer servicios a autos. Estamos hablando de una empresa
cuyo motivo de ser, de existencia, es la venta de autos. Por este motivo, cuando hablamos
de un excelente de Servicio de Posventa, el objetivo es dejar al Cliente tan satisfecho con su
experiencia, que el dia de mafiana decida renovar su confianza en la marca y vuelva a
invertir en un producto de la misma.

Claramente, la parte financiera no fue descuidada. Se hizo un analisis para averiguar
si en efecto era un negocio rentable. Pero nuevamente, el error aqui surge de considerar que
el negocio es la Unidad Mavil como unidad independiente. No es asi.

En primera instancia, podemos decir que el negocio es el de mejorar la Satisfaccion
al Cliente. Esto no se puede hacer con talleres saturados donde los clientes no son
bienvenidos, donde no pueden conseguir turnos, donde intencionalmente se busca
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espantarlos con precios altos, ya que de cualquier forma tendran los talleres llenos, s6lo que
estaran aprovechando el hecho de tener a los clientes cautivos para cobrarles méas dinero.
Por lo tanto, una inversién que no se repague en si misma no es un criterio suficiente como
para rechazar la idea. Es erroneo contemplar esta accion como una accion aislada y no
como es realidad, parte de un todo.

En segunda instancia, es una herramienta de Marketing enorme. Se ha hablado
durante el trabajo de como el lanzamiento de este servicio debe coincidir con el del nuevo
producto, la Camioneta de Cabina Simple. En el evento de lanzamiento del producto, esta
contemplado hacer alarde de la Camioneta-Taller. Tener todas las 20 unidades expuestas
una al lado de la otra y hacer una entrega formal de las llaves a los Concesionarios que las
manejardn. Esto envia un mensaje muy potente en varios niveles: no s6lo estamos
ofreciendo una de las mejores pick ups del mercado, sino que es tan robusta que es capaz de
ser en cierta forma autosustentable, la misma Camioneta de la marca serd la que le realiza
los servicios. Ademas de eso, la empresa no descuida a ningun cliente, sin importar qué tan
alejados esten de los concesionarios.

En tercera instancia, y haremos énfasis nuevamente en este punto, no debemos
olvidar que la empresa se dedica a vender autos, por lo que todas estas acciones deben ser
fundamentales. Si bien las proyecciones se pintan como optimistas, incluso si no lo fuesen
y el resultado del proyecto fuese negativo, nuevamente, este no es criterio suficiente como
para rechazar el proyecto. Debe ser tomado como un todo, donde todas las variantes
anteriores son consideradas a la hora de tomar una decision acerca de si se debe 0 no
continuar con el proyecto.

Luego, vale hacer una aclaracion importante, en una nota personal sobre los autores
de este trabajo. Cualquier persona siempre supone que los grandes lanzamientos, los
grandes eventos, los nuevos productos son realizados por caras andnimas, por personas
adultas (incluso para nosotros, que aun nos consideramos jovenes) con las que no nos
podemos relacionar ni identificar, pero el proceso de llevar este proyecto a la practica ha
roto algunas de estas convicciones, de estos preconceptos y prejuicios.

El proyecto se inici6 con una sola frase: “Queremos una Unidad de Servicio Movil”.
Esa fue toda la informacién que se nos dio y en base a eso hubo que comenzar a trabajar.
Tuvimos que comenzar a buscar, a preguntar por contactos que pudiesen estar capacitados
para realizar la idea que habiamos visualizado en nuestras cabezas.

Era una experiencia nueva, diferente de todo lo que nos habian ensefiado en la
facultad, donde veiamos que la parte practica, las relaciones interpersonales eran tanto o
mas importantes que la informacién y la teoria que habiamos recolectado en todo este
tiempo.
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El proyecto implica una gran inversion de dinero por parte de muchas personas, por
lo que se esté jugando con, ni mas ni menos, los ingresos de la gente. Al estar manejando
fondos tan grandes, debiamos vernos y tener reuniones con el Presidente de la empresa, y
manejar la informacion en tiempos volatiles: muchas veces no conseguiamos la aprobacion
para varios procesos, y otras veces nos pedian la informacidn procesada para “ayer”, por lo
que teniamos que estar siempre listos.

Tuvimos que sentarnos a hablar con empresas proveedoras, explicarles qué
queriamos y como lo queriamos. Rechazar propuestas y negociar presupuestos, cuidando
los activos de la empresa como si fueran propios, buscando satisfacer a todas las partes,
tanto a los proveedores, como a nuestros jefes y a nosotros mismos.

En una nota personal, podemos decir que pocas cosas nos han dado mas satisfaccion
que el prospecto de que un producto disefiado por nosotros se encuentre en la calle, en las
rutas del pais entero, prestando servicios. Uno de los objetivos por los cuales comenzamos
la carrera de Ingenieria Industrial era poder crear cosas a escala masiva, con exposicion, y
este proyecto nos permitio hacer exactamente eso.

Si bien los vehiculos no estan adn terminados ni rodando, cuando lo estén, los
veremos Yy sabremos que no estarian donde estan, formando parte de lanzamientos de
productos, objeto de campafias millonarias, si no hubiera sido por nosotros.
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Anexo

Tablas de Mantenimiento

Operacion a realizar: Adicionales:
[1[]Servicio de mantenimiento:[1[]Servicio de
inspeccion: [

Servicio

Se debe continuar la secuencia, reiniciando el mantenimiento a partir del primer servicio

Frecuencia |o|o|o|o|olololololololo
00 Operaciones (km / meses) SIEIEIEEEEEEEEE
0 222123123323 =S]2S
Verificar desgaste en material de friccion de
los frenos O|ojojojololaglgldlo]o]o
Verificar pedal de freno y freno
de mano O|ojojojololaglgldlo]o]o
Inspeccionar visualmente por fugas de:
Refrigerante Motor, liquido de frenos, y O|ojojojo|o|glg|lololo]o
diferenciales
Inspeccionar visualmente aceite de caja de
velocidades, caja de transferencia O|ojojojololgldldlo]o]o
Inspeccionar visualmente fluido de la
direccion hidraulica. Ololg|ojojojojojo]old]o
Inspeccionar por dafios y roturas en suspension olololol ol al ol ol ol ol ol o
delantera y trasera
Poner a cero el indicador de intervalos de
mantenimiento O|o|g|ojolojojolo]old]o
Sustituir aceite del motor y filtro de aceite del
motor Oy oy gy oy oy gy o o) oy o tp o
Sustituir filtro de combustible 0/ 0/0|0/0/0jojojojglglo
Verificar saturacion del elemento filtrante de
aire Oy oy oy oy oy gy o o) o) o) o o
Registrar Iafechadel_proxmo Servicio en el olololololalolalal ol ol o
manual de mantenimiento y garantia
Verificar si existen dafios o fugas en los
amortiguadores 0 0 0 0
Verificar puntas de articulacién y estado de los
cubre polvos de proteccion en las barras de
direccion 0 0 0 0
Ver_lf_lcar bateria y bateria 0 0 q 0
auxiliar
Verificar posibles dafios en la carroceria y
pintura, inclusive en la proteccion inferior 0 0 0 0
Verificar la correa de
distribucion 0 0 0 0
Verificar la correa de 0 0 0 0
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accesorios

Verificar el nivel de aceite y comprobar por
dafos a fugas

Verificar las juntas homocinéticas de los ejes,
las fijaciones, los juegos y cubre polvos de
proteccion

Sustituir el elemento filtrante del filtro de aire

Sustituir filtro de polvo y polen

Verificar estado y sujecion de los espejos
retrovisores

(R N

(R N

(R N

(R N

Ajustar el haz de luz de los
faros

O

O

OJ

J

Verificar el espesor de los elementos de
friccion de los frenos

Verificar el nivel de deposito del sistema de
frenos y comprobar si existen dafios o fugas

Poner a cero el indicador de intervalos de
mantenimiento

Llenar el depdsito del lavaparabrisas y ajustar
el chorro de agua de los eyectores

Lubricar el limitador de aperturas de puertas

Ajustar la posicion de reposo y el angulo de
incidencia de los brazos del limpiaparabrisas

Verificar el nivel del liquido refrigerante de
Motor y rellenar si fuera necesario, revisar
dafos o fugas

Verificar visualmente si existen dafos o fugas
en el motor y componentes del compartimiento

Verificar funcionamiento cuadro de
instrumentos, componentes eléctricos, llave de
encendido

Verificar funcionamiento de blogueo de
direccion

Neumaticos, incluido el auxilio: Verificar el
estado y la presion; registrar la presion.

Registrar la fecha y el kilometraje del proximo
servicio en el manual de mantenimiento y
garantia

Comprobar el funcionamiento de los
elevadores eléctricos de cristales.

Realizar lectura de memoria de fallas en el
sistema de autodiagnostico

Sistema de escape: verificar visualmente si
existen dafios o fugas y comprobar fijacion

|

|

|

|

Verificar si existen dafios o fugas en la

|

|

|

|
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transmision ]
Recorrido final: Direccion, frenos, indicadores

L . 0 0 0 0
de tablero, ventilacion, transmision / embrague.
Verificar nivel y estado de aceite de: caja de
velocidades y transferencia, diferenciales. 0 0 0 0
Pope_r aOel mo!lcador del . . 0 0
préximo servicio
Sustituir correa de distribucion y polea tensora 0

Cambio de liquido del sistema de frenos: cada
2 afios independientemente de los servicios que
se han de realizar

Sustituir la bomba de agua en el servicio de
mantenimiento cada 240.000 kms

Aclaracion

*El servicio de cambio de aceite se realiza cada 10000 km 6 cada 6 meses desde el Gltimo

servicio, lo que ocurra primero

**E| servicio de Inspeccion se realiza cada 30000 km 0 12 meses desde el Gltimo

servicio, lo que ocurra primero.

***E| servicio de Inspeccion siempre incluye un servicio de cambio de aceite

Acciones y Herramientas Necesarias

Accion

HHEE Necesarias

Frenos: verificar el desgaste de las pastillas, los discos y las
cintas.

Frenos: verificar pedal de freno y freno de mano.

Inspeccionar visualmente por fugas de: refrigerante del motor,
liquido de frenos, aceite de caja de velocidades, caja de
transferencia y diferenciales delantero y trasero, y fluido de la
direccion hidraulica

Suspension delantera y trasera: inspeccionar por dafos o roturas.

Indicador de intérvalos de mantenimiento: poner a cero.

Equipo de diagnostico.

Aceite del motor, filtro de aceite del motor: sustituir.

Extractor de aceite.

Llave para filtros de aceite.

Filtro de Combustible: sustituir.

Equipo de diagnostico.

Elemento filtro de aire: verificar saturacion

Alicate para Abrazaderas de
fleje.

Llave dinamométrica.

Destornillador dinamométrico.

Registrar la fecha y el kilometraje del proximo servicio en el
manual de Mantenimiento y Garantia.

Sistema de frenos y amortiguadores: realizar una comprobacion
visual de posibles dafios y fugas.

Alojamiento

Extractor de Rétulas

Torquimetro
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Rotulas del sistema de direccion: comprobar juego, fijacion y
guardapolvos.

Extractor de Rotulas

Torquimetro

Rotulas y cojinetes de goma de los brazos oscilantes, bieletas de
acoplamiento y soportes de goma de la barra estabilizadora:
comprobar dafos visualmente.

Comprobacion/Cambio Bateria.

Torquimetro

Pintura. Comprobacion visual para detectar dafios y corrosion, en

el interior y exterior con puertas y capé abiertos.

En paises con carreteras polvorientas, comprobar la correa
dentada de la distribucion.

Pasador.

Posicionador del Ciguefial.

Util de retencion.

Destornillador acodado.

Pasador.

Torquimetros.

Correa poli-V: comprobar el estado/cambiar.

Perno de enclavamiento.

Direccion asistida: comprobar el nivel de aceite.

Filtro de aire: limpiar la carcaza y sustituir el cartucho.

Alicate para Abrazaderas de
fleje.

Llave dinamométrica.

Destornillador dinamomeétrico.

Filtro de polvo y polen: limpiar la carcasa y sustituir el cartucho
del filtro.

Verificar estado y sujecion de los espejos retrovisores.

Reglaje de los faros: comprobar y, si fuera necesario, ajustar.

Sustituir el filtro de combustible.

Equipo de diagnostico.

Comprobar el grosor de las pastillas de freno delanteras.

Torquimetro.

Herramienta retraccion de
émbolos.

Zapatas traseras: comprobar el grosor.

Calzo para el pedal de freno.

Gancho.

Purga del sistema de frenos.

Purgadores de aire.

Equipo de diagnostico.

Indicador de intervalos de servicio: reiniciar.

Equipo de diagnostico.

Comprobacion del limpialavacristales en cuanto a su
funcionamiento correcto, posibles dafios y al ajuste de los
eyectores. Llenar el deposito.

Refractometro

Puertas. Engrasar retentores.

Comprobar la posicion de reposo y posibles dafios en las
escobillas limpialavacristales.

Comprobar nivel de anticongelante y refrigerante del sistema de
refrigeracion. Llenar si es necesario.

Refractometro

Realizar una comprobacion visual del motor y de los
componentes del vano motor en cuanto a fugas y dafios.

Vaciar o aspirar el aceite de motor y sustituir el filtro.

Extractor de aceite.

Llave para filtros de aceite.
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Verificar funcionamiento cuadro de instrumentos, componentes
eléctricos, llave de encendido.

Vaso

Cunia de desmontaje

Neumaticos, incluido el auxilio: Verificar el estado y la presion;
registrar la presion.

Registrar la fecha del proximo servicio en el manual de
mantenimiento y garantia.

Comprobar el funcionamiento de los elevadores eléctricos de
cristales.

Realizar lectura de memoria de fallas en el sistema de
autodiagnostico.

Equipo de diagndstico.

Realizar una comprobacion visual de la fijacion, y en cuanto a
posibles fugas y dafios en el sistema de gases de escape.

Inspeccionar visualmente por fugas de: Refrigerante Motor,
liquido de frenos, y diferenciales.

Verificar si existen dafios o fugas en la transmision

Cerradura del capo del motor: limpiar, comprobar su fijacion y
engrasar.

Realizar una comprobacion visual del motor y de los
componentes del vano motor (desde arriba) con respecto a fugas y
dafios.

Verificar pedal de freno y freno de mano.

Inspeccionar visualmente aceite de caja de velocidades, caja de
transferencia.

Inspeccionar por dafios y roturas en suspension delantera y
trasera.

Verificar funcionamiento de bloqueo de direccion.

Comprobar el nivel de aceite de motor. Al afiadir aceite,
obsérvese la especificacion. (afiadir hasta la marca MAX si fuera
necesario), norma VW 507 00 Capacidad 7 Litros

Liquido de frenos: cambiar / Comprobar el nivel del liquido de
frenos (depende del desgaste de las pastillas)

Purgadores de aire.

Equipo de diagnostico.

Test del sistema del vehiculo: realizar.

Equipo de diagnostico.

Comprobacion de funcionamiento del alumbrado delantero,
trasero e interior de la unidad.

Cambio de filtro de particulas diesel.

Parabrisas. Comprobacion visual en cuanto a dafios.

Comprobacion visual de los bajos del vehiculo con respecto a
dafos en las protecciones y los revestimientos.
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Simulacion
Me= Cant/Dia 1 2 3 4 5 3 g 10 11 12
Precio Promedio
1 2 201810 3224 64 1963,06 228093 228120 352663 2793 27 3245 50 3631,39 2065 60
2 3 2331 62 351445 2958 50 2685,72 3061,02 3174,68 3001,79 2955 43 2989,99 214330
3 3 37e2 05 274539 3242 83 2833,13 3231 44 3279 69 253164 215058 3489 85 3200 81
4 4 2646 38 292423 309785 3267,39 2525 26 2738,97 2084,18 273130 4064,76 367463
5 4 274139 2945 52 3299 57 2020 64 2805 11 203085 3030 44 3045 54 340513 2694 60
& 5 2699,09 302846 249472 2671,04 22609,50 2404,35 2646 54 2997 49 2188,35 2662,10
7 5 2330,55 2180,85 3353,38 3233,45 2749,98 277579 2804,79 2649 85 2837 68 2458 74
g 5 2799 &3 2714 65 2899 25 257087 2174595 28922 25 351341 2358 64 255081 2417 .93
9 5 2937 24 2614.43 2789,23 1908,72 2621 AT 2928,76 3427 91 243739 2533,39 2737 53
10 5 2599 13 233233 2632 80 060,72 273478 2982 50 275096 2985 12 2588 11 283182
11 5 279885 2995 65 3089,06 3013,93 2811,04 2475 56 2550,67 2736,52 2495 58 251215
12 5 2356 39 277009 3168 54 2476 25 3036 44 2847 &7 2395 11 3088 62 3044 70 2027 15
13 5 2678 05 274223 3359 73 063,33 241313 263,12 3209 75 2625 63 274358 2144 85
14 5 2988 55 2980,02 313456 243274 262397 278377 294521 2962 25 3027.79 2445 44
15 5 2402 49 2796 20 2545 34 2124159 2493 87 227212 2682 06 2305 68 3376,21 607 35
16 5 231894 274809 2597 25 214543 2942 82 264720 3126,07 3092,12 2843,30 2832,01
17 5 240103 2197 98 3006, 06 2864 59 3317 73 2791 63 2669 15 258153 2960 50 2580,18
18 5 263862 2730,42 2981 11 2490,14 2880,75 3290,79 23596,07 2862,53 2506,64 3319,87
19 5 2713,90 2650,05 3372,07 2615,39 2514,19 265487 2552 23 2793,98 2570,59 3175,11
20 5 238529 3266 89 243021 2719,55 277058 253976 255099 3608 27 2818,13 J388 97
21 5 216239 2458 35 2516,83 2435,79 2350,99 2976,30 2858,55 2944 42 2455 50 2830,49
22 5 3458 08 228178 3525 50 2877 35 2964 73 2160 43 271678 2288 12 265333 2488 15
23 5 2790 65 2552 19 299830 2575 45 2288,28 2498,08 21583,24 2380,77 3073,22 3000,25
24 5 2385 06 3141 51 2575 43 27726 3031359 2348 03 261073 3136 25 270002 316080
Promedio 279100 |
Servicios Diarios CommandB utton

Mes 1
Estabilizacion
Mes &

[N
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20LH FYF g ln]
Filtro dc Azeike 1002 £49 27] $£50 NZL-115-5¢2
Filtro e Comburkikle 100 £117,7¢] $11% cHi-127-di1-54
Filtro 4 Aire I3 £0.00] £10z cHo-129-820-5
Filtro 4= Folun y Faolen EH £00n (72 THO-219-E21
Azcite Elaion 10~ e L 3 -05z-16T-K9
§ 555 T
Eateria 103 000 %960 $0] $1.0d 0] d5|000-915-105-013
FartilladeFreno delankera 103 000l f Tk £0]  faed £0] 50fcHN-E9%-151
2apatade Frenokrarsra 102 00| $ 755 $0] 1006 $£0] 50 EHO-E£9%-525
Dirzode Freno delantero 5 00| $535 $0] fTE0 $0] S50fcHO-E15-201-A4
Cilindro 4 Freno Trarero 1 00Nl geEs £0] $37E £0] 50 zH0-E11-05%
Amaorkigquador delantero G 00| $ 2dd t0] $454% 0] e eHO-d13-0%1-E
Amaorkigquador krarcro A non| $£1%z £0] %czdb £0] &0 eHO-51z-0249-H
Correade Dirkribucidn G- o0l fdiz £0] %550 £0] TOjoZL-109-1149-
CarrcaFoly-4 G- ool £1407 0 14z £0] S5j0zL-90z-1Z7-H
Fndilla Te-rror G- 00Nl g4z £0] 524 £0] IG5l aZL-10%9-z2d%-F
Erzokilla Condusknor 103 000l %404 0 £139 £0] 10| TH1-455-425-F
Erzokilla Azompananke 103 0nanl £74 0 £ 106 £0] 10| TH1-955-d42E
JuegoErcokillar 103 00Nl 149z £0] 257 £0] A0 THO-99%-003
LimparaQptizal G- ool 11 0 %14 £0] 0jH -017-75%-5
LimparaQpticad 5 0l f30 $0 §d5 $0] 20fH -017-TE1-2
LimparaQpticaZ G- ool %1 0 % 2d £0] 0jH -10z-564-07
Limpara Opticad G- 00l fEg 0 % Gk £0] 0| -10Z-201-02
LimparaAntinickla 5 00l fEE $0 %91 $0] c0fH -101-Z00-01
LimgaraFiloto 1 G- 0,00 £T 0 %10 £0] 0jH -017-T22-2
LimparaFiloto & G- [ T] I S 0 %17 £0] 0fH -017-T25-6
LimparaFiloto = G- ool §z5 £0 % d4 $£0] 20| -10d-d5E-0z
E-uji ar 103 00Nl fEd 0 %113 £0] d0f0ZL-%E3-219
LiquidodeFrennor G- 0ol fd% 0 LED £0] Z0|EB -000-750-MZ
LiquidoLimpiaparakrirar g1~ 15,19 $1% % 2d % 2d £3d] 10| H -052-131-10-001
Liquido FeFriqeranke G- 0l g4 0 £52 £0] 203 -M1z-AFF-A
Azeike de direczidn 1 0ol 97 0 10 £0] 203 -29d-d21-A1
Fluido 4 Direzzidin Hidrduliza 1 00| 5 0 £T0 £0] 20ja -00d-a00-pz
Accite de CajaManual 1 ool %411 0 %143 £0] 203 -055-63F-42
Aceite de Caja Auktomdtica 1 0l §zd7 0] $dic $0] 203 -0E0-162-Ad
Accite de TranrFerensia 1 o0l 141 0 F R EL £0] 0|3 -052-63F-A2
Fzeike del Diferencial Delankero 14 00l 1949 L0 £ codd $0] 20|53 -05z-145-52
Azeite del Diferenzial Trarero 1 nnn| £155 £0] $c0r £0] 2 a -N5E-529-52
Cojineke 4 Goma G- 00l $55 0 E £0] Z0jcHO-d0T-13z-A
Cojineke 4 Goma G- ol g5 0 £TT £0] Z0fcHO-d0T-13%-5
Cojinete 4 Goma G- ool fd3 £0 $E2 g£0] Z0jeHO-di2-33%-A
Cojineke 4 Goma G- ol fd3 0 % Ed £0] 0| cHO-d0T-07T-54
Fuardapolvor 1 ool 197 £0] f2EZ 0] 0 rLo-d9%-201-54
Juardapolvor 1 00l 174 £0] g% £0] 0| TLO-d9F-20%
Fecopcidin Ooma G- coanl %21 E et It 10z 0| 2HO-d91-31%-C
Fcopzidn Qoma G- nagl £57 0 £TT 0] Z0jzHO-511-d14
Amartiquador pegq1 1 0,00 td 0 1 £0] Z0jeHo-d1z-0d7T-A
Amarktiquador peg & 1 ool 17 0 L et g0 Z0jeHo-d1z-20%-DO
Amaorkiquador peg 3 1 0an t1 0 £ 0] 20 cHO-40T7-2495
Amarktiquador pegd 1 000l % 40E 0 £ 1d1 £0] Z0fcHO-d4z-231
Aamorktiquadorpeq s 14 L] £d L0 £5 0] 2O WHT-005-254
EarraAzomglamiento Derezha 1 00| % des £0] %$ec2 0] 25| cHO-d19-304
Earra Azomplamicnto lzquicrda 14 00| §deE L0 F L $ 0] 5| EHO-d19-30F
FundaFrokeckora 1 ool £1M £0] g2 £0] Z5|TLO-dzz-231-A
Gad &7 SOE 99 136 6T
Corko Vea 1.3
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Tabla Costos y Gastos

Inversion Incial

Vehiculo
$
Camioneta Cabina 135,00
Simple 4x4 0
Equipamiento Vehiculo
Laboral
GPS $ 400
Rastreador Satelital $ 2,000
Personal
Porta mate $20
Pava eléctrica $120
Chasis
$
Infraestructura 30,000
Equipamiento Chasis
Equipos
$
Grupo Electrogeno 15,000
$
Bomba Chupa Aceite 30,000
Tanque Contenedor de
Aceite $ 5,000
Tanque Disposicion de
Aceite $ 5,000
Dispenser Liquidos x (X) | $ 5,000
$
Etc..... 60,000
Herramientas
Cufia de desmontaje $ 23 1 $ 23
Llave para filtros de
aceite $101 1] $101
Gancho. $52 1 $52
$ $
Equipo de diagndstico. 33,822 1| 33,822
Calzo para el pedal de
freno. $ 349 1] $349
Extractor de aceite $ 4,987 1| $4,987
$ $
Purgadores de aire 16,943 1| 16,943
Torquimetro. $ 1,337 1| $1,337




Unidad de Servicio Movil

Llave dinamométrica. $1,129 1|%$1,129
Torquimetro. $1,737 1| 9$1,737
Refractometro $ 599 1 $599
Posicionador del
Ciguefial. $ 207 1 $ 207
Perno de enclavamiento $33 1 $33
Herramienta retraccion
émbolos $ 584 1| $584
Util de retencion. $ 482 1| $482
Destornillador acodado. $25 1 $25
Pasador. $34 1 $34
$
349,98
Total 6
Costos Variables
RRHH
$ $
RRHH (Sueldo) 25,600 1 2| 12,800
Administrador Unidad $ $
Movil 19,200 1 119,200
Hospedaje $ 4,000 10 2| $200
Comida $ 3,000 6 10 $50
Celular $120 1 1] $120
Internet Movil $ 200 1 1] $200
$
Seguro + Monitoreo $ 1,500 1 1| 1,500
$
Total 51,800
Uso
Combustible Vehiculo $5,280 | 10 KpL | 1,000 It $5
Combustible Grupo
Electrégeno $ 1,080 200 It $5
Peajes $ 480 60 $8
Patente $ 400 1| $400
Seguro Auto $ 800 1| $800
Basicos
10,000
Filtro de Aceite $50 k 1.0u $50
10,000
Filtro de Combustible $ 118 k 10u| $118
30,000
Filtro de Aire $ 34 k 0.3u| $103
30,000
Filtro de Polvo y Polen $24 Kk 0.3u $72
Aceite Elaion $388 | 10,000 10u| $388
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| k|

Repuestos
50,000 $

Neumaticos $ 865 K 0.2u| 1,081
70,000

Bateria $ 137 k 0.1u| $960

Pastilla de Freno 50,000

delantera $ 145 k 0.2u| $726
80,000

Zapata de Freno trasera $94 k 0.1u| $755
80,000

Disco de Freno delantero $73 k 0.1u| $585

Cilindro de Freno 80,000

Trasero $ 35 k 0.1u| $283
70,000

Amortiguador delantero $49 k 0.1u| $344
70,000

Amortiguador trasero $ 26 k 0.1u| $183
120,00

Correa de Distribucion $34 0k 0.1u| $412
60,000

Correa Poly-V $18 k 0.2u| $107
60,000

Rodillo Tensor $ 65 k 0.2u| $393
50,000

Escobilla Conductor $21 k 0.2u| $104
50,000

Escobilla Acompariante $16 k 0.2 u $79
50,000

Juego Escobillas $ 39 Kk 0.2u| $193
80,000

Lampara Optica 1 $1 k| 0d1u| $11
80,000

Lampara Optica 2 $4 k| 01u| $30
80,000

Lampara Optica 3 $2 k| 01u| $16
80,000

Lampara Optica 4 $9 k| 01u| $69
80,000

Lampara Antiniebla $8 Kk 0.1u $ 66
80,000

Lampara Piloto 1 $1 Kk 0.1u $7
80,000

Lampara Piloto 2 $2 Kk 0.1u $13
80,000

Lampara Piloto 3 $2 Kk 0.1u $16
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80,000
Lampara Piloto 4 $4 Kk 0.lu| $35
120,00
Bujias $7 Ok 01u| $89
Liquidos
80,000
Liquido de Frenos $6 k 0l1u| $48
Liquido 30,000
Limpiaparabrisas $6 Kk 03u| $18
80,000
Liquido Refrigerante $5 k 01u| $39
80,000
Liguido Anticongelante Kk 0.1u
Varias $ 2,000
Previsiones $ 3,000
$
Total 15,330
Equipamento Service
Service Basico
Filtro de Aceite $50| 100% $50
Filtro de Combustible $118| 100% | $118
Filtro de Aire $34 33% | $103
Filtro de Polvo y Polen $24 33% $72
Aceite Elaion $388| 100% | $388
Costo Service $614
Repuestos
$
Bateria $96 10% $960 | 1,201| $120|$15 45
Pastilla de Freno
delantera $73 10% | $726| $968 $97 | $17 50
$
Zapata de Freno trasera $75 10% | $755| 1,006 $101|%$17 50
Disco de Freno delantero $29 5% | $585| $780 $39| $8 50
Cilindro de Freno
Trasero $3 1% | $283| $378 $4| $2 50
Amortiguador delantero $17 5% | $344| $459 $23|%10 60
Amortiguador trasero $9 5% | $183| $245 $12 | $10 60
Correa de Distribucion $21 5% | $412| $550 $27 %12 70
Correa Poly-V $5 5% | $107| $143 $7| $9 55
Rodillo Tensor $20 5% | $393| $524 $26| $6 35
Escobilla Conductor $10 10% | $104| $139 $14| $3 10
Escobilla Acompafiante $8 10% $79| $106 $11| $3 10
Juego Escobillas $19 10% | $193| $257 $26| $3 10
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LLampara Optica 1 $1 5% $11| $14 $1| $3 20
LLampara Optica 2 $1 5% $30| $45 $2| $3 20
LLampara Optica 3 $1 5% $16| $24 $1| $3 20
LLampara Optica 4 $3 5% $69| $96 $5| $3 20
Lampara Antiniebla $3 5% $66| $91 $5| $3 20
Lampara Piloto 1 $0 5% $7| $10 $1| $3 20
Lampara Piloto 2 $1 5% $13| $17 $1| $3 20
Lampara Piloto 3 $2 5% $35| $49 $2| $3 20
Bujias $9 10% $89| $118 $12|$13 40
Liquidos

Liquido de Frenos $2 5% $48| $60 $3| $5 30
Liquido

Limpiaparabrisas $7 40% $18| $24 $10|$13 10
Liquido Refrigerante $2 5% $39| $52 $3| $3 20
Aceite de direccion $1 1% $97 | $130 $1| $1 20
Fluido de Direccion

Hidraulica $1 1% $ 56 $70 $1| $1 20
Aceite de Caja Manual $1 1% | $111| $148 $1| $1 20
Aceite de Caja

Automatica $3 1% | $347| $482 $5| $1 20
Aceite de Transferencia $1 1% | $141| $188 $2| $1 20
Aceite del Diferencial

Delantero $2 1% | $199| $249 $2| $1 20
Aceite del Diferencial

Trasero $2 1% | $155| $206 $2] $1 20
Piezas Pequefas

Cojinete de Goma $3 5% $55| $73 $4| $5 30
Cojinete de Goma $3 5% $58| $77 $4| $5 30
Cojinete de Goma $2 5% $48| $63 $3| $5 30
Cojinete de Goma $2 5% $48| $64 $3| $5 30
Guardapolvos $2 1% | $197| $263 $3| $1 30
Guardapolvos $2 1% | $179| $238 $2| $1 30
Recepcion Goma $1 5% $21| $28 $1| $5 30
Recepcion Goma $3 5% $57| $77 $4| $5 30
Amortiguador peq 1 $0 1% $4 $6 $0| $1 30
Amortiguador peq 2 $0 1% $17| $22 $0| $1 30
Amortiguador peq 3 $0 1% $1 $2 $0| $1 30
Amortiguador peq 4 $1 1% | $106| $141 $1| $1 30
Amortiguador peq 5 $0 1% $4 $5 $0| $1 30
Barra Acomplamiento

Derecha $5 1% | $466| $622 $6| $1 35
Barra Acomplamiento

Izquierda $5 1% | $466| $622 $6| $1 35
Funda Protectora $2 1% | $171| $228 $2| $1 35
Costo Adicional $ 460 $ 606 $
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Precios

Precio Servicio 1/ 2 $ 2,200 67%
Precio Servicio 3 $ 2,700 33%
Precio Adicional $ 606

Precio Adicional MO $ 222

Precio Promedio $3,193

Precio sin IVA $ 2,639

Profit

Profit Promedio $ 1,565

222
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