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Benchmarking

Cadena de suministro

Calidad

Capacitacion

Clima laboral

GLOSARIO

Consiste en tomar comparadores o benchmarks
aguellos productos, servicios y procesos de trabajo
gue pertenezcan a organizaciones o evidencian las
mejores practicas sobre el area de interés con el
propésito de transferir el conocimiento de las

mejores practicas y su aplicacion.

Esta formada por todos aquellos procesos
involucrados de manera directa o indirecta en la

accion de satisfacer las necesidades de suministro.

Es una herramienta basica e importante para una
propiedad inherente de cualquier cosa que permite
gue la misma sea comparada con cualquier otra de

Su misma especie.

Conjunto de actividades didacticas, orientadas a
ampliar los conocimientos, habilidades y aptitudes

del personal que labora en una empresa.

Se le llama asi al ambiente generado por las
emociones de los miembros de un grupo u
organizacion, el cual esta relacionado con la
motivacion de los empleados. Se refiere tanto a la

parte fisica como emocional y mental.
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Compensacion

Evaluacién

desempefio

FODA

Indicador

Mercado meta

Productividad

El acto de otorgar a alguien que estd en
caracteristicas disminuidas un modo de equilibrarse
o igualarse al otro, se utiliza con una connotacion

econdmica al referirse a relacionales laborales.

Es un sistema formal para estimar el cumplimiento
de las obligaciones laborales de un empleado. Es un
proceso que sirve para juzgar o estimar el valor, la
excelencia y las competencias de una persona, pero,
sobre todo, la aportacién que hace al negocio de la

organizacion.

Es una herramienta de estudio de la situacion de una
empresa, institucion, proyecto o persona, analizando
sus caracteristicas internas (Debilidades vy
Fortalezas) y su situacion externa (Amenazas y

Oportunidades) en una matriz cuadrada.

Dato o informacion que sirve para conocer o valorar
las caracteristicas y la intensidad de un hecho o para

determinar su evolucion futura.

Designa la totalidad de un espacio preferente donde
confluyen la oferta y la demanda para el intercambio

de bienes y servicios.

La productividad es la relacién entre la cantidad de
productos obtenida por un sistema productivo y los

recursos utilizados para obtener dicha produccion.
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RESUMEN

La presente investigacion se divide en cuatro capitulos. El primer capitulo
aborda la idea, tanto en la evaluacién inicial como la experiencia del
emprendedor, se describen algunas de las herramientas del emprendimiento
que pueden utilizarse para este trabajo de graduacion y adicional se brinda

informacion general sobre el emprendimiento.

El capitulo dos expone la identificaciébn del proyecto, se da una breve
descripcion del mismo, se detalla la vision, mision y objetivos de la empresa, se
aprovecha a presentar el organigrama de la empresa y se describe el plan de
marketing correspondiente. Se incluye también un analisis FODA y, en funcion
de los resultados obtenidos se plantean objetivos, estrategias y el plan de

accion respectivo.

En el tercer capitulo se describe el disefio del servicio, esto incluye el plan
de operaciones, y los diferentes planes que estan involucrados, como el plan
de recursos humanos, el plan de contratacién, ademas de abordar la politica

salarial y el plan de externalizacion de funciones.
El modelo de negocio también se detalla en este capitulo, se listan las

necesidades reales del cliente, las frustraciones y alegrias, disefio de

soluciones y finalmente se describe la legalizacion de la empresa.
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El cuarto capitulo va a describir la evaluacién y seguimiento del
emprendimiento, habla también sobre la cadena de valor en la que se
desarrollard el emprendimiento, y la evaluacion de cOmo se posiciona en la
industria, desde el posicionamiento en el mercado y las ventajas competitivas
que posee, con el propdsito de crear y generar utilidades a la empresa
propuesta en el presente trabajo.
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OBJETIVOS

General

Crear e implementar un servicio mecénico de maquinaria pesada a

empresas de construccion dentro de los proyectos en ejecucion.

Especificos

1. Disefiar planes de mantenimiento preventivo, correctivo y predictivo, a
las empresas que necesiten este tipo de servicios, en el lugar requerido y

en el horario adecuado.

2. Brindar servicios garantizados de planificacion y ejecucion del

mantenimiento preventivo y la ejecucién del mantenimiento correctivo.

3. Generar fuentes de empleo en las distintas actividades que se realizaran

en el taller de reparacion y mantenimiento.

4. Adquirir equipo, herramientas actualizadas de calidad, y personal

especializado para garantizar los servicios a brindar.

5. Capacitar constantemente al personal técnico-operativo para prestar

mejores servicios.
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Cumplir con las normas, leyes y reglamentos que exige el Ministerio de
Ambiente y Recursos Naturales, para el manejo de los desechos,
residuos, partes de recambio, entre otros; derivados de los trabajos

efectuados en el taller.

Brindar la atencién al cliente en horarios que no interrumpan sus

actividades laborales.
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INTRODUCCION

Actualmente la industria de la construccion esta teniendo un crecimiento
importante, especificamente en lo que se refiere a proyectos habitacionales,
centros comerciales, parqueos con diferentes niveles y sétanos, demoliciones,
entre otros. Ante dicha situacion, se ha visualizado como una oportunidad de
negocio, la creacién de un taller mecanico que tenga como ventaja competitiva
y estratégica, la caracteristica de proveer tanto el servicio de diagndstico como
de maquinaria pesada para los diferentes proyectos en ejecucién, pero en el
lugar en donde se ejecutan los mismos, es decir, brindar el servicio de taller

mecanico a domicilio.

Un proyecto de esta naturaleza, requiere la planificacion de todas las
actividades relacionadas para la puesta en marcha de la empresa, se tiene
claramente identificado el problema, basicamente éste consiste en que para las
empresas que estan en la fase de ejecucion de proyectos, el hecho de realizar
mantenimientos preventivos y correctivos en la maquinaria, es muy complicado,
esto porque el factor tiempo es critico y muchos proyectos no pueden perder
horas-hombre u horas-maquina, por temas relacionados con prevencion de
fallas o bien, correccién de problemas que impliquen el traslado de maquinaria
muy pesada, a taller que se encuentren fuera del area de ejecucion del

proyecto.
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Se considera que las empresas que actualmente poseen maquinaria y
equipo, puedan recurrir a la empresa para que brinde el soporte técnico
requerido para la realizacion del mantenimiento en el lugar de operacion del
proyecto, esto definitivamente para las empresas de la construccion,
representa una reduccién importante en costos, porque practicamente el costo
altisimo de traslado de maquinaria pesada y la coordinacion logistica requerida
para dicho traslado, no existen porque la empresa Maquitronica se encarga de

llegar justo a la ubicacion en donde requieren el apoyo.
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1. IDEA

1.1. Antecedentes

Se cuenta con una amplia experiencia a nivel profesional en la rama de
mecanica y mantenimiento de maquinaria y equipo de tipo pesado,
adicionalmente se tiene un historial importante de servicio técnico
proporcionado a empresas que han requerido de un diagndstico rapido,
confiable y un servicio que cubra las expectativas y que solucione el problema

que se presente.

Lo que usted ve:

Figura 1. Vista frontal, excavacion de s6tano

AQUI CONSTRUYE
G T «

Fuente: elaboracion propia.

1



Lo que usted no ve:

Figura 2. Excavacién de s6tano

Fuente: elaboracion propia.



Figura 3. Demolicién y excavacion

Fuente: elaboracion propia.

1.1.1. Servicio de talleres de mecénica pesada en el pasado

La modalidad basica de los talleres de mecéanica de maquinaria pesada
se encuentran en el mercado patrocinados o protegidos, por las grandes
fabricas de maquinaria pesada tales como Caterpillar, John Deere, Case,
Hyundai, Komatsu, entre otros. estas marcas abastecen a un vendedor de
maquinaria local y prestan la asesoria, equipo, capacitacion, infraestructura, y
todo lo necesario para que las maquinas que ellos fabrican puedan ser
atendidas de manera publicitaria.



Es decir, cuidando el buen nombre de su marca, desde el punto de vista
comercial es una de las mejores estrategias para incrementar las ventas, que el
cliente o propietario de una maquina sienta el respaldo de tener un taller
capacitado para satisfacer sus necesidades, esto esta por demas explicarlo, y
cualquier persona tendria en cuenta el soporte y servicios adicionales que la
marca le proporcione, esto es un excelente elemento de decision al momento
de escoger la marca en una compra, de cualquier articulo sea este un
electrodoméstico, automovil, motocicleta o en nuestro tema una maquina de

servicio pesado para la construccion.

Solamente al ver las instalaciones, vehiculos, departamentos,
presentacion de las personas que atienden, causa una impresion muy fuerte de
que se estd adquiriendo algo muy bueno, y en realidad asi es, la parte
complicada del asunto y la que se puede explotar como emprendedores es
precisamente este punto, el lugar de atencion y los costos en que esto incurre,

al final todo este lujo y esplendor el cliente lo tendra que pagar.

Desde su fundacion, la empresa cuenta con un total de 50 trabajadores,
distribuidos en las diferentes areas de la planta, concentrandose la mayoria de
ellos en la planta de produccién y empacadora, asi también creci6 y
actualmente cuenta con cuatro restaurantes, siempre dentro del mismo giro de

negocio, todos atendidos directamente por la planta en mencion.

El crecimiento se debe a que la empresa ha mantenido precios
competitivos y un nivel de calidad aceptable, buscando mediante una
administracion de recurso humano basado en la experiencia, sobresalir en el

mercado guatemalteco.



1.1.2. Cambios en la propuesta

El presente trabajo pretende exponer la posibilidad de generar un
servicio de atencion a los propietarios de maquinaria pesada para la
construccion, brindando una atencion personalizada en el &rea donde las
maquinas estan efectuando su trabajo, evitando los costos de instalaciones
lujosas, con el equipo apropiado, personal capacitado y con experiencia en el

ramo, para lograr este propdsito con éxito.

Por otro lado esta el estrato de cliente a atender, hay numerosos
propietarios de maquinaria pesada, que trabajan a un menor volumen y sus
utilidades no son tan grandes como otras empresas que trabajan a gran escala,
es evidente el nacimiento de pequefias empresas que estan abarcando un gran
porcentaje del mercado de la construccion, que deja de ser atendido por los
grandes talleres de maquinaria pesada, esto deja la puerta abierta para
conquistar el mercado de los empresarios, constructores o ingenieros, que
empieza con su empresa 0 posee una de pequefio tamafo, se puede hacer a
un lado los lujos, y cambiarlos por un servicio personalizado en el que los
equipos y herramientas seran diseflados y construidos de tal manera que se
puedan desarmar y armar, para llevarlos al proyecto que se ejecuta, es decir a
domicilio, esto podra satisfacer la mas inmediata necesidad, que es que, la

maquinaria en funcionamiento, generando riqueza.



Figura 4. Fabricacion de prensa hidraulica desarmable

Fuente: elaboracion propia.

1.1.3. Motivos para empezar el nuevo negocio

El motivo mas valioso para emprender un negocio, sera siempre el de
trabajar en actividades que generen satisfaccion por si mismos, las personas
que se dedican a hacer lo que les gusta no requieren de grandes estimulos y
magnificas recompensas econdémicas, para lograr resultados sorprendentes, el
presente proyecto pretende conseguir la satisfaccion que genera el concluir un
trabajo con excelencia, al reparar una maquina y lograr que esta realice su
funcién, como debe ser, se consigue una enorme satisfaccion, al ser maquinas
realmente grandes, algunas solo sus llantas son de dos metros de diametro, la
satisfaccion que se encuentra en manejar, operar, reparar y utilizarlas es

realmente enorme.



El empoderamiento que nace en el interior de las personas que se
dedican a estas actividades es proporcional al tamafio de ellas, solo conseguir
esta sensacion y satisfaccion es suficiente motivo para emprender tales

batallas, aun asi el mercado necesita con urgencia, empresas que lo atiendan.

Se levantaron y se desarrollaron encuestas para conocer las necesidades
de los potenciales clientes, y los resultados que han obtenido servicios
similares, para tener una base sodlida sobre la cual desarrollar el presente

trabajo.

1.2. Evaluacioén inicial de la idea

Para materializar la idea, se tuvo a bien el desarrollo de una propuesta
integral que contenga todos los puntos que a criterio propio, se requieren para
gue la empresa Maquitronica pueda operar en la realidad, el propdsito es
atender a las empresas de maquinaria pesada de tal manera que el servicio
ofrecido, satisfaga las necesidades que ellos poseen y adicionalmente brinde un
diferenciador importante para que el éxito de la empresa sea alcanzable.

1.2.1. ¢, Qué servicio generar?
Atencion personalizada a domicilio, soportada por un taller de mecanica

fijo, con el equipo y personal apropiado, que repare la maquinaria pesada de

construccion en los proyectos en ejecucion.



Excavacion de s6tano

Figura 5.

Fuente: elaboracion propia.



1.2.2. ¢A quiénes va dirigido el servicio?

Empresas, constructores, ingenieros, y toda actividad que utilice
maquinaria pesada para la construccion, con un volumen de trabajo moderado,
es decir actividades que requieren de tres o cuatro maquinas para la ejecuciéon

de sus trabajos.

1.2.3. ¢, Como brindar el servicio?

El equipo, repuestos, personal y todo lo requerido para realizar los
trabajos en el campo, debe ser transportado por vehiculos apropiados para todo
terreno, con los disefios adecuados para realizar estas labores a en tiempo real

cumpliendo con la satisfaccion del cliente.

Figura 6. Construccion de plataformas

Fuente: elaboracion propia.



1.2.4. ¢Dénde brindar el servicio?

La maquinaria pesada de construccion realiza sus funciones en los
proyectos de construccidn, estos proyectos, se desarrollan en espacios grandes
atendiendo sus funciones propias de disefio, aqui en el mismo lugar donde se
construye el futuro, debera ser en donde los servicios prestados por el taller de
maquinaria pesada atendera a sus clientes, desarrollando herramientas vy

equipos que proporcionen la comodidad necesaria para tal efecto.

Figura 7. Reparacion de maqguinaria en campo

Fuente: elaboracion propia.
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1.2.5. Laidea

Es importante la concepcion de la idea en funcion de las oportunidades

existentes en el mercado, estas se presentan a continuacion:

1.25.1. Oportunidades en el mercado

Las oportunidades que una empresa como el taller de mecanica pesada
para la construccion encuentre en el mercado actual es muy amplia , con solo
dar un recorrido por el perimetro urbano, se puede apreciar por doquier, que la
industria de la construccion es una de las mas grandes en Guatemala, en
cualquier parte de la ciudad y sus municipios colindantes, se ven
construcciones, centros comerciales, condominios, centros financieros, pasos a
desnivel, carreteras, urbanizaciones y un sinfin de proyectos, que se pueden
considerar como clientes potenciales, pues en cada uno de estos proyectos, no

seria posible su ejecucién sin el aporte esencial, de la maquinaria pesada.

1.2.5.2. Desarrollo de la idea

Con solo observar las construcciones, se puede imaginar las necesidades,

que la industria de la construccién exige, de esto pueden surgir algunas

preguntas:

o ¢,Como los constructores le dan mantenimiento a sus maquinas?

o ¢, Si se descomponen cémo hacer para repararlas?

o ¢, Habra servicios especializados para atender estos problemas?

o ¢, Como hacen para llevarlas al taller, una vez se han descompuesto?
o ¢ Seguramente esto ha de ser carisimo?

o ¢ Hay talleres que se dediquen a prestar el servicio en el lugar?

11



De estas interrogantes, las personas especializadas en esta rama de la

mecanica pueden, ver un mercado enorme y una oportunidad de ganar dinero.

Estas preguntas tienen que ser contestadas y el mercado debe ser

atendido.

Actualmente, las empresas especializadas en esta rama, no tienen la
capacidad para atender tanta construccion y las maquinas que en ellas se
encuentran, es aqui donde un proyecto como el que se plantea en el presente
trabajo, puede ser desarrollado y explotado, con la certeza de llegar a buen

puerto.

1.2.5.3. Viabilidad de la idea

Dar marcha a esta propuesta, implica una inversion inicial de
herramienta, equipo vehiculos y personal capacitado que esté acorde a la
creacién y centralizacién de un taller de mecanica de maquinaria pesada, que
cuente con areas de mecanica, electricidad, soldadura industrial, mecénica de
banco o de tornos, etc., y principalmente que pueda llevar esto, hasta el

proyecto en ejecucion, que es donde el cliente lo necesita.

En el presente proyecto se identifica esto como una gran oportunidad de
formalizar en el sector industrial, toda vez que se ha reconocido que muchas
empresas estan optando por la subcontratacion de servicios tales como
seguridad, limpieza o el mantenimiento de sus vehiculos, maquinara y equipo,
debido al alto costo de contar con un taller propio de mecanica para

maquinaria pesada.
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Al identificar esto como el problema principal, las empresas que tienen
equipo y maquinaria pesada, les representa un costo elevado el tener un
departamento dedicado a mantenimiento industrial, porque esto no contribuye
en ninguna manera a las utilidades de la empresa, sino representan enormes
gastos, como local apropiado, vehiculos adecuados, equipo de alta tecnologia,
y de uso diario que es de costo elevado, mano de obra calificada y preparada

para garantizar el buen funcionamiento de la maquinaria pesada.

En conclusion, se cuenta con todo lo anteriormente descrito y mas para

conseguir que el proyecto tenga éxito.

1.25.4. Necesidades del mercado

Las necesidades del mercado se han identificado plenamente, atender
su principal activo, que es la maquinaria pesada que utiliza, en funcién de las
necesidades del sector, cualquier obra en construccion requiere de maquinaria
adecuada a sus necesidades, y dentro de las exigencias actuales los tiempos

de ejecucion es uno de los reglones mas estrictos en cuanto a su cumplimiento.

De esta actividad dependen otras empresas que estan trabajando en la
obra, debido a que no solo una empresa esta dentro de las actividades de la
misma, esto es un proceso de construccibn donde se ven atadas como
eslabones de una cadena, las fases de construccion, asi la empresa que se
encarga de las tuberias de drenajes y agua potable, electricidad, acabados,

pisos, entre otros.
Estan vinculadas con la de construccién, una de estas que se detenga,

detiene el proceso, esto representa grandes pérdidas, en todo sentido,

personal, equipo, maquinaria, traslados de materiales, entre otros.
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La solucién para estos problemas es un taller de mecanica pesada que
pueda llegar al lugar donde el cliente lo necesite y que brinde una variedad de
servicios industriales tales como; mecanica general, adaptaciones mecanicas,
instalacion y reparacion de sistemas eléctricos, mantenimiento preventivo y
correctivo, asi como soldadura industrial y mecanizado de piezas (mecénica de

torno), servicio de scanner electronico y enderezado y pintura para maquinaria.

Los servicios brindados contaran con la suficiente garantia sobre la mano
de obra. A corto plazo se espera ampliar los servicios con sistemas
actualizados y especializados

1.25.5. Estimaciones de limitaciones

Las limitaciones que pudieran ser encontradas por el taller a domicilio, se
consideran minimas dado que la mayoria de empresas tienen urgencia de
soluciones inmediatas a los problemas que enfrentan, como en toda actividad
de oferta y demanda, se considera que la limitacion estara en la innovacion y
en la forma en que se enfrenten los problemas y se satisfagan las necesidades

del cliente.

1.2.6. Experiencia del emprendedor

Un factor importante a considerar es la experiencia del emprendedor

para este tipo de proyectos.
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1.2.6.1. Exitos profesionales

Entre los éxitos profesionales, se pueden tener con experiencia la
mecanica orientada a la maquinaria pesada de construccion, a lo largo de 30
afios he trabajado en dos empresas constructoras, en las cuales los parques de
magquinaria son grandes, contando con 40 maquinas, entre excavadoras,
tractores, patroles, retroexcavadoras y todo lo concerniente a maquinaria de

construccion, ademas de equipos y aditamentos, utilizados en la misma.

Figura 8. Llegar a donde el cliente lo necesita

Fuente: elaboracion propia.
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1.2.6.2. ¢Deseo ser mi propio jefe?

En este tiempo donde se ha trabajado en la solucion de problemas
generados, por el uso de la magquinaria que hace posible las obras en
construccion, se ha visto la necesidad de atender estos problemas en el lugar
donde se originan de una manera inmediata, con el personal capacitado y
calificado para resolverlos de la manera mas adecuada, teniendo la capacidad
de evaluar las alternativas que se puedan llevar a cabo y tomando las

decisiones correctas.

Es importante el tema de idoneidad para realizar este trabajo y por tanto
generar fuentes de muy buenos ingresos para los colaboradores y soluciones

inmediatas para los clientes.

Figura 9. Listo para empezar

Fuente: elaboracion propia.
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1.2.6.3. Relacion con el gobierno

Lamentablemente se ha podido ver en la realidad nacional las
consecuencia que se tienen de trabajar con los gobiernos que han estado en el
poder, dentro de lo posible se tratara de trabajar Unicamente con empresas
privadas, para no caer en situaciones que podrian llevar a la bancarrota en el
mejor de los casos, 0 bien en alguna situacion judicial como ha sucedido con

otras empresas.

1.2.6.4. Conocimientos de ventas, compras,

cobros, negocios

En base a la experiencia de trabajar con maquinaria pesada usada en la
construccion, se ha tenido extenso contacto con las empresas que sirven como
proveedores de repuestos o partes a la maquinaria asi como los talleres que
soportan las actividades de reconstruccion en los componentes a los que se les

debe hacer algun reacondicionamiento.

Los negocios en este ramo son un poco riesgosos y al momento no se
cuenta con un respaldo legal que proteja a los talleres que prestan servicios
mecénicos, de alguna manera se elaborara un contrato para poder gestionar
una labor de cobro al momento de ser terminadas las reparaciones, debido a
gue la maquinaria se encuentra fisicamente ubicada en las obras, que al final
llega a ser un terreno neutro, hablando de aspectos legales, se complica un
poco el asunto de los cobros, esto es algo con lo que hay que lidiar y encontrar

la mejor manera de salir avante en el asunto.
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1.3. Herramientas del emprendimiento

Es importante mencionar que existen herramientas que facilitan el
enfoque adecuado para proyectos de emprendimiento, dichas herramientas
facilitan el entendimiento del emprendedor asi como de las personas que se
consideran como clientes potenciales, a continuacion se describen algunas

herramientas del emprendimiento.

1.3.1. Test de pensamiento emprendedor

El test de pensamiento del emprendedor consta basicamente de tres (3)

tests, los mismos se presentan a continuacion.

1.3.1.1. Test de pensamiento sofiador

La idea en esta parte es pensar sin restricciones y sin pararse a criticar lo

gue se anota sobre el papel.

o ¢, Qué es lo que se quiere?
o Trabajar en lo que realmente apasiona.
o ¢, Qué soluciones existen para conseguir lo que se quiere?
o Crear una empresa propia la cual estard orientada a conseguir

aspiraciones en cuanto a la satisfaccion personal.

. ¢, Como se visualiza esa solucion?
o Implementando un taller de mecanica para maquinaria pesada,
especializada en construccion, Yy prestar servicio relacionado a

esta rama que es muy amplia.

18



o ¢, Cuadles son los beneficios de aplicar esa solucion?

o En primer lugar el beneficio mas inmediato es la satisfaccion, la
motivacion y alegria que se produce de hacer lo que
verdaderamente apasiona, generar beneficios econémicos que se

convierten en estimulos para seguir adelante.

1.3.1.2. Test de pensamiento realista

A continuacion pensar como realistas: ¢COmo se pueden convertir esos

suefos en realidad?.

Esta fase también es constructiva, todavia no ha entrado en juego la

critica. Un pensador realista debe plantearse:

o ¢,Como se pueden aplicar estas ideas en el mundo real?

Al momento de llevar esta ideal a la realidad se debe analizar si se cuenta
con la capacidad necesaria para salir adelante, esto significa considerar
muchos factores que entran en juego, y se debe pensar en cada uno
correctamente para prevenir todas las situaciones futuras que pueden poner en

riesgo de fracaso la idea.
o ¢, Qué plan de accidén seguir para aplicar esta idea?

El plan consiste en reunir todos los requerimientos que garanticen un inicio
soélido, tratar de establecer una demanda de trabajo y garantizar cubrirla para
luego ir agrandando la cartera de clientes y proporcionalmente a ellos

incrementar lo necesario para no quedarle mal a los clientes, que al final son la
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parte mas importante y lo que se debe considerar como la mayor fuente de

publicidad positiva.

. ¢ Qué tiempos marcar: cuanto tiempo va a llevar?

Se puede dividir en tres periodos, el primero sera de dar conocer la forma
de trabajo y relacionarse con nuevos clientes, el segundo sera de crecimiento
donde posiblemente se consideren otras ramas de la mecanica, afines al equipo
con el que se cuente para no incrementar costos y poder brindar varios

servicios, el tercero debe ser de estabilidad y de plantear el rumbo a seguir.

o ¢, Como evaluar el éxito o fracaso de estas ideas?

No llevara mucho tiempo el saber si la empresa tendra éxito o no, si en el
segundo afo, el crecimiento en cuanto a la cantidad de clientes que pueden ser
atendidos no se incrementa sera una sefial de que algo no esta bien y serd un
momento donde se tendran que dar cambios drasticos a fin de enderezar el

rumbo.

1.3.1.3. Test de pensamiento critico

En esta tercera fase se trata de revisar ¢ cudales son los puntos débiles de

todas las ideas anteriores?, explican.

Para ello hay que preguntarse:

o ¢, Qué fallos pueden tener la idea que se le ha ocurrido?
o Uno de los mayores fallos que pueden ocurrir es la forma en que
se pacte con el cliente la forma de pago y la medida en que se

pueda garantizar que se cumplira.
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o Una fuerte inversion inicial en recursos disponibles para soportar
los primeros meses de trabajo, en lo que se logra empezar a

cobrar los trabajos realizados.

¢,Qué ha dejado en el tintero?

o) Una de las grandes debilidades de las empresas en Guatemala y
por lo que mucha gente no se lanza poner sus propias empresas
son las politicas que toman los gobiernos de turno que hacen con
los pequefios empresarios lo que se le da la gana, y eso crea una

cadena de fracasos la que podria llegar hasta la empresa.

o) Un préstamo podra ser un paliativo que podria ser mas perjudicial

gue beneficioso si no se toma la seriedad que se merece.

¢ Por qué no la puede aplicar: qué le frena?
o Las politicas de gobierno, aqui en Guatemala son muy
cambiantes. En cuanto a la inversion inicial, es un tema que debe

ser resuelto para definir la cantidad inicial y limitarse a dicho valor.
¢, Qué debilidades tiene su idea a proponer?

o La idea es muy buena, uno de los mayores riesgos que se
enfrenta es que los gobiernos futuros sean tan corruptos como los
anteriores y causen estragos en la poblacion trabajadora como ha
sucedido en el pasado. Los demas problemas se resuelven.

1.3.2. Informacién general sobre el emprendimiento

A continuacion se presenta informacion general sobre el emprendimiento.

21



1.3.2.1. Taller de mecénica para maquinaria pesada

Como se ha venido explicando anteriormente, la idea es un taller de

mecanica para maquinaria pesada.

1.3.2.2. Origen del nombre de la empresa

El nombre de la empresa trata de combinar el concepto primordial del
servicio que se ofrece y esto es la asistencia a la maquinaria por eso el primer
término del nombre 'maqui' y el segundo término corresponde a los asuntos
electronicos que en la actualidad tienen una gran incidencia en el rendimiento
de las maquinas y son una parte muy importante de las mismas 'trénica’, esto

como un elemento moderno a las respuestas que se tendran en el futuro.
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2. INVESTIGACION PRELIMINAR DEL PRODUCTO Y
SERVICIO

2.1 Identificacién del proyecto

Como se explico anteriormente, el proyecto consiste basicamente en
desarrollar la idea de implementar un taller mecanico que tenga la capacidad de

trasladarse hacia los lugares en donde es requerido su servicio y asistencia.

La idea es que los encargados de proyectos en fase de ejecucién, cuenten
con una opcion que les permita ante una situacion que interrumpa la operacion

por falla en una maquina o equipo, solucionarla de manera pronta y econémica.

Para el efecto, el taller Maquitrénica debe organizar los procesos y
logistica para que cualquier diagndéstico y reparacion, pueda ser realizada en un
tiempo relativamente corto pero visitando al cliente directamente en el lugar en

donde esta siendo realizado el proyecto.

2.1.1. Breve descripcion del proyecto

El proyecto de un taller de mecanica a domicilio para maquinaria pesada
es la idea que se busca desarrollar en este trabajo de graduacion, se detecté la
necesidad existente en este segmento de la industria y de la ventaja competitiva
que representa el brindar servicios de diagnostico y mantenimiento, preventivo
y correctivo, a la maquinaria pesada en los proyectos en los cuales se

encuentran trabajando.
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2.1.1.1. Taller de mecéanica

El proyecto que se presenta, es el de un taller de mecéanica especializado
en la reparacion de mecénica para maquinaria pesada, utilizada en la
construccion, de tal forma que se reparara toda maquinaria y equipo que se
encuentre dentro de esta categoria, como pueden ser excavadoras, patroles,
tractores, retroexcavadoras, camiones en general, pick up de doble traccion,
elevadores, montacargas, rodos compactadores, cargadores frontales, entre

otros.

Los servicios que se prestaran en este taller, incluye desde la reparacion
de llantas, suspension, direccion y frenos , problemas electromecanicos donde
se da la reparacion de alternadores, controles electrénicos de cajas de cambios,
generadores de corriente, luces cortos circuitos, en la maquinaria mas moderna
buscar fallas de los circuitos que van de la computadora a los diferentes
sensores del motor asi como los actuadores, la configuracion de llaves de
encendido y apertura de puertas o chapas talleres de soldadura especializada,
enderezada y pintura en donde se especializan en la reparacion de maquinas

averiadas por el trabajo extremo que realizan.

La reparacién de maquinaria pesada es un tipo de trabajo que solo puede
ofrecer personal convenientemente especializado y formado adecuadamente,
es importante la manera en que las medidas de seguridad se adopten en los

diferentes lugares donde se realizan los trabajos.
2.1.1.2. Servicios prestados

Los servicios que se prestaran en el taller de mecéanica, seran
principalmente aquellos que se puedan proporcionar en los proyectos en

ejecucion.
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Considerando la importancia y lo imprescindible que son las maquinas en
el desarrollo de los proyectos, el tiempo que se pierde por llevar y traer las
maquinas averiadas, sera el eje de promocion y sobre él se haran sentir los
servicios prestados, crear planificaciones calendarizadas, o0 para su
mantenimiento periddico y las reparaciones que se puedan ejecutar con éxito
inmediato, asegurar que el cliente entienda el trabajo que se va a realizar, para
estar en mutuo entendimiento y comprension de la situacion que se enfrenta,

por tanto, se listan los principales servicios que se ofrecen:

o Reparacion de cilindros hidraulicos.
o Cambio y reparacién de mangueras hidraulicas
o Servicio de motor y sistemas hidraulicos segun: 250 hrs. 500 hrs. 750

hrs. 1 000 hrs.

o Reparaciones eléctricas, como alternadores, estarte, baterias,
cortocircuitos, entre otros.

o Reparaciones electrénicas, sistemas, componentes, comunicacion.

o Servicios de soldadura, reparacion de cucharones, herramientas de

corte, cuchillas entre otros.

o Reparaciéon de pinchazos o llantas, cambios segun lo requiera el trabajo
ejecutado.
o Ajustes en los rodajes.
o Reparaciones de motores.
o Reparacién de las servo transmisiones.
o Reparacion de sistemas hidraulicos.
2.1.1.3. Areas de prestacion de servicios

El area de prestacion de servicios, sera principalmente el area urbana y

sus alrededores, dado que el crecimiento de la ciudad capital y sus municipios
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aledafios han presentado un crecimiento acelerado cambiando el suelo
agricola en suelos urbanos que en su totalidad se usaran para la industria de la
construccion por ejemplo de viviendas, bodegas, centros comerciales,
carreteras, pasos a desnivel, entre otros. esto de manera espontanea y sin
tener una directriz estandar, en la mayoria de los casos respondiendo a
intereses econdmicos sin escrupulos que en su afan por satisfacer la demanda
del mercado no atienden razones urbanisticas ni ecoldgicas o al menos de un

concepto de desarrollo controlado.

Esto se traslada al area productiva en donde los espacios anteriormente
adjudicados a las industrias agricolas y forestales ahora se ven invadidos por
las actividades industriales y de servicios para el desarrollo social, esto se
traduce en un crecimiento plano de las ciudades las cuales llegan a topar sus
colindancias llegando a un punto en el cual se pierde la frontera o los limites
municipales, pues unas casas topan con las otras, y el desarrollo urbanistico no

tiene mas que seguir su crecimiento.

Este fendémeno social debe ser atendido por las industrias que
contribuyen a su realizacién, de tal manera que la industria de la construccién
estd en estos momentos en un crecimiento sin comparacion en periodos
pasados de nuestra historia, segun los célculos efectuados por los
especialistas la tendencia es que para dentro de 15 afios la poblacion en
Guatemala alcance los 22,5 millones de personas las cuales encontraran su
concentracion en las ciudades que forman un cinturén alrededor de la ciudad

capital, y poblados emergentes.

En este sentido se buscard estar en los préximos afios dentro de estas
colindancias de la ciudad atendiendo el area donde la maquinaria de

construccion se encuentre.
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2.1.1.4. Segmento de clientes

Al iniciar un taller de reparacion y servicios mecanicos para maquinaria

pesada, es importante plantearse las siguientes preguntas:

o ¢, Qué tipo de clientes se deben atender?

o ¢,De qué sirve tener el mejor servicio del mundo, si nadie lo sabe?

Dentro de la literatura relacionada se puede diferenciar entre las mas
importantes variables de segmentacion, las mas usadas, que son las que nos
daran la guia para diferenciar los diferentes mercados que se podran estudiar y
se adaptaran a la maquinaria pesada debido a que no hay mucha informacién

al respecto:

o Variables geograficas: region del mundo o del pais, tamafio del pais,
clima, ciudad, region, pais. Por ejemplo: empresas que trabajen en la

ciudad de Guatemala.

o Variables demogréficas: a que se dedican estas empresas, rango de
tiempo desde que estan funcionando, lugar de operaciones, rango de
ingresos brutos por sus operaciones anuales, cantidad de maquinas en

su inventario, tipo de maquinaria que utilizan.

o Variables psicogréaficas: objetivos, estilo de trabajos, valores, actitudes,
intereses. Por ejemplo: empresas que se dediquen a vivienda social,

tratando de ayudar a las personas y a la vez ganar dinero.

° Variables conductuales: razén de uso del servicio, frecuencia de uso,

lealtad a los proveedores. Por ejemplo: Clientes que les gusta llevar las
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magquinas al limite de trabajo, realizando trabajos extremos o clientes que

les sean leales a una marca por ejemplo: Caterpillar.

En conclusion el segmento de clientes que se debe atender sera:

o Que opere en el cinturon urbano de la ciudad de Guatemala.
o Que tengan hasta un aproximado de 15 maquinas en su inventario.
o Que trabajen con la iniciativa privada.
o Preferentemente clientes que prefieran las marcas Caterpillar, Case, JCB
y Komatsu.
2.1.1.5. Actividad

Se pretende estar atendiendo las empresas que se dediquen a la
construcciéon, como se ha mencionado a lo largo del capitulo, el enfoque es
prestar servicios mecanicos a la maquinaria que se utiliza en construccion, con
servicios preventivos, correctivos, predictivos y en la medida de los posible y lo
correcto se proveera de lo necesario para hacerlo dentro del proyecto con el
equipo y personal adecuado a la situacion que se presente.

2.1.1.6. Estrategias de relacion con los clientes

No se necesita ser un especialista en el tema para entender que las
relaciones con los clientes, cualquiera sea la actividad de la empresa, es el
punto mas importante para la permanencia y supervivencia de una empresa en

el mercado.
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Son los clientes los que tienen los negocios en funcionamiento, ellos nos
dan la oportunidad de pagar las cuentas, mantener a nuestras familias,
incrementar nuestro patrimonio entre otros. por ello es imprescindible
premeditar como seran nuestras relaciones con los clientes y proponer

estrategias de trabajo para con ellos.

Pero la relacion siempre debe ser mutuamente beneficiosa. Si se cobra
para hacer lo que, presumiblemente gusta y se sabe hacer, y el cliente reciba a
cambio algo preciso y funcional. El objetivo es que tanto la empresa como su
cliente salgan beneficiados en la relacion.

En primer lugar se debe tratar de entablar negocios con los clientes que

sean correctos para la empresa.

Se debe priorizar obtener tanta informacion como sea posible, en la mejor
de las circunstancias toda la informacion del cliente debe permitir crear una
imagen coherente de sus necesidades, no dejar por un lado lo que el cliente
quiere decir y aplicar el buen juicio y experiencia para concebir un buen plan de

trabajo.

Enfocar la informacion del cliente, con una mente abierta, con una actitud
positiva, y sobre un terreno de juego equitativo, el cliente por lo general aportara
un poco mas de dinero en efectivo, recordar siempre el principio de Pareto: el

80 % de tus ingresos provienen del 20 % de los clientes.

Hacer lo posible para que todo salga bien. Todo el mundo comete errores

de vez en cuando. Afortunadamente no sucede habitualmente.
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Pero la regla general es: cuanto antes se reconozca un error y se tomen
las medidas para solucionarlo, sera mejor en el largo plazo. Si se deja pasar
mas tiempo, el error crecera y se tornara mas dificil de enmendar, y lo que
originalmente fue una pequefia fogata controlada, ahora son Illamas
quemandolo todo, tomar las riendas, limpiar el aire y poner a trabajar a todos en
la soluciéon sera lo mejor, el cliente apreciara la honestidad y franqueza, incluso

si él 0 ella no estan felices con el problema en si.

Los clientes son los mejores promotores, mantener a los consumidores
satisfechos en la forma mas efectiva de captar nuevos clientes, o que se
conoce como un efecto positivo de la economia del promotor, y al sentirse
valorados y cuidados no dudaran en recomendar el taller de mecéanica para

maquinaria pesada.

Asi, integrar el servicio al cliente con los productos y experiencias que

reciben, puede verse reflejado en el crecimiento de la empresa.

Cuando se tiene un problema con un producto o servicio, llamar por
teléfono y escuchar un extenso menu pronunciado por un robot resulta bastante

molesto.

Hoy los clientes necesitan sentir que pueden contactar a la empresa de
manera inmediata y no hay razén para no responder sus quejas, existe una
proliferacion de canales de contacto y dispositivos a través de los cuales es
posible comunicarse con el cliente, desde el uso de las redes sociales hasta la

implementacion de aplicaciones maviles.

Dado que en la actualidad los consumidores estdn mas informados y

tienen mayor acceso a respuestas en Internet, lejos quedaron los dias en que
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los agentes de venta o atencion al cliente tenian todos los elementos para
poder dar solucion a sus demandas a través de un guion cuadrado e

inamovible.

Hoy es fundamental otorgarles todas las herramientas para que se

comuniquen con el cliente al mismo nivel y logren una interaccion mas humana.

La cualidad que mas valorada por los clientes en la construccion moderna,
es la velocidad y eficiencia con la que las empresas atienden sus demandas,
una realidad especialmente importante para las nuevas generaciones de

proveedores.

Las construcciones en la actualidad se pueden ver como una produccion
en proceso, donde cada actividad esa asociada con otra inmediata que debe
ser concluida para que la siguiente tenga inicio, una sucesion que debe ser
vista como una cadena, es en este preciso concepto que el presente proyecto
tiene su valor, pues trata de implementar un servicio que mantenga la cadena

en funcionamiento.

2.1.1.7. Areas de influencia

Las areas de influencia sobre las que el presente proyecto llegara, seran

las donde se ejecuten los proyectos y su colindancias.

Las areas de influencia se definen como:

o Area Operativa: la que corresponde a la zona de servicio, zona de

camino a los efectos de la obra, las zonas de préstamo, obradores, y
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todas las actividades relacionadas con la construccion de la obra,

incluidos los municipios beneficiarios de las obras.

o Area de Influencia Directa: el area de influencia directa se constituye en
la zona que comprende las poblaciones beneficiadas y sus zonas de

influencia.

o Area de Influencia Indirecta: corresponde a los departamentos a los que

pertenecen las poblaciones beneficiadas.
2.1.2. El proyecto

Muchas personas suelen confundir la vision con la misibn de una

empresa.

Una forma sencilla de diferenciar estas dos declaraciones es recordando
gue la mision responde a la pregunta: ¢cudl es la razén de ser de la empresa?,
mientras que la vision responde a la pregunta: ¢qué quiere llegar a ser la

empresa?
2.1.2.1. Visién
A continuacién se presenta una propuesta de vision para la empresa:

o Ser el mejor, taller de mecanica para maquinaria pesada con

especialidad en atencion al cliente en su lugar de trabajo.

o Llegar a donde el cliente tiene la necesidad de ser atendido y prestar un

servicio de primera calidad.
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o Ser el taller donde los clientes se sientan identificados por la satisfaccion

de sus necesidades.

o Ser una empresa competitiva que genere confianza y lealtad en sus

clientes.

2.1.2.1.1. Concepto de visién

La visidn se puede entender como la capacidad de ver mas alla, en tiempo
y espacio, y por encima de los demas, significa visualizar, ver con los ojos de la

imaginacion, en términos del resultado final que se pretende alcanzar.

Pero ademas de ello, establecer la visibn de una empresa también
permite, inspirar y motivar a los miembros de la empresa al hacer que se
sientan identificados y comprometidos con ella, cimentar las bases para la
cultura organizacional, proyectar una imagen positiva ante clientes, proveedores

y publico en general.
No existen reglas al momento de definir la declaracion de la visién de una
empresa, pero segun los especialistas, una declaracion de vision efectiva es

efectiva cuando permite obtener los beneficios descritos.

2.1.2.1.2. Sentido y aspiraciones de la

vision

La vision estratégica es un panorama de hacia donde se quiere que llegue

la empresa en un plazo determinado.
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Se puede decir que la vision estratégica define el resultado ideal que se
quiere alcanzar, esta vision ofrece una imagen general del mundo donde habita
la compafia, interpreta de forma coherente todos los aspectos que abarca la
empresa, y como se deben acomodar, para alcanzar un sentido y lograr las
aspiraciones deseadas para esto se deben definir varias cosas, en especial
aquellas que son mas valiosas de forma especifica, esto permitird que se llegue

al éxito que se persigue.

2.1.2.1.3. Definir los valores de la
vision
o Honestidad: ser honestos con los servicios que presta la empresa y los

repuestos proporcionados, teniendo presente los criterios de técnicos y

ética de la profesién tanto con la empresa como con el cliente.

o Responsabilidad: la responsabilidad se presenta cuando la empresa
toma un trabajo y debe desarrollarlo a conciencia, lo que implica hacer
de la mejor manera posible cumplimiento con las normas vy
procedimientos técnicos y de seguridad, la certeza que de esta manera

se contribuye al crecimiento personal y profesional.

o Cumplimiento: hacer todas las tareas asignadas con la puntualidad
requerida, para la satisfaccibn de los clientes tanto internos como

externos. El cumplimiento exige certeza, veracidad y objetividad.
o Integridad moral: es un principio que se inculca en la casa y que se

desarrolla a cada momento de la vida y el trabajo, esencial para el

crecimiento individual y para el de la empresa.
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o Habitos adecuados de trabajo: producir calidad, es el resultado de
atencion al cliente, la paciencia, habilidad, esfuerzo, ademas de cumplir
con la cantidad, mas cosas y mejor hechas, en menor tiempo. Generar
un espiritu de cooperacion, trabajo en equipo, ser puntuales y entregar
justo a tiempo, laboriosos y proactivos, y por sobre todo ser

responsables.

o Compromiso con la seguridad. el bienestar de las personas involucradas
con el desarrollo de la actividad de la empresa y las personas gque estan
a su alrededor son un punto muy importante y se debe tomar todas las

medidas necesarias para evitar accidentes.

o Amistad con el medio ambiente. dentro de estos procesos se debe tomar
en consideracion el impacto que la labor tenga con el medio ambiente, de
tal manera que se manejaran los desechos atendiendo al bienestar

ambiental.
2.1.2.1.4. Larazén de ser de la empresa
Muchas personas suelen confundir la vision con la mision de una

empresa. Una forma sencilla de diferenciar estas dos declaraciones es

recordando que la mision responde a tres preguntas basicas:

o ¢, Quiénes somos?
o ¢,Qué hacemos?
o ¢Por qué lo hacemos?
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Mientras que la visidn responde a la preguntas: ¢qué se quiere llegar a
ser?, o un poco mas extenso se desea ser, tener o hacer en un futuro y en un

entorno previsible.

2.1.2.2. Misién

Brindar servicio de alta calidad en mantenimiento y reparacion para
maquinaria pesada en la construccion a ingenieros, constructores y empresas
privadas, apoyados en tecnologia, calor y capacidad humana y administracién

moderna que permita una total satisfaccion de los usuarios.

Principalmente dando soluciones mecéanicas en los proyectos en

ejecucion.

2.1.2.2.1. Concepto de filosofia vy

mision

La misibn de una empresa describe la filosofia, esta identidad es
fundamental en la empresa para el logro de su misién, que son los logros o

metas que se alcanzan, las que forman la razén de ser de la empresa.

Se trata de la filosofia fundamental de un taller y el objetivo que se tiene,

siempre sera visto a largo plazo.

El concepto de misidén es fundamental y debe estar en total concordancia
con la vision de futuro que a la que se desea llegar. Una forma sencilla de
definir lo qué es la misidn, seria encontrar la respuesta al por qué de los

intereses.
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Para esto se debe contestar una serie de interrogantes que ayuden a

conformar la idea de misién taller de mecanica para maquinaria pesada.

o ¢, Qué es lo que se quiere ofrecer?

o ¢Por qué crear este negocio?

o ¢,Cual es el perfil de usuario que se desea atraer?

o ¢, Qué imagen de negocio se quiere comunicar?

o ¢, Qué factores determinan el precio y la calidad de los servicios?

o ¢, Qué relacion se tendra con los empleados?

o ¢, Cual es el aspecto diferenciador que destaca sobre la competencia?
o ¢Puede ser el negocio realmente competitivo?

2.1.2.2.2. Actividades clave

o Ofrecer servicio inmediato, en los proyectos que se requiera, llegando a

donde el problema se ha originado.
o Buscar clientes que tengan contratos con la empresa privada porgue con
el gobierno los problemas de pago pueden llevar a cualquiera a la

quiebra.

o Los factores que determinan el precio de los servicios, es el grado de

dificultad y la ubicacién de los proyectos.

o En el taller de mecanica para maquinaria pesada, la parte mas

importante seran los colaboradores internos.
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o El servicio personalizado y oportuno en el propio lugar donde se origine,
sera el mas valiosos aspecto, y permitira sobresalir de los servicios

comunes y que daré gran valor al taller.

El taller de mecanica para maquinaria pesada, basado en la calidad y
competitividad de los colaboradores, el servicio oportuno y a tiempo, con
precios justos, y cumpliendo con los tratos establecidos, proveera de una gran
lealtad por parte de los clientes.

2.1.2.2.3. ,Como se visualiza la

empresa en el futuro?

La parte importante de cualquier negocio es sobrevivir en el mercado,
superar la competencia, establecer un patrén de servicio, y por sobre todo
controlar los costos en general, la idea es permanecer en el mercado y atender
a los clientes y amigos, en todas sus necesidades, esto implica que dentro de
los servicios se deberan agregar algunos otros que en medio de la
construccion se van haciendo necesarios, como por ejemplo se podria crear el
area de enderezado y pintura, o bien el de soldadura y herreria, pero estas
opciones ser tienen que ir evaluando a lo largo del camino para tomar la

decision correcta.

2.1.2.3. Objetivos

Los objetivos que se persiguen se presentan a continuacion:
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2.1.2.3.1. Establecer co6mo seré el taller

en un ano

Definitivamente la proyeccion que se tiene para el primer afio de
actividades sera la consolidar la relacion con los clientes en base a la lealtad
ademas se pretende ampliar los servicios que se puedan prestar, al estar en
contacto con ellos se sabra de las necesidades que se podrian cubrir con el
personal y equipo con el que se cuenta o bien que no necesite muchos cambios

para poder satisfacerlas.

2.1.2.3.2. Priorizar la satisfaccion del

cliente

Enfatizar la importancia que la satisfaccion del cliente tiene para las
relaciones futuras, es la mejor forma de propaganda, un cliente satisfecho
implica propaganda gratis, pues este hablara bien de los servicios y del trabajo

que el taller le ha brindado, y su lealtad hacia el taller atraera nuevos clientes.

2.1.2.3.3. Incrementar la confianza de

los clientes

Lo anteriormente tratado motivara que la relacion y la confianza que se ha
creado con los clientes se estimule y crezca para generar un beneficio mutuo,
tanto los clientes satisfechos tendran la necesidad de conservar como sus
proveedores a las personas o empresas que les han brindado un buen servicio,
como la empresa proveedora o en este caso el taller necesita de contar con la
lealtad de sus clientes de tal manera que se forma una relaciéon de doble via, en

ella el beneficio mutuo sera la mayor ganancia que se obtenga.
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21.2.4. Organigrama

En la figura siguiente se presenta la propuesta de organigrama para la

empresa propuesta en este trabajo de graduacion.

Figura 10. Organigrama

\ GERENTE |

| EEE——
|

l

MECANICOSUPERVISOR |

| MECANICO HIDRAULICO |

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio 2016.

2.1.2.4.1. Definicion de los puestos de

trabajo

En la organizacion del taller de mecanica para maquinaria se debe
concluir con la estructura organizativa, generalmente los talleres de mecanica
son muy rigidos en su estructura 'y muy similares y las diferencias asociadas a
cada tipo de taller y de los servicios que preste en el taller de mecanica para

maquinaria pesada la estandarizacion sera la que se presenta a continuacion.
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2.1.2.4.2. Estandarizacion de los

puestos de trabajo

La estandarizacion de los puestos de trabajo es un tema que debera ser
tratado de una manera forma mas abierta pues estd mas apegada a los
procesos productivos los cuales aun no forman parte del tipo de trabajo de tal
manera que se tendra la inquietud de tomarlos en cuenta para un proximo
futuro en el que se estara a la expectativa de poder incorporarlos al desarrollo

del trabajo del taller de mecénica.

2.1.2.4.3. Jerarquizacion de los puestos

de trabajo

Los puestos de trabajo que se definen a continuacion son los mas
apropiados a considerar para emprender un el taller de mecanica para
maquinaria pesada esto con tal de optimizar el desempefio y el apoyo que se
requiere, ademas se jerarquizan las posiciones de los puestos, atendiendo a su

importancia.

o Gerente: es el responsable de la administracién, organizacion, control y
direccion de los recursos de los que dispone, su gestion basicamente es
guiar al equipo hacia la obtencién de los objetivos de la empresa
gestionando los recursos que se requieran para ello: herramientas,
insumos, personal, entrenamiento, entre otros, revisar el desempefio del
personal técnico y asesores. La toma de decisiones cuando haya que

hacer cambio o ajustes, es su responsabilidad.

o Mecanico supervisor: es la figura mas importante dentro de la estructura

organizativa, su importancia esta sustentada en que la operacion sera
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exitosa, 0 no, de acuerdo a su preparacion, conocimiento, habilidades de
liderazgo y comunicacion, todo lo que se hace en el taller pasa por sus
manos, el asigna los trabajos, hace seguimiento al trabajo en proceso,
asesora técnicamente al personal a su cargo, hace seguimiento a la
procura de repuestos, valida la calidad de las reparaciones con pruebas
Si es necesario y es el primero en determinar las necesidades de
entrenamiento del personal técnico, hace el seguimiento a los trabajos en

otros talleres, entre otros.

Mecanico hidraulico: esta persona debe asistir como su nombre lo indica
los servicios que se prestan a nivel hidraulico, una de las mas
importantes ramas en la maquinaria pesada, sus funciones pueden ir
desde hacer pruebas de carretera, cuidado y control de las herramientas
especiales, seguimiento al programa de mantenimiento y calibracion de
los sistemas hidraulicos y su reparacion, elaboracién de informes
técnicos, supervision técnica de trabajos de relevancia, y cualquier otra

tarea que tenga que ver con los sistemas hidraulicos.

Electromecanico: debe hacerse cargo de las reparaciones que atafien a
la parte eléctrica y electronica del funcionamiento de la maquinaria
pesada, que es una parte fundamental en la operacion de estas
maquinas, actualmente muchos dispositivos funcionan con sefiales
eléctricas o electronicas y su importancia es enorme, deberd ademas
hacer pruebas de carretera, cuidado y control de las herramientas
especiales, seguimiento al programa de mantenimiento y calibracién de
los sistemas eléctricos y su reparacion, elaboracion de informes técnicos,
supervision técnica de trabajos de relevancia, y cualquier otra tarea que

tenga que ver con los sistemas eléctricos.
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Mecanico general: el mecanico general como el nombre de su posicion lo
indica efectia un trabajo mas general en cuanto a los servicios que se
prestan en el taller, es el trabajo més dificil de desempefiar dentro de la
estructura de los talleres por que debe tener especial atencion a los
detalles de las reparaciones que efectla, es un campo mas amplio en
cuanto a la experiencia se refiere, inspecciona la unidad, mantenimiento
general del motor a diésel o gasolina del vehiculo. Diagnostico de fallas o
averias en el motor a diésel o gasolina y reparar, genera la orden de
servicio con los requerimientos del cliente, para poder tener un plan de la

forma en que se haran las reparaciones.

Soldadores: realizar el mantenimiento, reparacién e instalacion de piezas
de los la maquinaria pesada, corta y recorta, da forma, dobla, calienta y
taladra laminas de metal y tubos, forja metal utilizando herramientas y
equipos manuales y mecénicos, opera maquinas eléctricas en la
ejecucion de sus tareas. Efectla reparacidbn y mantenimiento a los
equipos y herramientas utilizados por la maquinaria pesada en sus
funciones de corte y desbasté de los bancos de materiales. Realiza
cualquier otra tarea afin que le sea asignada.

Ayudantes: el personal que mas contribuye al desarrollo de las
actividades que en general se desarrollan en el taller, son quienes cuidan
y mantienen el orden y la limpieza en las areas de trabajo, espera y
oficinas, colaboran y aprenden de sus superiores en general y van

especializandose en cada area de trabajo.
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2.1.2.4.4. Manual de organizacion

El manual de organizacion se puede observar en el detalle de la siguiente

figura:

Tabla I. Manual de organizacion

NO. DE
PUESTOS CARGO NOMBRE

Gerente
Mecanico supervisor
Mecanicos hidraulico

Mecanico general
Electromecanico
Soldador
Tornero
Ayudantes

[ T TR TN TN T TG TN

Fuente: elaboracion propia.

2.1.2.4.5. Organizacion de los puestos

La organizacion de los puestos esta siendo considerada como uno de los
puntos mas importantes del movimiento empresarial, se debe tomar muy en
cuenta el recurso humano, siendo este uno de los valores mas sobresalientes

en la organizacion para obtener permanentemente resultados positivos.

Por esta razén, actualmente se esta invirtiendo mas en las personas y
organizaciones, porque de esta manera se obtiene y certifica una enorme
prosperidad tanto para el patrén como para cada uno de los colaboradores de
manera continua, logrando que el equipo de trabajo ya se individual o en grupos
lleven a cabo sus funciones eficazmente y con la mayor satisfaccion; de esta

manera se valora el principio de trabajar en lo que satisface sin enfocar el
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aspecto economico como el principal objetivo del actuar humano, sino

comprender el trabajo como un motivador en si mismo.

Asi por tanto la directriz mas importante sera el principio de la
organizacion, que lleva a adjudicar a cada persona sus actividades y
responsabilidades para que todos sepan quién es responsable de que, de esta
manera no se generara incertidumbre y la toma de decisiones sera mas

acertada.

2.1.3. Laidea

La idea esencialmente es la creacion de un taller mecanico que brinde
servicio a domicilio, dentro de un segmento de industria tan particular y
especifico como lo es la maquinaria pesada, resulta visionario considerar un

servicio de esta naturaleza.

La razdén es obvia, no hay muchas personas en este medio, que tengan el
conocimiento y el know how, para evaluar y reparar maquinaria de ese tipo y
adicionalmente, no hay empresas que actualmente brinden la opcion de llegar
exactamente al lugar en donde la maquinaria y equipo esta operando, es decir,
evitar que los contratistas trasladen y transporte el equipo a un taller, esto
considerando que muchos de los proyectos estan siendo ejecutados en el

casco urbano, dificulta demasiado el traslado de equipo pesado.

2.1.3.1. ¢,Como surgio laidea?

Actualmente en la ciudad de Guatemala, se puede apreciar visualmente
gue la industria de la construccion esta viviendo una época de crecimiento

intensa, por doquier se puede apreciar a simple vista la gran cantidad de
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construcciones de centros comerciales, edificios para oficinas, condominios,
urbanizaciones, complejos habitacionales, etc. y en cada uno de estas
construcciones hay maquinaria funcionando debido a que en la actualidad los
procesos constructivos requieren de maquinas y equipos que aceleren los
tiempos de entrega, es aqui donde se pone de manifiesto la necesidad de
satisfacer la demanda de un mercado que también estad en constante

crecimiento, la maquinaria pesada y equipos utilizados en la construccion.

2.1.3.2. Alternativas de la idea

La alternativa de la idea de un taller de maquinaria pesada para la
construccion, es la del taller movil, que preste los servicios en el lugar donde la
maquinaria sufre los desperfectos o simplemente se tenga que aplicar
mantenimientos normales o de rutina, atendiendo a los tiempos de entrega cada
vez mas exigentes que la industria requiere y los traslados de maquinaria para
reparacion son cada vez mas costosos y tardados debido al intenso trafico y las
largas colas que se viven dia a dia en la ciudad de Guatemala, esta es la razén
principal para pensar en el inmenso mercado que representa la maquinaria

pesada que se utiliza en la construccion.

2.1.3.3. ¢, Qué necesidad se detect6?

La principal necesidad del mercado, como ya se mencion6 anteriormente,
radica en los tiempos de entrega de los diferentes servicios a nivel del cinturdn
urbano, es decir la ciudad capital y sus municipios circunvecinos, los cuales se
ven afectados por el crecimiento urbano descontrolado y sin ningun aspecto
urbanistico desarrollado, las carreteras citadinas ya no son suficientes para
satisfacer la cantidad de vehiculos circulando por ellas, de tal forma que se ha

dado la creacion de horarios de restriccion para cierto tipo de vehiculos como
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los camiones y cabezales, que estadn afectando los tiempos de entrega en los
diferentes proyectos en ejecucion, esta es la razon principal por la que las
empresas a todo nivel e independientemente de la actividad a la que se
dediquen estan buscando alternativas a sus necesidades, por ejemplo hay ya
un gran numero de usuarios del servicio de mensajeria y paqueteria en
motocicleta y bicicleta, ademas de los servicios de taxis alternativos para el

movimiento de las personas.

2.1.3.4. ¢ Qué servicio generar?

En cada caso, lugar y razén donde se genere una actividad econémica
hay una oportunidad de servicio en la que la capacidad primordial, sea la de
llegar a donde el cliente esta desarrollando su actividad productiva, en el caso
del taller de mecénica para maquinaria pesada el servicio a generar sera el de
prestar los servicios de mantenimiento preventivo y correctivo a la maquinaria y

equipo que se utiliza en la construccion.

2.1.3.5. ¢A quiénes atender?

El segmento de clientes que se desea atender son las empresas,
constructores, ingenieros, y toda actividad que utilice maquinaria pesada para la
construccion, con un volumen de trabajo moderado, es decir actividades que
requieren de tres o cuatro maquinas para su realizacion, en espacios amplios,

como suelen ser los proyectos de construccion.
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2.1.3.6. ¢,Cémo satisfacer esta demanda?

Se armaran dos equipos moviles de atencion al cliente, con los cuales se
podra trasladar el equipo y herramientas adecuadas y necesarias al problema

gue se deba atender.

2.2. Plan de marketing

El presente plan de marketing se desarrollara pensando en atraer nuevos
clientes y consolidar la relacion existente con los clientes antiguos, dentro de su
mercado objetivo a un largo plazo, analizando en entorno competitivo e

identificando las oportunidades de crecimiento.

2.2.1. Delimitacion previa del negocio

La limitacion previa del negocio sera definida por una cartera de clientes
inicial, y ya cuenta con una relacion laboral establecida con anterioridad por
servicios prestados a estas empresas de una manera informal, los cuales han
motivado la creacion de la empresa de una manera formal y ha generado la

idea del servicio a domicilio.
2.2.1.1. Definir la actividad emprendida
El plan de marketing se realiz6 con la finalidad de implementar una
estrategia de accion, para el Taller de mecanica para maquinaria pesada

Maquitronica que se ubicara en la Finca el Pino, Fraijanes, Guatemala, durante
el afio 2018.
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El plan se desarrolla basado en técnicas como encuestas y entrevistas a
los propietarios de constructoras y empresas afines al ramo de la construccion

que utilizan maquinas para realizar su trabajo.

Fue dirigida a un 40 % de la poblacion urbana y el 60 % al area que circula
la ciudad y se cont6 con la informacion oportuna por parte de los propietarios de
las empresas, luego del analisis se determind la preferencia por los servicios a
domicilio, es decir en el lugar en donde la maquinaria se encuentra

desarrollando sus funciones.

Uno de los problemas que se observo es la necesidad de contar con
publicidad, aunque la cartera de clientes con la que se iniciaran operaciones es

suficiente para cubrir la capacidad de atencion que se establecera en un inicio.

El taller ofrece una variedad y calidad de productos a costos accesibles
para los distintos tipos de clientes. El propésito del plan sera el de proyectar
una empresa moderna basada en la calidad y variedad de servicios haciendo
del servicio a domicilio su principal gancho, lo que incrementara las utilidades

de la empresa.

2.2.1.2. Caracteristicas principales del servicio

Las caracteristicas principales del servicio, sera la atencion a los
problemas de los clientes en el lugar donde su maquinaria este realizando sus
funciones que seran propias de la maquinaria pesada para construccion,
llevando al lugar que el cliente lo necesite, repuestos, herramientas y equipos

necesarios para la resoluciéon del problema.
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2.2.1.3. Area de cobertura

A continuacion, en la figura 11 de detalla la cobertura donde se ofrece

apoyo a los clientes.

Figura 11. Mapa de cobertura
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Fuente: Mapa del departamento de Guatemala. www.mapsofworld.com. Consulta: 4 de

noviembre de 2018.

2.2.1.4. Descripcion del servicio

El cliente se pone en comunicacion con el taller de mecéanica para
maquinaria pesada, o bien se le da seguimiento de servicio, esto debe generar

el proceso que a continuacion se detalla en el siguiente cuadro.
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Figura 12. Cuadro de descripcion del servicio

Llam | clien - .
a _ad_a del cliente ., Visita de un técnico para
seguimiento de atencion,
R talla o d evaluar el problema, hacer
eportar una falla o dar .
p. _ diagnostico y presupuesto.
continuidad.
Verificar, que los rabajos se | | jaqar al lugar donde el cliente lo
realicen segun lo planeado, ) ) )
necesita, y trabajar con la mejor
Para la satisfaccion del disposicion y garantia
cliente.
L

Fuente: elaboracion propia.

2.2.2. Anaélisis FODA

Se realizd un andlisis FODA y el mismo se presenta en los siguientes

numerales.
2.2.2.1. Analisis externo
o Oportunidades (factores externos que benefician a la empresa).
o Cada vez hay mas construcciones y por lo tanto mas oportunidad

de tener clientes.
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o El costo de reparacion en las agencias es caro, por todos los
costos, las instalaciones y equipos tienen.

o Hay pocos talleres mecanicos de maquinaria pesada que puedan

ofrecer estos servicios.

o El servicio de llegar a donde el cliente se encuentra es muy
apreciado.
2.2.2.2. Analisis interno

Al realizar el analisis interno se obtuvieron los siguientes resultados.

Factores internos que potencializan al taller de mecanica para maquinaria

pesada.
o Fortalezas (factores internos que benefician a la empresa).
o El personal esta capacitado y tiene suficiente experiencia.
o El personal estd comprometido con ofrecer un buen servicio.
o El sueldo del personal es bueno y por ello estd motivado.
o El trabajo que se realiza es en si mismo muy estimulante.

2.2.2.3. Confecciéon de la matriz

Un paso importante dentro del proceso es la confeccién de la matriz que

corresponde tanto a las:

° Fortalezas

o Oportunidades
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FORTALEZAS:

DEBILIDADES:

Debilidades

Amenazas

En la siguiente tabla se presenta la matriz en mencion.

Tabla Il.

Personal experimentado y capacitado.®
Personal comprometido con ofrecer une
mejor servicio.

Herramientas y equipo adecuados parae
brindar un buen servicio.

Disponibilidad de horarios o
Servicio competitivo con otros

Necesidad de servicio por parte de lose
clientes.

No hay suficiente personal para atender e
a todos los clientes.

La variedad de marcas
capacitacion.

Mejorar la disposicion en los horarios de e
trabajo.

Distancias a los proyectos muy largas e
Lugares para trabajar reducidos

Precio o

Falta de conocimiento por el publico

limita lae

Matriz FODA

OPORTUNIDADES:

Cada vez hay mas construcciones

Los costos generados por talleres grandes
son grandes.

Hay pocos talleres que presten el mismo
servicio.
Brindar el
apreciado.
El tiempo de descanso del cliente sera
utilizado como trabajo.

servicio a domicilio es muy

AMENAZAS:

Confianza por parte del cliente en este tipo
de servicios.
La situacion
inestable.
La inversion por parte de los clientes puede
ser limitada.

El tréfico y los tiempos de traslado en la
ciudad cada vez son mayores.

Competencia informal

econémica-social, estd muy

Fuente: elaboracién propia, empleando Visio 2016.

2.2.2.4.

Planes de accion

Los planes de accion correspondientes se observan en la siguiente figura.
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Figura 13. Planes de accion

PLAN DE ACCION CUADRANTE IV:

Dar los mejores resultados para crear
confianza en los usuarios.

Tomar los clientes que aseguran una
relacion de mutuo beneficio.

Mantener relaciones cordiales con los
inversionistas para asegurar nuevos
contratos.

Optimizar los viajes para reducir traslados.

Fuente: elaboracion propia.

2.2.2.5. Estrategias

Las estrategias correspondientes se observan en la siguiente figura.
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Figura 14.

FACTORES INTERNOS

FACTORES
EXTERNOS

OPORTUNIDAD EXTERNAS(O)

Cada vez hay mas
construcciones, en las que el
tiempo es un valor muy
apreciado.

AMENAZA EXTERNA(A)

El caos vehicular y los
retrasos que se generan en
los tiempos de entrega.

FORTALEZAS INTERNAS (F)

El personal esta capacitado y
estimulado por el trabajo
que desarrolla.

ESTRATEGIA FO: (maxi-maxi)

La capacidad de conquistar el
mercado en base al trabajo
desarrollado.

ESTRATEGIA FA:(maxi-mini)

Organizar las actividades y
optimizar los métodos de
transporte, para maximizar la
utilizacidn de los traslados.

Estrategias

DEBILIDADES INTERNAS(D)

La cantidad de personal y los
horarios de descanso se
cruzan.

ESTRATEGIA DO:(mini-maxi)

Incrementar la cantidad de
personal a futuro y organizar
los descansos.

ESTRATEGIA DA: (mini-mini)

En la medida de lo posible
escoger los clientes, y no
trabajar con el gobierno.

Fuente: elaboracion propia.

2.2.3. Objetivos

El presente trabajo de graduacion debe cumplir con el objetivo principal de

proveer una atencion personalizada a los clientes en el lugar en donde sea

requerido el servicio.
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2.2.3.1. Establecer el nivel de demanda efectiva en

el mercado de la maquinaria

El nivel de demanda efectiva sera calculado mediante la empresa empiece
la operacion, se tiene proyectado un nivel de demanda efectiva del 55 %, es
decir que mas de la mitad de los proyectos de maquinaria pesada que estan
operando, soliciten los servicios de la empresa, considerando las ventajas

competitivas que la misma presenta a los clientes, servicio y un costo accesible.

2.2.3.2. Atender las necesidades de los clientes en

el mercado

Es clave para la operacion de la empresa que las necesidades de los
clientes sean satisfechas, esto debe ser el motor que motive a los trabajadores
de tal forma que los clientes obtengan los servicios que requieren con un nivel
de calidad 6ptimo, que les permita reducir los tiempos muertos y costos ocultos
gue se presentan durante el tiempo en el que la maquinaria falla o requiere

mantenimiento.

2.2.4. Estrategias

Se sugiere buscar estrategias para cumplir y comunicar aspectos como:

o Rapidez en la entrega

o Servicio en horario que beneficie al cliente
o Tecnologia

o Uso de computadoras para diagnostico

o Servicio postventa
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Adicionalmente se recomienda recordarle al cliente sobre sus proximos
cambios de aceite, servicios, entre otros, esquemas o facilidades de pago,

trabajo a domicilio, cambio de aceite inmediatos, entre otros.

Las estrategias de mercadotecnia deben centrarse en captar clientes y
hacerlos regresar, y mas que la capacidad técnica el mayor gancho seréa el
servicio, la atencion y la confianza. La especializacion puede ser también una

excelente estrategia.

Un taller de 'toddlogos' puede tener problemas, en la actualidad por
ejemplo existen talleres especializados en frenos, y no hacen otra cosa, pero la

hacen tan bien, que los demas talleres acuden a ellos cuando tienen problemas.

Al conversar con muchas personas, hacen la comparacidén entre que es
casi tan importante tener un mecanico de confianza como un doctor de

confianza.

La medida que sera evaluada por los clientes es la confianza, la capacidad
de transmitirle al cliente honestidad y la certeza de la ejecucion de un buen

trabajo.

Es muy importante encontrar valores que puedan hacer la diferencia, y
consigan enganchar a nuestro cliente. Se variables basicas de su actividad:

producto, precio, distribucion y promocion.

224.1. Identificar necesidades

El mercado que se persigue es el de la maquinaria pesada utilizada en

construccion, y como una imagen vale por mil palabras se presentan unas
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fotografias de lo que representa este mercado, la mayoria de las personas solo
ven unas laminas en las areas de construccion, pero tras esas laminas se
encuentra un universo de oportunidades, cualquier edificio, centro comercial,
condominio, urbanizacién entre otros, comienzan con el tipo de trabajo que se

ve a continuacion.

Figura 15. Conformacién de plataformas y calles

Fuente: elaboracion propia.

La necesidad mas imperiosa de estas empresas es la de tener la
maquinaria funcionando en perfecto estado, cuando se descomponen, los
desperfectos deben ser corregidos de manera inmediata porque esto se puede

considerar un proceso, en el que cualquier eslabon que se rompa o disminuya
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su produccion afectara al total de las maquinas y hombres que estan
trabajando.

2.2.4.2. Canalizar deseos

El deseo de cualquier empresario es maximizar sus ganancias, en este
campo y para esto es necesario tener en consideracion un factor que es el mas
estimado en relacion a los demas y es el tiempo, encima de la operacion de la
maquinaria pesada esta todo el desarrollo de un proyecto que exige el
cumplimiento de contratos que generaran otra cadena de sucesos que lograran
conseguir con éxito el proyecto final, por tal razén asistir y resolver los
problemas de la maquinaria pesada en el lugar y tiempo minimos sera la

satisfaccion de los deseos del mercado.

2.2.4.3. Estimular la demanda

La demanda de un servicio se vera estimulada por la publicidad, pero en
este el caso del servicio que brinda un taller de mecénica para maquinaria
pesada, se debe visitar a los clientes potenciales y estimular en ellos la
necesidad de contar con el tipo de servicios que se prestan en el taller, ademas
la visita en los lugares de trabajo puede dar ideas de que otros servicios se
pueden dar a los clientes haciendo algunos cambios pequefios en los equipos.
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Figura 16. La demanda esta debajo de la vista

Fuente: elaboracion propia.

2244, Marketing MIX

En el caso de los talleres de mecanica para maquinaria pesada, el

marketing es tan importante 0 mas que en cualquier otro de servicio.
Promocionar y mejorar la imagen de la marca, aprovechar el poder de la

publicidad en sus diferentes medios, actualizar las redes sociales o realizar
campafias virales son tacticas que pueden dar muy buenos resultados.
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Sin embargo, cualquier usuario de una maquina como lo puede ser un
automovil o una motocicleta y todo profesional de la mecanica dira que, al final,
el secreto infalible mejor guardado del marketing en los talleres son las

opiniones positivas de los clientes gracias a un trabajo bien hecho.

El marketing mix, o tipo de marketing, es un andlisis de estrategia de
aspectos internos, desarrollada cominmente por las empresas. Se analizan
cuatros variables béasicas de su actividad: producto, precio, distribucion y

promocion.

2.2.5. Plan de accion

Un plan de accién es un tipo especifico de plan que debe priorizar las
actividades e iniciativas méas importantes que deben ser ejecutadas para
cumplir con ciertos objetivos y metas, de esta manera el plan se constituye
como una especie de guia o estructura al momento de llevar a cabo un

proyecto.

En la empresa Maquitronica, el plan de accion debe involucrar a distintos
departamentos y areas. El plan establece quiénes seran los responsables que

se encargaran de su cumplimiento en tiempo y forma.

Generalmente, se incluyen también mecanismos de seguimiento y control,
para que los responsables puedan analizar si las acciones realizadas siguen el

camino correcto.

En cualquier empresa en la que se quieran lograr resultados concretos, es
necesario elaborar planes de accién y en casos particulares, planes especificos

que establezcan responsabilidades a nivel de departamento.
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2.251. Servicio

El servicio que cualquier empresa presta, esta destinado a satisfacer la
necesidad de una persona o empresa, de tal manera que es la parte mas
importante del plan de accién, dado que sera el contacto con las personas y su
satisfaccion la que al final, establecera un compromiso de lealtad por ambas

partes debido al beneficio mutuo que se puede conseguir.

La mayoria de visitas o llamadas de asistencia mecénica se dan a partir
de un problema que se le presenta al usuario, la falla o dafio en una de sus
magquinas o equipos, sin embargo existe también el mantenimiento preventivo,
basado en habitos de cuidado y forzados también por el mantenimiento
correctivo y predictivo que se deben ofrecer a los clientes para hacerlos
entender que sin un servicio integral de taller, los problemas en su mayoria son

ocasionados por ignorancia.

Toda informacion que ayude a minimizar las averias en la maquinaria
sera recibida con gran aceptaciéon y todo servicio mecéanico deberia operar con
el maximo sentido de urgencia para no coartar la movilidad por mucho tiempo o
entorpecer y atrasar los trabajos previstos. Esto es servicio dar al cliente lo que

necesita para su satisfaccion.
2.2.5.2. Precio
El precio del servicio se valora por hora de trabajo, y puede variar mucho

dependiendo de la actividad que se trate y los componentes 0 sistemas que

involucre ya que por lo general se trabaja con sistemas integrados.
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Hay que evaluar distancias, tiempos, traslados, complejidad del problema,
cuantas visitas se deben efectuar hasta resolver el problema por completo, las
variable pueden ser muchas razon por la que los componentes del precio son
evaluados en cada caso, no se puede hacer una estandarizacion, por la gran
variedad de los tipos de maquinaria, marcas, modelos, afio de fabricacion, esto
se deja a la experiencia del gerente.

2.2.5.3. Distribucion

El sistema de distribucion del servicio se dara en el lugar requerido por el
cliente que generalmente es el proyecto en ejecucion, y se utilizaran vehiculos

apropiados para transportar mecanicos, herramientas y equipo especializado.

Los talleres mas avanzados estan utilizando camaras similares a las que
usan los médicos, computadoras para hacer el diagnéstico y otras tecnologias
gue parecen tomadas de la guerra de las galaxias, por tal razén, en la mayoria

de los casos se fabrican aditamentos para optimizar el transporte.

2.25.4. Promocién

La promocién del servicio sera por regla general, proveer un excelente
servicio a los clientes, se buscaran personalmente en las obras en ejecucion, y
se entablara una relacion de atencion personalizada y basada en la satisfaccion
del cliente, en el caso de los mecéanicos siempre, se podra hacer una analogia
con tu médico o dentista, si los resultados son satisfactorios seran ellos mismos
los que lleven nuevos clientes al taller, o desear ser atendidos de una manera

similar.
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2.255. Promocién virtual

El marketing digital se basara en llevar a cabo una serie de ganchos a
través de internet y otros medios digitales cuyo objetivo principal sera de darnos
a conocer y que decidan contactarnos, para ello actualmente existen muchas
metodologias las cuales cambian constantemente para efectos practicos y
plantados en la realidad, sera una tarea a la que se le pondra especial atencion

y actualizacion continua.

Para empezar la promocion y estrategias se desarrollaran actividades

sumamente sencillas las que daran resultados inmediatos, las mas préximas

seran:

o Creacion de una pagina web

o E-mail marketing

o Redes sociales

o Mensajeria especializada en publicidad por WhatsApp
o Propaganda personalizada por Facebook
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Figura 17. Manos a la obra

Fuente: elaboracion propia.
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3. DISENO DEL SERVICIO

3.1. Plan de operaciones

El plan de operaciones de la empresa requiere una serie de elementos
que seran desarrollados a continuacién, muchos de ellos estan directamente

relacionados con la operacién y otros son complementarios.

3.1.1. Servicios

Los servicios que la empresa prestara directamente pueden ser

clasificados en tres (3), categorias principales:

o Servicios de reparacién de maquinaria pesada y equipos asociados a la

construccion.
o Mantenimiento preventivo y correctivo para maquinaria pesada.

o Taller movil.
3.1.1.1. Caracteristicas
Es importante definir cuales son las caracteristicas de los clientes que
seran atendidos por la empresa, a continuacion se describen las mas
importantes.

3.1.1.1.1. Perfil del usuario

El perfil del usuario se puede definir basicamente de la siguiente forma:
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o Clientes con maquinaria pesada que se encuentran en fase de ejecucion

de proyectos.

o Clientes que normalmente se dedican a la construccion de edificios,

carreteras, puentes, entre otros.

o Clientes que poseen maquinaria pesada, con alto nivel de complejidad

de transportarla hacia talleres de servicio 0 mantenimiento.

3.1.1.1.2. Necesidades del usuario

Las necesidades del usuario o cliente, se pueden resumir en las

siguientes:

o Averias, dafios o complicaciones en la maquinaria y equipo que se utiliza

en proyectos en fase de ejecucion.

o Dificultad de obtener un diagndstico exacto del problema que se presenta

con la maquinaria y equipo, en un corto plazo.

o Imposibilidad de obtener un presupuesto adecuado y cercano a la
realidad del dafio o reparacion de la maquinaria y equipo, en un tiempo

minimo.
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3.1.1.1.3. Integracion de requerimientos

del usuario

Los requerimientos del usuario deben ser integrados de tal forma que
tanto las necesidades como las caracteristicas especificas solicitadas por el
cliente, sean satisfechas en su totalidad.

Dicha integracion debe ser ejecutada de forma eficiente, de no realizarse
de forma objetiva y clara, brindard muy probablemente un nivel bajo de calidad

en el servicio, situaciéon no deseada que impacta negativamente el negocio.

3.2. Plan de recursos humanos

El presente trabajo considera también el tema del factor humano, es decir
el capital humano con el que la empresa cuenta, debe ser organizado de tal
forma que pueda obtenerse el maximo beneficio de los trabajadores y que éstos
a su vez, se sientan recompensados adecuadamente para incrementar el nivel
de lealtad para con la empresa y la productividad en la utilizacion de los

recursos materiales y procesos ya establecidos.
3.2.1. Organizacion funcional
En esta parte del trabajo, se es necesario definir el tipo de organizacion
que se utilizara para la empresa. A continuacién, se describen aspectos

interesantes respecto a la organizacion, tanto de la empresa como de las tareas

que seran realizadas por los trabajadores.
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3.2.1.1. Determinar la organizacion

La organizacion de la empresa esta definida de tal forma que la autoridad
y la responsabilidad se designen claramente, se aplicaran las ventajas que
representa una estructura organizacional lineal y se combinaré con las ventajas
de una estructura funcional, esto permitird de una manera mas sencilla, la
organizacion de las tareas respetando una linea de mando y jerarquica, definida

para la operacion de la empresa.

3.2.1.2. Organizar las tareas

Las tareas deben ser perfectamente organizadas, de tal forma que la
definicion de roles y responsabilidades, para los trabajadores de la empresa
sean conocidos por todos y que asi se pueda garantizar un resultado

satisfactorio al momento de la asignacion de funciones y actividades.

3.2.1.3. Definir nivel de conocimientos

El nivel de conocimiento de cada uno de los trabajadores de la empresa,
sera considerado, evaluado y definido en el perfil de puesto correspondiente, el
perfil sera elaborado por el Departamento de Recursos Humanos y tiene que
ser validad y aprobado por la gerencia.

En estos perfiles, se incluird tanto la informacion personal basica, sino el
nivel de conocimientos académicos y de experiencia laboral que los
trabajadores poseen, esto para garantizar que el proceso de reclutamiento
posterior sea realizado contando con los elementos basicos y minimos para

garantizar la idoneidad de las personas que seran incorporadas a la empresa.
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3.2.1.4. Establecer el nivel de dificultad de las

tareas

Al igual que el nivel de conocimiento requerido por cada trabajador en su
puesto de trabajo, es definido e incluido en el perfil de puesto; de la misma
forma el nivel de dificultad de las tareas debe ser integrado al perfil respectivo.

Esta claro que el nivel de dificultad de las tareas es variable en funcién de
la plaza a la que se refiera, por la naturaleza del negocio, la dificultad que se
maneja en las actividades ya operativas es alta, preferiblemente se requiere
gue las personas que deseen incorporarse a la empresa, tengan la suficiente
capacitacion y experiencia para el manejo de maquinaria y equipo pesado,
igualmente el conocimiento necesario para la operacién de equipo para realizar
diagndsticos y reparaciones en un tiempo relativamente corto, garantizando un

resultado satisfactorio al cliente.
3.2.2. Plan de contratacion

El plan de contratacion es una parte esencial en el proceso de
conformacion e integracion de la empresa, dentro de los puntos y factores que
deben considerarse para un efectivo plan de contratacién se pueden mencionar
los siguientes:

3.2.2.1. Acordar la jornada laboral
La jornada laboral que se maneja en la empresa es la diurna, esto es 8

horas por jornada de trabajo, sumando a la semana un total de 44 horas de las

48 horas que tienen como maximo en esta jornada. Eventualmente se podran
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trabajar jornadas que incluyan tiempo extraordinario, esto sera evaluado y

autorizado oportunamente.

3.2.2.2. Calcular los costos de personal

Partiendo del tema sobre las obligaciones patronales en Guatemala, es
necesario complementar que no son las Unicas obligaciones, sino que existen
mas responsabilidades que un empresario adquiere desde el momento que su
empresa empieza a contratar colaboradores, estas son las obligaciones de los
patronos en Guatemala.

La responsabilidad nimero uno es el pago de salarios, sin embargo, no es
la Unica, fuera de las enumeradas en el tema de las obligaciones patronales en

Guatemala.

Existen obligaciones de los patronos en Guatemala tales como el pago de
bonificaciones, conceder licencias con goce de salario, la presentacion del
informe anual patronal, el control y registro de libro de salarios, la presentacién
de contratos ante el ministerio de trabajo, el informe de sustitucion patronal, y

formacion de diferentes documentos de respaldo.

3.2.2.3. Estructurar los contratos de trabajo

Una de las obligaciones de los patronos en Guatemala es mantener de
manera escrita un contrato de trabajo con los colaboradores, este contrato tiene
gue ser remitido al Ministerio de Trabajo y Previsién Social en el plazo de 15

dias de la fecha en que el contrato se ha realizado (Art. 28 Cdodigo de Trabajo).
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Es importante tomar en cuenta que no contar con un contrato hace incurrir
en la aplicacion de multas, actualmente el criterio es facilitar a los empresarios

la formalizacion de la relacion laboral mediante contratos faciles de redactar.

Aunque se esté fuera del plazo en que se inicié la relacion entre

empresario y colaborador, no multan por la presentacién extemporanea.

Sin embargo, el contrato de trabajo que sea presentado ante una
autoridad judicial, sin el sello respectivo del Ministerio de Trabajo provocara que
no sea tomado como valido, y en caso de ser tomado asi, se estaria

determinando una multa a pagar entre 2 a 9 salarios minimos.

3.2.3. Politica salarial

Una politica salarial acorde a las necesidades de los trabajadores es
requerida para la operaciéon de la empresa, muchos de los puestos de trabajo
deben contar con un porcentaje de expertise alto, es decir, conocer muy bien el

trabajo y tener experiencia en el uso de equipo bastante complejo.

3.2.3.1. Definir los salarios

Se realizé un benchmarking con empresas de la competencia, es decir
talleres especializados en la reparacion y mantenimiento de maquinaria pesada
en el mercado guatemalteco, esto permite definir los salarios para que estén por
encima del promedio a nivel nacional, efectivamente se promueve que el salario
de los trabajadores de la empresa sea por lo menos un siete (7 %), por ciento
mayor que la competencia, esto a nivel de sueldo base y aplicable a todos los

puestos de la empresa.
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3.2.3.2. Calcular las previsiones

Es importante el calculo de las previsiones para los trabajadores pero igual

de importante son las prestaciones a las que ellos tienen derecho.

Las principales responsabilidades que se generan sin importar la cantidad

de colaboradores que se tienen son:

o Pago de Bonificacion anual para trabajadores del sector privado y publico
(Bono 14).

Este pago es una de las obligaciones de los patronos en Guatemala y
consiste en una remuneracion adicional que se les da a los trabajadores por
virtud del Decreto 42-92.

El objetivo fundamental de este bono es establecer una remuneracion que
permita al trabajador complementar a su satisfaccién las necesidades que le

imperan.

Este bono por lo regular desestabiliza a un empresario puesto que implica
gue se pague un salario adicional al regular en un mismo mes, esto repercute
fuertemente en los gastos administrativos, sin embargo, una buena préactica
empresarial ha consistido en la aplicacion de estrategias que permitan la
recaudacion mensual previo al pago del bono con el fin de no desestabilizar la

empresa y sus finanzas.
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Este bono se paga una vez al afio en la primera quincena del mes de julio
de cada afio (Articulo 3, Decreto 42-92), esta condicion obliga formalmente al
patrono a realizar el pago, y en caso de no efectuarla se puede ver
consecuencias negativas tales como la imposicion de una multa por parte de la

Inspeccion General de Trabajo.

Es importante tomar en cuenta que las multas son calculadas en salarios
minimos, y pueden ser desde 2 salarios minimos hasta 9 salarios minimos

como multas.

Existe un riesgo muy importante que un empresario asume cuando tiene
colaboradores, y es el riesgo de denuncias ante el Ministerio de Trabajo, una
denuncia cominmente conocida es por la falta de pago de este bono por parte
del patrono.

No hay una uUnica forma legalmente correcta para hacer el pago del bono,
por este motivo es que se recomienda el uso de métodos que puedan dar
respaldo o que puedan servir de soporte para comprobar que el bono fue

pagado.

La préctica regular es la emision de un cheque a nombre el colaborador,
sin embargo, se puede complementar con la presentacion de un documento
qgue indique el pago realizado cubre este bono, con lo cual respalda y justifica el

cheque entregado.
Otras préacticas son el pago por medio de transferencia y la presentacion

de un comprobante que indica con detalle el pago del bono para que sea

firmado por el colaborador de recibido.
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El mantener estos documentos es un respaldo vital frente a denuncias
presentadas por los colaboradores en relacion a la falta de pago de este bono

en forma mal intencionada.

o Pago de aguinaldo

Esta bonificacion creada por medio del Decreto 76-78, con el fin de
cumplir con lo estipulado en la Constitucion Politica de la Republica, y también
por medio de este cumplir con un fin de justicia social sobre el que el sistema de

leyes en materia laboral se fundamenta.

Este bono representa el pago de un salario ordinario mensual, y se puede
cumplir en uno o dos pagos, sin embargo, este bono debe ser pagado en la
primera quince del mes de diciembre y su complemento en la segunda
quincena del mes de enero en caso de optar por hacerlo en dos pagos (Articulo
2 Decreto 76-78).

La forma adecuada de provisionar este bono es por medio del sistema
mencionado para la provision del anterior bono, y el incumplimiento de pago de

este bono es sancionado por el Ministerio de Trabajo en la misma forma.
La principal en este bono y el anterior es la proporcionalidad que se tiene

gue aplicar cuando el colaborador no ajusta el afio continuo de labores, siempre

gue esté dentro del periodo de calculo.
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o Pago de bonificacion incentivo para trabajadores del sector privado

Consiste en una bonificacion que mensualmente perciben los

colaboradores, y que se incluye como parte del salario que percibe.

Creado por medio del Decreto 78-89; con el fin de estimular y aumentar la

productividad y eficiencia de los colaboradores.

Sin embargo, este Decreto posee una caracteristica especial puesto que
fomenta la aplicacion de un bono como incentivo para aumentar y estimular la
productividad, puede ser adicional a otros bonos y que no constituye parte del
salario ordinario de los colaboradores (Articulo 2 Decreto 78-89).

A la vez que fomenta la productividad de los colaboradores, se establece

un monto fijo de pago como bonificacién y tiene un valor de Q. 250,00.

Se sujeta de forma mensual como parte del pago a los colaboradores; sin
embargo, la delicadeza de este bono se denota en la forma de comprobar el

cumplimiento del mismo.

A pesar que muchas veces el pago que se realiza a los colaboradores
como empresario se esta vulnerable a reclamaciones realizadas por
ex-colaboradores, y entre las cuales se encuentra el pago de la bonificacion de

Q. 250,00 por el tiempo que se laboro pues indican que no fue pagada.
Aunque pudiera muy bien creerse que el hecho de pagar el salario se

entiende que se ha pagado este bono, sin embargo, en materia laboral la ley

otorga ciertas protecciones al trabajador.
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Por esto como defensa ante una reclamacion de este tipo, se debe contar
con documentos de soporte que establezca o detalle que el pago realizado a un
colaborador contempla su salario ordinario, y en otro concepto el pago de este
bono.

Hacerlo de esta forma garantiza tener documentos de soporte que pueda

proteger al empresario frente a estas reclamaciones.

3.2.3.3. Calcular el seguro social

Para el efecto se deben considerar los dos tipos de aportes que existen en

Guatemala:
. Aportes patronales

Instituto Guatemalteco de Seguridad Social (IGSS)

El descuento equivale en total al 10,67 % del sueldo del trabajador. Se
divide en diferentes porcentajes. Cubre accidentes, enfermedades vy

maternidad, asi como la invalidez, vejez y sobrevivencia.

Se desglosa y se paga de la siguiente manera:

o Programa de enfermedad y maternidad. Aporte del 4 %
o Programa de accidentes. Aporte del 3 %
o Invalidez, vejez y sobrevivencia: 3,67 % del salario
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o Aportes del trabajador

Estos son los descuentos que se realizan a tu salario y se aportan

al Instituto Guatemalteco de Seguridad Social:

o Programa de enfermedad y maternidad: 2 % del salario
o Accidentes en general: 1 % del salario
o Invalidez, vejez y sobrevivencia: 1,83 % del salario

La cuota patronal que cada empleador debe aportar es del 10,67 % de los
salarios de sus trabajadores. El aporte del trabajador es del 4,83 % de su

salario.

Ademas, el descuento se hace sobre todos los salarios percibidos. Si tiene

horas extras estaran sujetas a descuento también.

Sin embargo, el descuento correspondiente al IGSS no debe efectuarse

sobre rubros que se consideran no afectos. En este caso son:

. Bono 14

o Bonificacién-Incentivo

o Liguidacion de vacaciones
o Aguinaldo

o Indemnizacion

o Viaticos

La afiliacion y el pago al Instituto Guatemalteco de Seguridad Social es
una obligacion y un derecho. Todo empleador que tenga 2 0 mas trabajadores a

su servicio debe realizar los aportes correspondientes.
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3.2.3.4. Crear politica de incentivos

Una politica de incentivos se hace necesaria, toda vez que los resultados
se empiecen a obtener y el porcentaje de utilidad del negocio sea considerable,
aun asi, se puede manejar una politica de incentivos y beneficios basica que
tenga un efecto positivo a nivel de trabajadores, porque en funcion del
desempefio y metas que se cumplan, se puede determinar un incentivo que les

sea otorgado a los trabajadores con desemperfio alto.

Igualmente el tema de beneficios, es un factor determinante en el nivel de
productividad y lealtad de los trabajadores de la empresa, tomando en cuenta
qgue el nivel de rotacion de personal debe mantenerse en un dos por ciento

(2 %), maximo, medido a nivel mensual y anual.
3.2.4. Plan de externalizacion de funciones
La empresa debe contar también con un plan que permita externalizar
algunas de sus funciones o como se le conoce también, tercerizar algunos de
los procesos que pueden resultar mas econdmicos si son realizados por otras
empresas o bien cuando la capacidad instalada, es superada por la demanda

del mercado.

En ambos casos, se recomienda que se tenga previsto el tema y que el

plan de externalizacion se mantenga activo dentro de la empresa.

3.24.1. Establecer contacto con especialistas

Las agencias proporcionan ayuda y contactos con especialistas.
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3.3. El modelo de negocio

En los siguientes numerales se describe el modelo de negocio propuesto

en este trabajo de graduacion.
3.3.1. Canvas propuestas de valor
A continuacién, se presenta el detalle de la propuesta de valor que
corresponde al proyecto de servicio mecanico de maquinaria pesada a
empresas de construccion, dentro de los proyectos en ejecucion.

3.3.2. Necesidades reales del cliente

Entre las necesidades reales del cliente se pueden mencionar las

siguientes:
o Reparacion de averias en maquinaria y equipo en el lugar de trabajo.
o Resoluciéon de problemas técnicos y mecanicos que las personas no

pueden realizar por cuenta propia.
o Disponer de un diagnostico certero del dafio en el equipo justo en el
lugar en donde la maquinaria se encuentra operando.

o Contar con un presupuesto confiable en el minimo tiempo posible.
3.3.2.1. Identificar los problemas del cliente
Al igual que las necesidades del cliente, los problemas que los clientes

afrontan diariamente deben de ser claramente conocidos y de esta forma

ofrecerles opciones de solucién eficiente, oportuna y a un precio competitivo.
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3.3.2.1.1. ¢ Qué piensay siente?

Se considera que la propuesta presentada en este trabajo de graduacion
se puede llevar a cabo, puede materializarse. Las perspectivas de crecimiento
de los clientes potenciales es alta, en muchos lugares se puede encontrar
magquinaria operando en trabajos de construccion, condominios, residenciales,

centros comerciales, entre otros.

3.3.2.1.2. ¢ Qué escucha?

Dentro del ambito de la construccidn se ve la necesidad de prestar el tipo
de soporte planteado en este trabajo, a empresas que actualmente tienen muy
pocas 0 nulas opciones, las empresas que prestan estos servicios son
demasiado grandes y costosas, ademas de tener ya saturada su capacidad de
atencion al cliente, existen también una gran cantidad de personas que prestan
estos servicios a domicilio sin tener una empresa estructurada, tener el respaldo
0 un local donde atender adecuadamente a sus clientes y continuamente

desaparecen sin dejar rastro.
3.3.2.1.3. . Qué ve?
Las personas o potenciales clientes no conocen a la empresa, a pesar de
esto saben que la empresa tiene la capacidad técnica, la experiencia y la
solvencia moral necesaria para afrontar cualquier situacién de trabajo y salir

adelante.

En muchos casos, los clientes ponen sus vehiculos, equipos o problemas

de mecanica en nuestras manos, de esta forma ponen a nuestras 6rdenes una
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rama de la mecénica que también puede ser explotada, ésta es la linea de

vehiculos livianos.

3.3.2.1.4. ¢, Qué dice y hace?

Ante toda situacidon en la vida, la opinidn de las demas personas es muy
valiosa, principalmente si se pretende montar una empresa de servicio técnico

en donde el nombre y figura son la carta de presentacién de la empresa.

Todos los trabajadores que conformen la empresa, deben ser personas
integras, con valores claramente fundamentados y sélidos, que los hagan

actuar correctamente en todas las acciones de su vida.

3.3.2.15. ¢, Qué beneficios obtiene?

Se tiene planificado prestar un buen servicio, la mejor atencion al cliente
gue sea posible y entablar relaciones de beneficio mutuo, consiguiendo un
ganar-ganar, escuchando a los clientes, tomando acciones para satisfacer las
necesidades de ellos y de esta forma tener un cliente satisfecho, es importante
también disponer de una cadena de contactos clave que pueda apoyar

directamente con esta funcién

3.3.2.2. Identificar las frustraciones y alegrias del

cliente

Se debe tener la capacidad de identificar las frustraciones y las alegrias
del cliente, en la medida en la que se detecten claramente los puntos que
alegran y hacer sentir bien a los clientes, asi como las situaciones que

definitivamente tienen un aspecto negativo en la relacion, en esa medida se
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pueden corregir y mejorar los aspectos que directamente impactan la
percepcion del servicio al cliente.

3.3.2.2.1. Reconocer los aspectos

positivos

Los aspectos positivos de la gestion que la empresa realice, deben estar
claramente identificados y determinados, ya con el establecimiento de cuales
son los aspectos positivos en los que el cliente se enfocara, es mas facil el
crear nuevas estrategias o modificar las existentes, para mejorar la experiencia

de servicio del cliente.

3.3.2.2.2. Reconocer los  aspectos

negativos

Los aspectos negativos son igual de importantes, es mediante los
aspectos negativos que la mejora continua debe fundamentarse, para el efecto
una recomendacién es la utilizacibn de pequefias encuestas de servicio
dirigidas al cliente y que evallten principalmente el nivel de satisfaccion durante

el servicio solicitado.
3.3.2.2.3. Evaluar los beneficios
Los beneficios que se brindan a los clientes deben ser evaluados de forma
periodica y permanente, al inicio de la operacion se recomienda que los

beneficios se evalluen de forma trimestral, esto durante los primeros seis (6),

meses de operacion.
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Luego del primer semestre de operacion, la evaluacion de beneficios
debera realizarse cada seis (6) meses y finalmente al cumplir el afio de

operacion, los beneficios seran evaluados de forma cuatrimestral.

3.3.2.2.4. ¢, Qué inhibe el consumo?

El negocio basicamente depende de las condiciones externas del
segmento de la construccion en el pais, definitivamente uno o el Unico inhibidor
del consumo para la empresa, puede ser la desaceleracion que exista a nivel de
indicadores de construccion en el pais, esto definitivamente impactara la

operacion y por consiguiente, la rentabilidad de la misma.

3.3.2.2.5. Evaluacidon de las alternativas

no aplicadas
Debe mantenerse un proceso de evaluacion de nuevas alternativas no
aplicadas para el negocio, esto es importante porque en algin momento las
alternativas utilizadas deberan ser modificadas o actualizadas.

3.3.3. Disefar soluciones

Se debe trabajar continuamente en el disefio de soluciones que satisfagan

de mejor forma al cliente, mejorando el servicio que la empresa brinda.

En funcidon de los problemas detectados, se podran disefiar soluciones

gue hagan el proceso mas eficiente y el servicio de mejor calidad.
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3.3.3.1. Servicio para resolver los problemas del

cliente

La resolucion pronta e inmediata de los problemas reportados por el
cliente es uno de los puntos criticos de la operacion de la empresa, para poder
resolver eficientemente los problemas reportados, se hace necesario contar con
un sistema que permita reaccionar oportuna y rapidamente a las necesidades
del cliente, esto definitivamente es parte fundamental de la operaciéon de la

empresa y el servicio postventa que debe manejarse con ellos.

3.3.3.1.1. Aliados clave

Se consideran aliados clave a los proveedores de repuestos y suministros
a los que se les solicitara algun tipo de beneficio econémico como puede ser un

crédito a corto plazo.

Otro aliado clave es el internet, en €l se encuentra informacion muy
valiosa que antes solos las compafilas muy grandes tenian acceso, como

manuales de partes y de servicio, asi como la participacion en foros etc.

Los empleados o colaboradores, seran uno de los maximos aliados, sin

ellos, avanzar para lograr el objetivo seria inutil.
El buen trato al empleado sera una de las mayores preocupaciones dentro

de la empresa donde la experiencia dicta que un empleado satisfecho puede

entregar resultados maravillosos.
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3.3.3.1.2. Propuestas de valor

La actividad clave para lograr posicionarnos en el mercado sera la de
ofrecer servicios y reparaciones en el lugar donde se encuentre la maquinaria,
brindando un buen trabajo a buen precio, evitando traslados costosos de esta
manera el trabajo que se realice sera nuestra mejor carta de presentacion, asi

como la recomendacion entre los que van conociendo nuestro servicio.

3.3.3.1.3. Relacién con el cliente

Uno de los mayores objetivos serd establecer relaciones de mutuo
beneficio con todos los sectores que se vean involucrados en las operaciones

pero principalmente con los clientes y proveedores.

3.3.3.1.4. Segmentos de cliente

Nuestro valor mas importante, los clientes, sin ellos ninguna empresa
tendra razon de existir, los mayores clientes se encontraran en el segmento de
la construccion debido a la especialidad y al equipo, simplemente hay que
observar la ciudad y sus alrededores la construccion es una industria en
crecimiento que utiliza maquinaria y equipos en sus labores diarias, alli se

encontraran clientes con necesidad de ser bien atendidos.
3.3.3.1.5. Canales
Por el tipo de clientes que se empezara a conseguir se tendra que tomar

la iniciativa de buscarlos directamente, afortunadamente en este ramo es

evidente el lugar donde se encuentran una rapida vuelta por la ciudad dara
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varias opciones, presentando la modalidad de servicio en el lugar donde se
necesita o bien trasladando el equipo a nuestras instalaciones.

3.3.3.1.6. Estructura de ingresos

Los ingresos se daran por la entrega de trabajo, reparaciones,

mantenimientos, servicios especiales entre otros.

Dichos servicios seran prestados a los proveedores a los que se les
entregara un presupuesto en el que se les pedira un 50 % de anticipo y 50 %
contra-entrega, se buscard la posibilidad de crear mercados alternos,
aprovechando el equipo con el que se cuenta, por ejemplo el area de camiones,
flotillas para empresas, enderezado y pintura, entre otros, la idea serd prestar
servicios para los cuales se hagan pequeiias modificaciones en el actual para

incrementar el area de ingresos.

3.3.3.2. ¢,Como el producto o servicio ayuda al

cliente?

Definitivamente el servicio que se brindara a los clientes los ayudara en
muchas formas, la primera y mas directa sera la de minimizar sus costos de
operacion por tiempos muertos causados por paros o fallos en maquinaria y
equipo, esto se lograra mediante el servicio que se brindara directamente en las

obras en donde la maquinaria esta siendo utilizada.

3.3.3.2.1. Creadores de ganancias

El negocio tiene que ser capaz de crear y generar ganancias, esto se

lograra mediante:
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o Tiempo de entregas correctas.

o Cobros justos, atencion personalizada.

o Servicio a domicilio.

o Transporte de sus unidades al taller en costo.

o Servicios en obra o lugar de trabajo donde el cliente tenga su problema.

3.3.3.2.2. Ganancias

Las ganancias deben ser generadas por la empresa, para esto la
operacion debe basarse y garantizar los siguientes aspectos:

o Reapariciones Optimas con tiempos reducidos.

o Costos justos.

o Servicios de calidad en el tiempo justo.

o Tiempo de traslados eliminado, llegar a donde este el problema.

3.3.3.2.3. Servicios

A continuacion se listan los servicios que se prestaran en la empresa:

o Servicios de reparacién de maquinaria pesada y equipos asociados a la

construccion.
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Figura 18. Reparacion de maquinaria pesada

Fuente: elaboracion propia.

Servicios preventivos, correctivos, predictivos

Figura 19. Servicios preventivos

Fuente: elaboracion propia.
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Transporte para la maquinaria de los clientes

Figura20.  Apoyo en transporte

Fuente: elaboracion propia.

Soporte técnico

Figura 21. Técnicos y profesionales disponibles

r

Fuente: elaboracion propia.
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Asesoria en el uso de su maquinaria

Figura 22. Asesoria personalizada

Fuente: elaboracion propia.

Taller movil con la suficiente capacidad de resolver las necesidades de
los clientes en la obra o el lugar donde lo necesiten.

Figura 23. Herramienta y equipo

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 24. Equipo y accesorios

Fuente: elaboracion propia.

Figura 25. Herramienta

Fuente: elaboracion propia.
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3.3.3.2.4. Tareas del cliente

Se definen también las tareas del cliente, un punto importante a mencionar
agui es que los clientes normalmente tienen maquinaria pesada de
construccion, construyen edificios, carreteras, puentes, entre otros, en muchos
casos es complicado trasladar la maquinaria descompuesta a los talleres por lo

que la opcion de que el servicio sea a domicilio, resulta muy atractivo para ellos.
3.3.3.2.5. Alivios al dolor
Ante situaciones complicadas con los clientes que afecten negativamente

el servicio que la empresa presta, es necesario brindarles opciones para aliviar

esas complicaciones causadas, entre ellas se pueden mencionar las siguientes:

o Servicio oportuno y de buena calidad.

o Atencion personalizada con personal capacitado.

o Soporte técnico para la prevencion de fallas.

o Planes de servicio, predictivo, correctivo, preventivo, servicio a domicilio,

en obra o el lugar necesario, trasporte para sus unidades
descompuestas.

3.4. Legalizacion de la empresa
La parte de la legalizacion de la empresa es muy importante y debe ser
realizada por un profesional, es decir, por un abogado y notario, que asesore a

las partes involucradas para que cumplan con todos los requisitos establecidos

en la legislacion nacional vigente.
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3.4.1. Definir cébmo se formara la empresa Maquitrénica, como

persona natural o como persona juridica

Por los montos de las reparaciones, compra e importacion de repuestos y

la relacién que se tendra con empresas, se formara como persona juridica.

3.4.2. Nombre de los socios

Es necesario que el nombre de los socios sea consignado de manera
correcta en la documentacion legal que respaldara la inscripcion de la empresa
en el Registro Mercantil de Guatemala, en la consignacion de los nombres

deben considerar que los mismos son hombres completos.

3.4.3. Nombre del Representante Legal de la sociedad o

empresa

Es necesario que el nombre del representante legal sea consignado de
manera correcta en la documentacion legal que respaldara la inscripcion del
mismo en el Registro Mercantil de Guatemala, en la consignacion del nombre

debe considerar que sea nombre completo.

3.4.4. Domicilio

En relacién a la ubicacion del taller, estara ubicado en la Finca El Pino,
jurisdiccion de Fraijanes, Guatemala, debido a que se necesita un local amplio ,
donde un cabezal con su rastra pueda dar vuelta y descargar la maquinaria que
cargué, el local, esta adecuado para el efecto, adicional a esto el horario de
restriccion de las unidades pesadas y el trafico afecta grandemente la

movilizacion dentro del perimetro urbano, y la idea central del proyecto es tener
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la capacidad de realizar la mayoria de reparaciones en el lugar en donde se

necesite o el proyecto donde se encuentre la maquinaria.

La ruta de carretera a El Salvador es una arteria vehicular que esta

creciendo a un ritmo acelerado en cuanto a lo que es infraestructura.

El taller brindara una variedad los de servicios industriales de: mecanica
general, adaptaciones mecanicas, instalacion y reparacidon de sistemas
eléctricos, mantenimiento preventivo y correctivo, asi como soldadura industrial
y mecanizado de piezas (mecénica de torno), servicio de scanner electrénico y
enderezado y pintura para maquinaria, los servicios brindados contaran con la
suficiente garantia sobre la mano de obra. A corto plazo se espera ampliar los

servicios con sistemas actualizados y especializados.
3.4.5. Razon social (Maquitrénica)
La razén social de la empresa sera Maquitronica S.A.
3.4.6. ¢,Cudl seré su giro comercial?
El giro comercial de la empresa béasicamente ser4d el de brindar
mantenimiento y reparacion a maquinaria y equipo pesado, de igual manera se

encargara de dar soporte técnico y asesoria en el uso de la maquinaria a

empresas que asi lo requieran.
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3.4.7. Patrimonio de la empresa (capital de inicio)

El patrimonio de la empresa o capital inicial sera de Q. 5 000 quetzales

exactos, esto para ser inscrita en el Registro Mercantil.

3.4.8. ¢,Cuél seré el aporte de cada socio?

El aporte de cada uno de los dos (2), socios sera de Q. 50 000 quetzales,

esto para la fase inicial de arranque de operaciones de Maquitrénica.

3.4.9. Establecer cuales seran las normas de organizacion de

la empresa o sociedad

Es importante que las normas de organizacion de la empresa sean
claramente definidas, previo a la operacidon de Maquitrénica, estas normas

deberan ser aprobadas por la alta gerencia de la empresa.

3.4.10.  Si es una empresa individual, llenar formulario ante el
Registro Mercantil y hacer los tramites fiscales ante la
SAT

El representante legal de la empresa debe avocarse a la agencia de la
Superintendencia de Administracion Tributaria (SAT) y efectuar los tramites
fiscales que por ley corresponden, adicionalmente es la persona encargada y

responsable de completar el formulario ante el Registro Mercantil.
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3.4.11. Si es con personeria juridica, se buscara la asesoria
legal de un notario para que elabore la escritura de

constitucién y el registro correspondiente

Es necesario que la empresa se asesore con un abogado y notario, para
la elaboracion de la escritura de constitucion y registro correspondiente de la

empresa en el Registro Mercantil.
3.5. Personalidad juridica

Se entiende por personalidad juridica o persona juridica aquella por la que
se reconoce a una persona, entidad, asociacibn o empresa, con capacidad

suficiente para contraer obligaciones y realizar actividades que generan plena

responsabilidad juridica, frente a si mismos y frente a terceros.

98


https://es.wikipedia.org/wiki/Persona_f%C3%ADsica
https://es.wikipedia.org/wiki/Asociaci%C3%B3n_(derecho)
https://es.wikipedia.org/wiki/Empresa
https://es.wikipedia.org/wiki/Responsabilidad_jur%C3%ADdica

4.  EVALUACION Y SEGUIMIENTO DEL EMPRENDIMIENTO

4.1. Cadena de valor en gque se desarrollara el emprendimiento

El emprendimiento es una manera de pensar y actuar orientada hacia la
creacion de riqueza, es una forma de pensar, razonar y actual centrada en las
oportunidades, planteada con visidn global y llevada a cabo mediante un
liderazgo equilibrado y la gestion de un riesgo calculado, su resultado es la

creacién de valor que beneficia a la empresa, la economia y a la sociedad.

La cadena de valor del emprendimiento consiste en los pasos que las
empresas deben tener en cuenta para el desarrollo del emprendimiento como
un sistema exitoso, dentro de estos procesos se pueden mencionar los

siguientes:

4.1.1. Competitividad del servicio

En la etapa de introduccién y lanzamiento de la empresa, el nivel de
competitividad esperado es relativamente bajo.

El nivel de competitividad va relacionado directamente con la calidad del
servicio que la empresa vaya a prestar a los clientes, aqui radica la importancia
del monitorear el servicio y los reclamos de los clientes, no se puede descuidar
por un momento el nivel de atencién que se le brinda a los clientes, esto debe

incluir también el servicio postventa que se les ofrece.
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4.1.2. La sensibilidad de la economia

La sensibilidad de la economia debe ser manejada de tal forma que le
permita a los emprendedores, y logre despertar en ellos el interés por hacer
realidad un suefio, que quiera correr riesgos, pero siempre convencido del

suefo que tiene en mente.

Dicho factor impacta directamente el tema de costos y precios de servicio,
esto es importante para efectos de monitoreo y control, de ellos depende el
nivel de competitividad que se pueda manejar en el mercado.

4.1.3. Amenaza de servicios sustitutos

Definitivamente la amenaza de servicios sustitutos es latente, una ventaja
estratégica de la empresa actualmente es la capacidad que tiene a nivel de
maquinaria y equipo, de prestar el servicio a diferentes clientes y empresas que

asi lo requieran.

Esa ventaja estratégica y competitiva debe ser aprovechada al maximo,
actualmente no hay en el mercado una empresa que tenga la capacidad
instalada para poder atender clientes y proyectos a domicilio, es decir, que el
equipo y técnicos que se encargan del mantenimiento, se dirijan directamente al

lugar en donde se estan realizando los trabajos.
Este es un diferenciador muy importante, especialmente durante la etapa

del ciclo de vida de la empresa que corresponde a la introduccién y crecimiento

de la empresa.
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4.1.4. El posicionamiento del servicio

Una de las tareas mas importantes, sino la mas importante de la gerencia
de la empresa, es buscar el posicionamiento del servicio en el segmento de
mercado que se esta atendiendo, las etapas del ciclo de introduccién y
crecimiento son claves, pero al momento de que se alcance la madurez en el
ciclo de vida, se debe tener ya alcanzado un nivel de posicionamiento

importante del servicio en la mente de los clientes.

Este posicionamiento debe ser medido, para el efecto se deben utilizar
herramientas que permitan determinar el nivel y porcentaje de posicionamiento
de la empresa en el mercado, la proyeccién es que en un mediano plazo, la

empresa esté posicionada como la nimero uno a nivel nacional.

4.2. Evaluacion de cémo se posiciona el emprendimiento en la

industria

Este factor es muy importante ya que debe permitir realizar una evaluacion
objetiva de como la empresa y el emprendimiento aplicado, esta siendo

aceptado por el mercado y la industria que atendera la empresa.

4.2.1. El posicionamiento en el mercado

Como se mencion6 anteriormente, el posicionamiento en el mercado es
clave para el negocio, definitivamente este se presenta en la etapa de madurez
del ciclo de vida de la empresa, por el tipo y naturaleza del servicio que se esta
ofreciendo al mercado, se espera que la transicion de crecimiento a madurez,

se presente en un plazo relativamente corto de tiempo, esto serd monitoreado
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permanentemente, la forma de hacerlo es analizando el volumen de ventas real

y compararlo contra el volumen de ventas proyectado.

4.2.2. Las ventajas competitivas del emprendimiento

A continuacién se presentan algunas de las ventajas competitivas que

tiene el emprendimiento a nivel de empresas:

. Son mas rentables

Debido a su menor tamafio, a contar con poco personal, a necesitar
menos inversion y generar menores gastos, la empresa de un emprendedor
puede producir un margen mayor de utilidades o beneficios en relacion con la

inversion de recursos que ha hecho.

La compensacién que puede obtener un emprendedor es mayor en

proporcion a su esfuerzo, comparado con una empresa grande.

Aungue una empresa grande tenga un margen menor de utilidades, 2 6 3
por ciento (pueden ser millones de dolares), el mayor margen de beneficios del
emprendedor (4 % a 10 %), parecera poco dinero, pero a fin de cuentas es
totalmente suyo, no lo tiene que dividir entre accionistas ni compensar a nadie

con bonos.

o Se mueven mas rapido

Una de las ventajas competitivas de ser empresario pequefio es que se

cuenta con mayor margen de maniobra. Los grandes consorcios tienen
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aparatos burocraticos que ralentizan las decisiones y la puesta en marcha de

nuevas acciones.

Las empresas grandes tienen un trato impersonal y menos calido con sus
clientes. Las compafiias pequefias tienen un trato personal con sus clientes, lo
que les provee de informacion valiosa y directa para hacer los cambios
inmediatos que sean necesarios, tienen menos gastos y la compafia se puede

operar con pocas personas multi-funcionales.

o Se adaptan con mas facilidad a los cambios

Los cambios en tecnologia y conocimiento son vertiginosos. Los
emprendedores, a diferencia de las empresas de mayor tamafio se pueden
adaptar mas rapido y con menos rigidez a la evolucion de las las tendencias, los
sistemas y las nuevas tecnologias; un grupo de dos o tres emprendedores
pueden aprender muy rapido, y con la practica constante progresaran pronto.

Las grandes corporaciones cuentan con muchos empleados que aunque
muy capaces, llevan mucho tiempo desempefiando las mismas labores, por lo
que los cambios de mentalidad y adaptaciones a las nuevas tendencias seran
mas dificiles de implantar y aceptar.

o Sorprenden mas
Las grandes empresas son mas reconocidas, gastan mucho dinero en

publicidad y marketing, conocen cuando y cémo hacer campafias para

permanecer en la mente y en el gusto de sus consumidores.
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Las startups tienen que trabajar mucho para darse a conocer, pero
cuentan con una de las ventajas competitivas mas Uutiles: Conocer las

debilidades de las compaifiias consolidadas.

Los emprendedores pueden dedicarse a satisfacer esas carencias de las
grandes empresas, y bien aplicada, esta es una buena estrategia de
posicionamiento porque: quien es capaz de proveer un servicio o producto
inesperado por su calidad, su atractivo y su singularidad puede llegar a

sorprender.

Ser sorprendido gratamente no es lo normal, y si se tiene capacidad de
sorprender con constancia, y con un trato personalizado se puede ganar una

posicion en el nicho de mercado.

o Brillan més por su talento

Las grandes compafiias tienen mucha gente talentosa, y eso puede
generarles una nédmina muy cara. La gente talentosa suele cobrar mucho y
también quiere progresar; los talentosos pueden recibir ofertas para trabajar en

otras compainiias, o pueden tener la inquietud de emprender por su cuenta.

o Una de las ventajas competitivas

Los emprendedores saben que si bien no nacieron con talento, si lo

pueden desarrollar a base de conocimiento y practica.

La pequeiia asociacion de dos o tres emprendedores de diferentes
disciplinas, puede convertirse en una empresa destacada por el gran valor que

agregan entre todos.
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Aunque sea grande y poderosa, ninguna empresa puede tener la garantia
de contar con todo el talento.

° Son innovadoras

Las grandes empresas gastan mucho en innovacion, investigacion y en
crear nuevos materiales y productos, las empresas pequefias en cambio, tienen

el contacto directo con sus clientes y consumidores, y esto no les cuesta dinero.

Los deseos, necesidades y quejas de los consumidores, les proporcionan
(a los emprendedores) informacion muy valiosa para producir tendencias,
modas, y satisfacciones; crear y proveer soluciones atodo esto también es

innovacion.

o Son atractivas por novedosas

Durante la fase inicial, cuando se aparece de la nada en un mercado, se
llama la atencién por novedoso. Solo se atraviesa por esta fase inicial una vez,
y hay que aprovecharla porque es una de las ventajas competitivas de los

emprendedores.
o La primera impresion es la mas importante

Lo que los consumidores esperan de un nuevo producto o servicio no es
que sea igual que los otros, 0 mas de lo mismo y mas barato, esperan que

ofrezca algo nuevo, que sea una solucion singular, algo que rompa con lo

establecido.

105


http://www.themanagerspodcast.com/innovacion-creatividad-agregar-valor/
http://www.themanagerspodcast.com/innovacion-creatividad-agregar-valor/

o Tienen las caracteristicas justas

Es comun que los productos mas arraigados en los mercados compitan

por el hecho de tener mas caracteristicas que su competencia.

Desde la aparicion del minimalismo parece que los clientes no quieren

mas funciones, quieren las funciones o caracteristicas adecuadas.

Entre todos los competidores, afladen tantas caracteristicas a sus
productos que alcanzan una masa critica donde tienen las funciones que el 80
por ciento de sus clientes quieren, por lo que agregar mas funciones a eso ya

no es atractivo como argumento de venta.

Los emprendedores pueden ajustarse con mas facilidad a las necesidades
de sus clientes sin gastar en el desarrollo de funciones que no utilizaran

realmente.

o Segmentan con mas facilidad su nicho de mercado

Mientras mas grande es una empresa, mayores seran los mercados que
abarque, también creara mas nichos y competira en varios sectores al mismo

tiempo.

Una emprendedora debe enfocarse de preferencia en un solo segmento o
nicho de mercado. Un emprendedor puede dirigirse a un selecto grupo de
clientes y proporcionarles un trato especializado y personalizado, les puede

garantizar una propuesta unica que agregue valor como ninguna otro.
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Esto le da una gran ventaja competitiva al personalizar su propuesta a su
nicho de mercado.

o La marca personal le beneficia

Las empresas que inician operaciones no tienen marcas reconocidas.

El emprendedor que maneja, promueve y hace crecer su propia marca
personal a partir de dar un servicio personalizado, y de generar confianza por
sus acciones, y por la congruencia con sus valores, crea una ventaja

competitiva, atrae clientes y hasta competidores.

Una empresa pequefia puede convertirse en modelo de tendencia no por
el dinero que ingrese, ni por el crecimiento que experimente, sino por su

liderazgo en cuanto a su propuesta de valor.

4.2.2.1. Marketing

La comunicacion es necesaria para absolutamente cualquier cosa que se
realiza en la vida, pero la razén por la que aporta puntos a la cadena de valor,
es por la forma en que se consigue que los consumidores aprendan sobre

nuestro producto.

Se debe dejar de ver la publicidad como un gasto, para empezar a
trabajarla como una inversion en el futuro, en donde, la primicia principal debe
ser la comunicacion constante del consumidor sobre mejores formas de
aprovechar los productos para conseguir mejores resultados que la

competencia.
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No existe una mezcla ideal de marketing para todas las empresas, razon
por la que un estudio de mercado resulta oportuno y obligatorio con el fin de

conocer a nuestra audiencia antes de intentar comunicarle algo.

42.2.2. Producto

En el caso de la empresa, el producto como tal, es el servicio que se le
brindard a los clientes en el lugar en donde lo requieren, en numerales
anteriores se ha descrito el servicio que se prestara a los clientes y empresas

que estan en proceso o fase de ejecucion de proyectos.

4.2.2.3. Servicio

Este puede facilmente ser el factor mas importante y que mas puntos rinde
a la cadena de valor de la empresa, considerando que sin clientes, no habria

forma de existir para la empresa Maquitronica.

Es necesario mencionar también que el proceso de fidelizacién del
consumidor no es para nada sencillo y requiere de toda la atencién, para
brindar al mercado y a los clientes, un servicio de calidad que definitivamente
cautive y capte su interés, esto es algo que se logra mejorando continuamente y
ofreciendo servicios y productos diferenciadores que creen ventajas

competitivas en el mercado.

42724, Eficiencia

La eficiencia es uno de los componentes y variables claves para la
operacion de la empresa, si se quiere ofrecer al mercado precios competitivos,

considerando el factor de que el trabajo se realizara a domicilio, se debe prestar
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especial atencion al tema de la eficiencia con la que los procesos son

realizados en la empresa.

Es complejo y retador el pensar que al inicio de la operacion la eficiencia
en los procesos sea altisima, pero si se esta definiendo como valor inicial una
eficiencia equivalente al ochenta y cinco (85 %) por ciento, esto le permitira a la
empresa mantener niveles de productividad altos que finalmente, impactan en

la utilidad y rentabilidad del negocio.

4.2.2.5. Tecnologia

Un diferenciador importante es la tecnologia, la empresa posee equipo y
magquinaria de Ultima linea que le permiten ofrecer al mercado y a clientes,
equipo que les permite en un tiempo relativamente corto y con niveles muy altos
de exactitud, el diagnéstico del problema y la solucion que debe ser

implementada para la recuperacién de la continuidad del negocio.

La tecnologia debe ser mercadeada muy eficientemente, es un elemento
del mix de promocioén que tiene que ser aprovechado, adicional a lo innovador
gue es el concepto de llegar a domicilio a atender a los clientes en casos en los
que se requiera urgentemente mantenimiento correctivo, debe explotarse el
hecho de que la maquinaria que se utiliza es muy moderna, la tecnologia
asociada es de punta y esto debe ser algo que se comunique adecuadamente

en una campafa de publicidad de la empresa.

4.2.3. Mercado que abastece

En numerales anteriores se menciona el mercado que sera abastecido por

la empresa, especificamente el mercado enfocado a reparacion y servicios
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técnicos relacionados con el funcionamiento de maquinaria utilizada en el
segmento de la construccion, cubriendo ademés el servicio de mecénica para

transporte liviano y pesado.
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CONCLUSIONES

Los planes de mantenimiento preventivo, correctivo y predictivo son la
clave, para que los clientes que requieren el servicio a domicilio
formalicen relacion contractual con Maquitrénica, asegurando de esta

forma que la cobertura sera completa y la respuesta inmediata.

Los costos de las empresas que requieren los servicios de Maquitrénica
obtendran un precio que les garantice por lo menos una reduccién de

5 % en tiempos muertos por desperfectos en maquinaria y equipo.

Se tiene proyectado que Maquitrénica al final del primer afio de

operacion, aumente su headcount en un 10 % como minimo.

La actualizacién de equipo y tecnologia en la empresa debe programarse
para realizarla cada dos afios y esta inversion debera representar el

equivalente al crecimiento en ventas del afio anterior.

La utilidad operativa de la empresa debe ser aproximadamente un 1,5 %

durante el primer afio de operacion.
Los costos administrativos en los que se incurren por temas de reclamos

de calidad se reducen deben equivaler a un 2,5 % del volumen de ventas

del primer afio de operacién de Maquitronica.
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RECOMENDACIONES

Mantener activo el plan de capacitacion y formacion en la empresa, esto
permitira que el nivel alcanzado a nivel de eficiencia se mantenga en

segun lo planificado.

Realizar al menos dos evaluaciones de desempefio durante el afio,
dejando un lapso de seis meses entre ambas, para definir el plan de

accion y mejoras concretas a ser implementadas durante ese tiempo.

Revisar periodicamente el plan de compensacién, incentivos y beneficios

gue se implemento en la empresa.

Evaluar el clima organizacional de manera semestral, realizar tres
evaluaciones en el afio que permitan en la primera, detectar las
oportunidades de mejora que deben ser corregidas para que en la
segunda, se pueda obtener un mejor resultado a nivel de clima laboral,
gque mantenga a los trabajadores comprometidos y motivados con la
empresa, y en la tercera ejecutar acciones para definir el clima laboral.

Contemplar una evaluacion de servicio al cliente enfocado al nivel de

servicio.

Periddicamente reunirse con la Gerencia General para informar los
resultados obtenidos luego de la operacién semestral y de esta forma
sensibilizar sobre el tema relacionado con toma de decisiones y

delegacion de responsabilidades en la empresa.
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