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Resumen

Moto Servicios El Profe: es una empresa individual con finalidad lucrativa, dedicada al servicio de
mantenimiento y reparacion de motocicletas en la region de Ixcan, sus metas son: satisfacer las
necesidades de los usuarios, cumplir con las exigencias de calidad y ofrecer precios accesibles.

Contar con local amplio y comodo para brindar servicio de reparacion y mantenimiento a vehiculos

de dos ruedas constituye su principal fortaleza.

El nimero significativo de usuarios de este tipo de vehiculos y las deficiencias de la competencia
propician la oportunidad para que esta actividad sea rentable y con oportunidad de crecimiento a
mediano plazo. La imagen de la empresa resalta el beneficio que el usuario obtiene con la
implementacién oportuna del negocio y de las oportunidades de empleo que genera en el

municipio.

Los estudios de factibilidad realizados determinan que la inversion es recuperable a partir del
segundo afio y evidencian que la Tasa de Rentabilidad Promedio (TRP) y la tasa interna de Retorno
(TIR) son mayores a la tasa de interés otorgada por la Institucion Bancaria, esto indica que el
proyecto es rentable, ingresa al mercado y se posiciona en tiempo prudencial para satisfacer las

expectativas de los usuarios.

Ademas se consideraron otros factores como la ubicacién, estrategias de promocién y conservacion
de clientes, aunque son factores rezagados en un segundo plano, para el presente estudio se han
tomado en cuenta dado a que una de las politicas de la empresa es la calidad en todo el proceso

del servicio.



Introduccion

La creacion de empresa es una de las alternativas de los profesionales, promueve el desarrollo
econdémico personal, local y se proyecta al pais. Busca propiciar el desarrollo de la comunidad y
logra el mayor crecimiento econdmico Yy social, mejora la calidad de vida, tanto de colaboradores

como emprendedores.

Este documento consta de cuatro capitulos que detallan el proceso de elaboracion de la Practica
Empresarial Dirigida. -PED-. Busca plasmar la creacién de una empresa de servicio y reparacion
de motocicletas ubicada en el municipio de Ixcan, departamento del Quiché, para ello se inicié con
la seleccion del negocio a crear, se describen los servicios y la estrategia competitiva que se

implementara para hacer frente a la competencia.

Se realizd un andlisis minucioso del entorno de la empresa para conocer sus debilidades, fortalezas,
amenazas y oportunidades con respecto a la competencia, para tomar las decisiones correctas y

enfrentar con éxito cualquier situacion adversa e inoportuna.

Este proyecto comprende todos los aspectos que dan forma a la Empresa Moto Servicios El Profe
y se establecid la mision, vision, valores, metas, estrategias, y la organizacion que permitira el
correcto funcionamiento administrativo. Ademas se detallan los requerimientos para cada uno de

los puestos que seran generados en la empresa.

En el area de aprovisionamiento e insumos se busca a los proveedores que tendra la empresa para
agenciarse de los insumos necesarios para brindar el servicio oportunamente, (costos de flete,

créditos y otros, a los que se puede optar al momento de generar el servicio).



Capitulo 1

Conceptos tedricos

En este apartado se establecen definiciones basicas y opiniones de diferentes escritores y expertos

en la materia, que permitirdn ampliar los conocimientos para la creacion de la presente empresa.

1.1 Conceptualizacion de empresa

La conceptualizacion de lo que es una micro, pequefia 0 mediana empresa, es un punto de constante
discusion a nivel internacional; resulta dificil y complejo dada la diversidad de las empresas que
componen el sector y, lograr una definicion Unica con los mismos criterios es dificil por la
diversidad de cada mercado y sus condiciones. El criterio de clasificacion mas comin empleado
en paises desarrollados y en vias de desarrollo, es el nimero de trabajadores; ademas con frecuencia
se utilizan variables como el valor de los activos y el volumen de ventas. En Guatemala existen

diferentes criterios para lograr una definicion acertada sobre empresa.

El Ministerio de Economia, clasifica las empresas por el nimero de empleados, el Banco
Centroamericano de Integracién Economica, utiliza el criterio de numero de empleados, con
diferentes dimensiones para cada segmento; la Camara de la Industria Guatemalteca utiliza dos
tipos de definiciones: una para la clasificacién de beneficiarios de programas de apoyo que sigue
un criterio de cantidad de empleados, la otra para clasificar las empresas industriales basado en
activos totales, cantidad de empleados y ventas anuales; y AGEXPORT utiliza el criterio de tamafio

de activos.

Microempresa

Es toda unidad; que realiza actividades de produccién, servicios o comerciales con la participacion

directa del propietario y un maximo de diez trabajadores.



Pequeia empresa

Toda unidad de produccion, que realiza actividades de produccion, servicios o comerciales con la

participacion directa del propietario y un maximo de veinticinco trabajadores.

Mediana empresa

Toda unidad de produccion, que realiza actividades de produccion, servicios o comerciales con la

participacion directa del propietario y un maximo de sesenta trabajadores.

En el cuadro siguiente se encuentran los diferentes criterios que seran el punto de partida para la

creacion de la empresa Moto Servicios el Profe, catalogada como mediana empresa segun los

criterios de AGEXPORT.

Gréfica 1

Criterios para la definicion de las MIPYMES en Guatemala

Entidad Criterio Micro Pequeiia Mediana
MINECO |Empleados |1a10 11a25 26 a 60
CIG Empleados [1a5 6 a 50 51 a 100
BCIE Empleados |1a 10 11a40 41 a60
AGEXPORT | ACtiVOS | e activon | H2s2 Q 50000000 Hsta @ 2,000,000.00
en activos

Fuente: Micro, Pequefia y Mediana Empresa, Elaboracion propia

1.2 Terminologia

Servicio

Es un conjunto de actividades que busca responder a las necesidades de un cliente. Un servicio se

diferencia de un bien fisico en que el segundo se consume y se desgasta a medida que se utiliza;

mientras el servicio no se desgasta. De acuerdo a su finalidad pueden ser Servicios Publicos o

Servicios Privados.




Mantenimiento

Se refiere la revision periddica del vehiculo, que permite, ajustar y sustituir las piezas o aditivos
deteriorados 0 que por norma general deben cambiarse después de haber alcanzado cierto
kilometraje. El objetivo de este proceso, es prevenir y corregir cualquier probabilidad de fallas del

vehiculo.

Reparacion

Consiste en reconstruir, sustituir o ajustar partes deterioradas del vehiculo por el uso constante, o
incorrecto. Puede darse en condiciones previstas o imprevistas. A diferencia de un servicio de
mantenimiento que ocurre de manera periodica; éste se da hasta notar un fallo en el

funcionamiento del mismo. Su objetivo es volver el vehiculo a su estado funcional y 6ptimo.

Calidad

Condicion requerida en todos los procesos y elementos necesarios para la prestacion de un servicio,
o disposicién de un producto al mercado con el fin de cumplir con las expectativas del consumidor.
Para el efecto, se denomina Calidad Total cuando se han cumplido estandares de excelencia desde

la recepcidn del cliente, hasta la post entrega del servicio o producto.

Motocicleta

Es un vehiculo de dos ruedas impulsado por un motor que acciona la rueda trasera, salvo raras
excepciones. El cuadro o chasis y las ruedas constituyen la estructura fundamental del vehiculo.
La directriz recae en la rueda delantera. Puede transportar hasta dos personas, y tres en algunos

Casos.


http://es.wikipedia.org/wiki/Veh%C3%ADculo
http://es.wikipedia.org/wiki/Motor_de_combusti%C3%B3n_interna
http://es.wikipedia.org/wiki/Chasis

Moto taxi

El término moto taxi, es definido por el diccionario de la Real Academia Espafiola como
motocicleta de tres ruedas y con techo que se usa como medio de transporte popular para trechos

cortos a cambio de dinero, de la misma forma que un taxi.

Expectativa

Es la posibilidad razonable, de realizar o conseguir algo, al ocurrir un suceso que se espera. La
expectativa surge en casos de incertidumbre cuando aun no estd confirmado lo que ocurrird. En
psicologia se afirma que si la expectativa no se cumple, el sujeto experimenta decepcion. Por lo
general, si la realidad supera las expectativas la persona sentird alegria por la sorpresa. En
referencia a este tema, MASSESA S.A una de las empresas mas grandes de Guatemala,
distribuidora de motos de fabricacion hindu, cre6 una red de talleres, con caracteristicas
estandarizadas para atender a sus clientes. En el afio 2009 realiz6 un estudio a nivel nacional para

determinar las expectativas de los usuarios y obtuvo los siguientes datos:

Gréfica 2

Expectativas de los usuarios de motocicleta al momento de acudir a un taller de servicios

No. | Expectativa Porcentaje
01 | Excelente procedimiento de servicio 29%

02 | Facilidades de pago 26%

03 | Precios razonables 19%

04 | Seguimiento 15%

05 | Calidad del producto 6%

06 | Garantia 5%

Sumatoria 100%

Fuente: elaboracion propia. Manual de Estandarizacion de Talleres MASESA.


http://es.wikipedia.org/wiki/Taxi

El estudio le permitié a la empresa dividir la prestacion del servicio en cinco momentos: recepcion,

reparacion, pre-entrega, entrega y post entrega.

Recepcion: implica recibir y tomar las ordenes del cliente, verificar el estado exterior del
vehiculo, hacer el diagndstico respectivo que permitiré establecer el costo estimado y la forma de

pago, asi mismo se establecera el tiempo que durara el servicio y la hora de entrega.

Reparacion: consiste en la realizacion del trabajo requerido segin la orden de servicio. Es

importante informar al cliente si el vehiculo requiere trabajo adicional para que lo apruebe.

Pre-entrega: implica confirmar la condicién del vehiculo, corroborar si se completd la inspeccién

requerida y si esta listo para ser entregado. Se debe realizar el recordatorio del siguiente servicio.

Entrega: inicia con una explicacion del trabajo realizado, se debe aconsejar al usuario sobre el

cuidado del vehiculo. Por Gltimo es importante agradecer al cliente por su preferencia.

Post-entrega: con una llamada telefénica se puede dar seguimiento al trabajo realizado; permite

confirmar la satisfaccion del cliente, recordarle el siguiente servicio y reiterarle agradecimiento por

su preferencia.

La proporcion de motociclistas que hacen el mantenimiento a sus motos es mas elevada que los
automovilistas. Este vehiculo, no solo es utilizado como un simple medio de transporte; el
propietario se place en el manillar de la moto, cuya conduccion es més fina y sensible que cualquier

otro automovil.



Capitulo 2

Recopilacion y analisis de datos

El estudio se dirigio a las personas que utilizan una motocicleta de las marcas MOTO IMPORT,
SUZUKI, MASESA, MOTOTAXIS TVS Y BAJAJ. Las distribuidoras constituidas en el
municipio, han vendido en promedio cuatro mil vehiculos de este tipo; sin embargo, esto no indica
que solo éstas circulan en la regidn pues gran parte de las motos que a diario circulan en la regién
han sido adquiridas en otros lugares, de tal manera la poblacién es desconocida para efecto del

presente estudio.

2.1 Proceso de muestreo

Para el calculo de la muestra se toman en cuenta los siguientes aspectos:

Nivel de confianza: 90% Tabla de Distribucion Normal = 1.645
Probabilidad de éxito: 5% = 5/100 = 0.05
Probabilidad de fracaso: P-Q = 1-0.05= 0.95
Error admisible 5% = 3/100 = 0.03
Formula
n :ZZ*Q*Q

d2
n = 1.645%*0.05*0.95 n=>50

0.052

La muestra comprende 50 usuarios de motocicletas en el municipio de Ixcan. Los resultados

obtenidos tienen un nivel de confianza de 90% y un margen de error de 5%.



2.2 Metodologia

La encuesta: consiste en una serie de preguntas que se hace a muchas personas para reunir datos

o0 detectar la opinion publica sobre un asunto determinado. Para el presente proyecto consistio de

cinco preguntas basicas y relacionadas entren si, descritas a continuacion:

1. Si tuviera una motocicleta, ¢ Considera necesario llevarla al taller para que le brinden una

revision periodica?

2. ¢Cuantas veces al afo lleva/ llevaria su motocicleta al taller para darle el mantenimiento

respectivo?

3. ¢Qué taller considera, le brindaria un buen servicio en mantenimiento y reparacion de su

motocicleta en la cabecera municipal de Ixcan?

4. Considera que el precio del servicio es el factor mas importante para las personas al

momento de elegir el taller a donde llevar su motocicleta. ; Qué otros factores? especifique:

5. Segun su experiencia. ;Qué deficiencias hay en los talleres de motocicletas ubicados en la

cabecera municipal de Ixcan?

2.3 Resultados de la encuesta:

Gréfica No. 3

Opciones de respuesta

Preg. No.1 SI=50 NO =0
Preg. No.2 2a4=16 5A8=25 9A12=9
Preg. No.3 Jhire = 14 MASESA =12 | Moto Servicios Elias =11 | Otros = 13
Preg No.4 Trabajo garantizado 36 | Precio = 14
Equipo e instalaciones | Mala atencién = | Personal no capacitado =
Preg. No5 | _
inadecuadas = 14 18 18




2.4 Interpretacién de resultados

1. Si tuviera una motocicleta, (Considera necesario llevarla al taller para que le brinden una

revision periodica?

Gréfica No. 4

Necesidad del servicio

_oow

S NO
M Seriesl 100% 0%

Los resultados indican que las personas poseedoras de una motocicleta requieren los servicios de
un taller independientemente de la frecuencia con que esto suceda; el 100% necesita el servicio
una o0 mas veces al afio. Este acontecimiento indica que existe un mercado amplio para la puesta

en marcha de la empresa



2. ¢Cuéntas veces al afio lleva/ llevaria su motocicleta a un taller para darle el mantenimiento

respectivo?

Gréfica b
Frecuencia de requerimiento del servicio

2a4 5a8 9al12

El 50% de los poseedores de una motocicleta acude a un taller en promedio seis veces al afio,
equivalente a frecuentar cada dos meses un taller. Otro segundo grupo que representa el 32%
requiere los servicios en promedio tres veces por afio y por ultimo 18% requiere el mismo servicio

con una frecuencia promedio de diez veces al afio.



3. ¢Qué taller considera, le brindaria un buen servicio en mantenimiento y reparacion de su

motocicleta en la cabecera municipal de Ixcan?

Grafica No. 6
Participacion de los competidores en el mercado

Jhiré Masesa Motoservicios Otros
Elias
m Seriesl 26% 24% 22% 28%

Los resultados reflejan la participacion de los competidores en el mercado. Este comportamiento
es resultado de las estrategias implementadas por cada una de las empresas; Jhiré tiene en los
medios de comunicacion local una fuerte campafia de publicidad, MASESA estéa certificado por
una marca reconocida; Moto servicios Elias se ubica en un lugar accesible y con poco trafico de

vehiculos, otros talleres en la mayoria de los casos ni siquiera estan rotulados.

10



4. Considera que el precio del servicio es el factor mas importante para las personas al momento

de elegir el taller a donde llevar su motocicleta. ;Qué otros factores? especifique:

Gréfica 7

Factores de decision

2%

8%

CALIDAD Y GARANTIA PRECIO

Aun cuando el cuestionamiento da mayor opcién a inclinarse por el precio 72% de los encuestados

manifestd dar mayor importancia a la calidad y garantia del trabajo, mientras 28% se inclina por
el precio.

Los resultados indican que un trabajo bien realizado garantiza el retorno del cliente sin dejar por
un lado el precio que debe ser acorde a la competencia.

11



5. Segun su experiencia, ¢Que deficiencias hay en los talleres de motocicletas ubicados en la

cabecera municipal de Ixcan?

Grafica 8

Deficiencias de la competencia

Instalaciones Mala Atencion Personal no
inadecuadas capacitado

36% de los encuestados identifica la mala atencién como la mayor deficiencia en los talleres,
seguido. 36% la ineficiencia del personal, situacién que se relaciona con la mala atencién; por

altimo un 28% indica que la mayor deficiencia lo constituyen las instalaciones.

Los resultados reflejan la insatisfaccion de los usuarios debido a que no se han cumplido las
expectativas, situaciéon que abre espacio para la nueva empresa tomando en cuenta una atencion
con calidad y calidez, con personal altamente calificado, instalaciones amplias y una ubicacion
bastante confortable ademas de tomar en cuenta los siguientes aspectos:

12



e Estar certificado por una empresa distribuidora de motos.
e Brindar un servicio garantizado
e Implementar Publicidad y promociones

e Brindar buena atencién al cliente

2.5 Identificacion de competidores

Se han identificado tres talleres con cierto nivel de rentabilidad y mayor preferencia en el mercado:
Moto Servicios Jhiré: ubicado en el &rea central de la zona uno de la cabecera municipal de Ixcén,
se caracteriza por brindar lavado de vehiculos, stock de repuestos con un promedio de 50% de
abastecimiento. De acuerdo a las opiniones de los usuarios, las mayores deficiencias se reducen en
mala calidad de mano de obra y la atencién de personal inexperto; sin embargo la fuerte camparia
de publicidad y la existencia de repuestos la han posicionado en el primer lugar de preferencia

para quienes requieren de este servicio.

Taller Autorizado Masesa: se ubica en una de las calles principales de la zona uno de la cabecera
municipal de Ixcan; anexo a venta de Motos Masesa, con un 50% en repuestos basicos. Su
estrategia ha sido condicionar a quienes compran motos de la linea Masesa, a llevarlos al taller
certificado por la misma empresa a razon de no perder la garantia. Sus mayores debilidades son
notables, instalaciones reducidas e inadecuadas, ubicado en un lugar con mucho tréfico, personal

inexperto en la atencidn de los clientes y no cuentan con servicio de lavado.

Moto Servicios Elias: la calidad en mano de obra, ha sido la diferencia de esta empresa ante los
demas y su ubicacién estratégica en una de las entradas principales del casco urbano; también
influye para que sea bastante reconocido por los usuarios. Su desventaja es no ofrece valor
agregado al servicio brindado, la falta de un stock de repuestos y su dependencia a la existencia de

otros negocios a nivel local.
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Otros Talleres: el 27% restante del mercado se distribuye entre los siguientes: Taller Autorizado
don Gil, Moto Repuestos el Nix, Moto Servicios Bristney, Moto Repuestos el Pato, Taller de Motos

el Esfuerzo, Taller de Motos Minche y Moto Repuestos Bartolo.

Ninguno de los negocios que lideran el listado de preferencia, cumple las expectativas de los
usuarios. Los datos de la tabla anterior, indican que las empresas actuales no logran coincidir los

elementos necesarios para alcanzar la satisfaccion integral de los usuarios.

Una encuesta practicada a usuarios de motocicletas revelé que el 50% de las personas poseedoras
de una motocicleta en el mercado local, acuden a un taller con frecuencia de seis veces al afio para
garantizar el buen funcionamiento del vehiculo. En otras palabras de dos personas que poseen una

motocicleta, una requerira seis servicios al afio.

El estudio también refleja que 32% acude en promedio tres veces al afio y por dltimo el 18%
restantes de la poblacidn objetivo acude diez veces al afio. Este ultimo sector de la poblacion lo
constituyen las personas con menos compromisos, situacion que les permite dedicar mayor cuidado
a sus vehiculos. Aparte de servirles como medio de transporte; ha llegado a formar parte de la
identidad personal del individuo. Al relacionar estos datos con la cantidad de motocicletas que
circulan en el municipio (4,000 en promedio) dos mil asisten a un taller seis veces al afio de estos
es necesario captar trescientos para lograr la rentabilidad deseada. La fuerte demanda de mano de
obra en el municipio ha permitido que los salarios no sean menores de Q 75.00 diarios para obreros
y de Q 2,500.00 a Q 4,500.00 mensuales a personas que trabajan en diferentes instituciones

privadas y publicas.

Otros datos, importantes de analizar son los factores que inciden en la decision del consumidor al
requerir un servicio. A este caso el 73% de los encuestados manifestd dar mayor importancia a la
calidad y garantia del trabajo y 27% se incliné por el precio. Estos resultados reflejan la importancia

de implementar estandares de calidad en los procesos del servicio a ofrecer.
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2.6  Oferta del servicio

La oferta, es generada por tres empresas y segun el estudio poseen 77% del mercado local (Moto
Servicios Jhiré, Taller Autorizado Masesay Moto Servicios Elias). De acuerdo a las expectativas
de los clientes, estos ofertantes son los que mas se acercan a sus requerimientos. (Calidad en mano
de obra, calidad en atencion al cliente, calidad en tiempo de entrega, calidad en insumos y calidad

en precio).
El éxito logrado se debe a la publicidad y a la certificacion por parte de una empresa distribuidora

de motos de marca hindu. Se evidencian tres debilidades que aquejan a los principales ofertantes:

mala atencion, informalidad en el personal e instalaciones inadecuadas.
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Capitulo 3

Plan de mercadotecnia

3.1 Servicio

La empresa tendra como actividad principal el mantenimiento y reparacion de motocicletas;
dirigido a la poblacién que posee este tipo de vehiculos en el municipio de Ixcan y comunidades
aledafias con accesibilidad oportuna. Tiene caracteristicas particulares en relacién a la competencia
que permiten evidenciar los beneficios que los compradores obtendran al requerir cualquiera de los

servicios.

Las empresas existentes brindan el servicio sin el minimo estdndar de calidad, generando
descontento en los usuarios. Se considera que el surgimiento de una empresa que valore estos
aspectos asegura la captacion requerida, esto debido a que los resultados de la encuesta practicada
revelan que el primer factor que determina la decision de los usuarios es la calidad en el servicio,
relegando a un segundo término el precio. Para cumplir con este acometido se implementa la

calidad en los aspectos siguientes.
Calidad en mano de obra: Se aprovecharan los espacios de capacitacion para adquirir nuevos
conocimientos y utilizar el manual de procedimientos en servicios previamente disefiado,

permitiendo un trabajo ordenado Yy con pocas probabilidades de errores.

Se instala una hidrolavadora accionada con gasolina para hacer entrega de los vehiculos con su

respectivo lavado.

Calidad en atencion al cliente: se implementa como politica de empresa un vocabulario con ética

y moralidad que infunda en los usuarios confianza y espiritu de formalidad.
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Calidad en tiempo de entrega: se hara entrega de cada trabajo en el tiempo acordado con el usuario,

dando una explicacidn justa y convincente si existiere atraso en la entrega del vehiculo.

Calidad en insumos: se utilizan aceites y grasas de la marca mobil y/o Castrol conocidos en el
mercado por su calidad y resistencia que garantizan la vida del vehiculo y el trabajo realizado por

la empresa.

Gréfica 9

Estructura del servicio

No. Descripcion del servicio

01 Servicio periddico

02 Cambio de relacién

03 Limpieza de carburador

04 Reparacion completa de motor

05 Calibracion de valvulas

06 Cambio de cilindro y cadena de tiempo

07 Cambio de aceite

En otros términos el servicio difiere en la calidad implementada en todas las fases del proceso,

desde la recepcidn hasta después de la entrega.

3.2 Precio

El precio es en segundo instancia otro de los factores importantes de considerar pues determina la
decision del 27% de los usuarios. Moto Servicios el Profe ha establecido cobrar por servicio
periddico, ciento cuarenta y cinco quetzales, cargando a cuenta del usuario los lubricantes y
accesorios rutinarios para el servicio y cuatrocientos quetzales por reparacion completa de motor.

Todos los vehiculos seran entregados después del lavado y secado correspondiente.
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Gréfica 10
Tabla de precios

No. Descripcion del servicio Moto Servicios El Profe | Competencia
01 Servicio periddico Q 145.00 Q 185.00
02 Cambio de relacién Q 30.00 Q 30.00
03 Limpieza de carburador Q 50.00 Q 50.00
04 Reparacion completa de motor Q 400.00 Q 400.00
05 Calibracion de valvulas Q 50.00 Q 50.00
06 Cambio de cilindro y cadena de tiempo Q 200.00 Q 250.00
07 Cambio de aceite Q 10.00 Q 5.00

Fuente: elaboracion propia

Gréfica 11

Requerimientos para un servicio de mantenimiento

Actividad Tiempo | Insumos

Trabajo en el area de motor | 60 min. | 1 Litro de aceite, 1 Filtro

Trabajos en el area de |45min. |% de pliego de

frenos y rueda ordinaria

Suspensién y direccion 30 min. | 4 onzas de grasa

Sistema eléctrico 30 min. | ¥ de electrolitico, cinta
adhesiva

Chequeos en el exterior 15 min. | 2 onzas de grasa

Total 3 Horas.

Fuente: elaboracion propia
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Grafica 12

Herramientas y equipo para la prestacion del servicio

Herramienta/equipo Cantidad Presentacion Costo
Llaves marca Stanley 38 Kit Q 1,520.00
Copas marca Stanley 35 Kit Q 700.00
Planta de Soldar TWISTER 01 Unidad Q 1,900.00
Compresor de Faja LAOWEI | 01 Unidad Q  2,900.00
Prensa Manual 01 Unidad Q 700.00
Barreno 01 Unidad Q 600.00
Pulidora BOSH 01 Unidad Q 900.00
Sierra manual 01 Unidad Q 60.00
Prensa hidraulica 01 Unidad Q 15,000.00
Martillo 01 Unidad Q 60.00
Maso 01 Unidad Q 80.00
Maso de hule 01 Unidad Q 20.00
Hidrolavadora 01 Unidad Q  4,800.00
Bomba sumergible e insumos | 01 Unidad Q 2,250.00
Rotoplas e insumos 01 Unidad Q 1,417.00
Extractores 01 Kit Q 2,000.00
Pinzas, alicate y estilson 05 Unidad Q 220.00
Desarmadores 1 Kit Q 120.00
Total Q 35,247.00

Fuente: elaboracion propia
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3.3 Plaza

El servicio se brinda en las instalaciones previstas para el funcionamiento de la empresa, tiene tres
secciones que permiten atender la demanda de la poblacion meta. El logo y el slogan de la empresa

se visibiliza con facilidad y se colocaran sefiales que permitan a los usuarios orientarse hacia la

direccion del taller. El servicio sera de manera directa con los usuarios y los esfuerzos estaran

dirigidos en especial al 50% que requieren el servicio a cada dos meses de los cuales se captaran

350 clientes igual a vender seis servicios de mantenimiento en un dia.

En base a los resultados de la encuesta practicada se determind que uno de los factores importantes

en la decisién del usuario, lo constituye la calidad del servicio antes que cualquier otro aspecto.

Con el proposito de atender al usuario en un lugar adecuado, que facilite reunir las condiciones

necesarias para cumplir con este acometido, se ubicara la empresa segun los criterios de la siguiente

tabla a los que se le asign6 un valor de acuerdo al grado de incidencia.

Se decidio entre ubicar el negocio en la zona 4 (A) o en la zona 1 (B) del municipio de Ixcéan.

Gréfica 13

) < _cg m _cg

Factor = S © S o

< ® S «| & S

o o c o c

N Y= o Y= o

a = o = o

O O O O
Cercania de proveedores 0.10 5 0.50 9 0.90
Disponibilidad de insumos (agua, aceites, grasas) 0.10 4 0.40 9 0.90
Infraestructura adecuada 0.25 9 2.25 3 0.75
Accesibilidad de mano de obra 0.15 9 1.35 9 1.35
Leyes fiscales y disposiciones municipales 050 |9 450 |3 1.50
Accesibilidad para los clientes 03 |4 140 |9 3.15
Total 1.00 10.40 8.55

Fuente: Elaboracion Propia
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Las calificaciones obtenidas indican que la empresa debe ubicarse en la zona cuatro de la cabecera
municipal de Ixcén, con una calificacion de 10.40, mayor a la calificacién obtenida por la opcion
B (zona 1).

3.4 Promocidn

Por ser una empresa nueva en el mercado, requiere de estrategias que permitan lograr un alto grado
de posicionamiento en el menor tiempo posible.

e Se distribuiran volantes para dar a conocer la empresa

e Anuncios en radio.

e Se implementaran promociones para captar nuevos clientes

e La estrategia principal es brindar un buen servicio desde la primera vez.

Estrategias de comunicacion

e Comunicacidn personalizada en la atencion directa de los usuarios
e Vallas publicitarias que anuncien el servicio y transmitan la imagen de la empresa.

¢ Volantes que anuncien las promociones y beneficios al adquirir los servicios de la empresa.

Publicidad

Moto Servicios el Profe lanzara una campafia de publicidad, entregara 4,000 volantes distribuidos
a cualquier persona que posea motocicleta especificando los servicios ofertados: las cualidades y
promociones. Se entregan en lugares publicos como mercados, parques, calles, reuniones y
cualquier otro espacio publico donde exista aglomeracion de posibles usuarios del servicio durante

dos meses.
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Gréfica 14

Requerimiento para programa de publicidad y promocion

Descripcion Cantidad | Presentacion Costo/unitario Costo/ anual

Volantes 4,000 | Hoja Q. 00.25 Q 1,000.00

Anuncios radiales 624 | Spot radial Q. 10.00 Q 6,240.00

Trajes impermeables 6 | Traje Q. 450.00 Q 2,700.00

Entrega de volantes 40 | Jornada/trabajo Q. 80.00 Q 3,200.00
Q.13,140.00

Grafica 15
3.5 Analisis FODA
FORTALEZAS OPORTUNIDADES

¢ Imagen nueva para salir al mercado. o

e Ubicacion en un lugar con condiciones
adecuadas para una atencion integral.

e Cuenta con herramienta bésica. o

e Anexo servicio de lavado de
motocicletas.

e Manual de procedimientos que o
permitira realizar un trabajo de calidad. o

e Repuestos basicos y una relacion
directa con las empresas distribuidoras

de repuestos.

Los competidores no lavan los
vehiculos al momento de realizar los
Servicios.

Descontento en los usuarios con
relacién al servicio brindado por la
competencia.

Descuido en la calidad del trabajo.
Ubicacién en las cercanias con la

frontera de México.

DEBILIDADES AMENAZAS

e La mayor parte de repuestos se obtendra o

por medio de pedidos.

La construccibn de la Franja
Transversal del Norte, facilita la llegada
de empresas con mayor capacidad.
Delincuencia comun y organizada.

Ingreso de nueva competencia.

Fuente: Elaboracion propia.
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3.6 Analisis de Porter

Grafica 16

Amenaza de  nuevos
competidores

Moto servicios Jirhe, MASESA y Moto Servicios Elias
constituyen el bloque de competidores potenciales y representan
un valor que permitira evitar el ingreso de nuevos competidores.
En este caso la empresa lanzara una campafia de promocion para
captar los clientes previstos, procurar la fidelidad de los usuarios
por medio de los lineamientos de calidad establecidos para los
procesos del servicio. El precio ofrecido por la empresa
dificilmente es superable debido a que una de las estrategias
consiste en la optimizacién del tiempo cuestion que permite
atender mas clientes y conservar los precios actuales. No es comdn
encontrar empresas de gran magnitud dedicadas a la prestacién de
este servicio y de surgir nuevos competidores serian empresarios
locales que dificilmente podran mantenerse en la competencia. La
existencia de talleres con poco crecimiento desmotiva el

surgimiento de otras empresas.

Poder de negociacion de
los proveedores

Las empresas proveedoras de Moto Repuestos el Profe lo
constituiran las distribuidoras certificadas, quienes en definitiva
mantienen una fuerte organizacién y tienen establecido precios
estandarizados y compras en volumenes determinados. Por otra
parte se trabajara con las empresas Moautos de Guatemala y
Autocenter; quienes distribuyen repuestos genéricos y ofrecen
mayor accesibilidad a los requerimientos de la empresa. Esta
organizacion de los proveedores no representa ventaja para
ninguno de los competidores, pues alcanzar las ventas previstas
permite mayor demanda de repuestos e insumos lo que permitiria

aumentar los volimenes de compras y reducir los costos.
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Poder de negociacién de
los compradores

Los usuarios de este servicio carecen de una organizacion que les
permita imponer precios en el mercado, sin embargo la
competencia actual se presta para que exijan mayor calidad en el
servicio. El servicio de la empresa proporciona una marcada
diferencia en relacién a la competencia; con otros agregados y a
un precio igual al de la competencia situacion que impide existan

sustitutos del servicio.

Amenaza de ingreso de
servicios sustitutos

Existen varias empresas que brindan el servicio de mantenimiento
y reparacion de motocicletas en el mercado local; de los cuales
tres sobresalen por la cantidad de clientes que atienden, aun asi no
estdn en capacidad de sustituir los servicios brindados por la
empresa los procesos de calidad que se implementan y el estudio
constante de la competencia permitiran estar a la vanguardia de los
cambios tecnoldgicos que pudieran darse. Ademas  Moto
Servicios el Profe estudiara las posibilidades de optimizacién de
recursos en especial el tiempo invertido en cada servicio y reducir
costos, esto permitira conservar los precios y ser rentable.

La tipologia del servicio que se pretende bridar, no permite el
surgimiento de sustitutos con precio menor al que se plantea en el

mercado actual.

Rivalidad entre
competidores

La rivalidad en la prestacion del servicio sera directa con los tres
talleres que lideran la preferencia en el mercado. Las
probabilidades que la competencia ofrezca un precio menor al de
la empresa es poco probable se propuesto ofrecer un servicio de
calidad y con calidez desde la primera vez, procurando superar las
expectativas de los usuarios. La competencia tendrd como eje

principal la calidad del servicio y el valor agregado que se le dé.
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3.7 Descripcion de la empresa

Nombre comercial
Moto Servicios el Profe
El nombre propuesto se asocia al conocimiento, superioridad y excelencia, permite dirigir la

atencion hacia la posibilidad de cumplir con las exigencias que los demas talleres no han podido
satisfacer. Lo importante en este caso sera hacerlo bien desde la primera vez.

Logotipo

Un &guila en vuelo gue permite asociarse con la seguridad que los usuarios tendran después de

realizarle el servicio respectivo a su motocicleta.

Eslogan

Inmediatez y calidad: Se transmite a los usuarios que Moto Servicios el Profe atiende de inmediato,
no tiene que esperar como en otros talleres para ser atendido; ademas el trabajo realizado por la

empresa es de calidad y no existe obstaculo para vivir con pasion el conducirse en su motocicleta.
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Marca

Moto Servicigs el Profe

Localizacion

2% avenida, 32 calle, lote 306, zona 4, Playa Grande Ixcan, Quiché

3.8 Marco estratégico
Mision

Ofrece a los usuarios un servicio de calidad, confiable, con responsabilidad y comprometido con

el desarrollo de nuestros clientes y de la comunidad.

Visién
Ser la empresa lider en el municipio de Ixcan en la prestacion de servicios de mantenimiento y
reparacion de motocicletas; desarrollar una estrategia eficiente y una atencion integral capaz de

despertar la pasion y fidelidad hacia nuestra empresa.
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Metas

e Captar 350 clientes en término de doce meses.
e Alcanzar una venta diaria de ochocientos quetzales en servicios.
e Conservar el 95% de los clientes captados

e Ser una imagen identificada con los usuarios de motocicletas.

Objetivos
e Adquirir herramientas avanzadas para agilizar la ejecucion de los trabajos a realizar.
e Convertir la excelencia y los valores en una practica diaria en la empresa.

e Establecer contactos y convenios con los proveedores para la adquisicion de insumos

necesarios.
Valores
e Pasion
e Integridad

e Trabajo en equipo
e Satisfaccion del cliente
e Innovacién

e Excelencia
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Capitulo 4
Marco operativo

4.1 Servicio

Moto Servicios el Profe. Ofrecera servicio de mantenimiento y reparacion de motocicletas en el
municipio de Ixcan. Esta actividad también la realizan varias microempresas establecidas en el
mercado, los cuales fueron ya identificados segln sus caracteristicas.

Basado en ello se creard un servicio con caracteristicas esenciales que pretende cumplir con las
expectativas de las personas que utilizan este tipo de vehiculo como medio de trabajo y de quienes

lo han adoptado como parte de su personalidad. Sus caracteristicas principales son:

e Excelente atencion al cliente

e Calidad en mano de obra

e Puntualidad en tiempo de entrega
e Insumos de reconocida calidad

e Precio igual a la competencia.

Gréfica 17
Programa de servicio de mantenimiento
Actividad Tiempo | Insumos Costo/ Precio/Ser
Insumos | vicio

Trabajo en el area de motor | 60 min. | 1 Litro de aceite, 1 Filtro | Q 65.00 | Q 50.00
Trabajos en el &rea de |45min. | % de pliego de lija|Q 200 |Q 25.00
frenos y rueda ordinaria
Suspension y direccion 30 min. | 4 onzas de grasa Q 10.00 | Q 25.00
Sistema eléctrico 30 min. | ¥ de electrolitico, cinta | Q 15.00 | Q 25.00

adhesiva
Chequeos en el exterior 15 min. | 2 onzas de grasa Q 5.00|Q 20.00
Total 3 Horas. Q 97.00 | Q 145.00

Fuente: elaboracién propia
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El proceso de servicio iniciara con la recepcién del vehiculo por el mecénico asignado, quien
realizara el diagndstico respectivo y establecera el costo aproximado y el tiempo de entrega con
visto bueno del director de operaciones; posterior se ejecutara el servicio, de acuerdo al manual de
procedimientos. Al finalizar el director de calidad verificard conforme a la hoja de diagnostico si
se realizaron los trabajos requeridos y con los estandares exigidos para que al final se haga entrega
del vehiculo al cliente y recordandole la fecha del siguiente servicio. También se incurriran en
gastos de administracion el cual comprende salario mensual de siete empleados y la totalidad de

los gastos de administracidn anual, a continuacion se desglosa cada uno.

4.2 Manual de servicio

Primer Servicio 750 Km.

El primer servicio se realizara después de recorridos los 750 Km. Luego de la etapa inicial de
asentamiento de cada uno de los componentes de los vehiculos, es necesario realizar una inspeccion
completa y realizar el respectivo ajuste, permite corregir cualquier anormalidad que pudiera afectar
la seguridad y la satisfaccion de los usuarios.

Trabajos en el area de motor

e Cambio de filtro y aceite de motor

e Limpieza del colador de aceite

e Drenado de respiradero de la base del filtro
e Calibracion de valvulas

e Tension de cadena de tiempo

e Drenado del carburador

e Reuvision de lineas de combustible

e Reuvision de filtro de combustible

e Revision y ajuste del TPS

e Revision limpieza y calibracion de bujias.
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e Revision y funcionamiento del Chocke

e Revision del filtro de aire

Trabajos en el area de frenos y ruedas

e Reuvision, limpieza y ajuste de frenos

e Engrase de leva de fricciones

e Revision de cojinetes y ejes de ruedas (si aplica)

e Limpiezay lubricacion del engranaje del velocimetro
e Calibracion de llantas

e Revision y ajuste de rayos del aro de rueda

e Reuvision, limpieza y ajuste de cadena de traccion

e Revision de hules de masa trasera

Trabajos en la suspension y direccion

e Revision y ajuste de T de barras

e Chequeo de barras delanteras

e Centrado de timon

e Graduacion y/o calibracion amortiguadores
e Graduar cables

e Engrase de eje central de muleta

e Revision de protector de muleta

Chequeos del sistema eléctrico

e Chequeo de voltaje y nivel de liquido de bateria
e Chequeo general de luces y bocina

e Chequeo de indicadores y tablero de instrumentos
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e Prueba de funcionamiento de motor de arranque

Trabajos en el exterior de la motocicleta

e Chequeo del apriete de tornilleria general del chasis
e Alineacion de estribos
e Lubricacidn de piezas moviles

e Alineacion y ajuste de retrovisores

Inspecciones finales

e Recordatorio proximo de servicio
e Prueba de motocicleta
e Chequeo de velocidad de ralenti

e Lavado

Servicios periodicos

Los servicios subsiguientes se deben realizar a cada 2,000 km y se llevard a cabo de acuerdo a los
procesos anteriores (primer servicio), esto con el fin de cumplir con las expectativas de los usuarios

asi ofrecer un servicio garantizado.

4.3 Aprovisionamiento

Proveedores

Mercalsa abastecera a Moto Servicios el Profe los lubricantes necesarios para un servicio de
calidad. Mercalsa es la distribuidora exclusiva de Aceites Mobil en Guatemala con sede central en
la calzada Atanasio Tzul diagonal 3, 20-74 de la zona 12 la que proveera aceite MobilSuper1000
20W-50, un aceite mineral de primera calidad que cumple con las recientes especificaciones de la

industria para los aceites de motores. Esta disefiado para proporcionar un alto nivel de desempefio
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y proteccion bajo la mayoria de las condiciones de funcionamiento y se obtendran de los
distribuidores autorizados Mercalsa. Centro de Herramientas Chex Es un negocio local, constituido
en la zona uno de Playa Grande, salida a Ingenieros en éste se obtendra la grasa a utilizar en los

servicios brindados.

Gréfica 18

Existencias minimas en insumos

Producto Presentacion | Unidad Cantidad C./Unitario Costo total
Aceite Mobil Caja 12Litros 20 Q 360.00 Q 7,200.00
Aceite Mobil Caja 4 galones 8 Q 440.00 Q 3,520.00
Aceite Castrol | Caja 12 Litros 14 Q 370.00 Q 5,180.00
Aceite castrol | Caja 4 Galones 26 Q 450.00 Q 11,700.00
Hidraulico Caja 12 litros 1 Q 513.00 Q 513.00
Grasas No. 2 Cubetas 50 libras 22 Q 580.00 Q 12,760.00
Total Q 40,873.00

Fuente: elaboracidn propia

Gréfica 19
Existencia minima en repuestos

Descripcion Presentacion | Cantidad | C/ unitario | Costo total
Cilindro 225cc. Para moto taxis Kit 4 Q 400.00 Q 1,600.00
Cilindro 125 y 135 cc modelo Kit 8 Q 600.00 Q 4,800.00
Discober
Cilindro 125 150 cc modelo Boxer Kit 8 Q 600.00 Q 4,800.00
Cadenas de tiempos modelos Boxer, Unidad 15 Q 70.00 Q 1,050.00
Discober, CT100, Pulsar y Platina
Tensores/cadena de tiempo de la linea Kit 15 Q 90.00 | Q 1,350.00
Bajaj
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Empaque para motor Kit 5 Q 7000 |Q 350.00
Filtros de aceite Unidad 100 Q 10.00 | Q 1,000.00
Fricciones Kit 40 Q 60.00 | Q 2,400.00
Pastillas de freno Kit 50 Q 90.00 |Q 450.00
Balancines Kit 10 Q 150.00 | Q 1,500.00
Cilindros 125 modelo Zusuki GN Kit 4 Q 800.00 | Q 3,200.00
Relaciones Kit 10 Q 125.00 | Q 1,250.00
Total Q23,750.00

Fuente: elaboracidn propia
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Capitulo 5
Sistema organizacional.

5.1 Organizacion de recursos humanos

Gréfica No. 20

Organigrama

Gerente General

Director de Calidad y
Operaciones

Mecanico

Fuente: elaboracién propia

Para cumplir con las expectativas de los usuarios y brindarles una atencion de calidad; la empresa
contara con un gerente, el cual cumple funciones especificas de direccion. Este tendrd bajo su
mando un director que sera responsable de dirigir las tareas especificas del servicio brindado. Y
este bajo su cargo a tres operadores mecanicos, responsables de la ejecucién de las tereas.
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5.2 Descripcion y Especificacion de Puestos
Gerente General
Descripcion basica del puesto

e Nombre funcional del puesto: Gerente General
e Ubicacion administrativa: gerencia

e Subalternos: directores

e Salario. Q.4,100.00

Mision del puesto

Trabajo profesional que consiste en administrar, coordinar, dirigir, controlar y supervisar todas las
funciones y actividades de la gerencia y direccion, brinda apoyo y asesoria a los directores.

Responsabilidades

e Organizar, coordinar, dirigir, supervisar y controlar todas las actividades de la gerencia.

e Elaborar y proponer estrategias que permitan la eficiencia y calidad en los trabajos

Educacion y experiencia

e Titulo de Mecanico o experiencia comprobada en el ramo.
e Ser mayor de 30 afos.

e Liderazgo y personalidad.
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Director de Calidad y Operaciones

Descripcion basica del puesto

e Nombre funcional: Director de calidad
e Ubicacion administrativa: Director

e Inmediato Superior: Gerente

e Subalternos: Mecénicos

e Salario: Q.3000.00

Misidn del puesto

e Planificar y dirigir el trabajo operativo de los mecénicos.
e Brindar apoyo y asesoria a los mecéanicos; también se encarga de la capacitacion de los mismos.
Planificar las estrategias de calidad en el servicio, precio y atencion al cliente dentro de la

empresa

Responsabilidades

e Capacitar a los mecanicos
e Asignar funciones especificas
e Velar por la recepcion y entrega de los vehiculos

e Velar por la calidad total de los servicios.

Educacion y experiencia

e Titulo de Mecanico o experiencia comprobada en el ramo.
e Ser mayor de 25 afos.

e Liderazgo y personalidad.
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Mecanico
Descripcion basica del puesto

e Nombre funcional del puesto: Mecénico Operador
e Ubicacion administrativa: Mecénico

e Inmediato superior director

e Salario. 2,700.00

Mision del puesto

Atender a los clientes y realizar un trabajo de calidad y con responsabilidad.

Responsabilidades

e Recibir los vehiculos
e Realizar un trabajo de calidad

e Entregar los vehiculos de acuerdo a la recepcion.

Requisitos de ingreso
Educacion y experiencia

e Titulo de mecénico o experiencia comprobada en el ramo.
e Ser mayor de edad

e Liderazgo y personalidad
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Gréfica 21

Plan de salarios

Puesto Cantidad | Sueldo base | Bonificacion Mensual Anual
Gerente 1 Q 3,850.00 | Q@ 250.00 Q 4,100.00 |Q 49,200.00
Administrativo

Director 1 Q 2,750.00 | Q 250.00 Q 3,000.00 |Q 36,000.00
Mecéanico 3 Q 2,450.00 | Q 250.00 Q 2700.00 |Q 97,200.00
Total Q 9,050.00 | Q 750.00 Q 19,800.00 |Q 182,400.00

Fuente: elaboracidn propia

La planilla de sueldos, hace referencia del salario base, durante el primer afio. Sin embargo en la
planilla no se incluye las prestaciones, aguinaldo y bono 14 pero se proporcionara a los trabajadores

de acuerdo a la ley que lo ampara.

Bonificacidn Incentivo: Articulo 7 del Decreto 78-89, Ley de Bonificacion Incentivo para los
Trabajadores del Sector Privado, del Congreso de la Republica de Guatemala, Articulo 1 del
Decreto 37-2001 del Congreso de la RepUblica de Guatemala a cada empleado se le pagara Q

250.00 adicional al sueldo base.

IGSS: Articulo 39 del Decreto 295, Ley Orgéanica del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social,
del Congreso de la Republica de Guatemala, Articulo 45 del Acuerdo No. 1,058 de la Junta
Directiva del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social, a partir del 1 de enero del afio 2,000, la

retencion de la cuota laboral para todos los trabajadores de la iniciativa privada es de 4.83%.

ISR: Articulo 73 del Decreto 10-2012, Ley de actualizacion Tributaria, del Congreso de la
Republica de Guatemala; todos los trabajadores que ganen mas de Q 48,000 al afio deben
inscribirse en la SAT y presentar las declaraciones de ley y hacerles la retencion respectiva de ISR

de 0.05% si resultan afectas.

38



Bono 14: De acuerdo al decreto 42-92 del congreso de la Republica. El bono 14 se calcula del 1°

de julio de un afo al 30 de junio del 2° afio.

Formula: Bono 14= dias trabajado*salario base/360

Aguinaldo: Articulo 102 inciso i), de la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala y el
Decreto 76-78, Ley del Aguinaldo del Sector Privado, del Congreso de La Republica de

Guatemala. El aguinaldo se calcula del 1 de diciembre del 1° afio al 30 de noviembre del 2° afio.

Formula: Aguinaldo = dias trabajado*salario base/360

5.3 Estructura legal

Impuesto sobre la Renta. De conformidad con el articulo 14 y 172 de la Ley de Actualizacién
Tributaria. REGIMEN SOBRE LAS UTILIDADES DE ACTIVIDADES LUCRATIVAS, del 1
de enero al 31 de diciembre 2,013 el tipo impositivo sera del 31%, del 1 de enero al 31 de diciembre
2,014 sera el 28% y del 1 de enero al 31 de diciembre 2,015 en adelante sera el 25% (articulo 36)
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5.4 Flujograma de inscripcion de empresa

e
Inscripcion en

Presentar en cualquier agencia de la SAT

Superintendencia e DPI en original y copia

de Administracién e  Factura de luz o contrato de arrendamiento

Tributaria SAT. e Recoger RTU en agencia de la SAT

. 4

Inscripcion  en

Llenar formulario RM-03 o el vigente, firmado por el solicitante y con

legalizacion notarial.

Registro

Megrcant“ Pagar en BANRURAL Q, 100.00 por inscripciéon de empresa mercantil y
Art. 335 y 336, Q.75.00 por inscripcion de comerciante individual.

Cadigo de Presentar formulario, comprobantes de pago y copia de DPI del solicitante.
Comercio Al recibir Patente adherirle Q. 50.00 en timbres fiscales.

¥

e e Presentar en ventanilla autorizacion de libros solicitud firmada por el
Habilitacion ~ de
libros propietario, detallando libros, cantidad de hojas y nombre de la empresa.
Art. 368 y 372, e Pagar en BANRURAL veinte centavos por hoja a autorizar
cédigo de e Presentar en ventanilla autorizacion de libros, comprobante de pagos y recibir
Comercio los stickers de los libros solicitados.

I EEEEEEEE—E=—=—=—Z—S—Z—Z—Z—__.EZZZ————————————————~
' Presentarse a la seccidn de inscripciones de registro de patronos y trabajadores:

Formulario DRTP-001 o el vigente, Fotocopia de, DPI del propietario, Fotocopia

Inscripcion al
Régimen de de NIT, Patente de comercio, constancia extendida por Perito contador, que
Seguridad Social conste, fecha en que se ocup6 el minimo de trabajadores, total de trabajadores con
los cuales se dio la obligacion sefialada en la fecha anterior, nébmina de los
‘ emnleados de la emnresa.

Presentar copia de DPI del propietario y copia de Patente de Comercio
Inscripcion Pagar Q. 60.00 de inscripcion por derecho de funcionamiento y una
municipal ~ por contribucion de Q. 60.00 mensuales

derecho de Le extienden una constancia de inscripcion indicando todas las

funcionamiento generalidades de la empresa.
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Estudio econdmico financiero

6.1 Estructura del capital

Capitulo 6

Grafica 20
Descripcion Total %
Aporte inicial Q. 397,194.00 66.22%
Préstamo a institucién bancaria. Q. 100,000.00 33.78%
Total Q. 497,194.00 100%
Institucion Financiera Banco Banrural S.A.
Tasa de Interés 18%
Tiempo en afios 5 afios
Fuente: elaboraci6n propia
6.2 Estimacioén inversion inicial
Gréfica 13
Mobiliario y equipo
Descripcion Precio unitario | Total
Estantes de madera Q 900.00 | Q  2,700.00
Escritorio Secretarial Q 1,500.00 | Q 1,500.00
Sillas secretaria giratoria Q 600.00 | Q. 1,200.00
Vitrina Q 2,000.00 | Q 2,000.00
Sillas plasticas Q 40.00 | Q. 200.00 | Q. 7,600.00
Equipo de computo Q 4,900.00 | Q  4,900.00
Computadora de escritorio DELL Q 4,900.00 | Q  4,900.00
Impresora Multifuncional Q 750.00 | Q 750.00 |Q 5,600.00
Herramientas de trabajo
Llaves marca Stanley Q 40.00 | Q 1,520.00
Copas marca Stanley Q 20.00 | Q 700.00
Planta de soldar 220 y 210 amperios Q 1,900.00 | Q 1900.00
Compresor de faja LAOWEL. Q 2,900.00 | Q 2900.00
Prensa manual marca Stanley Q 700.00 | Q 700.00
Barreno marca BOSH Q 600.00 | Q 600.00




Pulidora marca BOSH Q 900.00 | Q 900.00

Sierra manual Q 60.00 | Q 60.00

Prensa Hidraulica Q 15,000.00 | Q 15,000.00

Martillo Q 60.00 | Q 60.00

Maso Q 80.00 | Q 80.00

Maso de hule Q 20.00 | Q 20.00

Hidrolavadora accionada con gasolina Q 4,800.00 | Q 4,800.00

Bomba sumergible e insumos Q 2,250.00 | Q 2,250.00

Rotoplas e insumos Q 1417.00 | Q 1,417.00

Extractores Q 600.00 | Q 2,000.00

Pinzas, alicates y Estilson Q 44.00 | Q 220.00

Desarmadores Stanley Q 10.00 | Q 120.00 |Q 35, 247.00
Repuestos y accesorios (Mercaderia)

Descripcion Costo unitario | Trimestral Anual

Cilindro 225cc. Para moto taxis Q 400.00 |Q 1,800.00 | Q 7,200.00
Cilindro 125 cc y 135 cc modelo Discober | Q 600.00 |Q 4,800.00 | Q 19,200.00
Cilindro 125 150 cc modelo Boxer Q 600.00 |Q 4,800.00 | Q 19,200.00
Cadenas de tiempos modelos varios Q 70.00 | Q 1,050.00 | Q 4,200.00
Tensores/cadena de tiempo de la linea Bajaj | Q 90.00 | Q 1,350.00 | Q 5,400.00
Empaque para motor Q 70.00 | Q 350.00 | Q 1,400.00
Filtros de aceite Q 10.00 | Q 1,000.00 | Q 4.000.00
Fricciones Q 60.00 | Q 2,400.00 | Q 9,600.00
Pastillas de freno Q 90.00 | Q 450.00 | Q 1,800.00
Balancines Q 50.00 | Q 1,500.00 | Q 6,000.00
Cilindros 125 modelo Zusuki GN 125 Q 400.00 Q 3,200.00 | Q 12,800.00
Relacion Q 125.00 | Q 1,250.00 | Q 5,000.00
TOTAL Q 23,750.00| Q  95,000.00
Grasas y aceites (Mercaderia)

Aceite Mobil Q 360.00 | Q 7,200.00 [Q 28,800.00
Aceite Mobil Q 440.00 | Q 3,520.00 |[Q 14,080.00
Aceite Castrol Q 370.00 | Q 5,180.00 |[Q 20,720.00
Aceite Castrol Q 450.00 | Q 11,700.00 |Q  46,800.00
Hidraulico Q 51300 | Q 513.00 |Q 2,052.00
Grasa No 2 Q 580.00 | Q 12,760.00 |Q 51,040.00
TOTAL Q 40,873.00 |Q  163,492.00
Sueldos

Descripcion Mensual Anual

42




Gerente Administrativo Q@ 3,850.00 | Q 46,200.00

Director Q 2,750.00 | Q 33,000.00

Mecanico | Q 2450.00 | Q 29,400.00

Mecanico Il Q 2450.00 | Q 29,400.00

Mecénico Il Q 2450.00 | Q 29,400.00 |Q 167,400.00
TOTAL Q 9,050.00

Descripcion Mensual Anual

Agua Q 30.00 | Q 360.00

Teléfono e internet Q 300.00 | Q 3,600.00

Energia Eléctrica Q 250.00 | Q 3,000.00

Papeleria y utiles Q 110.00 | Q 1,320.00

TOTAL Q. 690.00 | Q 8,280.00 |Q  8,280.00
Publicidad Q 1,095.00 | Q 13,140.00

TOTAL Q 13,140.00 |Q 13,140.00
Gastos de Constitucion Q 1,435.00 |Q 1,435.00
TOTAL Q 497,194.00

Fuente: elaboracion propia
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6.3. Crecimiento anual

Grafica 14
ler. Cuatrimestre 20. Cuatrimestre 3er. Cuatrimestre
Descripcion No. Total/ventas |No.de | Total/ventas |No. Total/ventas To;z;lé;zr;tas

de ventas de

ventas ventas
Servicio periddico 659| Q  95,555.00 679| Q 98,455.00 700| Q 101,500.00 | Q 295,510.00
Cambio de relacion 150| Q 4,500.00 155| Q  4,650.00 160 Q  4,800.00 | Q 13,950.00
Limpieza de carburador 114| Q 5,700.00 116 | Q  5,800.00 1201 Q  6,000.00 | Q 17,500.00
Reparacion completa de motor 76| Q  30,400.00 78| Q 31,200.00 80| Q 32,000.00 | Q 93,600.00
Calibracion de valvulas 80| Q 4,000.00 82| Q 4,100.00 85/ Q 4,250.00 | Q 12,350.00
Cambio de cilindro y cadena de
tiempo 44| Q 8,800.00 46| Q  9,200.00 48| Q  9,600.00 | Q 27,600.00
Cambio de lubricante 1317| Q 13,170.00 | 1,358| Q 13,580.00 | 1,400/ Q 14,000.00 | Q 40,750.00
Total 2,440 Q 162,125.00 | 2,514| Q 166,985.00 | 2,593| Q 172,150.00 | Q 501,260.00

Fuente: elaboracion propia
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Gréfica 15

Incremento anual de ventas

Ventas Ingreso Crecimiento anual 3%
Ao 1 Q 501,260.00 | Q 15,037.80
Ao 2 Q 516,297.80 | Q 15,488.93
Ao 3 Q 531,786.73 | Q 15,953.60
Afo 4 Q 547,740.34 | Q 16,432.21
ARo 5 Q 564,172.55
Total Q 2,661,257.42
Fuente: elaboracion propia
Gréfica 18
Financiamiento (18%)
Afio Capital Interes
1 Q 1355429 | Q 16,917.82
2 Q 16,205.75|Q 14,266.36
3 Q 1937589 | Q 11,096.22
4 Q 23166.17|Q 7,305.94
3) Q 27,697.90 | Q 2,774.22
Q 100,000.00 | Q 52,360.56 | Q 152,360.56

Fuente: elaboracion propia

Grafica 19
Incremento de 3% de publicidad
Publicidad Incremento 3%
Afno 1 Q 7,240.00 | Q 217.20
Ao 2 Q 7,457.20 | Q 223.72
Ao 3 Q 7,680.72 | Q 230.42
Ao 4 Q 7,911.14 | Q 237.33
Afio 5 Q 8,148.48
Total Q 38,437.54

Fuente: elaboracién propia
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Gréfica 20

Incremento gasto de operaciones 3% anual

Gastos de Administrativos

Incremento 3%

Afio 1 Q 182,400.00 | Q 5,472.00
Afo 2 Q 187,872.00 | Q 5,636.16
Ao 3 Q 193,508.16 | Q 5,805.24
Ao 4 Q 199,313.40 | Q 5,979.40
Ao 5 Q 205,292.81
Total Q 968,386.37
Fuente: elaboracion propia
Gréfica 21

Incremento de publicidad 3%

Gastos Generales

Incremento 3%

Fuente: elaboracion propia
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Ano 1 Q 25,560.00 | Q 766.80
Ao 2 Q 26,326.80 | Q 789.80
Ao 3 Q 27,116.60 | Q 813.50
Ao 4 Q 27,930.10 | Q 837.90
Ao 5 Q 28,768.01
Total Q 135,701.51




6.4. Estados financieros

6.4.1. Estado de resultados periodo 2,014-2,018

Moto Servicios El Profe

Estado de Resultado Proyectado a 5 Afos

DESCRIPCION ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
Ventas Q 501,260.00 Q 516,297.80 Q 531,786.73 Q 547,740.34 Q 564,172.55
Costos

Inventario Inicial Q 64,623.00 Q 66,561.69 Q 68,558.54 Q 70,615.30 Q 72,733.76
(+) compras Q 258,492.00 Q 266,246.76 Q 274,234.63 Q 282,461.80 Q 290,935.65
() Inventario Final Q 193,869.00 Q 199,685.07 Q 205,675.62 Q 211,845.90 Q 218,201.28
Costo de Ventas Q 129,246.00 Q 133,123.38 Q 137,117.55 Q 141,231.20 Q 145,468.13
UTILIDAD BRUTA Q 372,014.00 Q 383,867.11 Q 394,669.18 Q 406,509.14 Q 418,704.42
GASTOS DE OPERACION | Q 204,420.00 Q 223,084.00 Q 228,919.14 Q 234,928.72 Q 241,118.59
Sueldos y salarios Q 167,400.00 Q 172,422.00 Q 177,594.66 Q 182,922.50 Q 188,410.18
Bonificaciones - e Q 90,00.00 Q  9,000.00 Q  90,00.00 Q 9,000.00
Bono 14 - e Q 9,800.00 Q  9,800.00 Q  9,800.00 Q 9,800.00
Aguinaldo S Q 9,800.00 Q  9,800.00 Q  9,800.00 Q 9,800.00
Publicidad Q 13,140.00 Q 13,534.20 Q 13,940.23 Q 14,358.44 Q 14,789.20
Gastos Varios Q 8,280.00 Q 8,528.40 Q 8,784.25 Q 9,047.78 Q 9,319.21
UTILIDADAD ANTES

DEL IMPUESTO Q 167,594.00 Q 160,783.11 Q 165,750.04 Q 171,580.42 Q 177,585.83
(-)Impuesto ISR Q 46,926.32 Q 40,195.78 Q 41,43751 Q 42,895.11 Q 44,396.46
UTILIDAD NETA Q 120,667.68 Q 120,587.33 Q 124,312.53 Q 128,685.31 Q 133,189.37

Fuente: elaboracidn propia
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6.4.2. Balance general proyectado, periodo 2014-2018

Gréfica 24

Moto Repuestos El Profe

Balance General Proyectado a 5 Afios

DESCRIPCION ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
ACTIVOS

CORRIENTE Q 314,536.68 Q 320,272.40 Q  329,988.15 Q 340,531.21 Q 351,390.65
caja Q 120,667.68 Q 120,587.33 Q 124,312.53 Q 128,685.31 Q 133,189.37
Inventario Final Q 193,869.00 Q 199,685.07 Q 205,675.62 Q 211,845.90 Q 218,201.28
NO CORREINTE Q 37,396.77 Q 24,911.54 Q 1242575 | Q 1,807.00 Q 0.00
Mobiliario y equipo Q 7,600,00 Q 6,080.00 Q 4,560.00 Q 3,040.00 Q 1,520.00
(Depreciacion acumulada) Q 1,520.00 Q 1,520.00 Q 1,520.00 Q 1,520.00 Q 1,520.00
Equipo de computacién Q 5,600.00 Q 3,733.52 Q 1,867.04 | - | e
(Depreciacion acumulada) Q 1,866.48 Q 1,866.48 Q 1,867.04 | - | e
Herramientas Q 35,247.00 Q 26,435.25 Q 17,623.50 Q 8,811.75 | -
(Depreciacion acumulada) Q 8,811.75 Q 8,811.75 Q 8,811.75 Q 8,811.75  |--m-mmmmme-
Gastos de Constitucion Q 1,435.00 Q 1,148.00 Q 861.00 Q 574.00 Q 287.00
(Amortizacion acumulada) Q 287.00 Q 287.00 Q 287.00 | Q 287.00 Q 287.00
Total de activo Q 351,933.45 Q 345,183.94 Q 342,413.90 Q 342,338.21 Q 351,390.65
PASIVO

TOTAL DE PASIVO

Cuota Préstamo Bancario Q 13,554.29 Q 16,205.75 Q 19,375.89 Q 23,166.17 Q 27,697.90
IVA por Pagar Q  26,010.86 Q 26,791.18 Q 2759487 | Q 28,422.70 Q 29,275.38
Capital Q 191,700.62 Q 181,599.68 Q 171,130.61 Q 162,064.03 Q 161,228.00
Utilidad en ejercicio Q 120,667.68 Q 120,587.33 Q 124,312.53 Q 128,685.31 Q 133,189.37
PASIVO + CAPITAL Q  351,93345 Q 345,183.94 Q 342,413.90 Q 342,338.21 Q  351,390.65

Fuente: elaboracion propia
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6.4.3 Flujo de caja

Grafica 25
Moto repuestos El Profe

Estado de Resultado Proyectado a 5 Afios

DESCRIPCION ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5

Ventas Q 501,260.00 Q 516,297.80 Q 531,786.73 Q 547,740.34 Q  564,172.55
Costos

Inventario Inicial Q 64,623.00 Q 66,561.69 Q  68,558.54 Q 70,615.30 Q 72,733.76
(+) compras Q 258,492.00 Q 266,246.76 Q 274,234.63 Q 282,461.80 Q 290,935.65
(-) Inventario Final Q 193,869.00 Q 199,685.07 Q 205,675.62 Q 211,845.90 Q 218,201.28
Costo de Ventas Q 129,246.00 Q 133,123.38 Q 137,117.55 Q 141,231.20 Q 145,468.13
UTILIDAD BRUTA Q 372,014.00 Q 383,867.11 Q 394,669.18 Q 406,509.14 Q 418,704.42
GASTOS DE

OPERACION Q 204,420.00 Q 223,084.00 Q 228/919.14 Q 234,928.72 Q 241,118.59
Sueldos y salarios Q 167,400.00 Q 172,422.00 Q 177,594.66 Q 182,922.50 Q 188,410.18
Bonificaciones e Q 9,000.00 Q 9,000.00 Q  9,000.00 Q 9,000.00
Bono 14 e Q  9,800.00 Q 9,800.00 Q  9,800.00 Q 9,800.00
Aguinaldo R Q  9,800.00 Q 9,800.00 Q  9,800.00 Q 9,800.00
Publicidad Q 13,140.00 Q 13,534.20 Q 13,940.23 Q 14,358.44 Q 14,789.20
Gastos Varios Q 8,280.00 Q 8,528.40 Q 8,784.25 Q 9,047.78 Q 9,319.21
UTILIDADAD ANTES

DEL IMPUESTO Q 167,594.00 Q 160,783.11 Q 165,750.04 Q 171,580.42 Q 177,585.83
(-)Impuesto ISR Q 46,926.32 Q 40,195.78 Q 41,437.51 Q 42895.11 Q 44,396.46
UTILIDAD NETA Q 120,667.68 Q 120,587.33 Q 124,312.53 Q 128,685.31 Q 133,189.37
(+) Depreciaciones Q 36,248.77 Q 24,050.54 Q 11,851.75 Q 1,520.00 o T —
(+) Amortizaciones Q 1,148.00 Q 861.00 Q 574.00 Q 287.00 Q -
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Utilidad Q 158,064.45 Q 145,498.87 Q 136,738.28 Q 130,492.31 133,189.37
(-) Depreciaciones Q 36,248.77 Q 24,050.54 Q 11,851.75 Q 152000 = |Q -mmmmmemeee-
(-) Amortizaciones Q 1,148.00 Q 861.00 Q 574.00 Q 287.00  |Q -mmmmmemee-
Flujo Neto Efectivo Q 120,667.68 Q 120,587.33 Q 124,312.53 Q 128,685.31 133,189.37

Fuente: elaboracién propia
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6.5 Viabilidad del proyecto

Moto Servicios el Profe propone cumplir con las expectativas requeridas por los poseedores de
motocicletas del municipio de Ixcan; para ello es importante aplicar el manual de procedimientos
en todo tipo de servicios y ensefiar a cada trabajador sobre la importancia de prestar un buen
servicio desde la primera vez y para dar a conocer la calidad del servicios; al nombre de la empresa

se le ha integrado “El Profe” término que dara a conocer el profesionalismo con que se atendera.

En términos econdmicos el proyecto presenta un déficit bastante alto por lo que se debe revisar

los rubros de inversion y tomar las medidas correctivas necesarias. EI mercado demanda de este

servicio por lo que es oportuno analizar la proyeccion de ventas y determinar con mayor precision
este factor.

La poca importancia, que los competidores dan a los usuarios del servicio debido a la demanda con

que cuentan, es la oportunidad para posicionarse como la alternativa que esperaban para el

cumplimiento de sus expectativas, esto basado en que el estudio de mercado revel6 que la mayor
deficiencia en los talleres es la mala calidad del servicio. La empresa dara prioridad a los siguientes
aspectos:

e Calidad en mano de obra: la aplicacién del manual de procedimientos en servicios, permitira
un trabajo ordenado Yy se reduciradn las probabilidades de errores. Antes de la entrega a los
propietarios, los vehiculos seran revisados y probados por el responsable de calidad.

e Calidad en atencion al cliente: el personal de la empresa utilizard un vocabulario con ética y
moralidad que infunda en los usuarios confianza y espiritu de formalidad.

e Calidad en tiempo de entrega: el vehiculo sera entregado en el tiempo acordado con el cliente.

e Calidad en insumos: se utilizara aceites y grasas de la marca mobil y/o Castrol conocidos en el
mercado por su calidad y resistencia. Esto que permitird garantizar la vida del vehiculo y el
trabajo realizado por la empresa.

e Calidad en el precio: el precio de los servicios sera igual al de la competencia y la diferencia,

la constituye la calidad de los trabajos realizados y la amabilidad en la atencién.
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6.5.1 Operacional

En el medio existe recurso humano con las cualidades y capacidades que la empresa requiere para
generar una relacion de afecto de parte de los usuarios hacia la empresa; por medio del
cumplimiento de sus expectativas, basado en la calidad del servicio brindado en todos sus aspectos.
Uno de los aspectos importantes consiste en la induccion del personal al momento de iniciar labores
dentro de la institucion que permitird alinear al personal en la consecucién de los objetivos
institucionales. Por otra parte las instalaciones propuestas para la sede de operaciones de la empresa
segun el analisis de localizacion es amplio y cuenta con las condiciones adecuadas para cumplir
con todos los procesos del servicio, de la misma manera cuentan con servicios basicos necesarios

para un trabajo de calidad (agua, energia eléctrica, seguridad).

En el medio también es accesible la obtencion de equipo y herramientas necesarias segun estudio
técnico para el efectivo y eficaz funcionamiento de la empresa. Estas seran adquiridas segun las
marcas establecidas en el estudio correspondiente debido a que son las marcas con mayor garantia

y facilidades de reparacion y obtencion de repuestos para los mismos.

6.5.2 De mercado

En una entrevista realizada al propietario de Distribuidora de motos MASESA en Ixcan revel6 que
solo esta empresa ha distribuido tres mil ciento cuarenta y dos motos a personas del municipio y la
distribuidora ZUSUKI mil doscientas motos. Segun el estudio de mercado el 100% de los usuarios
requiere los servicios de un taller de los cuales el 50% con una frecuencia de seis veces al afio. Al
confrontar estos datos con la cantidad de clientes necesarios para lograr la rentabilidad de la
empresa, se puede evidenciar el alto grado de viabilidad del negocio y de la posibilidad de
crecimiento rapido siempre que se aplique los principios de la empresa y se establezca la
personalidad planteada sin olvidar que un buen nombre lo definen las acciones.

Una encuesta dirigida a usuarios de este tipo de transporte (motocicletas) evidencié que una de las
principales expectativas de los usuarios en el medio, constituye la calidad del servicio. También
se evidencio que todos los usuarios llevan su motocicleta a un taller en diferente intervalo de veces,

de los cuales el 50% visita un taller a cada dos meses. Otro 50% en intervalos menores que van
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desde cinco a una vez al afio. EI primer grupo son personas que han adoptado su vehiculo como
parte de su personalidad y quieren mantenerlo en éptimas condiciones.
Por otra parte, el segundo grupo son personas que consideran, deben llevar su moto al taller hasta

el momento en que este tenga un desperfecto y en su mayoria requieren un servicio de reparacion.

Grafica 27
Distribucion de usuarios por frecuencia de requerimiento del servicio
100%
50%
2%
800
No. De Veces 3a4d 5a8 9a12 Total
OSeriesl 32% 50% 18% 100%

Fuente: elaboracion propia

6.5.3 Econdmica

El capital de la empresa sera financiado con un préstamo otorgado por el Banco de Desarrollo
Rural BANRURAL S.A. con una tasa de interés del 18% cantidad que servira para compra de
equipo y herramientas gastos de organizacion y otros gastos establecidos en el estudio economico
respectivo. La ventaja de la empresa se relaciona con la naturaleza del servicio brindado que

requiere equipo liviano y la inversion es recuperable.
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Conclusiones

1. Uno de los aspectos importantes de resaltar es el nivel de calidad que la competencia ofrece a
sus clientes, este uno de los factores que Moto Servicios el Profe aproveché para determinar las

caracteristicas del servicio a ofrecer.

2. Asi mismo se determind que el nivel de insatisfaccion existente en los usuarios de este servicios,
se enmarca en los bajos estdndares de calidad que cada uno de los competidores aplica en los
diferentes procesos, por otra parte se pudo apreciar la fuerte demanda que este servicio tiene en la
y facilita la captacion del nimero de clientes que la empresa necesita para alcanzar la rentabilidad

deseada.
3. El estudio reflejé que la mayor parte de usuarios no se siente satisfecho con el servicio ofrecido

en los diferentes negocios lo cual reafirma la viabilidad de una opcion que sea capaz de satisfacer

estas demandas.
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Recomendaciones

Todo trabajo debe realizarse bien desde la primera vez y facilitar la conservacion de los

clientes captados y promover una buena imagen ante los usuarios del servicio brindado

Es importante realizar un correcto diagnostico de los vehiculos en el momento de la
recepcion para determinar con mayor exactitud el tiempo de entrega y presupuestar los
costos extras por trabajos adicionales que pudiera darse; esto permitird cumplir con el tiempo

acordado para la entrega.

El personal mecénico debe actualizarse constantemente de las de las nuevas tecnologias
incorporadas a los vehiculos para poder responder oportunamente a las exigencias de los

usuarios; asi estar siempre delante de la competencia.

Es importante considerar la implementacion del servicio con atencion a domicilio, pues
existe cierta parte de la poblacion que tiene una motocicleta la utiliza Unicamente porque le
apasiona y se divierte cuando su vehiculo esta en 6ptimas condiciones e invierte para que su

moto esté en condiciones adecuadas.

La empresa debe mantener un monitoreo constante de las actividades de la competencia para
responder oportunamente ante cualquier estrategia agresiva implementada. Esto permite
proponer estrategias de mercado acorde a la realidad,
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