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INTRODUCCION

Prolub S.A. es una empresa productora y comercializadora de lubricantes que nacio en el
2005 y posee la licencia de produccion y comercializacién de lubricantes y combustibles
Gulf para Colombia. En Colombia Prolub S.A. ha logrado en estos mas de siete anos el
6,5% (Prolub S.A., 2012) del mercado de lubricantes con Gulf, la maquila de marcas como
Brio y Oilcorp y la creacion de la linea propia de lubricantes ACEITEX. En el momento,
Prolub S.A se encuentra en proceso de adquirir la licencia para la distribucién mayorista
de combustibles en el pais y esta estudiando la posibilidad de ampliar su rama de accion
en lubricantes ya que en Colombia el parque automotor ha venido teniendo gran
dinamismo, lo cual se aprecia en la cantidad de vehiculos vendidos en el 2009 y 2011
(con un incremento de 76,6%). Dicho dinamismo conlleva también el incremento de
servicios dedicados a este sector, como los son la venta de combustibles, llantas y
lubricantes. Empresas multinacionales que tienen enfocado su negocio en estaciones de
servicio, buscan seguir captando este mercado en el rubro de combustible, mas la
alternativa de desarrollar otros servicios fuera de este formato no se ha realizado de forma
particular. En el caso de Prolub S.A., su inicio de operacion en Colombia fue inicialmente
en lubricantes y ve como oportunidad de negocio crear una unidad estratégica de
negocios (UE) dentro de la organizacion, dedicada a la administracion de servitecas
propias denominada Puntos Directos, por lo que en el presente trabajo se realizara un
estudio de propuesta que permita analizar la factibilidad de la creacién servitecas propias
de Prolub con el objetivo de llegar sin intermediaros a usuarios particulares de lubricantes

en la ciudad de Bogota y aumentar asi el margen de utilidad de la empresa.
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1. JUSTIFICACION Y DELIMITACION DEL PROBLEMA

Prolub S.A. es la licenciataria en Colombia de GOI (Gulf Qil International), esto incluye la
representacion exclusiva de los lubricantes y combustibles Gulf en el pais. Dicha marca
nacio en 1901 al descubrirse el primer pozo petrolero en Texas y desde entonces se ha
asociada con el desarrollo de lubricantes y combustibles en el mundo. Un ejemplo de ello
la creacidén es la primera estacidn de servicios con surtidores para vehiculos en 1913
(GOl).

En Colombia, Prolub inicié operaciones en el 2005 (Prolub S.A., 2009) inicialmente con la
comercializacion de los lubricantes Gulf y en un futuro préximo (afio 2012-2013) con la de

combustibles. Durante este tiempo se han obtenido los siguientes avances:

* En el negocio de lubricantes, Gulf para el afio 2009 (cuatro afios después de su inicio
de operaciones en Colombia) alcanzé una participacion del mercado de 5%; segun lo
reporta el informe de Kline & Company Inc. del 2009 (véase Tabla 1). Dicha
participacién del sector en tan corto tiempo es muy notable, si por ejemplo la
comparamos con empresas como BP que lleva mas de 30 afios en el mercado
nacional comercializando la marca Castrol y cuya participacion (segun el mismo
reporte) en el mismo afio fue de 4%. En el negocio de lubricantes, Prolub también
lanzé en el 2012 su marca propia ACEITEX y renovd contratos de maquila con

empresas como Brio y Oilcor
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Tabla 1. Participacion de lubricantes en el mercado colombiano

Table 7: ESTIMATED SALES OF LUBRICANTS IN
COLOMBIA BY SUPPLIER, 2009

Supplier Kilotonnes % Of total
ExxonMobil 45.8 33
Shell 32.6 23
Chevron 20.9 15
Terpel 15.3 11
Gulf 7.0 5
BP(Castrol) 6.2 4
Other-a 11.6 8
Total 139.4 100-b

a- Includes Petrobras, EIf, and Repsol, local companies
like Mineroil, Lubrigas, Brio, among others.

b- Does not add due to rounding
Fuente: Kline & Company Inc., 2009.

* En el negocio de combustibles, Gulf espera obtener la autorizacion del Ministerio de
Minas y Energia para iniciar en el 2012 la distribucién mayorista de combustibles que
incluiria, segun plan estratégico de combustibles a cinco afios de la organizacién, las
creaciones de 300 estaciones de servicios propias y de terceros identificadas 100%

con imagen Gulf.

Toda la comunicacién de Prolub sobre Gulf, por lineamiento de la casa matriz en Londres,
debe estar posicionada en el mas alto segmento, por lo que toda camparfia o estrategia
siempre debe dirigirse a los mas altos estratos con el fin de posicionar el producto en alta
gama, pero permitiendo captar también un mercado de estratos medios y medios altos

para los cuales la marca seria un aspiracional.

Los negocios, tanto el de lubricantes como el de combustibles, en Colombia tienen una
tendencia de crecimiento, no solo por la posibilidad de captar cada vez mas porciones del
mercado que hasta el momento eran de otras marcas (como se ha hecho hasta la fecha),
sino por el dinamismo del sector automotriz, el cual, segun el estudio realizado por Kline &

Company Inc. en el 2009 con base en cifras del Ministerio de Transporte, contaba con 5,3
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millones de vehiculos, de los cuales, 185.127 fueron vendidos en 2009, tal como se

aprecia en las siguiente tabla:

Tabla 2. Producciéon de vehiculos afio 2009

Table 2: Vehicle Production, 2009
Thousands units

Sales 185.1
Production 98.7
Exports 14.0
Imports 100.4

SOURCE: ASOPARTES

Fuente: Kline & Company Inc., 2009.

Tabla 3. Produccion de vehiculos de pasajeros por tipo afio 2009

Table 4: Passenger Vehicle Production by Type,

2009

Passenger Cars Thousand units
Car, taxis bus, pick ups, vans, 2,841
microbus
Motorcycle 2,311
Total 5,152

SOURCE: Ministry of Transport

Fuente: Kline & Company Inc., 2009.

Estas tablas registran la realidad en el 2009, que comparada con la del 2011 permite
determinar un crecimiento en la dinamica del sector automotor, debido a que en el 2009
las ventas de vehiculos fueron (véase tabla 2) de 185.127 unidades y en el 2011 como
informa el estudio de BBVA Research del 2011, de alrededor de 327.000 vehiculos (BBVA
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Research), es decir, un 76,6% mas que el 2009 y un 36% (BBVA Research) mas que lo

registrado en el 2010; lo que confirma la tendencia de crecimiento del parque automotor.

Teniendo en cuenta lo expuesto hasta aqui y la experiencia que la empresa y sus
empleados tienen en los lubricantes automotrices se ve una oportunidad de negocio; esto,
debido principalmente al crecimiento del parque automotor y por lo tanto al incremento del

universo de usuarios de aceite.

Por esto es muy importante para la organizacién implementar estrategias que permitan
captar parte de este creciente mercado, eliminar intermediaciones y llegar directamente al

usuario de lubricantes particular con el fin de mejorar el margen bruto de la compaiia.

Dada la experiencia comercial de los miembros de la compaifiia en ventas y en mercadeo
de mas de 15 afos en el sector de lubricantes en Colombia, se identifica que el acceso
directo a la persona que toma la decision de compra del aceite del vehiculo es el mas
efectivo acercamiento, permite realizar un proceso de persuasién de cambio y uso de un
nuevo producto y que conlleva la creacién de clientes mas fieles debido a que cuentan
con soporte técnico y de informaciéon que por otro medio (volantes, publicidad , etc.) es
mas dificil de transmitir de forma efectiva. Por lo tanto, se ha planteado en la ultima
reunion estratégica de septiembre de 2011 estudiar la creacion una unidad dentro de la

compaifiia llamada Puntos Directos, que se encargue de explotar este medio.

Esta unidad de negocios de puntos especializados de lubricantes, Puntos Directos,
tendria como objetivo llegar directamente al usuario particular de lubricantes en puntos
propios de la compafia en Colombia. La implementaciéon de puntos especializados por
parte de una fabrica de lubricantes certificada (que tenga aprobaciones de fabricantes de
equipos-OEM’s y que cumpla las calidades del Instituto Americano del petroleo-API) no
se ha realizado a la fecha, segun la recopilaciéon de informacion de nuestros empleados
cuyo anterior trabajo era en una de las cuatro plantas certificadas de lubricantes que
existian en el pais (ExxonMobil, Terpel, Texaco y Petrobras), antes de la llegada de Gulf
que las incrementd a cinco. De este know how se concluyd que esas cuatro plantas usan
el canal de retail o de estaciones de servicio para comercializar los lubricantes, mas no

poseen puntos propios fuera de estos formatos cuya principal actividad sea este.
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La razon de que estas fabricas no hubiesen desarrollado esta unidad de negocio es,
segun la experiencia de Prolub S.A en el sector, que el negocio de combustibles es en si
mucho mas absorbente y seguro que el de lubricantes ya que aunque maneja margenes
mucho menores, sus volumenes son altos y sus pagos son en su gran mayoria de

contado o anticipado, lo que lo hace muy atractivo como negocio financiero.

Debido a lo mencionado en el parrafo anterior, las empresas que desarrollaron su canal
de estaciones de combustibles antes que el de lubricantes prefirieron concentrarse en
ellas y solo desarrollar el servicio directo de lubricantes dentro de dichas infraestructuras.
La diferencia de Prolub frente a estas fabricas de lubricantes certificadas es que
inicialmente desarroll6 el negocio de lubricantes de forma tal que tuviera su plan de
negocios independiente del que pueda obtener por medio del desarrollado dentro de la

plataforma de estaciones de servicios.

Por lo ya planteado —desde la licencia de Gulf, una marca de trayectoria y calidad de
aceites, el dinamismo en el mercado automotor que hace creciente el mercado de
lubricantes y la oportunidad de acercamiento de la fabrica de lubricantes hacia el cliente
final; hasta la decisién de la compania de ver la viabilidad de crear puntos directos
especializados en lubricantes en formato externos a las estaciones de servicio dirigidos al
siguiente publico objetivo: hombres o mujeres de estrato socioeconémico medio alto, alto
que sean propietarios o usuarios de vehiculos de modelo inferior al 2011- se desea
inicialmente concentrar la accion de esta nueva unidad de negocios de Prolub hacia la
ciudad de Bogota con la posibilidad de expandirlo al resto del pais. El siguiente
documento busca dar respuesta a la pregunta: ; Qué tan viable es implementar servitecas

directas de Prolub con la marca Gulf en Colombia?

2. OBJETIVOS

* Desarrollar un estudio de factibilidad para la creacion de centros de lubricacién
directos de Gulf en Colombia.

e Realizar un estudio de mercado.
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Hacer un estudio técnico sobre la implementacion de servitecas directas de Gulf.
Hacer el estudio organizacional sobre las servitecas propias de Gulf.

Realizar el estudio institucional, legal y ambiental para la implementacion del proyecto
finalidad de este trabajo.

Desarrollar la estructura financiera de las servitecas propias de Prolub S.A.

17



3. MARCO CONCEPTUAL

3.1 Estudio preinversion de proyectos

Existe una metodologia universal para desarrollar un estudio de pre inversién segun lo
cita Juan José Miranda Miranda en la cuarta edicion de su libro “Gestion de proyectos” en
el que aclara que dependiendo del interés o sector del proyecto se deben enfatizar
algunos aspectos sobre otros. En la figura que se presenta a continuacion esta el
resumen de las etapas involucradas en dicho estudio de preinversion recomendadas por
Miranda M., las cuales ayudan a determinar la viabilidad de implementacion de un

proyecto como el planteado por este trabajo.

llustracion 1. Flujo de informacion en los estudios de preinversion

FLUJLO DE INFORMACION EN LOS ESTUDIOS DE PREINVERSLON

ESTUDIODE ESTUDIO ‘ LA MARCO | ESTUDIO
MERCADO TECNICO ORGANIZACION INSTITUCIONAL AMBIENTAL

! | } I ]

ESTRUCTURA
FINANCIERA

:
I IDENTIFICACION DE ALTERNATIVAS |”

IE\"ALUACION FINANCIERA,ECONOMICA,SOCIAL YAMBIENTAL I
|

|_+_ * :
P | LarroBACION | APLAZAMIENTO
RE-ESTUDIO O RECHAZO ‘
EJECUCION
OPERACION

|

Fuente: Miranda Miranda, 2008, pagina 37.

A continuacién se profundizara en el contenido de las seis etapas previas a la
identificacién de las alternativas de preinversion: el estudio de mercado, el estudio
técnico, la organizacion, el marco institucional, el estudio ambiental y la estructura

financiera.
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3.1.1 Estudio de mercado:

En la justificacion y delimitacion del problema se mostraron algunos de los indicadores
obtenidos por los informes de la ANDI y del BBVA Research en los que se aprecia la
dinamica de sector automotriz en Colombia los ultimos tres afios (2009-2011). Estos
datos que alimentan el estudio sectorial hacen parte de la etapa de analisis previo de
la situacién actual que debe desarrollarse segun la guia para la elaboracién de
mercados propuesta por CEEI - Creacién y Desarrollo (Centro Europeo de Empresas
e Innovacién de Ciudad Real, 1997), en nueve etapas: dos de preparacion, seis de

contenido y una ultima etapa de estructuracion; las cuales se resumen a continuacion:

llustracion 2. Esquema de elaboracion del estudio de mercado de la CEEI

Vl.- ESQUEMA DE ELABORACION DEL ESTUDIO DE
MERCADO.

DEFINICION DEL PROBLEMA

- Qué queremos estudiar
- Cuédl es nuestro propdsito
- Qué queremos conocer

ANALISIS PREVIO DE LA SITUACION

- Interna
- Externa

.

ANALISIS DAFO

DEFINICION DE OBJETIVOS

- Qué queremos conseguir
- Objetivos: Claros, realistas y concisos

ANALISIS DE LA INFORMACION DISPONIBLE

- Fuentes Internas
- Fuentes Externas

ELECCION DE LA MUESTRA

- Publico Objetivo

ELECCION DE LAS TECNICAS DE ESTUDIO

- Cuantitativas, cualitativas,...

RECOGIDA, ELABORACION E
INTERPRETACION DE LOS DATOS

.

INFORME FINAL Y
PRESENTACION DE CONCLUSIONES

Fuente: Centro Europeo de Empresas e Innovacion de Ciudad Real, 1997, pagina
72.
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Etapa 1: Definicion del problema

Aunque la palabra problema segun la Real Academia Espaniola significa “Cuestion que
se trata de aclarar o preposicion o dificultad de solucién dudosa” (Real Academia
Espafiola, 2012) no es necesariamente una dificultad lo que la definicidon del problema
plantea; esta se refiere al reto, objetivo, estrategia o necesidad que se desea conocer,
desarrollar, crear o implementar y cuya finalidad es definir si proceder o no luego del

estudio del mercado.

Etapa 2: Analisis previo de la situacion

Esta etapa permite determinar los puntos claves que se requiere conocer (estudiar)
relacionados con el problema y pueden ser factores controlados por la empresa,
denominados internos, o factores externos a la empresa que pueden favorecer o no el

desarrollo del mismo. Estos a su vez pueden incluir los siguientes temas:

* Analisis interno:

o Analisis de recursos propios disponibles: es fundamental conocer de
antemano si se posee el capital requerido (estimado) para la
implementacién del proyecto a corto y mediano plazo y de no ser asi
buscar alternativas de financiacion que permitan, en caso de ser factible el
proyecto, implementarlo.

o Anadlisis de costes: es importante tener un esquema de la distribucion de
costos, las variables que lo afectaran, la definicion de los gastos fijos, las
variables, las inversiones, amortizaciones y demas gastos relacionados con
la implementacion y estudio previo de factibilidad del proyecto.

o El marketing mix: el cual se resume, en la propuesta de la CEEI, en las
famosas 4 P’s definidos asi por Philp Kotler en 1967 (producto, precio,
plaza y distribucion), pero que para el desarrollo de este trabajo seran
complementados con las nuevAs 4P’s presentadas en la pagina web de
Business Fundas en marzo de 2011 (Business Fundas, 2011) que inlcuye
las nuevas 4 P’s de: personas, procesos, productividad y presentacién y

que se ilustran y explican en su conjunto a continuacion:
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llustracion 3. Las 8 P’s del marketing mix

PRODUCT
PRODUCTIVITY
PHYSICAL &
ENVIRONMENT QUALITY

8P

PRICE
30¥v1d

Marketing Mix

PEOPLE

PROMOTION

Fuente: Business Fundas, 2011.

- Producto: incluye descripcion del producto o servicio, el disefio,
la tecnologia, el uso, su valor, calidad, marca, garantia.

- Precio: involucra estrategias de penetracion, costo-beneficio,
analisis del lider, etc.

- Politica de comunicacion: describe el mensaje, la audiencia, el
publico objetivo de la comunicacion, los medios de
comunicacion a emplear, los presupuestos de marketing, las
promociones y publicidad entre otros.

- Distribucién: este define el canal mas adecuado ya sea
detallista, puntos de ventas, importacién-exportacion, Internet,

etc. Determina la ubicacion de los puntos de ventas o las rutas
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mas adecuadas y las actividades de merchandising destinadas
a activar las ventas en el punto directo

- Personas: define la cultura, los empleados y su perfil, el servicio
al cliente.

- Procesos: detalla las etapas que permiten la ejecucion o entrega
de bien o servicio, el manejo de las no conformidades, quejas y
la politica de respuesta.

- Productividad y Calidad: involucra la gestion de los costos y de
los servicios, ademas de las mejoras que beneficien la calidad.

- Presentacién: relacionada con los locales, los empleados, las

oficinas, el contacto con el usuario, etc.

Determinacion del mercado potencial: esta etapa permite definir claramente
la delimitacién del mercado potencial dentro del universo del sector. En la
mayoria de los casos, al realizarse un estudio de mercado esta delimitacion
del mercado potencial ya esta preestablecida e incluye en detalle hacia
quién van dirigidos el estudio de mercado y el producto o servicio. En
algunas ocasiones, cuando no esta claro este mercado objetivo, se puede
hacer un estudio de los habitos de los consumidores y asi confirmar o
conocer las caracteristicas de ellos y confrontarlas con las caracteristicas
de los usuarios de los servicios o productos que se van a ofrecer para
confirmar que sea el mercado potencial real o el momento de replantear el

producto o el mercado al que este se dirige.

Estudio de actitudes y expectativas del publico objetivo: una vez se tenga
claro el mercado objetivo, es importante conocer a profundidad su actitud
sobre le producto o servicio, sus expectativas y su intencion de compra

hacia este.

Analisis externo:
Esta involucra las variables que no son controladas por la empresa y son externas a
ella y que se relacionan directamente con el macroentorno de la empresa, es decir es

decir, aquellas caracteristicas econdmicas, legales, socio/culturales y tecnolégicas que
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afectan la relacion de la empresa con el mercado, que son delimitadas por el entorno
sectorial entre las cuales se resalta la importancia de las siguientes variables:

o Anadlisis del sector y del mercado de referencia: es el conjunto de clientes
que en la actualidad adquieren un producto en las zonas en donde se
planea comercializar y qué estrategias se han implementado anteriormente
con éxito o fracaso en dicho sector. Entre los datos de mayor interés
podrian estar las cifras de ventas de la futura competencia, el conocimiento
de aquellas empresas que ofrecen productos o servicios iguales o
similares, el reconocimiento de la empresa lider, las estrategias, imagen,
canales de distribucion y posicionamiento de las primeras empresas en el
sector objetivo.

o Indice de saturacién del mercado potencia: determina la brecha entre el
mercado potencial y la oferta (oferta demanda) para garantizar que el
mercado aun no esté saturado, en cuyo caso la estrategia debe generar
una diferenciacién que permita la migracion de los clientes hacia la nueva
propuesta.

o Analisis socioecondmico del mercado potencial: este tradicionalmente se
obtiene por medio de técnicas cualitativas, aunque en la actualidad existen
ofertas con dichos resultados que muestran las caracteristicas socio
culturales de varios publicos objetivos, por lo que es importante
adelantarse a realizar un estudio propio, verificar si hay acceso a dicha
informaciéon de forma mas rapida y en algunos casos inclusive muy
economica o gratuita compartida por organismo publicos.

o Expectativas del mercado y ciclo de vida del producto. Es importante
conocer la historia del bien o servicio que se piensa ofrecer al mercado, ya
que esta puede determinar el ciclo de vida de producto y por consiguiente
las estrategias mas acertadas para su implementacion. Es decir, conocer si
el producto o servicio se encuentra en su etapa de investigacion y
desarrollo, introduccion-lanzamiento, crecimiento, madurez o declive y si es
un producto cuyo ciclo de vida se ha reseteado en varias oportunidades o
si ha sido unico.

o Analisis estratégico de la competencia. En esta etapa es importante

conocer lo que estan realizando en el momento los competidores del
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producto o servicio que se lanzara, cuales canales estan usando y qué

tanta participacion tienen en el mercado actual.

Etapa 3: Andlisis DAFO (o DOFA): esta matriz permite en una forma resumida
plantear las debilidades y amenazas dentro de la empresa y las oportunidades y
fortalezas en el exterior frente al nuevo producto o servicio, lo cual ayudara a tener

una referencia de la viabilidad del proyecto.

Etapa 4: Definicibn de objetivos. Estos deben ser claros, concretos, realistas,
cuantificados y delimitados y deben estar por escrito con el fin de que sean una

referencia al analizar los resultados y una guia del desarrollo del estudio y su finalidad.

Etapa 5: Analisis de la informacion disponible.
* Segun procedencia de los datos.

o Fuentes primarias, pueden ser internas o externas, dependiendo de si
la informaciéon usada es originaria de datos propios de la empresa
debido a su conocimiento del sector o estudios, en cuyo caso es
interna; o si es de terceros, en cuyo caso es externa.

o Fuentes secundarias: estas se refieren a los datos o informacién
obtenida por medio de fuentes con informacién genérica, con
estadisticas o informes que en general son publicos por organismos
estatales como la DIAN y que normalmente pueden consultarse de

forma gratuita inclusive por Internet.

Etapa 6: Eleccion de la muestra: En esta etapa se usan métodos estadisticos para
determinar la cantidad de los individuos que van a ser parte del estudio segun el

universo del perfil previamente definido.

Etapa 7: Eleccion de las técnicas de estudio: segun la tipologia de la informacion que
se espera obtener, las cuales resume Rafael Mufiz Gonzalez en su libro Marketing
en el siglo XXI, 3% edicién, capitulo 3 y que se observan en la ilustracion 4, incluye las

técnicas cualitativas y cuantitativas.
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llustracion 4. Principales técnicas de recogida de informacion segun Rafael Muhiz

Gonzalez

GRAFICO 2. PRINCIPALES TECNICAS DE RECOGIDA DE INFORMACION

'I Entrevista en profundidad

CUALITATIVAS

Grupo de discusion
(focus group)

Y

Entrevista semi-estructurada

Entrevista personal
(cara a cara)

—>| Entrevista telefonica I

CUANTITATIVAS > Encuestaenpostal |

—>{ Panel de informadores I

Compra fingida
(rustery shopping)

Y

Fuente: http://www.marketing-xxi.com/principales-tecnicas-de-recogida-de-

informacion-27.htm

Etapa 8: Recogida, elaboracién e interpretacién de los datos. En esta etapa se tabulan
los resultados de la investigacion de mercado, se interpretan los datos recopilados y
se resaltan los mas relevantes; los cuales ayudaran a tomar la decisién sobre el
desarrollo de las siguientes etapas del proyecto o el replanteamiento del producto o

servicio.

Etapa 9: Informe final y presentacion de conclusiones. En este se dan a conocer las
conclusiones de la informacién tabulada en la etapa anterior; estas concretan los
resultados relevantes al estudio, sus hallazgos y la recomendacién sobre la decision

mas adecuada.
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3.1.2

Estudio técnico

Este, segun Juan José Miranda Miranda, debe estructurarse teniendo en cuenta el

tamano, la localizacién, la ingenieria del proyecto, la organizacion, el cronograma de

realizacion, la gestion de la tecnologia y la competitividad y tecnologia. Estos se

profundizan a continuacion:

Tamano: se refiere a la capacidad para prestacion del servicio o produccion del
bien que se va a comercializar y debe tenerse en consideracién la capacidad
disenada (maxima posible), instalada (maxima disponible) y utilizada (empleada)
del mismo; el entorno en cuanto capacidad financiera de los realizadores del

proyecto, la factibilidad de los suministros y el transporte entre otros.

Localizacion: se relaciona directamente con la ubicacion del punto de
comercializacion o de ejecucion del bien o servicio y puede contener desde un
analisis macro que puede ser el analisis del pais; hasta niveles mas especificos,
como el analisis de la calle exacta de un barrio ubicada en determinada ciudad
(microlocalizacion). En la localizacion no solo intervienen variables como el valor
del metro cuadrado, sino implicaciones como costos, factibilidad de acceso y de
transporte entre otros; cuya relevancia varia segun el alcance de cada proyecto.
Entre las “fuerzas localizadoras” o variables de mayor relevancia, Miranda Miranda
resalta las siguientes:

o Costos de transporte de insumo y productos

o Disponibilidad de insumo y precios

o Condiciones fiscales y tributarias

o Infraestructura (suficiente y adecuada en cuanto a vias, comunicacion,

educacion, salud, etc.)

o Condiciones de vida en general

o Estado del tiempo (humedad, clima, temperatura, etc.)

o Valor de la tierra.
Ingenieria del proyecto: segun Miranda Miranda, involucra lo relacionado con la
optimizacién de la produccién y analiza a fondo los recursos para la prestacién del

servicio o la produccion del bien, partiendo de la descripcién del servicio o bien
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detallado, con el nombre técnico y comercial, su composicion, su unidad de
medida, forma de almacenamiento, vida util y otras caracteristicas que lo definan y
distingan. Posteriormente se deben realizar, segun el autor, los siguientes analisis
en los que se categorizan las prioridades de los procesos.

o Procesos de produccion: definida en el texto de Miranda M. como
“‘identificacion y eleccion de procesos”, se refiere al hecho de que
posiblemente existen varias técnicas de producciéon para un mismo proceso
y en esta etapa se permite analizarlas e identificar la mas adecuada para el
proyecto en curso. Es ideal que los procesos de produccién se presenten
con diagramas de flujos para permitir su facil comprension y que se
complementen con la distribucion espacial sobre el terreno designado o
requerido segun su ubicacion mas eficaz.

o Maquinaria y equipos, o “listado de equipo” segun el texto de Miranda M.,
es el listado exacto de los equipos que permiten realizar el proceso
previamente determinado y del cual debe tenerse registro completo como:
el tipo, marca, capacidad disefiada, personal requerido para su operacion,
disponibilidad, etc.

o Materia prima o insumos; estos al igual que los equipos deben estar
claramente detallados e identificados en cuanto a caracteristicas propias
del insumo como proveedor o proveedores que lo ofrecen, condiciones de
logistica y manipulacion y almacenaje entre otras.

La organizacion: se refiere principalmente a la definicion administrativa en cada
etapa del proyecto y a la estructura que la soportara con el fin garantizar el
cumplimiento de los cronogramas y objetivos planteados en cada fase.
Cronograma de realizacion: permite tener un control sobre el avance del proyecto
y definir las actividades y responsables principales de cada etapa. Miranda M.
sugiere que se tengan como minimo las actividades relacionadas con la etapa de
estudio técnico y econdmico, la constitucion de la empresa, el permiso a las
autoridades, la negociacion y compra de predios y equipos, las obras civiles
requeridas, la instalacion, montaje y la puesta en marcha.

Gestion tecnolégica: La internacionalizacion ha permitido que la competencia

interna y externa esté en permanente evolucidn y la obsolescencia de la
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tecnologia es cada vez mayor y afecta notoriamente las ventajas competitiva, por
lo que es importante plantear un manejo de esta realidad que garantice seguir
siendo competitivo en el sector. Segun Miranda M., al analizarse el proyecto deben
tenerse en cuenta las nuevas tecnologias que pueden incluirse en el proyecto que
presenten una ventaja en la estrategia competitiva de la empresa, ya sea en
telecomunicaciones, microelectrénica, informatica, automatizaciéon, nuevos
materiales, etc. y analizar las oportunidades y riesgos que dicha implementacién
acarrea; definirle los procedimientos para su implementacion desde la capacitacion
hasta la implementacion y actualizacidn y crear un ambiente optimo en la empresa
para asegurar el éxito de uso de la nueva tecnologia y su impacto en las
relaciones y el desempefio de los empleados.

» Competitividad y tecnologia: el autor recalca que es un cambio de pensamiento no
solo del empresario, sino también del Estado; el cual para garantizar un ambiente
mas competitivo no solo debe velar por la mejoria de la tasa de crecimiento
econémico del pais, sino por el ofrecimiento de herramientas que permitan

involucrar procesos de innovacion, eficiencia y calidad a los empresarios.

3.1.3 Estudio organizacional

El estudio de la organizacién incluye la forma en que se agruparan y desarrollaran
todas las actividades incluso desde la concepcion del mismo. Hay varias alternativas
para el disefio organizacional, desde su desarrollo propio o tercerizado; pero segun lo
sugiere Miranda M. pueden seguirse las siguientes cuatro etapas que permitiran

alimentar el disefio del organigrama, las cuales son:

* Etapa 1: identificar las actividades relacionadas con el proyecto.

» Etapa 2: agrupar las tareas que se relacionen en una misma funcién principal
como por ejemplo: produccion, recursos humanos, administrativos, etc.

» Etapa 3: definir qué necesidades de recursos (humanos) se requiere en cada una
de dichas funciones principales.

» Etapa 4: modelar en unidades dichas funciones, darles responsabilidad, canal de

jerarquia y comunicacion y posteriormente asociarles manuales, métodos y
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procedimientos que permitan desarrollar los objetivos planteados para cada uno

de ellos.

Segun Miranda M., existe una organizacion orientada al proyecto y otra orientada a

produccién, como se muestra en las siguientes ilustraciones:

llustracion 5. Organizacion orientada al proyecto

ORGANIZACION ORIENTADA AL
PROYECTO

| GERENTE GENERAL |

I
[ ]
| GERENTE DEL PROYECTO | RESTO DE LA

ORGANIZACION
PERSONAL
L |FINANZAS

PROCEDIMIENTOS
ADMINISTRATIVOS

CONTRATOS

Fuente: Miranda M., pag. 158.

llustracién 6. Organizacion orientada a la operacién
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Fuente: Miranda M., pag. 159.

Estas difieren en que la orientada al proyecto posee una autoridad centrada en el jefe
y las unidades se definen por las tareas, ademas los niveles son jerarquicos y claros.
En la orientada a la produccion se agrupan actividades similares por areas de

funcionalidad con mayor flexibilidad y espiritu de trabajo en equipo.

En ocasiones el proyecto es un desarrollo de una organizacion ya estructurada, en
cuyo caso se nutre de recursos ya existentes y se crea un desarrollo nuevo (o unidad
nueva de negocios) a la organizacion ya existente, en este caso se define que es una

organizacién matricial.

3.1.4 Estudio institucional

Este estudio involucra la decision del tipo de sociedad que mas conviene para la
produccion o comercializacion del bien o servicio. En Colombia los diversos tipos de
sociedades segun la ley son:
* Sociedades por acciones (S.A.): se crean por medio de escritura publica,
deben tener minimo cinco socios y revisor fiscal; ademas los accionistas
responden hasta por el monto de lo que han pagado y ha ingresado a la

sociedad.
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e Sociedades por acciones simplificadas (S.A.S.): requieren minimo de un
accionista, se formalizan casi siempre con un documento privado y el revisor
fiscal es opcional. La responsabilidad de los socios es igual que en la S.A.

e Sociedades de responsabilidad limitada (Ltda.): Deben tener entre dos y 25
socios y crearse por medio de escritura publica. Es opcional la tenencia de
revisor fiscal a menos que se superen los topes prestablecidos para esta
sociedad en activos o ingresos del afio anterior y los socios responden por el
valor de su aporte pero son “solidarios” con los compromisos laborales vy
fiscales de la compainia.

e Sociedades comanditarias (simple o por acciones): se oficializan por medio de
escritura publica y deben poseer al menos dos socios si son simples y cinco si
sonpor acciones. El revisor fiscal es obligatorio en algunos casos segun sus
resultados del afio anterior. En este tipo de sociedad los accionistas se
comprometen solidaria e ilimitadamente con las operaciones sociales

* Sociedades colectivas: se constituyen por medio de escritura publica con al
menos dos socios. El revisor fiscal es obligatorio en algunos casos segun sus
resultados del afio anterior. La responsabilidad de los socios es solidaria e
ilimitada por operaciones sociales y solo hasta el limite de responsabilidad de
cada socio en cuanto a las obligaciones laborales. Ademas los socios
responden solidariamente por los impuestos, actualizaciones e intereses a
prorrata de su aporte durante el respectivo periodo gravable y cuando haya
cesion, el cedente solo queda liberado un afio después de la inscripcion de la

cesion.

El estudio institucional también debe incluir en el analisis de los requisitos legales
aquellos asociados a la actividad de la empresa o a la implementaciéon de servicio,
como los relacionados con localizacién del proyecto; lo cual involucra el estudio de
titulo del bien raiz (estudio y determinacién de vigencia del dominio, hipotecas, litigios,
uso del suelo, etc.) y en el caso de proyectos relacionados con lubricantes, verificar
los reglamentos decretados por la regulacion ambiental de Colombia y la
administracion de aceites usados decretado por el Departamento Administrativpo de

Medio Ambiente de Bogota, DAMA, en la resolucion 1188/03 para su manipulacion y
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uso. En dicho decreto se define que un aceite usado es “todo aceite lubricante de
motor, transmision o hidraulico con base mineral o sintética que por efectos de su
utilizacion, se haya vuelto inadecuado para su uso asignado inicialmente” (Alcaldia
Mayor de Bogota D.C. -Departamento Técnico Ambiental, 2003, p. 4), y que su
manipulacién y los usos aprobados para estos son: combustibles de aplicacion
industrial, ciertos procesos de fabricacién de plastificantes, combustién de hornos,
combustion de calderas y procesos de refinacion para bases lubricantes, etc. Ademas
deben tenerse en cuenta los requisitos que emitan el Ministerio del Transporte,

Asopartes y la ACP referentes a la comercializacion de dichos productos o servicio.

Otro aspecto relevante de este estudio es el relacionado con la contratacion. Los tipos
de contratacibn mas comunes, segun Miranda M., son los que se relacionan a
continuacion:

* Contrato “llave en mano”. la empresa duefia del proyecto contrata a una
especializada para la realizacion del mismo y espera recibirlo a satisfaccion.

* Contrato por servicios especificos: la empresa duefia del proyecto puede
contratar para funciones especificas a contratistas sin perder su participacién
en el desarrollo del mismo.

* Contrato a costos fijos: esta es muy usada en el sector de construccién en
donde se pacta un valor para garantizar el avance de la obra, que puede ser
fijo o escalonado segun se acuerde.

* Contrato por administracion delegada: puede ser a precios unitarios, costos
rembolsables y porcentaje adicional, costos rembolsables con beneficios
limitados o costos rembolsables con beneficios limitados e incentivos.

* Contrato a tanto alzado: El contratista define un valor total de la obra, de forma
que si se excede en la ejecucion debe asumir los valores adicionales.

* Combinacion y conversion de contratos: Es usual que se combinen varias
modalidades de contratos en un proyecto segun las necesidades que se
presenten.

Un contrato debe tener claras sus especificaciones, el alcance de la propuesta,

detalles de la informacién relacionada con la finalidad del contrato, condiciones de
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3.1

disefo, responsabilidades, servicios, plazos para realizacién, responsabilidades de las

partes, garantias y clausulas legales.

.5 Estructura financiera

El analisis financiero debe involucrar las inversiones que se requieren para la
realizacion del proyecto, lo costos de elaborar, administrar, vender y financiar el
producto o servicio, el ingreso generado de las ventas o comercializacion y la

proyeccion de estos en el horizonte del proyecto.

Prolub cuenta con su propio modelo de andlisis financiero que incluye la proyeccién de
estado de pérdidas y ganancias y el balance de cada proyecto y su comparacién en
términos de tasa interna de retorno frente a la tasa minima para inversiones de la

compaifiia, que se estima en el 18% E.A.

4. METODO

El tipo de estudio requiere una investigacion de mercados que se realizara por medio de

dos sesiones de grupo (CID Gallup, 1999) en Bogota, encuestas a profundidad de

miembros que se encuentren entre el publico objetivo e investigacion cuantitativa por

medio de encuestas, ademas de un estudio documental sobre prefactibilidad de proyectos

y situacién del sector automotriz en Colombia.

4.1 Sujetos

Las personas u organizaciones relacionadas con el desarrollo del presente proyecto

de cuya interaccion saldran informacion o datos:

* Estudio de mercado: hombre o mujer de estrato socioecondmico medio alto, alto,
propietario de vehiculo de modelo inferior al 2011 y sensible al tiempo.

* Situacion sector automotrizz DANE, Fiducoldex, BBVA Research, Camara de

Comercio de Bogota, informes Strategies for Business y Kline & Company Inc.
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4.2 Instrumentos

Los instrumentos o técnicas a usar para recopilar los datos seran: entrevistas,

observacion e investigacion documental.

4.3 Memoria metodolégica

Crear comité mixto conformado por personal de Prolub y especialistas del sector
(Cesvi de Colombia, Gabriel Sastre y Strategies for Business).

Definir el plan de trabajo

Asignar tareas

Cumplir cronograma

Reunir informacion

Interpretar, analizar y concluir

4.4 Cronograma
CONTENIDO ENE FE MA AB MA JU JuU AG OC NO

X
X

B R R Y N L (o) T \"

X
X
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5. PRESENTACION Y ANALISIS DE DATOS

El siguiente proyecto presenta el estudio de factibilidad para la creacién de una unidad de
negocios de Puntos Directos para llegar sin intermediarios a los usuarios particulares de

lubricantes en la ciudad de Bogota por medio de servitecas propias de Gulf en Bogota.

5.1 Estudio de mercado

5.1.1 Analisis del sector automotor en Colombia (Fuente: BBVA Research 2011)

Desempeinio reciente del sector automotor (Fuente: BBVA Research 2011): El informe

de BBVA Research indica que “ese afo fue un afio sin precedentes en la venta de
vehiculos en Colombia, superando los 327.000 vehiculos vendidos en 2011, gracias a
elevada confianza de los hogares y disposicion de compra, menores precios y bajas
tasas de interés; ademas de los tratados comerciales y fortaleza del peso colombiano
que favorecen la oferta de autos importados en el mercado local, aumentando su
participacién en la oferta local a 59% de los autos vendidos”. El mismo informe indica

que se espera que se llegue a las 360.000 unidades en el 2012 dada la baja
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penetracion actual del sector, las proyecciones macroecondmicas y la fortaleza de la
moneda local.

Produccién interna de vehiculos crece, pero en la oferta ganan terreno las

importaciones: La oferta anual automotriz ha venido incrementandose tanto por un
aumento de la producciéon como de las importaciones (véase ilustracion 11). Los datos
a septiembre muestran que en el afio corrido la produccién de vehiculos automotores
crecid 23% ala, con lo cual la oferta nacional de vehiculos al cierre de este afo se
ubicaria en cerca de 150 mil unidades. La mayor dinamica del sector también ha
estado asociada al incremento de las importaciones. Entre 2000 y 2010 estas se
multiplicaron por cinco, profundizando la tendencia reciente de los vehiculos
importados en la oferta local. Mientras que en 2000 significaban el 35% de la oferta,
en 2010 representaron el 54% y actualmente estarian alrededor del 59%. Este
resultado, ademas, se corresponde con el crecimiento de las importaciones de

vehiculos en dolares CIF de 70% a/a en el acumulado del afio a septiembre de 2011.

llustracion 7. Graficos 1y 2 de BBVA Research 2011

Gréfico 2
Gréfico [ndice de produccion industrial de vehiculos
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Fuente: Informe de BBVA Research 2011.

El comportamiento favorable de la oferta también se ha transmitido a las ventas al por

mayor (véanse ilustracion 12, grafico 3), las cuales presentaron un crecimiento de
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39% a/a en los tres primeros trimestres de 2011, impulsadas principalmente por las

ventas de automoviles particulares (57,1% del total), pick-ups (9,5%) y vehiculos

utilitarios (16,2%). Las principales empresas de distribucion mayorista no tuvieron

cambios en la cuota de mercado, si bien las que comercializan las marcas chinas de

automoviles siguen aumentando lentamente la participacion, en linea con otros paises

de la region (véase ilustracion 12. Gréfico 4).

llustracion 8. Graficos 3 y 4 del BBVA Research 2011

Grafico 3
Ventas al por mayor (Participacion y a/a, %)

Gréfico 4
Ventas al por mayor
por empresa (Participacion, %)
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Fuente: Econometria Ltda y BBVA Research

Ventas de vehiculos crecen rapidamente: Las ventas internas y externas presentaron

comportamientos muy favorables en lo corrido del afo, superando en el caso del
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mercado nacional los altos niveles de 2007 y 2010. Hasta octubre el mercado interno
acumulé ventas de 268 mil autos nuevos, lo cual representé un crecimiento de 36%
a/a. El desempefio mas dinamico estuvo en los vehiculos de uso empresarial (vanes,
furgonetas y camiones de carga), los cuales representaron un 10,4% de las ventas de

2011 y crecieron un 82% a/a.

Las ventas de todo el afio se ubicarian en torno a 327.000 unidades, algo por encima
de lo esperado por BBVA Research a finales de 2010. La mayor demanda por
vehiculos comerciales se relaciona con la decision de muchas empresas de formalizar
sus negocios de carga, determinando un incremento en la demanda de camiones
medianos y pequefos. Asimismo, la industria petrolera ha aumentado
considerablemente la demanda por servicios de transporte de combustibles,
especialmente para los que son extraidos de pequefios pozos, en terrenos aislados

entre si, que no sustentan financieramente la construccién de oleoductos.

Las ventas internas de vehiculos particulares aumentaron 46% a/a en lo corrido del
afo a septiembre, mientras que la comercializacion de vehiculos utilitarios y pick-ups
crecio 28% al/a y 37% ala, respectivamente (véase ilustracion 13. Grafico 5). Esto se
explica por los elevados indices de confianza de los hogares, que implicaron una alta
disposicion para la compra de vehiculos. Asimismo, coinciden con la reduccion de la
tasa de desempleo urbano hasta alrededor de 10% y el crecimiento del empleo

asalariado a una tasa de 6,7% a/a en septiembre (véase ilustracion 13. Grafico 6).

Las compras de taxis han pasado de representar el 13,8% del total en 2000 a solo
5,9% actualmente. En parte este resultado se explica por las politicas de muchas
ciudades de no permitir la entrada de nuevos vehiculos sin la chatarrizacion del
anterior y por la escasez de nuevos cupos aprobados. Caso contrario ocurre con las
ventas de utilitarios y pick-ups; mientras que en 2000 significaron el 8,7% y 5,8%, hoy

tienen una cuota de 16,5% y 9,6%, respectivamente.

llustracion 9. Graficos 5 y 6 del BBVA Research 2011
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Gréfico5
Ventas de vehiculos
al por menor (miles de unidades)

Gradfico 6
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El valor de las ventas en el mercado nacional alcanzé en 2010 un valor de COP$9,2
billones corrientes, lo que representa un crecimiento de 46% a/a nominal (véase
ilustracién 14. Grafico 7). Este comportamiento estuvo explicado por el incremento de
54% a/a en el valor de las ventas de vehiculos particulares, que compensé la caida de
2,1% ala en los vehiculos de transporte publico. No obstante, las ventas no regresan
aun al valor maximo de 2007, cuando representaron el 2,5% del PIB. Aun asi, la

trayectoria reciente del crecimiento de las ventas (desde 1,2% del PIB en 2009 a 1,8%

del PIB actual) permite esperar un nuevo maximo en el mediano plazo.

llustracion 10. Graficos 7 y 8 del BBVA Research 2011
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Gréfico 7
Valor de las ventas del
sector automotriz (COP Billones)

Gréfico 8
Ventas al por menor por marca (Participacion, %)
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Cuando se comparan las compras de automoviles al por mayor y al detal se verifica
una desacumulacion de inventarios de alrededor de ocho mil unidades en 2010 y
2011, de los cuales cerca de siete mil estuvieron concentrados en los vehiculos
particulares y comerciales de carga (véase ilustracion 15. Grafico 10). Los unicos tipos

de vehiculos que presentan una acumulacién ligera de existencias son los taxis, en

linea con las menores ventas.

Fuente: Econometria Ltda y BBVA Research

llustracion 11. Grafico 10 del BBVA Research 2011
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Gréfico 10
Inventarios en concesionarios*
(miles de vehiculos)
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Estabilidad en costos y precios del sector favorecen la demanda

Entre diciembre de 2006 y octubre de 2011 el indice de precios al productor del sector

automotor se redujo 7,2%. La mayor reduccién se presentd en los precios de los
vehiculos importados, los cuales cayeron 18,7%, mientras que los precios de los
ensamblados aumentaron 3,4%. Asimismo, el deflactor de la produccion industrial del
sector, a partir de la muestra manufacturera, evidencia que los precios vigentes en
agosto de 2011 solo fueron 0,8% superiores a los observados en mayo de 2004,
momento en que se inicia un comportamiento ciclico de los precios con una

estabilidad de mediano plazo (véase ilustracién 16. Gréafico 13).

Cuando se mide el precio promedio de compra de los vehiculos se tienen una
trayectoria decreciente para el valor de los autos nacionales y una estable en niveles
elevados para los importados (véase ilustracion 16. Grafico 14). Esto demuestra la
capacidad cada vez superior de los consumidores nacionales de acceder a

automoviles importados de mas alta y de precio mayor, mientras que la produccion
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interna se habria especializado en la fabricacion de autos de gama baja que han
reducido su precio en los afios recientes.

La relacion entre el precio promedio de los automdéviles y el ingreso disponible
promedio de los hogares ha tenido una tendencia decreciente, a pesar de que el
precio ha estado impulsado al alza por la mayor participacién de los autos de gama
alta. Mientras que en 2003 la compra de un auto promedio en Colombia implicaba
invertir 6,4 veces el ingreso disponible individual de un afo, actualmente este indice
se encuentra en alrededor de 3,3 veces.

llustracion 12. Graficos 13, 14 , 15 y 16 del BBVA Research 2011

Gréafico13
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Gréfico15 Grafico 16
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Tratados comerciales y régimen arancelario

Tratados de libre comercio con Estados Unidos y Corea incrementaran la competencia
del sector automotor. Colombia ha acelerado su apertura comercial con la firma de
acuerdos comerciales con varios paises desarrollados, incluido Estados Unidos, y se
encuentra en negociaciones con Corea del Sur, Panama y Turquia. Estados Unidos es
el principal socio comercial de Colombia y es un exportador neto de automotores, del
cual el pais importa USD 477 millones FOB anuales entre vehiculos y autopartes y
exporta USD 10 millones FOB anuales (véase ilustracion 16. Gréafico 15). Igualmente,
Corea es un fuerte productor de automoviles, del cual Colombia importa USD 419

millones FOB y exporta USD 0,1 millones FOB (principalmente autopartes).

Si bien los periodos de desgravacion en los tratados son amplios tanto para los
vehiculos como sus autopartes, en el mediano plazo podemos esperar una reduccién
en el precio de los vehiculos nuevos y usados, implicando una disminucion en el costo
del transporte de carga y un incremento en la variedad de automdéviles disponibles

para los consumidores locales.
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El cronograma de desgravacion del TLC con EE.UU. fija un periodo de diez afios para
la reduccion de los aranceles de la mayor parte de los automotores, con excepcion de
los vehiculos 4x4 con cilindraje mayor a 3.000 cm® y los tractores, que seran
desgravados inmediatamente. La mayor parte de los vehiculos tienen un arancel de
35%, con un desmonte arancelario de 3,5% anual hasta llegar a un arancel de 0% en
2023.

Los Unicos vehiculos con arancel menor a 35% son los de carga menor a 5 toneladas
y de transporte de mas de 16 pasajeros, que cuentan con un arancel del 15% y sera
igualmente desmontado en 10 afios (otros en ilustracion 16. Grafico 16). Este tiempo
permitira que el sector automotor reacomode su estructura productiva para afrontar la
mayor competencia de Estados Unidos y definir las lineas de produccion que seguiran

siendo competitivas con la eliminacion arancelaria.

Por otro lado las autopartes cuentan con un arancel de 15% que sera eliminado en
cinco afos de vigencia del tratado. Esta desgravacion acelerada le permitira a la
produccién automotriz reducir sus costos de produccion para afrontar la competencia

externa durante los diez afios de desgravacion de los vehiculos.

Perspectivas del sector: La velocidad a la cual el pais estd renovando sus vehiculos

es inferior a la que prevalece en otros paises. En efecto, en 2010 Colombia alcanzé un
indice de ventas de 5,6 vehiculos nuevos por cada mil habitantes, mientras que el
promedio de Latinoamérica se ubicdé en 11,6 (Brasil, 18,4; Chile, 16,9 y Argentina,
15,5) y en los paises en desarrollo superé los 30 vehiculos nuevos. Esta baja
penetracion vehicular en Colombia determina, por tanto, un espacio amplio para el

incremento de las ventas de vehiculos en los proximos afos.

Las proyecciones demograficas del pais apoyan estas perspectivas. El porcentaje de
poblacion en una edad activa para el trabajo pasara de 64,9% en 2011 a 66,1% en
2020. Asimismo, se espera que las mejoras recientes en el mercado laboral y la
politica publica enfocada a los mas jévenes aumenten la participacion laboral de estos

grupos de edades. Esto seria un factor decisivo para las previsiones de venta de
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vehiculos, especialmente por parte de los jévenes que adquieren por primera vez un

vehiculo.

Colombia es uno de los paises con mayor tasa de crecimiento esperada para la
poblacion urbana. Entre 2010 y 2015 la poblacién urbana crecera a una tasa de 1,6%
anual, la cual supera el promedio de 1,4% anual en Latinoamérica. No obstante, el
aporte de la urbanizacién a la compra de automoéviles dependera de los procesos

ordenados de formacién de infraestructura de transporte en las grandes ciudades.(...)

(...) Con todo esto, BBVA Research mantiene su proyeccion de ventas de vehiculos
para 2012 en cerca de 360.000 unidades, lo cual arrojaria una tasa de crecimiento de

alrededor de 10% a/a con respecto al total de 2011.(...)

La tasa de motorizacion de Colombia es baja cuando se compara con paises de la
region y paises industrializados (véase ilustracién 17. Grafico 17), reflejando los bajos
niveles de saturacién del mercado automotriz. Ademas, pese a que el avance reciente
en el numero de vehiculos por cada mil habitantes ha sido importante, la penetracion

aun no alcanza los niveles de otras economias con un nivel similar de desarrollo.

Sin embargo, la elasticidad del crecimiento del parque automotor a la tasa de
expansion del PIB se ubicé en 1,2% durante la década pasada. Generalmente, los
paises que apenas inician su proceso de motorizacion tienen elasticidades menores
qgue uno, lo cual se relaciona con aceleracion en las tasas de crecimiento del parque.
Por lo tanto, se puede esperar que en Colombia se tenga una moderacion de las tasas
de crecimiento del parque automotor en el futuro préximo.

Asi mismo, la dotacion de vias en el pais y las principales ciudades podria convertirse
en un obstaculo para el aumento de la oferta, mas aun cuando el 48% de la
comercializacién de vehiculos en la década pasada estuvo concentrada en una sola
ciudad (Bogota) (véase ilustracién 17. Grafico 18). Ademas, la puesta en marcha de
los sistemas masivos de transporte podria determinar un cambio de composicion en la
nueva oferta de vehiculos a favor de los autos de transporte publico, limitando el

crecimiento del parque particular.

45



llustracion 13. Graficos 17 y 18 del BBVA Research 2011

Grafico 17 Grafico 18
Tasa de motorizacion por tipo de vehiculo, Ventas de vehiculos
(vehiculos por cada 100 habitantes, 2010) por ciudades (promedio 2006-2011)
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La capacidad instalada de las ensambladoras del pais aun permite un margen amplio
de crecimiento. Segun la ANDI, las ocho empresas del sector, utilizando dos turnos
diarios de produccion, podrian ensamblar 320.000 vehiculos al afio, superior a la
produccién anual esperada de 150.000 unidades en 2011. Esto se corresponde con
un valor actual de la produccién por debajo de los maximos historicos de 2007. En ese
afo la produccion del sector equivalié a COP$7,0 billones (1,6% del PIB) y en 2009 la
crisis externa y las menores exportaciones a Venezuela hicieron caer la produccion a
COP$3,7 billones (0,7% del PIB).

Las expectativas del sector de autopartes dependeran del grado de aprovechamiento
de los tratados de libre comercio, de tal forma que el comercio exterior apoye la
expansion del negocio interno. Al respecto, se debe resaltar el avance de las
empresas de este sector en las certificaciones en normas de gestion y fabricacion de
producto, ambas de caracter internacional. Estas garantias de calidad les permitiran
ingresar mas facil al mercado global y explotar, entre otros, los convenios con la
Confederacion de la Industria Latina de Autopartes, mediante intercambios

comerciales con Venezuela, Ecuador, Argentina y Brasil.
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La industria de carrocerias tiene su potencial de crecimiento en la consolidacion de los

sistemas masivos de transporte y la mayor oferta de camiones para transporte de

carga que se derivara del aumento del comercio en el pais. A esto se suman las

futuras inversiones de los sectores minero-energético y manufacturero, las cuales

influiran en la modernizacion del parque automotor.

5.1.2 Analisis DOFA

A continuacién se hace un analisis de las debilidades y fortalezas de Prolub en el

interior de la compania y las amenazas y oportunidades externas frente a la

realizacién del proyecto aqui planteado de creacion de servitecas propias de Gulf en

Colombia.

Tabla 4. Puntos fuertes (fortalezas) y puntos débiles (debilidades) del proyecto.

Ventajas competitivas (DOFA)

Debilidades

Oportunidades

Fortalezas

Internas

Externas

Internas

Ser nuevos en el sector de servitecas.
Competir por los recursos internos.

Dificultad en la consecucion del personal,
perfil técnico y de servicio, (calidad humana).
No hay experiencia en el acercamiento al
cliente final.

Limitado presupuesto en mercadeo.

Crecimiento del mercado automotriz en
Colombia.

Tratados de libre comercio que estan
facilitando el ingreso de vehiculos al pais,
bajando el precio de vehiculos de alta gama.
El sector automotriz esta en crecimiento, no
en madurez.

Cambio del pico y placa; ahora es por franjas,
motivando al cliente a hacer mas recorridos,
saliendo mas veces a la semana y con la
opcién de usar las horas de pico y placa para
mantenimiento.

Alianzas con los proveedores.

Inversion de los proveedores.

Experiencia del mismo formato en India.
Muasculo  financiero de la compaiia,
recapitalizado recientemente a través de la
colocacion de acciones, 24%.
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Amenazas

Conocimiento del sector automotriz.
Alianzas con concesionarios de alta gama,
Volvo, BMW, Ssanyong.

Externas Evolucion de los concesionarios, para generar

fidelidad posterior a la garantia.

Dificultad en conseguir la ubicacion
estratégica en Bogota a un costo viable para
el proyecto.

Generar el flujo de personas con ventas
efectivas para alcanzar el punto de equilibrio,
con los altos gastos en Bogot4, sobre todo en
arriendo.

Fuente: Elaboracion propia.

5.1.3 Estudio cualitativo y cuantitativo

Este parte incluye la descripcion del bien o servicio, el cual en este proyecto consta de

las servitecas propias de Gulf denominadas “Gulf Express”, cuyo nombre esta

registrado por GOI (Gulf Oil International) en el mundo y al cual tiene acceso Prolub

como licenciatario en Colombia de la marca Gulf hasta (inicialmente) el afio 2022. Las

servitecas Gulf Express se han implementado en la India en formatos de centros de

lubricacién que plantean ofrecer una diferenciacién de servicio en una categoria aun

no madura. Las servitecas Gulf Express, propias de Prolub en Colombia consisten en

ofrecer de forma estandarizada los siguientes servicios:

Tabla 5. Servicios basicos y valor agregado de servitecas directas de Gulf

AREAS DE SERVICIO

SERVICIOS LUBRICACION SERVITECA

'Cambio de aceite de motor Alineacion de direccién
Cambio de aceite de caja Balanceo de ruedas
Cambios de aceite de trasmisiones Rectificacion de rines

%) Cambio de refrigerante Sincronizacién motor

8 Cambio de aceite direccion .. <o 4o luces

%) hidraulica

"é Baterias y llantas
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Revisién para viaje en carretera

Revision de niveles/fugas Revision de luces
e} Revision de de filiros (aire yRevision de filtros (aire vy
g habitaculo) habitaculo)
O Presion de llantas Presion de llantas
14 Revisién de luces Revisién de bujias
2 Enjuague Enjuague
x Analisis de lubricantes Revision de niveles y fugas
% Presién de llantas y estado
> bateria

Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto a la identificacion del mercado, para el caso del proyecto Gulf Express, este
hace parte del sector de lubricantes para vehiculos y por lo tanto, el analisis del
mercado se debe realizar partiendo del mercado de vehiculos, que son un bien
complementario al servicio que ofrece Gulf Express. Por esto es de relevancia lo
encontrado en el estudio realizado por el BBVA Research del 2011 en el que se
menciona que para dicho afo, el parque automotor era de aproximadamente 327.000
vehiculos; esto indica un 76,6% mas que el 2009 y un 36% mas que lo registrado en

el 2010, segun puede observarse en el mismo informe y en la siguiente ilustracion:

llustracion 14. Grafico 1 del BBVA Research 2011
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Adicionalmente, se conoce que la penetracion de vehiculos por hogar aun no alcanza
el nivel de madurez de la categoria, lo que perfila al sector de lubricantes como un
servicio en crecimiento en los proximos afos, vinculado a la categoria de venta de
vehiculos, segun proyecciones realizadas por Prolub S.A., Cesvi de Colombia y
Strategies for Business. Lo anterior permite concluir que hay una tendencia de
crecimiento del parque automotor y por consiguiente, un aumento de usuarios de

servicios de lubricacién y mantenimiento de vehiculos.

Especificamente para el caso de Bogota, que es la ubicacion escogida para el
proyecto Gulf Express, se tomé como referencia la informacion secundaria del DANE,
presentada en la Gran Encuesta Integrada de Hogares del 2011 y un estudio de
indicadores econdmicos, poblacionales y geograficos de Strategies For Business que
se aprecia en la ilustracion 19. En esta se puede observar que las localidades de
Suba, Usaquén, Teusaquillo y Chapinero tienen un alto indice de penetracion de
vehiculos, lo que quiere decir que de la ciudad de Bogota, estas son las zonas con
mayor potencial para el servicio de lubricacién y mantenimiento de vehiculos, con un

tamafio de mercado aproximado de 259.500 vehiculos.
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llustracion 15. Grafico del indice de penetracién de vehiculos por localidad

GRAFICA INDICE DE PENETRACION DE VEHICULOS POR LOCALIDAD
Bogoti - Colombla - Suramerica

CALCULO DE PENETRACION DE VEHICULOS POR HOGAR EN MUESTRA DE HOGARES
A PARTIR DE ENCUESTA INTEGRADA DE HOGARES Y ENCUESTA CONTINUA DEL DANE 2011
BOGOTA - COLOMBIA - SURAMERICA

1 50.001 100.001 150.001 200.001 250.001 300.001 350.001 400.001 INDICE
103.005 PENETRACION
266.615  Suba VEHICULOS
46.665 Kennedy
ST 257.385 > 386%
226.911 Engativa 18,1%
:"#m 144.642 Ciudad Bolivar 23,2%
133.048 g:aquen 6,7%
-’J:m 132.917 sa
.,_ﬂ 10.595 San Cristobal 85,2%
e Rafael Uribe s'::
35.546 Fontibon ’

1 90.104 v 11,0%
7“78‘104 sme
_,bg‘gss Puente Aranda  39:4%
_’ﬂbn.zss Barrios Unidos ~ 5:0%
Thsz'”o Tunjuelito ::Z

28.746, i . i X

T 49.857 Proyeccién Vehiculos por hogar Teusaquillo
36.972 Chapinero 14,2%
87.917

33.258 ~ SantaFe 57,7%
30.218 = Hogares Encuestados Antonio Narifio ~ 42,2%
28.455 Los Martires 14,0%
oot 8.199 La Candelaria 23,4%

19,5%
12,2%

Fuente: Estudio Stretegies for Business 2012.

Con respecto a las caracteristicas de este mercado, es importante mencionar que
localidades de Suba, Usaquén, Teusaquillo y Chapinero son localidades de estratos 4,
5 0 6, con los mayores promedios de ingreso y poseen aproximadamente el 62,5% de

los vehiculos particulares de la ciudad.

Se debe realizar, como base para determinacion de la realizacién de este proyecto de
Gulf express, un estudio del mercado con el fin de determinar los habitos de compras,
las expectativas y la ubicacién estratégica de los Gulf Express en Bogota. Para tal fin,
Prolub contratd las empresas Cesvi de Colombia y Strategies for Business las cuales
bajo la coordinacion de la psicéloga Ménica Maria Gil, de Strategies for Business, y la
gerente de Desarrollo de Prolub, Marta Elena Posada, formaron el equipo investigador
élite en el cual se desarrollaron la guia para las sesiones de grupos (Focus Group) y
entrevistas a profundidad realizadas en la etapa cualitativa, el desarrollo del
cuestionario de la etapa cuantitativa, la ubicacion estratégica para la realizacion de las
encuestas y el andlisis de la informacién de la etapa cualitativa. Los resultados de

dicho estudio se describen mas adelante y partieron de las siguientes premisas:
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* Los Puntos Directos (servitecas) serian centros de lubricacion dirigidos a estratos
4, 5y 6 ya que la relacién de la marca siempre debe dirigirse a estratos medio-

alto, alto por lineamiento de la casa matriz.
* La ciudad piloto en donde se implementarian los centros de lubricacion seria
Bogota, dada la alta densidad poblacional y de parque automotor que alli se

concentran.

* Obtener informacioén y parametros para establecer los lineamientos para marketing

mix de centros de servicios Gulf.

Investigacidén cualitativa

El objetivo de la investigacion cualitativa fue establecer los precedentes de
conocimiento sobre comportamiento de los propietarios de vehiculos en la categoria
de lubricantes para vehiculos, a través de Focus Group y entrevistas a profundidad
que permitan establecer los habitos relacionados con la compra y el uso de los

productos y servicios complementarios.

La informacion obtenida de la investigacion cualitativa fue la base para la creacion del
cuestionario para la investigacion cuantitativa en donde se validan y miden los
aspectos analizados durante esta investigacion. A continuacion, en la ilustracion 20,
se detalla el marco metodoldgico de la investigacion cualitativa de los Focus Group y

entrevistas a profundidad:
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llustracion 16. Marco metodologico investigacion cualitativa

Para cumplir con los requerimientos planteados por el cliente se realizo:

FOCUS GROUP TARGET CONDICIONES CIUDADES || ESTRATOS EDAD
ESPECIALES
UNIVERSO
Hombres y Elvalor del vehiculo + Bogota 4,5y6 Mayores de
Mujeres debe serigualo 25 anos de
propietarios superiora 30 millones edad
de vehculos de pesos colombianos
y comprado entre el
ano 2009y 2010

En todo caso los participantes seran balanceados por genero y estrato de tal manera que en cada condicion se dispondran de
4 participantes

MUESTRA
GENERO HOMBRES| MUJERES TOTAL
ESTRATOS E4|ES5|E6|E4|E5|E6
FOCUS GROUP 3] 3] 1] 3| 2 3 15
ENTREVISTA PROFUNDIDAD | -[ 3] 3| 2] 2| 2 12
TOTAL 13 14 27

Anexo: Relacién Participantes

LUGAR DE REALIZACION: Bogota

DURACION: Dos horas en cada Focus Group y 20 minutos entrevista a profundidad

Fuente: Informe cualitativo del 14 de mayo de 2012 de Strategies for Business para
Prolub S.A.

Investigacién cuantitativa

El objetivo de la investigacién cuantitativa fue establecer para la categoria de
lubricantes los habitos de uso de lubricantes para vehiculos, estructura de
conocimiento de marcas de la categoria, historia de uso de marcas, habitos de compra
de la categoria, evaluacion de un concepto para centros de lubricantes, intencién de
prospectiva de uso del centro de lubricantes Gulf. También se buscd con esta
investigacion establecer el panorama de la competencia mediante fuentes secundarias
que permiten triangular con la informacién que se obtenga del estudio con
consumidores, las zonas geograficas de oportunidad en la eventual localizacién de
centros de servicios Gulf. A continuacion, en la ilustracion 21, se detalla el marco

metodoldgico de las encuestas realizadas en Bogota:
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llustracién 17. Marco metodologico estudio de mercados

Para cumplir con los requerimientos planteados por el cliente se realizé:

ENTREVISTAS PERSONALIZADAS: Se realizaron 384 encuestas distribuidas proporcionalmente
por genero y estrato socioecondmico. Este disefio Muestral permite inferir los datos con un nivel de
confiabilidad del 95% y un margen de error del + o - 5% para el total de la muestra en
consideracion asf.

UNIVERSO
Tamafo Muestral
Universo Poblacional TOTAL calculado con
Hombre Mujer 95%
Total poblacién 3.213.339 3.527.517 6.740.856
Personas con vehiculo 718.168 774,387 1,492,555 384
Numero de vehiculo reportados por Secretaria Distrital de Movilidad 1.185.610 1.185.610

Distribucién de Muestra a nivel total por el método de Afljacién Igual 192 192
10

NE

Fuente 1

Ve "e imero total de personas, No se
sultados de los cansos de poblacién, (DANE). Pe

Geografia: Bogota 1993 - 2011 y total nacional 2000 - 2011
Fuente 3: dae la Informacién: Secretar al da Movilidad de Bogotd. Diracclon de Fatudios sectoriales y de Sarvicios 2012

Proyecciones Muestrales: Stataglos for Busines

Distribuciéon de
Tamaho

Muestia a nivel
No Habltantes Muestral
Distribucién Poblaclonal por Estrato Socloeconémico Bogotd total por el
por estrato  |calculado con stodo d
289% método de
E.S.E* Afijacion lgual
Medio (Entre 5y 8SMLV**) a 560,946 128
Medio-Alto (Entre 8y 16 SMLV) 5 746.740 384 128
Alto (Més DE 16 SMLV) 6 191. 666 128
TOTAL 1.499.352 iga

* Estrato Socloeconémico
**:Salario Minimo Legal Mensual

Fuente: DANE

Proyecciones Muestrales: Sthataglos for Business

Fuente: Informe cuantitativo del 14 de junio de 2012 de Strategies for Business para
Prolub S.A.

Resultados estudio del mercado cualitativo-cuantitativo: De la informacion DANE y

otras fuentes de Strategies for Business se obtiene que en Bogota a noviembre del
2010 se poseian 1.492.555 vehiculos (véase ilustracién 22) de los cuales el 51,9%
pertenecian a mujeres y el 48,1% restante a hombres, ademas el numero de

vehiculos por persona era de 1,1.

También, en el mismo informe de Strategies for Business, a noviembre del 2010 se
tenia un estimado del parque automotor de Bogota por género segun se aprecia en la
ilustracién 23; se resalta la concentracion de vehiculos de Suba y Usaquén,
localidades que se caracterizan por tener altas gamas de vehiculos segun lo dice el

mismo informe.
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llustracién 18. Distribucion numero de vehiculos 2010 por género

No Automéviles Participacion promedio | Promedio
que reportan las Hombres Por X Participacion | Total Personas| Tenedores Proyeccion ; vehiculos por
Hombres Mujeres ) : £ de vehiculos :
DISTRIBUCION|  Personas en Numero de Muijeres con vehiculo |Vehiculos total Vehiculos D Detsoin habitantes
NUMERO hogar vehiculo Bogotd
VEHICULOS |1 573.051 38,4%| 617.869 41,4% 1.190.920
PORSEXO |5 116.594 7,8%| 125.837 84% 116594
3 18.684 1,3%| 20.117 1,3% 38.801 1,492,555 | 1.622.123 1,1 0,2
4 9.839 0,7%| 10.564 0,7% 20.403
TOTAL 718.168 48,1%| 774.387 51,9%| 1.492.555

De acuerdo a los reportes individuales en la Gran Encuesta Integrada de Hogares y Encuesta Continua de Hogares
- DANE de 2010, se determina la participacion de tenencia de vehiculos por genero que el 48,1% corresponden a
hombres y el 51,9% a Mujeres. Lo anterior evidencia una mayor participacion de mujeres dentro del segmento

Los célculos anteriores se proyectan a partir de la encuesta continua de hogares del DANE en el 2010, incluye vehiculos de transporte particular

Fuente: Proyeccién Indicadores y Proyecciones Strategies for Business

Fuente: Informe cuantitativo junio 2012 de Strategies for Business para Prolub S.A.

llustracién 19. Distribucidon de vehiculos por localidad y género

Total Hombres Participaciéon IGjeres Part.icipacién
. Hombres con A Mujeres con
Localidad Personas Hombres con . Mujeres con .
. vehiculo . vehiculo
encuentadas Vehiculo vehiculo
sobre total sobre total
Sumapaz 898 2.971 444 0,0% 2.737 454 0,0%
La Candelaria 2.656 11.079 1.342 0,1% 11.325 1.314 0,1%
Los Martires 18.219 45.632 8.862 0,6% 48.058 9.357 0,6%
Antonio Narifio 35.486 54.653 17.361 1,2% 59.852 18.125 1,2%
SantaFe 11.989 50.842 6.098 0,4% 51.450 5.891 0,4%
Chapinero 68.526 54.978 30.830 2,1% 66.792 37.696 2,5%
Teusaquillo 74.918 61.953 35.564 2,4% 74.043 39.354 2,6%
Tunjuelito 27.063 87.538 13.301 0,9% 94.035 13.762 0,9%
Barrios Unidos 53.921 104.270 26.008 1,7% 115.682 27.913 1,9%
Puente Aranda 66.597 117.594 32.426 2,2% 132.858 34.171 2,3%
Usme 18.110 143.969 9.145 0,6% 150.515 8.965 0,6%
Fontibon 108.560 140.244 54.066 3,6% 156.955 54.494 3,7%
Rafael Uribe 41.988 179.348 20.636 1,4% 193.852 21.352 1,4%
San Cristobal 38.826 193.948 18.606 1,2% 208.097 20.220 1,4%
Bosa 35.688 244.502 18.065 1,2% 256.823 17.623 1,2%
Usaquen 206.610 190.997 93.505 6,3% 228.830 113.105 7,6%
Ciudad Bolivar 39.479 274.873 20.506 1,4% 288.064 18.973 1,3%
Engativa 180.833 374.778 89.073 6,0% 418.749 91.760 6,1%
Kennedy 172.903 451.878 88.631 5,9% 485.950 84.272 5,6%
Suba 289.285 427.292 133.699 9,0% 482.850 155.586 10,4%
TOTAL 1.492.555 3.213.339 718.168 48,1%| 3.527.517 774.387 51,9%

Los célculos anteriores se proyectan a partir de la encuesta continua de hogares del DANE en el 2010, incluye vehiculos de transporte part
Fuente: Proyeccion Indicadores y Proyecciones Strategies for Business

Fuente: Informe cuantitativo junio de 2012 de Strategies for Business para Prolub S.A.

Lo anterior nos da una concentracién geografica en Suba y Usaquén del parque
automotor del mercado objetivo de los centros de servicios de Gulf; esto se confirmé
con los resultados cuantitativos de las 384 encuestas aplicadas a los siguientes

perfiles:
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Género: 50% eran mujeres y 50% hombres.

Estado civil: 188 encuestas se aplicaron a personas casadas, 155 a solteros, 5 a
viudos, 26 a separados y 10 en unién libre.

Estado socioeconomico: 128 encuestas se aplicaron a estrato 4, 128 a estrato S5 y
128 a estrato 6.

Relacion con el vehiculo: 319 encuestados eran propietarios del vehiculo y 65 no
lo eran.

Tipo de vehiculo que conduce: 300 encuestados conducen automoévil, 79
conducen camioneta y 5 campero.

Numero de vehiculos en el hogar: 139 encuestados tienen 1 vehiculo en su hogar,
112 tenian 2, 58 tenian 3, 50 tenian 4 y 25 tenian 5 o mas.

Quién es el usuario principal: 189 encuestados responden que el propietario es el
usuario principal, 19 su cényuge, compartido con la esposa o hijos 76, otros 100.
Quién toma la decision del gasto del vehiculo: 306 encuestados toma la decision
sobre los gastos de vehiculo el propietario, 36 encuestados es el esposo o pareja,
42 son los papas.

En dénde esta ubicado el centro de servicios al que va actualmente: 125
encuestados van a Usaquén, 118 van a Suba y el restante esta esparcido entre las
localidades restantes.

En donde vive: 163 encuestados viven a Usaquén, 136 en Suba y el restante esta
esparcido entre las localidades restantes.

Doénde prefiere que esté el centro de servicios; 125 encuestados opinaron que
Usaquén es la localidad ideal para localizar un centro de servicios, 96 eligieron a
Suba y los restantes eligieron otras localidades de la ciudad.

Que dia de la semana prefieren: 207 personas no tienen preferencia y 98 prefieren
ir el fin de semana, los restantes se dispersan entre lunes y viernes.

Qué jornada prefieren: 209 encuestados prefieren en la mafiana, 115 no tienen

preferencia y los restantes varian entre medio dia, tarde y pico y placa.

Hasta esta etapa de la investigacion cuantitativa, se concluye que Usaquén y Suba,

poseen la mayor concentracién de vehiculos del grupo objetivo prestablecido por

presidencia (estrato 4,5 y 6 mayor de 25 afios), aunque Stretegies for Business
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plantea incluir en su informe final las localidades de Chapinero y Tausaquillo como
zonas geograficas de concentracidn de publico objetivo, que, aunque estan por debajo
en cuanto a cantidad de vehiculos a las localidades de Kennedy y Engativa, resaltan
que el parque automotor cumple los requerimientos de modelo y poder adquisitivo
establecidos desde el principio de la investigacion como caracteristicas del publico
objetivo, mientras que Engativa y Kennedy no lo hacen. En cuanto al habito de uso
sobre los servicios de un centro de servicios, la investigacion arrojo que estos
prefieren hacerse cerca a la residencia del propietario del vehiculo, por lo que se
decide analizar mas a fondo estas cuatro localidades en cuanto al promedio de
ingreso por hogar, nimero de hogares, porcentaje de estratos objetivos (4,5 y 6) y
observaciones de interés sobre el mercado automotor. Se encontraron las siguientes

caracteristicas de los consumidores potenciales (Strategies for Business, 2012):

Usaquén: es una localidad con una poblacion de 469.635 habitantes, con un promedio
de 3,2 personas por hogar, donde predominan las clases socioecondmicas media y
alta, con un 21% en estrato 3, en estrato 4 un 32,3% y pertenecen a estratos 5y 6 el
39,7%. Es la localidad con el mayor nivel de ingreso promedio por hogar de la ciudad,
con un valor de $6.493.677 y a su vez tiene los mayores indices de condiciones de

vida de Bogota.

Es una localidad con predominio residencial, donde el 40% de sus habitantes son
jévenes menores de 25 afos y su poblacion econdmicamente activa tiene en su

mayoria educacion superior (63,6%).

En cuanto a las caracteristicas del parque automotor, en la localidad hay presencia de
71 concesionarios (29,7% del total de la ciudad) de vehiculos nuevos, y el 75% de la
malla vial se encuentra deteriorada, lo que permite el ofrecimiento de vehiculos con

altas especificaciones técnicas.
Chapinero: su poblacién es de 132.271 habitantes con un promedio de 2,6 personas

por hogar, donde predomina la clase socioeconémica media con un 36% de estrato 3,

el 39,7% en estrato 4, y 58% de estratos 5 y 6. Es una localidad con vocacion mixta,
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en la cual el 56,6% esta destinado a uso residencial y el 4,2% para uso de comercio y

servicios.

Esta localidad tiene uno de los mayores niveles de ingreso promedio por hogar
$5.648.391, y tiene un alto indice de calidad de vida, su tasa de ocupacién es del
62,9%.

Con respecto a caracteristicas del parque automotor, hay presencia de 17
concesionarios (7,1% del total de la ciudad) de vehiculos nuevos y el 66% de la malla

vial se encuentra deteriorada.

Suba: su poblacién es de 1.044.006 habitantes con un promedio de 3,3 personas por
hogar. Hay presencia de todas las clases socioecondmicas: el 35,5% en estrato 3; el
28% en estrato 2 y una fuerte presencia de 4 y 5, con un 15% del estrato 4 y un 16%
perteneciente al estrato 5. Es una localidad con predominio residencial y con
presencia de grandes areas urbanas integrales para proyectos residenciales,

dotacionales, industriales y de comercio y servicios.

En la localidad el nivel de ingreso promedio por hogar es de $3.146.320, la poblacién
econdmicamente activa tiene en su mayoria educacién superior (50,8%) y secundaria
(35,6%).

En cuanto a caracteristicas del parque automotor tiene la segunda mayor presencia de
concesionarios 56 (23,4%) de vehiculos nuevos, y el 74% de las vias de la localidad

se encuentra deteriorado.

Teusaquillo: su poblacion es de 145.157 habitantes, con un promedio de 2,7 personas
por hogar. El mayor predominio es la clase socioeconémica media en estrato 3 y 4
que corresponden al 95,0% y en estrato 5y 6 un 4,2%. Es una localidad con vocacion
mixta (residencial, comercio y servicios). En la localidad el nivel de ingreso promedio
por hogar es de $3.692.916, la poblacién econdémicamente activa tiene en su mayoria
educacion superior (77,8%) el mas alto entre las localidades. Y tiene presencia de

cinco concesionarios (2,1%) de vehiculos nuevos.
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El estudio de mercado permitié a Prolub y a Strategies for Business crear el siguiente

perfil para los Puntos Directos que permitira un desarrollo del mix de marketing mas

eficaz al conocerse con antelacion los habitos de uso, los servicios esperados, las

ventajas valoradas y las condiciones econdmicas de los usuarios de los Gulf Express,

los cuales se plasman en la llustracion 24.

llustracion 20. Personalidad de centros de servicios Gulf Express

«PERSONALIDAD» GULF EXPRESS

*Masculina acompafado de

*Estéa entre los 35 y 40 afios
presencia femenina

SEXO:

*Negocios «Confiable

+Exito +Seguro, cuidadoso
*Proyectos +Libre

+«sabe lo que quiere»

+Audaz, decidido, agresivo

*Impactah se roba las
miradas»

«Extrovertido, espontaneé

*Sobrio

+Es Adulto ejecutivo formal +Es lider
*Profesional +Innovador
*Emprendedor +Experimentado, con

trayectoria
«Conocedor de vehiculos

EXPERIENCIA: @

*Busca Progresar
+Es responsable, refleja
confiabilidad.

«Atlético/se cuida sin *Honesto

exagerar +Confiabilidad
«Sofisticado/elegante/llama +Respeto

la atencién +Amabilidad: es asequible
*Huele rico +Humano
«Casual

VALORES QUE

PROYECTA
GULF EXPRESS:

Fuente: Informe cuantitativo junio de 2012 de Strategies for Business para Prolub S.A.

Finalmente, y con respecto a las caracteristicas que el publico objetivo esperaria de

una serviteca, se tiene la siguiente informacion:

* Los clientes potenciales perciben que la oferta actual de servitecas carece de

zonas de espera adecuadas y mencionan que es esencial mantener en excelentes

condiciones el servicio de Internet y la cafeteria en este tipo de lugares.
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* Para el consumidor potencial son importantes el producto, el servicio, el precio, la
infraestructura, el respaldo del fabricante de vehiculos, la seguridad, ubicacion,

comunicacion y la integralidad de los servicios.

Cabe anotar que hay baja fidelidad de los clientes con las marcas de lubricantes, pero
hay una relacion positiva frente a los concesionarios y los mecanicos. Sumado a esto,
se encontré que el 49,7% consideraria cambiar el lugar actual al que acude para
cambiar el aceite de su vehiculo, 18,8% definitivamente lo consideraria, un 12% de

pronto lo consideraria (tiene en cuenta el voz a voz) y un 19% no lo consideraria.

Finalmente, con respecto a los habitos de compra, se encontré que el 54,6% de los
consumidores no tienen un dia de la semana definido para hacer lubricacion o
mantenimiento a sus vehiculos, el 38% lo realiza los fines de semana y el 11,6%

asigna un dia de la semana para hacer dicha labor.

En conclusion, el proyecto Gulf Express debe considerar que la propuesta de valor
sea coherente con el estilo de vida de un consumidor estrato 4, 5 o 6, en lugares
cercanos a sus residencias (Usaquén, Suba, Chapinero o Teusaquillo) valorar la
calidad, la asesoria, y la confiabilidad del servicio prestado (en cuanto a tecnologia,

limpieza, estandarizacion y respaldo principalmente).

5.1.4 Proyeccion de la demanda
Bogota tiene 6.740.856 personas y 1.492.555 vehiculos y asumiendo, dada la
experiencia del investigador, dos alineaciones al afio por vehiculo y tres cambios de

aceite, la demanda del sector en Bogota seria de 7.462.775.

Tabla 6. Calculo de la demanda de servicios.

\ N° de vehiculos N° usos al afio Total Servicio
1.492.555 2 2.985.110 Alineacion
1.492.555 3 4.477.665 Cambio aceite

DEMANDA 7.462.775

Fuente: Elaboracion propia.
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Se estimaron, con base en la informacion del sector y del mercado y los calculos de
Prolub S.A. para la inflacion, los precios de las diferentes lineas de servicios

proyectados para el Gulf Express como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 7. Calculo de precios de servicios serviteca propia Gulf

ANOS 2012 2013 2014 2015 2016
Lubricantes Gulf 52.427 54.000 56.160 58.406 60.743
Filtro de aceite 5.825 6.000 6.240 6.490 6.749
Filtro de aire 8.252 8.500 8.840 9.194 9.561
Llanta (unidad) 131.068 |135.000 |140.400 [146.016 |151.857
Alineacion 33.981 35.000 36.400 37.856 39.370
Balanceo 6.796 7.000 7.280 7.571 7.874
Rines 24.272 25.000 26.000 27.040 28.122
Nitrégeno 1.942 2.000 2.080 2.163 2.250
Inflacion proyectada 2012 2013 2014 2015 2016
Tasa-E.A. 3,0% 3,0% 4,0% 4,0% 4,0%

Fuente: Elaboracion propia.

Sumado a lo anterior y considerando la informacion presentada con respecto a los
habitos de compra de los clientes potenciales, el tamafio del mercado, la participacién
actual de las diferentes empresas, el IPC proyectado anual y la periodicidad con que
un vehiculo requiere mantenimiento; se estima el siguiente volumen de ventas para el

proyecto Gulf Express:

Tabla 8. Volumen de ventas mensuales de servicios serviteca propia Gulf

ANOS = HWE 2014 [2015 2016 2017
Lubricante Gulf 180 189 198 208 217
Filtro de aceite 180 189 198 208 217
Filtro de aire 90 95 99 104 108
Llanta (unidad) 190 200 209 220 229
Alineacion 180 189 198 208 217
Balanceo 200 210 221 232 241
Rines 40 42 44 46 48
Nitrégeno 200 210 221 232 241

Fuente: Elaboracion propia.
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5.1.5 Analisis de la oferta
La oferta de centros de servicios o servitecas en Bogota se compone de las siguientes
empresas, de las cuales la mayor participacién de mercado la tienen Quick Oil y
Oilfilters.

llustracion 21. Competencia servitecas Bogota
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Estudio realizado por Prolub S.A, Cesvi de Colombia y Strategies for business. Confidencial. Derechos reservados

Fuente: Informe cuantitativo junio de 2012 de Strategies for Business para Prolub S.A.

Quick Qil: su modelo de negocio esta basado en ofrecer servicios de valor agregado,
que le permiten tener altos margenes por cada producto vendido. Cuenta con tres
puntos de servicio en Bogota, ubicados en Usaquén (2) y en Suba. Sus ventas netas a
diciembre de 2011 fueron de $3.149.550.390, con una utilidad neta de $132.402.090,

segun cifras de la Cdmara de Comercio de Bogota.

Qilfilters: es la empresa con mayor penetracion en la ciudad de Bogota y el mayor
nivel de ventas netas. Cuenta con 37 puntos de servicio, distribuidos por toda la
ciudad. Sus ventas netas a diciembre de 2011 fueron de $4.853.042.000, con una

utilidad neta de $379.592.000, segun cifras de la Camara de Comercio de Bogota.
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Por otra parte, un estudio cualitativo de la oferta de servicios de lubricacién y

mantenimiento de vehiculos arrojo los siguientes resultados:

En cuanto a la valoracion que los consumidores hacen sobre su experiencia en
centros de lubricantes, el 91,2% siente tranquilidad con el lugar al que asiste,
90,8% prefiere companias comprometidas con el medio ambiente, 89,5%
manifiestan que el centro de lubricantes ofrece garantia por el servicio prestado,
83,1% no disfruta cuando va estos lugares, 70,9% considera que la marca de
aceite les brinda tecnologia, 65,7% opinan que pagan un precio justo por el
servicio y un 43,2% estan dispuestos a pagar mas por tener mas tiempo

disponible.

La ubicacidn ideal de las servitecas, segun los consumidores, es cerca a la casa.

No se detecta posicionamiento de las marcas existentes en el mercado, lo que

permite concluir que no hay una marca lider y tienden a ser mas asociadas con

estaciones de servicio

La informacion anterior, permite concluir que el proyecto Gulf Express debe aprovechar

las oportunidades y neutralizar las amenazas que hay en el mercado, teniendo en cuenta

los siguientes elementos:

Ofrecer un servicio que sea agradable para los clientes, con espacios de espera

agradables y confortables; es decir, transformar la experiencia.

Dar garantia a los clientes del servicio prestado, ya que genera confianza en los

usuarios y atrae clientes nuevos.
Aprovechar que el mercado aun no ha llegado a un nivel de maduracion y

diferenciacion que dificulte el ingreso de nuevos competidores y entrar con una

estrategia de posicionamiento de marca.
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* Crear una promesa de valor sustentada en la calidad, la honestidad, la tecnologia,
la garantia, la confianza y el servicio, que son atributos valorados por los

consumidores cuando hacen mantenimiento o lubricacion a sus vehiculos

5.1.6 Proyeccion de la oferta
De acuerdo con datos reportados por la Camara de Comercio de Bogota, las ventas
netas a diciembre de 2011 del mercado de comercio al por menor de lubricantes y
productos de limpieza para los vehiculos fueron de $1.457.338 millones, con una

utilidad neta de 88.779 millones de pesos, con un total de 197 establecimientos.

Teniendo en cuenta que en la actualidad hay registrados en la Camara de Comercio
de Bogotad 410 establecimientos bajo los cddigos de actividad que autoriza la
comercializaciéon de lubricantes, y teniendo solo en cuenta la capacidad disefiada
(tedrico) de los equipos y mano de obra para realizar una alineacién (estimado por
MACO en 35 minutos) y un cambio de aceite (estimado en 20, aunque 3 de los 410
establecimientos lo ofrecen realizar en 10 minutos, los llamados Quick Oil) vy
asumiendo que los 410 establecimientos inscritos trabajaran seis dias a la semana,
ocho horas diarias durante 52 semanas afio y todos tuvieran un equipo y celda de
alineacion independiente de la celda de lubricacion; tendrian una oferta de 4.824.411
servicios, mientras que la demanda del parque automotor, que se estim6é en
1.492.555, seria de 7.462.775 (asumiendo dos alineaciones y tres cambios de aceite

al afo por vehiculo).

Tabla 9. Estimacion oferta de servicios en Bogota

Tiempo estimado servicio | N° Establecimientos | Por punto TOTAL

35 min. Alineacién 410 2.496 hora/afo 1.754.331

20 min. Lubricacion 410 2.496 hora/afo | 3.070.080
OFERTA 4.824.411

Fuente: Elaboracion propia.
El analisis anterior se ha dado en capacidades disefiadas, las cuales son superiores a

las capacidades utilizadas, lo que demuestra aun mas la brecha entre demanda y

oferta y respalda la teoria de que se necesitan mas servitecas en Bogota.
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5.1.7 Analisis de precios
El analisis del precio en los Gulf Express se basé en la competencia principal de Quick
Oil y Oilfilter, para garantizar un precio que el usuario sintiera justo por el servicio, pero
que a la vez permitiera comparar no precios sino valor agregado y estandarizacion,
dandole una ventaja al proyecto frente a los antes mencionados. Los precios de venta

estimados por los servicios son:

Tabla 10. Precios estimados servicios serviteca de Gulf en Bogota

PRECIO/GL ($)
LINEA Afio 2013
Lubricantes Gulf (gal.) 54.000
Filtro de aceite (unidad) 6.000
Filtro de aire (unidad) 8.500
Llanta (unidad) 135.000
Alineacion 35.000
Balanceo 7.000
Rines 25.000
Nitrégeno 2.000

Fuente: Elaboracion propia.

5.1.8 Analisis del mix de marketing
Tal como se ha mencionado en el presente estudio de mercado, el canal de
distribucién del servicio deben ser servitecas ubicadas en las localidades de Usaquén,
Suba, Chapinero o Teusaquillo y en estos puntos de servicio se debe tener en cuenta
que ambiente e infraestructura son vitales para generar una experiencia agradable en

los clientes.

Adicionalmente, se deben realizar alianzas con concesionarios y compafias de
seguros para lograr respaldo a la marca y al servicio ofrecido en Gulf Express. Para
lograrlo, el proyecto debe apoyarse en el hecho de que Gulf representa productos de
talla mundial, con respaldo de fabricantes de motor (Mercedes) y ensambladoras

(Volvo, SsangYoung).
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En cuanto a la publicidad, es importante que el proyecto cuente con una estrategia de
posicionamiento de marca, la cual debe considerar los atributos de honestidad,

confiabilidad, experticia, respeto y amabilidad.

En términos de promocién, se observa que en el mercado es comun ofrecer lavadas
gratis del vehiculo por el uso de servicios en la serviteca, por lo que es una estrategia
qgue también se debe tener en Gulf Express, que sumado a temas de fidelizacion como
historial del vehiculo y recordatorios para mantenimientos, generan una percepcion en

el cliente de valor agregado en el servicio que se entrega.

5.2 Estudio técnico
Los Gulf Express son un proyecto intensivo en recurso humano ya que su razén
principal es el servicio el cual se apoya en una tecnologia vanguardista, pero que sin
el factor de servicio (humano) seria un fracaso. La ingenieria sobre la creacion de la
unidad estratégica de negocios esta catalogada como proyecto, pero la ingenieria
sobre los Gulf Express es de orden bajo pedido debido a que de estas se derivan las

necesidades de cada cliente y vehiculo.

El estudio técnico se alimenta de los prerrequisitos y hallazgos del estudio de mercado

y profundiza en los siguientes temas:

5.2.1 Tamaiio del mercado
Como se mencioné en el numeral anterior, Bogota tiene 6.740.856 personas,
1.492.555 vehiculos y una oferta de 4.824.411 servicios de alineacion y lubricacion
(con los datos asumidos por experiencia de Prolub S.A. de dos alineaciones y tres
cambios de aceite al afio); mientras que la demanda del parque automotor por estos
servicios es de 7.462.775. Cabe resaltar que este analisis se basoé en las capacidades
disefadas de los equipos las cuales son superiores a las capacidades utilizadas, lo
que aumenta aun mas la brecha entre demanda y oferta y respalda la teoria de

necesitarse mas servitecas en Bogota.
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5.2.2 Localizacién y distribucion geografica de la demanda
Segun los datos de Startegies for Business reveladas por el estudio de mercado y sus
proyecciones de indicadores basados en los datos del DANE; las localidades que
reunen mayor proporcion de habitantes del publico objetivo (estratos 4, 5y 6) son las

Usaquén, Suba, Chapinero y Teusaquillo.

También se define en el mismo estudio que dichas localidades tienen presencia de
gamas altas y medias, con los mayores promedios de ingreso en la ciudad y poseen
aproximadamente el 62,5% de los vehiculos particulares de la ciudad, ademas se
proyecta la categoria de lubricantes como un servicio en crecimiento para los
préximos anos vinculado a la categoria general de venta de vehiculos debido a que la
penetracion de vehiculos por hogar aun no alcanza el nivel pleno, es decir, de
madurez de la categoria. En cuanto a la eleccion para la localizacion de las servitecas
Gulf Express cercana a la vivienda del publico objetivo, esta se plantea ya que del
estudio de mercados se concluyé que el 76% prefiere el centro de servicios cerca al

lugar de residencia.

5.2.3 Tecnologia del proceso productivo
Los equipos son los que estan dentro de las mas nuevas tecnologias, pero debido a
que no siempre la de ultima tecnologia en el mundo es la mas eficiente para las
condiciones colombianas, se adquirirdan las que ofrezcan el mejor desempefo en

dichas condiciones y maximo estandar.

5.2.4 Disponibilidad de insumos y materias primas
En el caso del Gulf Express los insumos mas importante son los relacionadas con los
servicios y ventas, los cuales son: baterias, llantas, lubricantes Yy filtros; estos estaran
en inventario en cada punto y entregados en consignacién por parte del proveedor los
primeros seis meses y con ajuste de inventarios semanales, a no ser que se prediga
un agotado antes de dicha fecha, en cuyo caso se repondra en un lapso de hasta 10

horas laborales.
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5.2.5 Parametros del programa de produccién
Basados en la capacidad de disefio de las maquinas y la capacidad histérica por la
experiencia del asesor Gabriel Sastre se determina que la produccion o venta de

servicios mensual (que no puede ser superior a la capacidad de disefo) es:

Tabla 11. Proyeccidn servicios y capacidad de disefio

Capacidad | Tiempo
N° Servicios mes 2.013 2.014 | 2015 | 2016 | disefo servicio
Lubricantes 175 186 197 1210 | 576 20 min.
Filtro de aceite 175 59 59 59
Filtro de aire 88 28 28 28
Llanta (unidad) 185 196 208 222
Alineacion 175 186 197 210 330 35 min.
Balanceo 270 286 303 325 350 45 min.
Rines 25 27 28 30
Nitrégeno 220 233 247 264 5760 2 min.

Fuente: Elaboracion propia.

5.2.6 Localizacion
Como se plante6 anteriormente, la eleccién de la localizacién desde el punto de vista
de la macrolocalizacién fue la ciudad de Bogota por tener el mayor numero de
vehiculos y una mayor concentracion poblacional del publico objetivo y desde el punto
de vista de la microlocalizacién, luego de concluir el estudio de mercado que el publico
objetivo preferia hacer uso de las servitecas en los mismo barrios en donde habitaba
(ver resultados de la encuesta a continuacién), se apoyé en los datos del informe de
indicadores econémicos de Strategies for Business para determinar las localidades
que cumplieran con este requisito y que tuvieran alta concentracion del publico
objetivo, dandose como resultado que las localidades Usaquén, Suba, Chapinero y
Teusaquillo eran aquellas con mayor concentracion del publico objetivo (estratos 4,5y

6 con vehiculo):
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llustracion 22. Tabla de preferencias de uso de servitecas y lugar de vivienda de los
entrevistados
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Fuente: Informe cuantitativo junio de 2012 de Strategies for Business para Prolub S.A.

También es importante resaltar que se selecciond la opcion de implementacion del
modelo Gulf Express en las zonas de Suba, Usaquén, Chapinero y Teusaquillo
inicialmente en parqueaderos de centro comerciales o grandes superficies, ya que el
metro cuadrado de estos es de aproximadamente de $14.300/m? segin datos
suministrados por Gabriel Sastre, siendo mas econdémicos que el valor de terrenos o
casas en la misma zona que es de $41.619/m? seglin se aprecia en la tabla 18.
Ademas en la alternativa de parqueaderos de grandes superficies o centros
comerciales se tiene la ventaja de un publico potencial cautivo; es decir, carros que
estan en ese instante en el sitio y pueden realizar mantenimiento durante su estadia.
Es importante aclarar que la busqueda de lugares en zona urbana continuara en el

2013 con Strategies for Business por decision de la presidencia de la compania.

Tabla 12. Sondeo precios arrendamientos del mercado.

Chapinero 5.000.000 50.000 47.422
Chapinero 4.484.305 44 843
Suba 4.134.860 41.349 41.349
Usaquén 3.352.770 33.528 37.840
Usaquén 3.999.360 39.994
Usaquén 4.000.000 40.000
TOTAL 4.16 1.882 41.619

Fuente: Strategies for Business 2012.
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Materia Prima, Maquinaria y equipo

Las servitecas Gulf Express tienen como materia prima los productos que
comercializan directamente y los equipos que requieren para la prestacion de los
servicios, los cuales son:

* Lubricacion:

o Producto: Lubricantes Gulf.

o Equipos: Kit neumatico de lubricacién, Puente elevadores mediana altura
ref 6010 y recolector de aceite usado 80 It.

* Llantas:

o Producto: Yokohama y Khumo.

o Equipos: para alineacién de direccion los equipos requeridos son un
alineador Hunter PA120, dos camaras HS200ML 1E y una rampa para
alineacion Velox Tijera VE - 4.0 M4; para el balanceo el equipo es un
vibrometro Hunter GSP 9700; para la alineacién de luces el equipo es un
alineador de luces digitales, en cuanto al montaje de llantas el equipo es
una desmontadora MyB TC 528 Tl LL+ Tecnohelp y para la rectificacion de
rines un equipo rectificador.

* Llenado de llantas

o Producto: Nitrégeno.

o Equipo: Generador de nitrégeno.
» Bateria:

o Producto: Varta.

Cuantificaciéon de las necesidades:

La proyeccion de servicios y productos estan en el numeral anterior en “Parametros de

del programa de produccién”.

Disponibilidad nacional e importaciones de materia prima, maquinaria y equipo

En cuanto a los equipos, estos estan de disponibilidad inmediata por parte de los dos
posibles proveedores: MACO y R. Ferri, las llantas y baterias dependen de la

existencia y manejo de inventario de sus representantes nacionales, por ultimo en
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cuanto a los lubricantes, Prolub tiene planta de produccién y envasado en Ibagué con
una capacidad instalada de un millén de galones al mes y en la actualidad produce

unos 400.000 galones mensuales.

Todos los productos, llantas, lubricantes, baterias y filtros, se entregan en
consignacion los primeros seis meses y una vez facturados (la ultima semana de
cada mes) se tiene un plazo de 30 dias para su pago. En cuanto a los costos, varian

segun las referencias, pero los promedios por producto son:

Tabla 13. Costos promedio de los servicios

Servicio Precio

Lubricantes Gulf 20.000
Filtro de aceite (Unidad) 4.500
Filtro de aire (Unidad) 5.000
Llanta (unidad) 104.000

5.2.7 Proceso de produccién
El proceso completo de los Gulf Express se resume en la ilustracién 27 en donde se
aprecia en la parte superior el proceso relacionado con el direccionamiento, en la
parte central el proceso de produccion y servicios y en la parte inferior los procesos de
apoyo:
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llustracion 23. Mapa de procesos Gulf Express
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Fuente: Cesvi de Colombia y Prolub S.A., junio de 2012.

En cuanto al detalle del proceso de produccion y servicios (seccion central del mapa
anterior) este incluye el agenciamiento, la atenciéon al cliente, las operaciones, la
planeacion, la calidad, la liquidacion y la entrega; los cuales a su vez tienen los

siguientes mapas de procesos:
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llustracion 24. Mapa de procesos del agenciamiento
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llustracion 26. Mapa de procesos de operaciones
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llustracion 28. Mapa de procesos de calidad
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llustracion 30. Mapa de procesos de entrega
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Conformidad?

Express se trabajara un turno diario, seis dias a la semana por los altos costos

operativos de aumentar las jornadas a mas turnos. El recurso humano necesario se

explica en el estudio organizacional desarrollado mas adelante.

5.2.8 Edificio e instalaciones

Los Gulf Express

requieren de obras civiles que varian segun

los puntos

seleccionados. El area minima para la implementacion de los servicios es de 300 m?,

y en dicha area las obras requeridas tienen un costo aproximado de $44 millones. A

manera de ejemplo se anexa la cotizacion de implementacion para un Gulf Express en

un parqueadero de un centro comercial con un area disponible de 300 m? y una

distribucion como la que se muestra en la ilustracion 35, fue de $44.218.967 e incluye

los siguientes items:
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Tabla 14. Presupuesto inicial y adicional de arquitectura liviana para obra civil

serviteca Gulf Express en un area de 300 m? en el parqueadero de un centro

comercial
PRESUPUESTO SERVITECA GULF CENTRO COMERCIAL ARBOLEDA
ITEM DESCRIPCION | UN | CANT | Vr. UNIT | Vr. PARCIAL| Vr.ITEM
1 OBRAS EN SISTEMA DRY-WALL

muro en panel yeso Gyplac ambas
caras con perfileria cal 26 @ ,61 m

con pintura en vinilo tipo 1 color M2 15,00 | $48.149 | $722.233
blanco ( caja )

cartera Superboard 8 mm con
1,2 | pintura en vinilo tipo 1 color blanco (| ML 7,70 | $13.089 | $100.785
antepecho )

antepecho de 0,50 en panel yeso
Gyplac ambas caras con perfileria ML
cal 26 @ ,406 m con pintura en
vinilo tipo 1 color blanco

muro en panel yeso Gyplac una
cara ( forro de columnas), con

perfileria cal 26 @ ,61 m con pintura M2 71,40 | $31.788 | $2.269.634
en vinilo tipo 1 color blanco

muro en panel yeso de 1/2" -
Superboard 8mm con perfileria cal
1,5 |24 @ ,61 m con pintura en vinilo tipo | M2 67,92 | $59.800 | $4.061.616
1 color blanco (drea de caja y
cafetin)

1.1

1.3 7,70 | $33.500 | $257.950

1,4

1,6 |Dintel en panel yeso 1/2" con| ML | 27,00 | $45.812 | $1.236.911
pintura vinilo tipo 1, incluye carteras.
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carteras en panel yeso gyplac con
pintura en vinilo tipo 1 color blanco

tacos de madera para soporte en
1,8 |vanos de ventanas, buques de |UND| 30,00 $ 935 $28.048
puertas, y dinteles

Cerramiento con perfileria paral 89
cal. @ 1,20 con perfileria de soporte
hasta borde de losa, y placas de
yeso de 11 mm. No incluye
1,9 |tratamiento de juntas, ni pintura| M2 | 127,00 | $24.000 | $ 3.048.000
(después de terminados los trabajos
se puede negociar el desmonte y los
materiales, dependiendo del estado
de los mismos.)

estampillado de placas sobre muro
en bloque existente, con laminas de
1,9 |panel yeso Gyplac, con pintura en| M2 | 25,60 | $17.000 | $435.200
vinilo tipo 1 color blanco ( area de

exhibicién llantas i

1.7 ML | 8,80 $7.012 $61.705

2 PINTURA - EQUIPOS ESPECIALES - VARIOS
ITEM DESCRIPCION UND | CANT | Vr. UNIT |Vr. PARCIAL Vr. ITEM
2,2 | Pintura Epoxica para pisos M2 | 250,00 | $ 18.500 | $4.625.000

Barra con patas metalicas en acero
inoxidable para café exprés ( no
incluye silla o bancas, ni mesas con
sillas en area de espera )

Mueble bajo en formica y mesén en
2,4 |granito, con cajones y entrepafnos| ML 1,50 |$580.000| $870.000
con puertas, para cafetin

Ventana en aluminio anodizado
2,5 |natural y vidrio de 4 mm. Con hueco | M2 3,96 | $95.000 | $376.200
para atencién caja.

Marco en aluminio para puerta en
madera

Puerta en madera entamborada,
2,7 |con chapa tipo alcoba, ancho 80 |UND| 1,00 |$340.000| $ 340.000
cms x altura 2,05 m.

Perfiles metdlicos tipo omegas en
acero galvanizado calibre 20, como
2,8 |elemento de proteccion para paso| ML | 25,00 | $7.500 $ 187.500
de tuberias por pasillos de
circulacion peatonal

Retablo de apoyo en formica o
similar para punto de pago

2,10 | Guardaescoba en madera ML | 25,00 | $8.500 $212.500

Pintura de tuberia bajante aguas
2,11 | negras con esmalte de cualquier ML | 20,00 | $10.000 | $200.000
color

2,3 UND| 1,00 |$285.000| $285.000

2,6 UND| 1,00 | $80.000 $ 80.000

2,9 UND| 1,00 | $70.000 $70.000
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ILUMINACION

ITEM

DESCRIPCION

UND

CANT

Vr. UNIT

Vr. PARCIAL

Vr. ITEM

Salida de iluminaciéon 120 V. Incluye
tubo y accesorios EMT 1/2" @, caja
metalica, Alambre #14 Awg vy
accesorios de fijacion, instalacion
lamparas tipo: industrial 2x54W T5
Aleta Especular, tipo bala 0 4x17w o
similar con guaya al techo vy
accesorios de fijacion. Salida a
lampara desde caja metalica, cable
encauchetado 3x14 awg vy
prensoestopa

UND

106.526

$2.982.728

Salida para interruptor sencillo.
Incluye interruptor, Tubo EMT de
1/2" @, caja metdlica, Alambre de
Cu N° 14 y accesorios de fijacion

UND

83.1562

$83.152

Traslado luminaria existente 1P656,
incluye canalizacion Tubo EMT de
12" @

UND

83.027

$332.108

Suministro de lampara industrial con
aleta especular a la vista 2x45 w T5
fluorescente

90.000

$2.070.000

Suministro de lampara tipo bala
descolgada 60 w

60.000

$ 120.000

Suministro de lampara cuadrada
fluorescente 4x17w

UND

122.000

$ 122.000

2,12 | Aseo general

GLB

1,00 |$250.000| $250.000

RED NEUMATICA, ILUMINACION, TOMAS Y COMUNICACIONES

DESCRIPCION

|UND | CANT | Vr. UNIT | Vr. PARCIAL

Vr. ITEM

RED AIRE COMPRIMIDO

Salida de aire con acople rapido
1/2', llaves de paso de 1/2', Red

N
O

instalacion mecanica del compresor

3,1 |horizontal tuberia 1' galvanizado, |UND| 11 [$293.299| $3.226.289
extensiones a salida en tuberia 1/2'
galvanizada

3 |Acople de pulgada a compresor,| ,\pn| 1 |g162000| $162.000




5 SALIDAS ENERGIA
ITEM DESCRIPCION UND | CANT | Vr. UNIT | Vr. PARCIAL Vr. ITEM
Salida eléctrica toma seguridad
trifasico  tripolar  30A, incluye
canalizacion, Incluye tubo 'y
5.1 accesorios EMT 1/2" @, caja 1 $210.254 $210.254
metélica 4x4 , Alambre # 10 AWG.
Compresor
Salida eléctrica toma 208VAC
Trifasica con polo a tierra, incluye
canalizacion, Incluye tubo y
5.2 accesorios PVC 1/2" @, caja PVC 4 $243.405 $973.620
4x4 , Alambre # 12 AWG. Toma
tripolar x 30 A
Salida eléctrica toma 208VAC
Trifdsica con polo a tierra, incluye
canalizacion, Incluye tubo y
53 accesorios EMT 1/2" @, caja 5 $262694| $1.313.470
metélica 4x4 , Alambre # 12 AWG.
Toma tripolar x 30 A
Salida eléctrica toma tipo leviton
120VAC, Incluye tubo y accesorios
54 |EMT 112 @, caja metalica 2x4 |, 9 |$133.807| $1.204.263
Alambre # 12 AWG.
6 TABLERO ELECTRICO
ITEM DESCRIPCION UND | CANT | Vr. UNIT | Vr. PARCIAL Vr. ITEM
Tablero de 42 Circuitos tipo TQCP
6,1 |18, 5 Hilos, incluye accesorios de 1 $439.360 | $439.360
fijacion.
6.2 E‘reaker enchufable monopolar 1x20 6 $27.975 $ 167.850
6,3 | Breaker enchufable Tripolar 3x30 A 10 $70.100 $701.000
Canalizacion para acometida
6,4 | trifasica, incluye ducto Tubo EMT de 2,5 $64.190 | $160.475
11/4" D
7 COMUNICACIONES
ITEM DESCRIPCION UND | CANT | Vr. UNIT |Vr. PARCIAL | Vr.ITEM
Gabinete sobreponer para sw datos
7.1 y comunicaciones UND 1 $213.050 $213.050
7.2 | SW Datos 4 puertos UND 1 $79.850 $79.850
Salida cableado estructurado Voz y
Datos Cat 6. Incluye Cable UTP Cat
7.3 |6, Wallplate, canaiizacion EMT 1/2* [UND| 2 |$163.302  $326.604
%)
Salida Television coaxial RG11,
7.4 |incluye toma, toma y canalizacion UND 1 $94.578 $94.578
Tubo EMT de 1/2" @
VALOR SUB TOTAL $ 34.700.933
ADMINISTRACION 6 % $ 2.082.056
IMPREVISTOS 2% $694.019
UTILIDADES 8% $ 2.429.065
VALOR TOTAL: $ 39.906.073




PRESUPUESTO OBRAS ADICIONALES SERVITECA GULF CENTRO
COMERCIAL ARBOLEDA
ITEM DESCRIPCION |UN | CANT  Vr.UNIT |Vr.PARCIAL| Vr.ITEM
1 OBRAS EN SISTEMA DRY-WALL
2,1 |129mt? DE FIIO DIVISION AMBIENTE |\, 490  2.279.000| $2.130.703
(herrajes en acero inoxidable)
Dinte! en panel yeso 1/2" con pintura
2,2 vinilo tipo 1, incluye carteras. ML ‘ 27,09 ‘ 33.708 $913.150
ILUMINACION
Salida de iluminacién 120 V. Incluye tubo
23 y accesorios EMT 1/2" @, caja metalica,
+2 | Alambre #12 Awg y accesorios de
fijacion. Salida a conexidn a leds desde S ‘ 5.00 134.434 $672.170
caja metalica, cable encauchetado 3x14 ‘
awg y prensoestopa. 1 ]
TABLERO ELECTRICO
2,4
Breaker enchufable monopolar 1x30 A UND 1,00 34.320 $ 34.320
VALOR SUB TOTAL $ 3.750.343
ADMINISTRACION 6 % $ 225.021
IMPREVISTOS 2% $ 75.007
UTILIDADES 7% $ 262.524
VALOR TOTAL: $4.312.894

Fuente: Cotizacion Arquitectura Liviana julio de 2012.

llustracién 31. Distribucion de servicios Gulf Express en 300 m? dentro de un

parqueadero de centro comercial
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Fuente: Montaje Arquitectura Liviana S.A.S. 9 de junio de 2012.
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5.3 Estudio organizacional

5.3.1 Funcién de Recursos Humanos
En el caso del Gulf Express, la funciéon de recursos humanos involucra ademas de la
forma en la que se vincularan los empleados, el organigrama del centro de servicios
con los cargos y la linea de mando establecida, ademas de la descripcion y perfil de

los mismos, los cuales se detallan a continuacion:

Organigrama: Debido a que el proyecto se plantea dentro de una organizacion ya
establecida y sera desarrollada por una unidad de negocios dentro de esta, comparte
las areas legales, financieras y administrativas y se considera que es una organizacién
matricial. Referente al organigrama, la unidad de negocios, Puntos Directo, es
piramidal, orientada a la produccién, con orden de jerarquia y ascendente y linea de
comunicacion segun lineas de la piramide y se determin6 partiendo de las actividades
que fueron agrupadas por servicios que se detallan en el numeral 5.3.2 y los recursos
humanos requeridos para estos. El organigrama ilustrado a continuacién incluye la
proyeccion de crecimiento de franquicias y operadores que no son objeto de este
estudio y detalla en amarillo la estructura del centro de servicio propio de Gulf con los

cargos alli requeridos.
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llustracion 32. Organigrama en amarillo de los centros de servicios propios de Gulf

Gerente
Desarrollo

A " A

™ ™\
Coordinador

Puntos Directos [ dsesoriaxiiant
I l > v

A A B
™, N N

Puntos Directos Franquicias [ Operadores

| —  —

_ A '
™\ N

Administrador Administrador Administardor

Punto Directo Franquicia Operador
I I v v
3 ( )
Técnicos
(Alineacion 1, . .
llantas y Asistente oficina
lubircacién 2) .

Aseo Generales

]

Fuente: Elaboracion propia.

A continuacion se detallan las funciones y cargos de los Puntos Directos de Gulf, los

cuales estan resaltados en amairillo en la ilustracién anterior.

¢ Administrador Punto Directo:
Departamento: Administrativo.
Jefe inmediato: Coordinador Puntos Directos de Prolub S.A.

Trabajadores a cargo: Técnicos y asistente de oficina.

84



Alcance del cargo: Es un cargo de mucho impacto, pues tiene relacién directa con

los clientes y con el equipo operativo de la compafiia. Ademas, es el principal
responsable de que todas las actividades del centro de servicios se realicen de
acuerdo con lo establecido. Auténomo en sus funciones bajo el criterio del director
de Centros.

Relaciones: Internamente con todo el personal de la sede en donde se encuentra:
para difundir informacién pertinente, y externamente con los clientes, al ser el
encargado de la atencion y de la aplicacion del procedimiento de recepcion
vehiculo.

Funciones: Recibir a los clientes que llegan al centro de servicios y aplicar el
procedimiento de recepcion vehiculo, llevar los datos diarios de ventas, con el fin
de saber como va el desempefio de la sede respecto a las metas propuestas, velar
por el buen funcionamiento de la sede, sus equipos y el personal, coordinar el
equipo de trabajo en todas las actividades relacionadas con la sede en la que se
encuentra, tener reuniones diarias con el personal a cargo para analizar el
desempefio que la sede tiene hasta ese momento, servir de contacto entre el
personal a su cargo y la direccién de la compafia, otras que surjan para completar

su jornada laboral.

Responsabilidades: Por informacién: manejo de informacion respecto a clientes y
de aspectos de mucha importancia para la compaiiia, tal como de los proveedores
y productos. Por materiales y equipos: equipo de oficina que utiliza para
desempefar su labor. Por dinero: en el caso de recibir pagos de los clientes.
Requisitos: Educacion: Bachiller. Formacién: Norma ISO 9001. Experiencia:
minimo 2 afios en cargos similares. Homologacion: Educacion-Formacion: No
aplica. Experiencia: minimo un afio de estar laborando en la compafiia en cargos
administrativos.

Habilidades particulares: capacidad de organizacion y planeacion, la cual consta

de la habilidad para idear, proyectar acciones y programas de manera logica y
efectiva de acuerdo a los lineamientos organizacionales. Capacidad de escuchar,
esta es la facultad para asimilar los mensajes del interlocutor, logrando una
comunicacion efectiva. Iniciativa y creatividad, relacionada con la agilidad mental
para reaccionar de manera innovadora, oportuna y correcta ante situaciones de

trabajo nuevas y de dificultad variable. Esfuerzo mental y concentracion, es decir,
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el grado necesario de atencién que exige la ejecucion de una actividad, asi como
el grado de inteligencia y conocimiento requerido para realizarlo. Tolerancia al
estrés y la frustracion, la cual se define como la capacidad para enfrentar la
presién impuesta sobre el individuo en cuanto a cumplimiento de objetivos, carga
de trabajo y variedad de tareas. Habilidad numeérica, es decir, el grado de destreza
en la realizacion de operaciones matematicas requeridas en un cargo.
Comunicacién oral y escrita, relacionado con la habilidad para expresar de manera
l6gica y efectiva ideas y hechos para el desarrollo normal de las actividades
requeridas del cargo. Flexibilidad, definido como la suficiente capacidad para
adaptar los procesos de la organizacion en pro de la satisfaccién del cliente,
considerar diferentes puntos de vista, delegar y empoderar a otros, analizar y
calcular riesgos. Capacidad de adaptacion: Es decir la facultad para habituarse a
los cambios del entorno y dentro de la organizacion. Liderazgo y direccion de
personal: Es decir la capacidad para inspirar y guiar a individuos o grupos, la cual
determina el modelo a seguir por sus colaboradores, basandose en metas y
objetivos establecidos estratégicamente. Vocacion de servicio y atencion al cliente:
En cuanto a la habilidad para relacionarse con el cliente externo (empresarios,
comerciantes, gremios, proveedores y comunidad en general) basandose en
metas y objetivos establecidos estratégicamente. Toma de decision: entendido
como el juicio y conocimiento necesario para resolver situaciones que tengan

trascendencia dentro de la organizacion.

Técnico en montaje de llantas:

Departamento: Operativo.
Jefe inmediato: Administrador Punto Directo.

Trabajadores a cargo:no tiene trabajadores a cargo.

Alcance del cargo: Es un cargo de naturaleza operativa con incidencia directa en la

prestacion del servicio. Sus funciones y la manera de realizarlas se basan en las
instrucciones del jefe de servicios camion y administradores de sede.

Relaciones: A nivel interno con el administrador del punto, de quien recibe la
autorizacion para ejecutar el servicio, ademas que es la persona con quien se
comunicara en caso de una no conformidad. La relacién con los demas técnicos

puede darse con el fin de darse colaboracion para el desarrollo de una actividad. A
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nivel externo con los clientes la cual se da en el contacto directo a la hora de
prestar el servicio.

Funciones: Dirigirse al cliente, asesorarlo en sus necesidades y dirigirlo al
administrador o jefe de servicios camién, realizar el montaje y desmontaje de
llantas segun el manual de procedimientos, hacer el balanceo y alineacion de
luces de acuerdo a lo dispuesto en el manual de procedimientos, hacer
reparaciones técnicas de acuerdo al tipo de llanta, participar en las actividades del
SGC y demas funciones para completar la jornada laboral.

Responsabilidades: Por informacion: El manejo del manual de procedimientos

respectivo. Por materiales y equipos: las relacionadas con las maquinas,
herramientas y demas elementos que contribuyan al buen desarrollo de sus
actividades. Por dinero: Ninguna.

Requisitos Educacion: Bachiller o técnico, Formacién: Norma ISO 9001,
Experiencia: minimo un afio.

Habilidades particulares: Capacidad de escuchar, es decir, la facultad para asimilar
los mensajes del interlocutor, logrando una comunicacion efectiva. Esfuerzo
mental y concentracidn, en otras palabras el grado de atencion que exige la
ejecuciéon de una actividad, asi como el grado de inteligencia y conocimiento
requerido. Vocacién de servicio y atencion al cliente, la cual se define como la
habilidad para relacionarse con el cliente externo (empresarios, comerciantes,
gremios, proveedores y comunidad en general) basandose en metas y objetivos
establecidos estratégicamente. Tolerancia al estrés y la frustracion, referente a la
capacidad para enfrentar la presién impuesta sobre el individuo en cuanto a
cumplimiento de objetivos, carga de trabajo y variedad de tareas. Comunicaciéon
oral y escrita, es decir, la habilidad para expresar de manera légica y efectiva ideas

y hechos para el desarrollo normal de las actividades requeridas del cargo.

Nota: la persona que desempefie este cargo debera tener licencia de conduccion
para el tipo de vehiculo que se maneja dentro de la sede a la cual sera asignado.
En caso de no tenerla no podra mover vehiculos en representaciéon de la

compainia.

Técnico en lubricacion:
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Departamento: Operativo.
Jefe inmediato: Administrador Punto Directo

Trabajadores a cargo:no tiene trabajadores a cargo.

Alcance del cargo: Es un cargo de naturaleza operativa con incidencia directa en
la prestacion del servicio. Sus funciones y la manera de realizarlas se basan en las
instrucciones del administrador de sede y el jefe de servicios camion.

Relaciones: Internamente con el administrador del punto de quien recibe la
autorizacidn para ejecutar el servicio, ademas es la persona con quien se
comunicara en caso de una no conformidad. La relacién con los demas técnicos
puede darse con el fin de prestarse colaboracion para el desarrollo de una
actividad. Hacia el exterior se da con los clientes en el contacto directo a la hora
de prestar el servicio.

Funciones: Recibir a los clientes que llegan a la sede si le es posible hacerlo,
cambiar el aceite de los vehiculos segun el manual de procedimientos, revisar
niveles de caja, transmision, suspensiones, nivel hidraulico, todo tipo de filtros.
Realizar el engrase, revisar el estado del liquido de frenos, y recomendar el
cambio de ser necesario, revisar el estado de las llantas y dar informacion de estas
al jefe de servicios camion y al administrador, realizar el aseo diariamente y
mantener organizada la estanteria de lubricantes y filtros, mantener un inventario
de suministros propios del cargo adecuado en su lugar de trabajo, reportar los
datos del cliente para incluirlo en la base de datos de la compafiia, participar en las
actividades del SGC y demas funciones para completar la jornada laboral.

Responsabilidades: Por informacién: Por el manejo del manual de procedimientos

respectivo y los stickers con la informaciéon del vehiculo que ha recibido la
prestacion del servicio. Por materiales y equipos: Tiene bajo su responsabilidad
maquinas, herramientas y demas elementos que contribuyan al buen desarrollo de
sus actividades. Por dinero: Ninguna.

Requisitos: Educacién: Bachiller o técnico, Formacién: Norma ISO 9001,
Experiencia: Minimo 1 afio.

Habilidades particulares: Capacidad de escuchar, es decir la facultad para asimilar

los mensajes del interlocutor, logrando una comunicacion efectiva. Esfuerzo
mental y concentracion, en otras palabras, el grado de atenciéon que exige la

ejecucion de una actividad, asi como el grado de inteligencia y conocimiento
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requerido. Vocacion de servicio y atencién al cliente, entendida como la habilidad
para relacionarse con el cliente externo (empresarios, comerciantes, gremios,
proveedores y comunidad en general) basandose en metas y objetivos
establecidos estratégicamente. Tolerancia al estrés y la frustracion, referente a la
capacidad para enfrentar la presién impuesta sobre el individuo en cuanto a
cumplimiento de objetivos, carga de trabajo y variedad de tareas. Comunicacién
oral y escrita, es decir, la habilidad para expresar de manera légica y efectiva ideas

y hechos para el desarrollo normal de las actividades requeridas del cargo.

Nota: la persona que desempefie este cargo debera tener licencia de conduccion
para el tipo de vehiculo que se maneja dentro de la sede a la cual sera asignado.
En caso de no tenerla no podra mover vehiculos en representacién de la

compaiia.

Técnico en alineacion:

Departamento: Operativo.
Jefe inmediato: Administrador Punto Directo.

Trabajadores a cargo: no tiene trabajadores a cargo.

Alcance del cargo: Es un cargo de naturaleza operativa con incidencia directa en

la prestacion del servicio. Sus funciones y la manera de realizarlas se basan en las
instrucciones del administrador de sede y el jefe de servicios camion.

Relaciones: A nivel interno con el administrador del punto, de quien recibe la
autorizacion para ejecutar el servicio, ademas de que es la persona con quien se
comunicara en caso de una no conformidad. La relacidon con los demas técnicos
sera para darse colaboracion para el desarrollo de una actividad. A nivel externo
con los clientes se da en el contacto directo a la hora de prestar el servicio.
Funciones: Realizar las operaciones necesarias para verificar la geometria del
vehiculo y revisar las holguras en los elementos de suspension, adelantar el
proceso de alineacion a los vehiculos, explicar al cliente el reporte de alineacién,
recomendarle el momento para realizar una proxima alineacion, informar en caso
de ser necesario el mantenimiento de los equipos de trabajo, participar en las
actividades del sistema de gestion de la calidad y demas funciones para completar

la jornada laboral y de acuerdo al funcionamiento de cada sede.
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Responsabilidades: Por informacién: Por el manejo de reportes de alineacion de

cada vehiculo. Por materiales y equipos: Tiene bajo su responsabilidad maquinas,
herramientas y demas elementos que contribuyan al buen desarrollo de sus
actividades. Por dinero: Ninguna.

Requisitos: Educacién: Bachiller o técnico. Formacién: Norma ISO 9001.
Experiencia: Minimo 1 afio.

Habilidades particulares: Capacidad de escuchar, es decir, la facultad para

asimilar los mensajes del interlocutor, logrando una comunicacion efectiva.
Esfuerzo mental y concentracién, en otras palabras, el grado de atencién que
exige la ejecucion de una actividad, asi como el grado de inteligencia y
conocimiento requerido. Vocacion de servicio y atencion al cliente, entendida como
la habilidad para relacionarse con el cliente externo (empresarios, comerciantes,
gremios, proveedores y comunidad en general) basandose en metas y objetivos
establecidos estratégicamente. Tolerancia al estrés y la frustracion, referente a la
capacidad para enfrentar la presion impuesta sobre el individuo en cuanto a
cumplimiento de objetivos, carga de trabajo y variedad de tareas. Comunicacién
oral y escrita, es decir, la habilidad para expresar de manera logica y efectiva

ideas y hechos para el desarrollo normal de las actividades requeridas del cargo.

Nota: la persona que desempefie este cargo debera tener licencia de conduccion
para el tipo de vehiculo que se maneja dentro de la sede a la cual sera asignado.
En caso de no tenerla no podra mover vehiculos en representacion de la

compainia.

Asistente de oficina:
Departamento: Administrativo.

Jefe inmediato: Administrador Punto Directo.

Trabajadores a cargo: Aseo general.

Alcance del cargo: Cargo de aplicacion administrativa, que sirve de soporte para

las actividades comerciales, administrativas y contables de la compaiiia.
Relaciones: A nivel interno: Administrador de sede de quien recibe las

instrucciones relacionadas con su trabajo y con la persona de aseo general, a
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quien supervisa. A nivel externo: Para el envio de documentos y correspondencia
a terceros.

Funciones: Elaborar los traslados de mercancias entre sedes, elaborar recibos,
atender los clientes en el mostrador, atender la caja, consignar el dinero de la
caja todos los dias a primera hora de la mafiana, elaborar el informe quincenal de
ventas, llevar el control y registro del aceite usado, conservar limpia su area de
trabajo, supervisar el desempefio de la persona de aseo general y hacer su
cronograma de actividades y los demas que se le asignen.

Responsabilidades: Por informacioén: Toda la informacion que maneja en el

desarrollo de su labor. Por materiales y equipos: Tiene bajo su responsabilidad
los elementos que contribuyan al buen desarrollo de sus actividades. Por dinero:
Al recibir pagos de los clientes.

Requisitos. Educacion: Técnico en secretariado, administracion o afines,
Formacion: Norma ISO 9001 y manejo de software de facturacion.

Experiencia: Minimo dos afio en cargos similares.

Habilidades particulares: Capacidad de organizacion y planeacién, es decir,

habilidad para idear, proyectar acciones y programas de manera légica y efectiva
de acuerdo a los lineamientos organizacionales. Capacidad de escuchar, en otras
palabras la facultad para asimilar los mensajes del interlocutor, logrando una
comunicacion efectiva. Iniciativa y creatividad, relacionada con la agilidad mental
para reaccionar de manera innovadora, oportuna y correcta ante situaciones de
trabajo nuevas y de dificultad variable. Esfuerzo mental y concentracion,
entendido como el grado de atencion que exige la ejecucién de una actividad, asi
como el grado de inteligencia y conocimiento requerido. Tolerancia al estrés y la
frustracion, en decir, capacidad para enfrentar la presién impuesta sobre el
individuo en cuanto a cumplimiento de objetivos, carga de trabajo y variedad de
tareas. Habilidad numérica, en otras palabras un buen grado de destreza en la
realizacién de operaciones matematicas requeridas en un cargo. Comunicacion
oral y escrita, referente a la habilidad para expresar de manera légica y efectiva
ideas y hechos para el desarrollo normal de las actividades requeridas del cargo.
Flexibilidad, es decir, la capacidad para adaptar los procesos de la organizacion
en pro de la satisfaccién del cliente, considerar diferentes puntos de vista,

delegar y empoderar a otros, analizar y calcular riesgos. Capacidad de

21



adaptacion, en otras palabras, la facultad para habituarse a los cambios del
entorno y dentro de la organizacion. Vocacion de servicio y atencion al cliente, es
decir, la habilidad para relacionarse con el cliente externo (empresarios,
comerciantes, gremios, proveedores y comunidad en general) basandose en

metas y objetivos establecidos estratégicamente.

Nota: las funciones anteriormente descritas son realizadas en conjunto por todos
los que desempefian este cargo. Sin embargo, habra casos individuales en los

qgue no se desempeien una o varias de dichas funciones.

» Oficios varios (outsourcing):
Departamento: Administrativo.
Jefe inmediato: Asistente administrativo.

Trabajadores a cargo: no aplica.

Alcance del cargo: Este cargo es de gran impacto para la organizacion, porque

es el encargado de mantener organizadas las instalaciones de la compafia.
Debe garantizar las condiciones minimas de comodidad para que los empleados
realicen sus funciones y los clientes se sientan a gusto.

Relaciones: A nivel interno: con el Asistente administrativo, quien la mantiene
informada de los implementos necesarios y coordina las labores con el fin de
que las instalaciones permanezcan en condiciones 6ptimas de trabajo y con todo
el personal de la sede en donde se encuentre ya que a ellos les provee el agua y
café en el momento que se requieran, ademas de parte de ellos recibe la
solicitud de limpiar algo en caso de ser necesario. A nivel externo con los clientes
al estar pendiente de que se sientan bien y de ofrecerles café o agua.

Funciones: Mantener aseadas y en éptimas condiciones las instalaciones de la
sede en donde se encuentre, avisar a quien sea oportuno sobre las necesidades
de implementos de aseo que se vayan presentando, preparar el café y estar
pendiente de que haya buena cantidad, estar pendiente del suministro del agua y
de lo necesario para consumirla, ofrecer a los clientes café y agua, realizar los
pedidos del café, agua e implementos de aseo, participar en las actividades del

SGC y demas funciones para completar la jornada laboral.
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Responsabilidades: Por informaciéon: Debe informar en caso de presentarse

alguna anomalia y solicitar los insumos y materias primas necesarias para el
desarrollo de sus funciones. Por materiales y equipos: Equipo que utiliza para
desempefar su labor. Por dinero: No aplica.

Requisitos: Educacién: Bachiller (puede incluirse dentro de la formacion).
Experiencia: Minimo 1 afio.

Habilidades particulares: Vocacion de servicio y atencion al cliente, es decir, la

habilidad para relacionarse con el cliente externo (empresarios, comerciantes,
gremios, proveedores y comunidad en general) basandose en metas y objetivos
establecidos estratégicamente. Habilidad manual, la cual corresponde al grado
de destreza, precision y coordinacion senso-motriz requerido en la buena
ejecucion de las labores. Incluye destreza para el manejo adecuado de

materiales, maquinas, equipos e instrumentos.

Vinculacién de personal:

Se contratara a término fijo durante el primer afio, con un periodo de prueba de tres

meses. Todos los tramites referentes al proceso de seleccion y contratacién seran

realizados por medio del departamento de Recursos Humanos de Prolub S.A. y el aseo se

realizara por medio de un contrato de outsourcing. La remuneracion el primer afio de todo

el personal sera:

Personal Administrativo
o Administrador Puntos Directos: Fijo $1.100.000 prestacional + subsidio de
transporte.
o Asistente de oficina: $566.700 prestacional + subsidio de transporte.
o Aseo: El servicio de aseo se prestara por medio de un outsourcing.
$566.700 prestacional + subsidio de transporte.
Personal operativo
o Técnico en alineacioén (1): $700.000 prestacional + subsidio de transporte.
o Técnico en montallantas y lubricacion (2): $566.700 prestacional + subsidio

de transporte.

Nota: Los calculos de los costos para la empresa incluidos en el analisis financiero

que se desarrolla mas adelante se hacen teniendo en cuenta la carga prestacional y
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subsidio de transporte legal, la cual para el caso del salario minimo legal en el afio
2012 es de:

Tabla 15. Informacién salario minimo legal vigente 2012

Parametro Valor

Horas mensuales 160
SMMLV $ 566.700
Auxilio de transporte $ 67.800
Dotacion mensual $ 5.667
Dias laborados 30
% de riesgos 0,522%

Fuente: Elaboracion propia.

Necesidades de capacitacion:

Los proveedores capacitaran a los técnicos y un asesor externo (Gabriel Sastre), con
37 afos de experiencia en montaje de servitecas, realizara la capacitacion de todo el
personal segun las funciones de cada uno, los prondsticos de ventas y los

lineamientos de la organizacion.

5.3.2 Funcion de produccioén
La funcidn de produccién incluye los servicios y sus procedimientos, los cuales en el

caso de los Gulf Express son:

Servicios:
- Alineacion de luces
- Montaje y desmontaje de bateria
- Reparacién de llantas
- Alineacion de direccion
- Cambio de aceite
- Rotacién de llantas
- Balanceo
- Montaje y desmontaje de llantas y valvulas

- Calibracién con nitrégeno
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Procedimientos:

Alineacion de luces:

Objetivo: Optimizar la iluminacion en las farolas, garantizando su uniformidad e

idoneidad en la iluminacion.

Alcance: Es aplicable a todo tipo de automévil, campero y camioneta.

Responsabilidad: El administrador de sede autoriza la prestacion del servicio, y

el técnico en montaje de llantas es quien lo ejecuta y verifica.

Desarrollo:

Hacer una revisién de las farolas y sus tornillos, bases y conexiones para
determinar si es posible realizar la alineacién o no. En caso de no poderse
hacer, se le informa al cliente que debe llevarlo a reparacion eléctrica y que
después de arreglado el problema puede regresar para prestarle el
servicio.

En caso de poderse realizar la alineacion, se coloca el equipo a una
distancia de 20 a 25 cm de una de las farolas delanteras y se examina la
perilla de graduacion, la cual debe estar ubicada de acuerdo al vehiculo y a
la farola. Se revisa que las conexiones eléctricas y los bombillos se
encuentren en buen estado. Se procede con la alineacién y correccion si es
necesario, moviendo los tornillos de graduacion de las farolas.

Acompafar al cliente a la seccion de caja para realizar facturacién o al

lugar del otro servicio en caso de que lo requiera.

Montaje y desmontaje de bateria

Objetivo: Realizar el montaje de la bateria de acuerdo al tipo de vehiculo y de

bateria.

Alcance: Es aplicable a todo tipo de automévil, campero y camioneta.

Responsabilidad: El administrador de punto autoriza la prestacion del servicio,

y el técnico en montaje de llantas es quien lo ejecuta y verifica.

Desarrollo:

Desmontaje de la bateria que se va a reemplazar: Verificar que los

componentes internos (pasacintas, radioteléfonos, etc.) estén apagados.
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Se hace el desapriete de los bornes de la bateria. Hay que tener en cuenta
que primero se desaprieta el borne negativo. Con los bornes desapretados,
se desaprieta también el marco que sostiene la bateria. Se extrae la
bateria.

Montaje de la bateria: Colocar la bateria en su lugar, luego apretar el
marco que la sostiene, posteriormente apretar los bornes de la bateria,
teniendo en cuenta que primero se aprieta el borne positivo, después llenar
el formato de garantia correspondiente a la bateria que se monté vy
finalmente acompanar al cliente a la seccion de caja o al lugar en donde se

le prestara el proximo servicio.

Reparacién de llantas

Objetivo: Reparar las perforaciones que presente una llanta, para asegurar su

continuidad.

Alcance: Es aplicable a heridas en la banda de rodamiento menores a 5 mm

de diametro.

Responsabilidad: El administrador de punto autoriza la prestacion del servicio,

y el técnico en montaje de llantas es quien lo ejecuta y verifica.

Desarrollo:

Parche normal: Llevar la rueda al tanque con agua para buscar los orificios,
sefialar los que se encuentren, montar la rueda a la maquina
desmontadora de llantas, retirar el gusanillo de la rueda con el fin de dejar
salir todo el aire y retirar la llanta. Luego buscar los orificios y retirar con las
tenazas los objetos que los ocasionaron, escarear (limpiar) el orificio, pulir
el orificio con el mototull, quitar los residuos que quedaron al pulir,
impregnar el orificio con el pegante, colocar el parche en el lugar donde
estda el orificio y acompanar al cliente a la seccion de caja para la
facturacién, o para el lugar donde se le prestara el préximo servicio.

Parche taco de sombrilla: Se siguen los pasos de la reparacién con parche
normal hasta la parte de escarear el orificio, luego se continua con: pulir el
orificio para colocar el parche, impregnar con pegante con la punta del

parche, colocar el parche de adentro hacia fuera de la llanta, presionar el
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parche contra el orificio, sacar la punta del parche por el exterior de la
llanta con un alicate, pasar el rodillo por la parte superior del parche,
impregnar con sellante el parche y acompafar al cliente a la seccién de

caja para la facturacion, o al lugar donde se le prestara el proximo servicio.

Alineacion de direccion

Objetivo: garantizar al vehiculo mayor rendimiento, economia, suavidad y

seguridad, mejor manejo y minimo consumo de las llantas.

Alcance: Es aplicable a todo tipo de automévil, campero y camioneta.

Responsabilidad: El administrador de sede autoriza la prestacion del servicio, y

el técnico en alineacion lo ejecuta y verifica

Desarrollo:

Se realiza la revision de los trenes delantero y trasero, con el fin de
detectar fallas o repuestos en mal estado. En caso de existir dichas fallas,
no se lleva a cabo la alineacion y se le pide al cliente que haga revisar el
vehiculo donde un mecanico o un concesionario. Esta revision se hace en
uno de los elevadores neumaticos.

Si el vehiculo se encuentra en buenas condiciones, se sube al elevador del
equipo de alineacion, en donde se realiza una nueva revision, mucho mas
exhaustiva de sus partes, incluyendo la calibracion de aire en sus ruedas.
En caso de no encontrarse en buenas condiciones, se le dice al cliente que
no se puede alinear.

Si es posible alinearlo, se colocan los sensores a las ruedas del vehiculo.
Se ingresa la placa del vehiculo y se busca la marca y el modelo en el
programa de alineacién.

Con esto, el equipo toma las medidas de camber, caster, convergencia,
sai, kimping, paralelismo, diagonales del chasis, ancho de trocha y
diferencia entre troque delantero y trasero.

Corregir las medidas que sean necesarias y posibles en su realizacion.

Esto a través de ajustes en las partes del vehiculo que los necesiten.
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* Después de hechas las correcciones, imprimir el informe de alineacién vy
explicar al cliente lo que se hizo. Sugerirle un control de los desgastes
después de los 5.000 km y una nueva alineacién a los 8.000 km.

* Acompanar al cliente a la seccién de caja para la facturacién, o al lugar

donde se le prestara el préximo servicio.

Cambio de aceite

Objetivo: Reducir la friccion, desgaste y calor, ahorrar energia, refrigerar,
proteger contra la corrosion, limpiar y sellar partes del motor, transmision,
diferenciales y rodamientos.

Alcance: Es aplicable a todo tipo de automévil, campero y camioneta.

Responsabilidad: El administrador de punto autoriza la prestacion del servicio,

y el técnico en lubricacion lo ejecuta y verifica

Desarrollo:

* Estacionar el vehiculo en el elevador, levantar el cap6 y verificar el nivel del
aceite con el medidor.

* Escoger las herramientas adecuadas segun el vehiculo.

* Colocar los brazos del elevador al vehiculo y proceder a levantar y bajar de
la siguiente manera: el elevador cuenta con dos perillas y un botén; la
perilla del medio es para elegir si se va a subir o a bajar, y con girar hacia
arriba o hacia abajo se hace la eleccion; el boton que se encuentra en la
parte de abajo se oprime para subir o bajar, y cuando se esté en la
posicion adecuada, se gira la perilla ubicada en la parte superior hacia
arriba para asegurar el vehiculo y asi evitar accidentes.

* Colocar el recolector del aceite debajo del vehiculo.

* Aflojar la tapa del tubo de llenado de aceite.

* Sacar el tapén del carter.

* Dejar drenar el aceite.

* Colocar teflén al tapdn del carter para introducirlo.

* Sacar el filtro de aceite con la llave adecuada.

* Colocar y ajustar el filiro de aceite nuevo.
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Revisar el nivel del aceite de la caja y transmisidn, en caso de haberla, y
cambiar si es necesario y posible.

Cambiar el filtro de combustible en caso de ser necesario y posible.

Bajar el vehiculo con el elevador.

Vaciar la cantidad de cuartos que requiere el vehiculo.

Colocar la tapa de llenado.

Revisar y cambiar si es necesario y posible lo siguiente: filtro de aire, agua
de bateria, liquido de frenos, agua de parabrisas y refrigerante.

Encender el vehiculo sin acelerar.

Apagar el vehiculo.

Verificar el nivel de aceite con el medidor, introducir el aceite que haga falta
en caso de ser necesario.

Revisar que no haya ningun tipo de fugas, y corregir si las hay.

Colocar el sticker de capd y el formato de recordacion de kilometraje.

Acompainiar al cliente a la seccidn de caja.

Rotacion de llantas

Objetivo: Asegurar que las llantas en mejor estado estén en el eje trasero para

obtener mayor seguridad en situaciones de emergencia, desgaste uniforme de

las llantas del eje, mayor rendimiento kilométrico y la utilizacion de la totalidad

de la banda de rodamiento.

Alcance: Es aplicable a todo tipo de automévil, campero y camioneta.

Responsabilidad: El administrador de punto autoriza la prestacion del servicio,

y el técnico en montaje de llantas es quien lo ejecuta y verifica.

Desarrollo:

Desmontar las cuatro ruedas.

Revisar en cada una de ellas la profundidad, utilizando el medidor de
profundidad.

Tener en cuenta las que estén en mejor estado para colocarlas en el eje
trasero.

Revisar en cada una de ellas el desgaste, para buscar irregularidades. En

caso de hallarlas, rotar la llanta dentro del mismo rin, teniendo en cuenta
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que si esta viene con sentido de giro predeterminado, se debe hacer la
rotacion respetando dicho sentido de giro o lado exterior.

* Calibrar la presion de cada una de ellas.

* Montar las ruedas en el vehiculo.

* Graduar el torquimetro de acuerdo al perno para torquear.

* Acompainiar al cliente a la seccidn de caja en caso de que no necesite mas
servicios. Si necesita algo mas, acompafarlo al lugar donde se prestara el

otro servicio.

Balanceo

Objetivo: Asegurar en el vehiculo mayor confort en la conduccién, que no se
presenten desgastes anormales en las llantas y en los elementos mecanicos,
mayor seguridad, mejor comportamiento del vehiculo y aumento del
rendimiento kilométrico.

Alcance: Es aplicable a todo tipo de rines de 12 a 22 pulgadas para automoévil y

camioneta.

Responsabilidad: El administrador de punto autoriza la prestacién del servicio,

y el técnico en montaje de llantas lo ejecuta y verifica

Desarrollo:

* Silarueda que se va a balancear esta puesta en el vehiculo, se procede a
aflojarla.

* Ajustar la presion de la llanta y limpiarla.

* Elegir el correcto sistema de fijacion a la balanceadora.

* Hacer una correcta introduccién de los parametros de la llanta (distancia de
la rueda a la balanceadora, dimension y ancho del rin).

* Usar el balanceo dinamico (usar el estatico u otro solo como ultimo
recurso: llantas con desgastes anormales donde no se pueda balancear
dinamicamente) o el adecuado para rines de lujo. Los rines en mal estado
no se deben balancear.

* Deteccion y correccion de los desequilibrios. La correccién debe ser con

plomos nuevos y adecuados al rin.
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Si no fue posible corregir el problema en su totalidad, no se debe cobrar el
servicio, sino sugerir el arreglo que se deberia hacer para poder balancear.
Aconsejar al cliente que revise el balanceo, aproximadamente cada 10.000
km.

Montar la rueda en el vehiculo.

Acompainiar al cliente a la seccidn de caja o al lugar en donde se le prestara

el proximo servicio, en caso de que lo necesite.

Montaje y desmontaje de llantas y valvulas

Objetivo: Garantizar al auto un 6ptimo desempefio por medio de un montaje y

desmontaje adecuado de las llantas, asegurando que el rin no sufra

inconvenientes.

Alcance: Es aplicable a rines de 10 a 22 pulgadas.

Responsabilidad: El administrador de punto autoriza la prestacion del servicio,

y el técnico en montaje de llantas es quien lo ejecuta y verifica.

Desarrollo montaje y desmontaje de llantas:

Colocar el rin sobre la maquina. Si el rin tenia pesas de balanceo en la
parte exterior, deben quitarse antes de colocarlo en la maquina.

Lubricar lo mejor posible el rin, sobre todo la zona de apoyo de los talones.
Colocar la nueva valvula, sea esta sencilla o semilujo, lubricandola y
teniendo en cuenta que sea de la longitud apropiada.

Situar la valvula como méximo a 45° del brazo, para evitar en el montaje el
deterioro de la valvula por la fuerza ejercida por la llanta.

Lubricar los talones de la llanta para facilitar el montaje.

Verificar el sentido de rodaje o el lado exterior, si existen; en su defecto
colocar el D.O.T. hacia el exterior.

Colocar la llanta y bajar el brazo, que debe estar ajustado al rin, pero sin
tocarlo. Situar la llanta, presionar y acompafiar con la mano hasta que se
introduzca en el rin el primer taldn de la llanta.

Continuar de la misma forma para introducir el segundo talén de la llanta
presionando y acompafando con la mano, con la finalidad de conseguir

que el segundo talon se vaya alojando en la garganta del rin.
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* Una vez montada la llanta se procedera con su inflado teniendo en cuenta
los siguientes puntos: retirar el gusanillo de la valvula para conseguir una
entrada mas rapida del aire, que contribuira a un mejor asentamiento de los
talones. En llantas Tubetype se debe inflar con el gusanillo de la valvula
puesto y mover la valvula para evitar bolsas de aire entre la llanta y el
neumatico. Si se trata de rines de aluminio, se aconseja soltar el conjunto
de las garras que lo sujetan, ya que en este caso el rin se encuentra fijado
por el exterior, quedando sometido el conjunto a una rigidez que en algun
caso podria romper el rin, ya que es de aluminio. Se inflara a una presion
maxima de 50 psi, se comprobara que la llanta ha quedado perfectamente
centrada sobre el rin. Colocar el gusanillo verificando que no pierde aire por
la valvula. Poner la llanta a la presion recomendada por el fabricante. En el
caso particular de que los talones de la llanta no se alojen habiendo subido
la presion de montaje a 50 psi, se aconseja desinflar, despegar los talones
y lubricar mejor aquellas zonas en las que el talon se resistia a subir. Se
vuelve a inflar con la ayuda, si fuera necesario, de un martillo de caucho
para dar unos leves golpes en aquellas zonas de la llanta que mas se
resistan. Verificar la hermeticidad del conjunto. En llantas Tubeless, es
necesario comprobar la hermeticidad de los talones en el rin, del agujero y
del interior de la valvula. Se recomienda verificar la hermeticidad del
conjunto con una esponja impregnada de agua jabonosa. En las llantas
Tubeless es necesario comprobar la hermeticidad del interior de la llanta, y
en todos los casos hay que asegurarse de que el tapa valvula esté en
perfecto estado.

* Bajar la rueda de la maquina.

* En caso de que el cliente no necesite mas servicios con dicha rueda,
montarla en el vehiculo ayudandose de los gatos mecanicos, y el
torquimetro, y acompafarlo a la seccion de caja para facturacion; de lo

contrario, llevar la rueda al lugar donde se le prestara el proximo servicio.

Desarrollo montaje y desmontaje valvulas:

* Quitar el gusanillo de la valvula, para proceder al desinflado.
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Retirar pesas de balanceo, tanto interiores como exteriores para evitar
posibles deterioros tanto de los talones como del rin en la posterior
manipulacioén.

Proceder a despegar los talones. Para esto se utilizara la maquina de
desmontar. Se deben lubricar los talones, lo que facilitara el desmontaje de
la llanta.

Colocar lar la rueda sobre la maquina amarrandola segun el tipo de rin (por
fuera para rines de aluminio y por dentro para rines de hierro).

Ajustar el brazo de la maquina al borde.

Situando la vélvula de la llanta, como maximo a 45° del brazo en sentido de
las agujas del reloj, sacar el primer taldn introduciendo la palanca utilizando
la zona del brazo reservado para este fin.

Sacar el segundo talén procediendo de la misma forma, utilizando la parte
lisa de la palanca.

Cambiar, si es necesario, la valvula.

Verificar el estado del rin. Se debe examinar cuidadosamente y limpiar en
caso necesario porque puede estar deteriorado por el uso, pues de lo
contrario se podrian producir pérdidas de aire por falta de hermeticidad.

Colocar las llantas de desecho en un lugar aislado de los clientes.

Calibracion con nitrégeno

Objetivo: Garantizarle a la llanta un mejor funcionamiento, mayor durabilidad,

mayor estabilidad de la presion y reducir la oxidacién al rin.

Alcance: Es aplicable a todo tipo de llanta.

Responsabilidad: El administrador de punto autoriza la prestacion del servicio,

y el técnico en montaje de llantas es quien lo ejecuta y verifica.

Desarrollo:

La maquina tiene la siguiente perilla:
La perilla de la parte inferior debe estar en N2 FILING.
Se coloca la manguera en la valvula de la llanta y se infla a la presion

deseada.
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* Cuando se deja de usar el equipo la perilla inferior debe estar ubicada en
WAITING.

5.3.3 Funcion de Mercadeo
Distribucién: En el caso especifico de los Gulf Express, estos son servicios que se
realizaran al detal, con venta directa al publico y las proyecciones enunciadas en el

numeral de estudio de mercado.

Servicio al Cliente: Se implementara un sistema CRM con las fechas de vencimiento o

renovacion de: cambio de aceite, cambio de baterias, vencimiento SOAT, vencimiento

extintor y proxima alineacion y balanceo recomendada

5.4 Estudio legal
Organizacién: juridicamente los Gulf Express seran una nueva unidad de negocios de
Prolub S.A., esta ultima ya esta radicada desde noviembre de 2005 bajo régimen
comun.

Requisitos legales: En la actualidad se tiene licencia de Gulf Oil International sobre el

nombre y uso de la maraca Gulf Express en el concepto de servitecas en el pais (el
documento es de alta confidencialidad por lo tanto no se puede anexar).

Manejo de contratos:

* Construccion de obras: Se realizarg invitacion a cotizar para elegir el constructor
de cada obra.

* Compra de equipos: Se tiene proyectado sacar de la inversion inicial lo necesario
para la construccion de cada punto, suministro de equipos por parte de los
proveedores (apalancamiento en proveedores) y adquisicion de equipos restantes
por leasing a cuatro afios, tiempo en el cual se renovaran por nuevos equipos de
mejor tecnologia.

* Asesorias y consultorias: Para el montaje de la serviteca se contara con dos tipos
de asesoria:

a) Gabriel Sastre, experto en el montaje y asesoria de servitecas, trabajé 37

afios en las servitecas Casa Lopez del eje cafetero y se desempeid como su
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gerente general desde el 2000 hasta el 2011. Con esta persona se realiz6 un
contrato de asesoria desde mayo del 2012 hasta mayo del 2014.

b) CESVI de Colombia realiz6 el estudio de mercado (ejecutado por
Strategies for Business) y el montaje del modelo de operaciones (mapas de
procesos) soportado en un contrato que va desde febrero del 2012 hasta
julio del 2012

* Laborales: El personal sera contratado a término indefinido directamente por la

empresa (Prolub S.A.).

5.5 Estudio econémico
De acuerdo con la concepcién del negocio y fundamentado en el estudio técnico; las

inversiones necesarias para el inicio y el desarrollo del proyecto son:

5.5.1 Maquinaria y Equipos
Se estima un total de $265.000.000 para cubrir los equipos y maquinaria (sin obra
fisica) de una serviteca que cuente con los servicios basicos y de valor agregado
descritos en las secciones anteriores. Sin embargo, en estos momentos se esta
negociando con los proveedores para que aporten $81.810.000, asumiendo ellos un
poco mas del 30,8% del valor para maquinaria y equipos requeridos. El listado total de
equipos se presenta en la tabla 16, en la que ademas se incluyen los costos y
proveedores seleccionados con la asesoria del consultor externo (Gabriel Sastre) y

varias cotizaciones.

Tabla 16. Listado de equipos, proveedor y costos antes de IVA.

Proveedor Descripcion Costo sin IVA

TRUSAN 2 avisos Gulf Express y 2 logos de Gulf

S.AS. iluminados 6.990.000

MACO Desmontadora 12.960.000
3  kits lubricacion referencia 2984/CX10

COEXITO Flexbimec 4.800.000
Engrasadora neumatica referencia 4920CE

COEXITO Marca Flexbimec 1.000.000
Recolector de aceite con visor bandeja

COEXITO Flexibimec 1.300.000
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Alineador luces digital referencia SP724002

COEXITO marca Tecnotest 1.800.000

MACO Generador de nitrégeno 3.648.000

MACO Compresor piston 12.384.000
2 puentes elevador Velox (media altura)

MACO referencia 6010 15.600.000
Rectificadora de rines Dorok 10"22" marca K

MACO Mak 13.000.000
Produccion 2 avisos Gulf Express y 2 logos en

TRUSAN dona iluminados con leds. 8.500.000

PROSOF Software administracion y manejo de tiempos 4.000.000

2 equipos de computo hp con windows 7 Pro 32
bits, office 2010 Estarte, referencia HP compagq
4000 SFF de 500Gb, 2Gb y unidad DVD-Rw,
uno con monitor Ac Digital 10" touch y el otro con
monitor Hp compaq 18,5" LCD. Impresora

PROSOF EPSON TM-T88V de tecnologia térmica con
USB -paralela, un cajén monedero metalico con
conexiéon RJ11 marca DynaPas, una UPS marca
CDP de 900 VA de potencia y un lector de
cédigo de barras MS9520 marca Honeywell 5.009.000
VARIOS Sillas, aseo y varios 3.761.066
Alineador Hunter PA120 + 2 camaras
MACO HS200ML1E 25.650.000
MACO Rampa alineacioén velox tijera VE-4.0 M4 19.350.000
MACO Vibrometro Hunter GSP 9700 28.710.000
Desmontadora Velox VEL 08 Tl+ Press ARM +
MACO DAAL 8.100.000
Fuente: Elaboracién propia. 265.000.000

Nota: los valores sefalados en rojo son aquellos que se buscan sean aportados por

los proveedores (principalmente de llantas).

5.5.2 Gastos de obra civil:
Para contar con un lugar completamente preparado para prestar los servicios
deseados es necesario realizar una lista de adecuaciones en las instalaciones, cuyo
costo, segun el escenario de los 300 m? en el interior del parqueadero de un centro

comercial que se detallo en la tabla 14, seria de $44.218.967.
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Tabla 17. Resumen costos obra civil adecuaciones parqueaderos de un centro

comercial

Proveedor | Descripcién cotizaciones julio 2012 Costo sin IVA
Obras en el sistema drywall, pintura, equipos
especiales y varios, iluminacién, red neumatica
iluminacién, tomas y comunicacion, salidas de 39.906.073

Arquitectura

liviana , - e
energia, tableros electrénicos y comunicaciones
detallados en la tabla 14.
Arquitectura| Opras sistema drywall, iluminacién y tablero 4.312.894
liviana electronico (detalles tabla 14.)
Total 44.218.967

Fuente: Elaboracion propia.

5.5.3 Inventario de materias primas y materiales
Los primeros seis meses el inventario es bajo la modalidad de mercancia en
consignacion con el fin de tener un histérico de rotacion de referencias y tiempos de
reaccion. Entre las materias primas de las que se debe tener inventario se cuenta con:
lubricantes, filtro aceite, filtro aire, llantas, rines y baterias. En el modelo financiero en
excel, el inventario esta en la hoja de parametros en la seccion de supuestos de

capital de trabajo no operativo, el cual se aprecia en la siguiente ilustracion:

llustracion 33. Inventario anual Gulf Express
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[ 4| 2013 2014 2015 2016 2017
1 2 3 4 5

Rotaciones-{Dias)

Caja -

Inventario 50 50 50 50 50

Cartera - -

Proveedores
Millones-de-Pesos

Caja

Cartera - - - -

Inventario 40 44 48 52 -

Compras 328 318 347 379 -52

Proveedores - - - - -
Capital de Trabajo Neto Operativo 40 44 48 52 0
Cambio Capital de Trabajo Neto Operativo 40 4 4 4 52
| DIAS DE OPERACION | 30 | 30 | 30 | 30 | 30 |
Meses Operacion 12 12 12 12 12

Dias Afio 360 360 360 360 360

5.5.4 Parametros para realizacion de estados financieros

Los parametros macroecondmicos con los cuales se elaboré el modelo financiero son

los que se muestran en la siguiente ilustracién, en donde estan: la tasa efectiva anual

y el deflactor en cuanto a la inflacion, el comportamiento proyectado de la TRM y DTM

como interés real efectivo anual (E.A.), nominal efectiva anual y nominal mes vencida.

llustracion 34. Parametros macroeconémicos del modelo financiero del Gulf Express

PARAMETROS-MACROECONOMICOS .

laNOs ] 2012 2013 2014 2015 2016
0 1 2 3 4
Tasa-E.A. 3,0% 3,0% 4,0% 4,0% 4,0%
Deflactor 100,0% 103,0% 107,1% 111,4% 115,9%
1.800 1.800 1.800 1.800 1.800
DTF

Interes-Real-E.A. 1,8% 1,8% 1,8% 1,8% 1,8%
Interes-Nominal-E.A. 4,9% 4,9% 5,9% 5,9% 5,9%
Interes-Nominal-M.V 0.4% 0.4% 0.4% 0.4%

Fuente: Elaboracion propia sobre modelo en Excel propio de la compafiia.

En el mismo modelo se incluyo la proyeccidon de ventas, costos y precios de ventas de

los productos, los cuales se aprecian respectivamente en las ilustraciones 39, 40 y 41.
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Esta informacion es la base para alimentar la realizacién del estado de pérdidas y

ganancias y el balance del proyecto de serviteca propia, la cual se analiza

individualmente ya que cada punto debe ser autosostenible, pero que para la

organizacién (Prolub S.A.) estara compuesta por una red a nivel nacional que sera

administrada por el departamento de Puntos Directos dirigido por el gerente de

Desarrollo.

llustracién 35. Proyeccion, promedio mensual, de ventas 2013 al 2017

2012 2013 2014 2015 2016 2017
0 1 2 3 4 5

Linea
Lubricantes GULF 175 184 193 203 213
Filtro Aceite (Unidad) 175 184 193 203 213
Filtro de Aire (Unidad) 88 92 96 101 106
Lianta Unidac 185 194 204 214 225
Alineacion 175 184 193 203 213
Balanceo 270 284 298 313 328
Rines 25 26 28 29 30
Nitrogeno 220 231 243 255 267

Fuente: Elaboracién propia sobre modelo en Excel propio de la compafia.

llustracion 36. Proyeccion, promedio de referencias, de costos del 2013 al 2017

- 12 2013 2014 2015 2016 2017

0 1 2 3 4 5
Costo

Linea
Lubricantes GULF 19.417 20.000 20.800 21.632 22.497 23.397
Filtro Aceite (Unidad) 4.369 4.500 4.680 4.867 5.062 5.264
Filtro de Aire (Unidad) 4.854 5.000 5.200 5.408 5.624 5.849
Llanta Unidac 100.971 104.000 108.160 112.486 116.986 121.665

Fuente: Elaboracion propia sobre modelo en Excel propio de la compafiia.

llustracion 37. Proyeccion de precios, promedio de referencias, venta del 2013 al 2017

12 2013 2014 2015 2016
0 1 2 3 4

Linea
Lubricantes GULF 52.427 54,000 56.160 58.406 60.743
Filtro Aceite (Unidad) 5.825 6.000 6.240 6.490 6.749
Filtro de Aire (Unicad) 8.252 8.500 8.840 9.194 9.561
Llanta Unidad 131.068 135.000 140.400 146.016 151.857
Alineacion 33.981 35.000 36.400 37.856 39.370
Balanceo 6.796 7.000 7.280 757 7.874
Rines 24.272 25.000 26.000 27.040 28.122
Nitrogeno 1.942 2.000 2.080 2163 2.250

Fuente: Elaboracion propia sobre modelo en Excel propio de la compafiia.
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5.5.5 Estados de pérdidas y ganancias
A continuacidn se anexa el estado de pérdidas y ganancias proyectadas teniendo en
cuenta los parametros de ubicacion, equipos, maquinaria, adecuaciones, mano de
obra mas las proyecciones de costos y gastos de los servicios que se han detallado en
los numerales anteriores. Adicional a dicha informacion, se adicionan los gastos
asociados a los servicios, compromisos financieros, y otros que se ven en detalle en la

ilustracion 42.
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el parqueadero de un centro comercial

2013

Estado de Resultados.

Ventas:

Lubricantes:
Lubricantes GULF
Filtro Aceite (Unidad)
Filtro de Aire (Unidad)
Llanta Unidad
Alineacion
Balanceo
Rines
Nitrogeno

Total Ventas Lubricantes

Costo de Ventas:
Lubricantes:
Lubricantes GULF
Filtro Aceite (Unidad)
Filtro de Aire (Unidad)
Llanta Unidad
Alineacion
Balanceo
Rines
Nitrogeno
Total Costo de Ventas
Utilidad Bruta
Margen Bruto

Gastos de Operacion:

Gaslos de Administracion:
Personal

Honorarios

Impuestos

Arrendamientos

Seguros

Transportes y Fletes

Oftros Sarvicios

Gastos Legales

Gastos en Propaganda y Publicidad
Mantenimiento y Reparaciones
Gaslos de Viaje

Depreciaciones & Amortizaciones
Diversos

Total Gastos de Administracion
EBIT

Margen EBIT

Utilidad Antes de Impuestos

- Provision Impuesto de Renta
Utilidad Neta

1

113
13

300
74
23

544

69
2
233
23
4.1%

23

7
15

11

2014
2

124
14
10

327
80
25

594

46
10

252

314
280
47%

69

2

239

40
6.8%

40

13
27

2015
3

135
15
"

357
88
27

648

305
47%

69
2
245
60

9.3%

60

20
40

2016
4

148
16
12

390
96
30
10

708

55
12

30

374
333
47%

9
2
191
142

20,1%

142

47
95

llustracion 38. Estado de pérdidas y ganancias proyectadas del Gulf Express propio en

2017
5

161
18
13

426

105
32
"

773

60
13

328

409
364
47%

198
166
21,5%

166

55
1

Fuente: Elaboracion propia sobre modelo en Excel propio de la compafiia.



Es importante resaltar que con los supuestos estimados hasta aqui, el proyecto da
una utilidad neta positiva a partir del primer ano, pero no es suficiente criterio para
darle via libre a su desarrollo, ya que se requiere el analisis del flujo de caja que

incluye el capital de trabajo y la tasa interna de retorno.

En la siguiente ilustracién se presentan el flujo de caja del proyecto y el célculo de la
tasa interna de retorno, la cual para ser viable por politica de la organizacién debe ser
mayor al 22%E.A., aunque el WACC de la compania es del 18%E.A. Para el caso del
Gulf Express propio de Prolub en un area de 300m? en un parqueadero de un almacén
de gran superficie o centro comercial en las localidades preseleccionadas, la TIR fue
del 28,08%E.A., por lo que es viable financieramente, con estos supuestos y

parametros, realizar el proyecto.

llustracion 39. Flujo de caja Gulf Express
N 013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017

1 2 3 4 5
Flujo de Caja Metodo Indirecto

EBIT 23 40 60 142 166
+ Depreciaciones & Amortizaciones 69 69 69 9 9
+ Otros Ingresos Recurrentes r (1 (1 0" 0" o'
- Otros Gastos Recurrentes r (1 0" (1 (1 o'
EBITDA 91 109 129 151 175
Margen EBITDA (%) 17% 18% 20% 21% 23%
Inversiones:
CAPEX:
Activos Fijos
Activos Fijos - - - - -
Activos Diferidos - - - - -
Cambio Capital de Trabajo Neto Operati 40 4 4 4 5
Total Inversiones 40 4 4 4 5
Flujo Operativo 51 105 125 147 170
- Pago Impuestos Plenos 7.4 13,3 19,9 46,9 54,9
Flujo de Caja 44 92 105 100 115
Caja & Bancos Inicial (224) (180) (88) 17 117
Flujo de caja Acumulado (180) (88) 17 117 232
TIR 28,08%

WACC E.A. 18%

WACC NA 16,7%

VPN WACC $ 56,27

Fuente: Elaboracion propia sobre modelo en Excel propio de la compafiia.
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Por ultimo, en la llustracion 44 se anexa el balance general proyectado 2013-2017.

llustracion 40. Balance proyectado de un Gulf Express 2013 al 2017

Balance General
Activos:

Caja Minima Requerida
Excedentes de Caja
Cuentas por Cobrar
Inventario:

Anticipos y Avances
Oftros Activos Corrientes
Total Activos Corrientes

Activos Fijos:

Activo Fijo Bruto
Depreciacion Acumulada
Total Activo Fijo Neto

Otros Activos:

Activo Diferido Bruto
Amortizacion Acumulada
Oftros Aclivos

Total Otros Activos
Total Activos

Pasivo Corriente:

Obligaciones Financieras
Proveedores

Obligaciones Laborales
Coslos y Gastos por Pagar
Oftros Pasivos Corrientes
Total Pasivo Corriente

Pasivo a Largo Plazo:

Obligaciones Financieras
Total Pasivo a Largo Plazo
Total Pasivo

Patrimonio:

Reserva Legal

Otras Reservas / Utilidades Retenidas
Revalorizacion del Patrimonio

Capital Pagado

Utilidad Neta

Total Patrimonio

Pasivo + Patrimonio

2013

(180)

40

v
L4

({40)

224
(69)

¥ 155 ¥

15

' -
15

4 15 | 4
15

2014

EBS)

44

@)

224
(137)

86 ¥

42

15

27
427
42

2015 2016
17 17
48 52
65 169

224 224

(206)  (215)
187 q¥
83 178
42 83
40 a5
837” 1787
83 178

2017

232

57

289

224
(224)

289

178

1M1
289
289

Fuente: Elaboracion propia sobre modelo en Excel propio de la compafiia.
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6. HALLAZGOS

El estudio de factibilidad de un proyecto involucra inicialmente un estudio de mercado,
acompafiado por estudios técnico, organizacional, institucional, legal y ambiental, que
deben complementarse con un estudio financiero que incluya el analisis y proyecciones
en un periodo de tiempo, este varia segun el tipo de estudio, pero para el aqui
desarrollado fue de cinco afos. Esta informacion permite a los administradores tener
herramientas firmes para tomar una decision sobre la ejecucién de un proyecto; ya que
se obtiene un profundo conocimiento del producto o servicio, la competencia, los
habitos de los consumidores, las localizaciones estratégicas, el valor agregado y las
necesidades del cliente; ademas de las dimensiones econémicas del proyecto incluida

su tasa interna de retorno.

El parque automotor en Colombia esta aun en etapa de crecimiento y se espera que la
venta de vehiculos nuevos aumente un 10,1% del 2011 al 2012, pasando de 327.000
unidades a 360.000; por lo tanto la demanda de los servicios asociados a estos
también, se asume, creceran, aumentandose la necesidad de oferta en servicios de
servitecas, el cual en el mercado formal registrado en Camara de Comercio de Bogota

todavia esta por debajo de la demanda teérica del mercado en un 45,3%

Prolub S.A., por su parte, tiene como principal fortaleza en la realizacion de servitecas
propias de Gulf, un musculo financiero que lo respalda y el conocimiento del sector
automotriz y la experiencia de servitecas Gulf Express en la India; pero su gran
debilidad es la competencia interna por dichos recursos y el limitado presupuesto de

mercadeo para la implementacién de las servitecas Gulf Express propias en Colombia.

Del estudio de mercado cualitativo y cuantitativo realizado con Strategies for Business
en el publico objetivo de Bogota, se concluye que el sector de servitecas aun no esta
en madurez y un proyecto como el de los Gulf Express debe considerar que la
propuesta de valor sea coherente con el estilo de vida de su consumidor estrato 4, 5 o

6, en lugares cercanos a sus residencias (Usaquén, Suba, Chapinero o Teusaquillo) en
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donde se valoren la calidad, la honestidad, la asesoria, garantia, tecnologia y la

confiabilidad del servicio prestado.

Se determiné en un estudio previo con Strategies for Business que el metro cuadrado
urbano en las zonas de Suba, Usaquén, Chapinero y Teusaquillo era de
aproximadamente $41.619/m?, mientras que segun informacion de Gabriel Sastre,
experto en servitecas, el costo del m? en parqueaderos de grandes superficies o
centros comerciales es de aproximadamente de $14.300/m? y se tiene la ventaja de
tener un publico potencial cautivo, por lo que la implementacién inicial se hara en este

formato, para garantizar eficiencia en costos.

Un area de 300m? es la minima para ofrecer los servicios de la serviteca, Gulf Express
que incluyen alineacion, montaje y desmontaje de llantas, reparacién de llantas,
alineacién de direccion, cambio de aceite, rotacién de llantas y baterias. La inversién
en este formato es de aproximadamente $305 millones, de los cuales casi $44,3
millones corresponden a infraestructura fisica, alrededor de $180 millones a equipos y

un poco mas de $81 millones a equipos invertidos de los proveedores.

El recurso humano para cada punto de Gulf Express, en el formato de 300 m? que
trabaja un turno seis dias a la semana es de un administrador, una asistente de oficina,
tres técnicos (uno especialista en alineacion y los otros dos en llantas y lubricacion) y

una persona de aseo general (esta ultima contratada por outsourcing).

El analisis financiero realizado con proyecciones de costos, ventas y gastos por los
primeros cinco afios da en el estado de pérdidas y ganancias una utilidad neta positiva
e incremental desde primer afio y el andlisis de flujo de caja y tasa interna de retorno
apoyan desde el analisis financiero la implementacion del proyecto al tener una TIR del
28%, superior a la minima requerida por la empresa del 18%E.A. y por la presidencia
del 22% E.A.
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7. CONSIDERACIONES FINALES

La realizacion de los Gulf Express, o Puntos Directos de Gulf en Colombia por medio
de su licenciataria Prolub S.A. no solo es un negocio viable desde el punto de vista
financiero reflejado en una TIR mayor a la requerida por la empresa y su presidente,
sino que logra un posicionamiento de marca en la categoria de high performance en
Bogota; debido a que su comunicacion y visibilidad aumentaran hacia el consumidor
final en la categoria premium y generando un sentimiento aspiracional para el resto de

la comunidad.

Esta categorizacion premium se logra fortaleciendo las ventajas encontradas en el
analisis del mercado, el cual ratifica que la categoria automotriz y de servicios
asociados a este aun no esta en madurez y admite conceptos como el de los Gulf
Express que generan una fidelidad de los clientes. Para esto, la tecnologia y sobre
todo la implementacion de un CRM de cobertura nacional en la red seran los grandes
diferenciadores. Con este sistema los clientes tendran acceso desde la web a la
informaciéon de su vehiculo y el historial de mantenimiento e intervenciones y la
tranquilidad de saber que no deben preocuparse por fechas o vencimientos de SOAT,
extintor, etcétera, ya que el sistema de los Gulf Express tendra la agenda de todo lo
referente al vehiculo y lo estara notificando para que se realice a tiempo y asi la
eficiencia del carro sea la mejor, ya que con un 6ptimo mantenimiento se extienden la

vida de motor y de la llantas.

Desde el punto de vista financiero, una estructura de Gulf Express basada unicamente
en la comercializacién de lubricantes Gulf para el publico objetivo prestablecido no es
viable, por lo que el proyecto deberia involucrar los otros servicios relacionados con

llantas y baterias para hacer viable el formato.

Aunque al iniciarse el estudio de mercado se tenia como concepcion inicial (de los
empleados de Prolub S.A.) que la ubicacién mas estratégica para la implementacion
de los puntos de servicio seria cerca a los sitios de trabajo de publico objetivo, el

estudio de mercado descalificé esta posibilidad y mostré que realmente en Bogota los
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usuarios potenciales prefieren tener este servicio cerca a sus casas, para evitar

retrasos de desplazamiento desde su zona de trabajo.

Otra sorpresa del estudio de mercado fue el enfoque de las servitecas Gulf Express,
ya que este formato implementado por GOI en la India se basa en el servicio rapido de
cambio de aceite y sobre este se dirige toda su comunicacion y valor agregado. En
cambio, en el estudio realizado en Bogota se determiné que ese factor no era de
suficiente peso para generar una eleccién del servicio o fidelidad; lo que realmente el
publico objetivo valoraba era una propuesta basada en la confiabilidad, la cual se
refleja segun ellos en la infraestructura, limpieza, cumplimento en tiempos de servicio,
respaldo, calidad y tecnologia. Esta es la razén por la cual en Colombia el formato de
Gulf Express presenta cambios sustanciales sobre los otros implementados por GOI
en el mundo y ademas estas novedades estan proceso frente a la casa matriz para
que los Gulf Express tengan el cambio de enfoque de tiempo a confiabilidad no solo

en Colombia sino en los demas paises de Latinoamérica.
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