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RESUMEN 

El presente estudio analizará con datos históricos los puntos fuertes, débiles 

y limitaciones del departamento de servicio técnico de un distribuidor de 

equipos pesados, describirá las causas que los han provocado, la situación 

actual y recomendaciones parciales de acciones, que posteriormente 

volverán a ser analizadas al diseñar el plan estratégico. 

Teniendo una visión completa del departamento, su entorno y su posición 

relativa, el siguiente paso consiste en planear hacia donde quieren ir y como 

lograrlo a través de objetivos básicos que nos llevarán a la formulación de 

tácticas especificas. 

Para cada táctica se establecerá un presupuesto de implementación, con su 

programación o coordinación de acciones y un plan de contingencias. 

Por último. se expondrán las conclusiones derivadas del estudio. 



Komatsu, fue fundada en Japón a inicios de 1921 y en la actualidad en ese 

país existen muchas fábricas. Alrededor del mundo, hay varias plantas de 

producción propias y bajo convenios de asociación como por ejemplo, en 

Europa; Inglaterra, Italia y Alemania, en Asia; Indonesia y China, en 

Sudamérica; Brasil y en Norteamérica, Canadá y Estados Unidos. 

Komatsu Latin America Corporation, con sede en Miami, tiene presencia 

directa y eficaz en Centro y Sudamérica a través de su amplia red de 

distribuidores a los que brinda el soporte técnico adecuado y facilita una 

amplia disponibilidad de maquinarias, equipos y repuestos. 

Su presencia en el Ecuador se da desde aproximadamente 25 años y en 

mayo de 1994 nace en Guayaquil, un distribuidor autorizado creado con el 

propósito de cubrir todas las necesidades del mercado ecuatoriano, 

ofreciendo una gama completa de equipos para los sectores de la 

construcción, utilitario y minería, con el objetivo de proveer al cliente de 

equipos, repuestos y servicio. 

Este distribuidor posee unas instalaciones de 7000 m2, con personal 

altamente calificado en las áreas de venta de equipos, repuestos, servicio 

técnico y post venta. Entre miembros administrativo y técnico llegan a 28, 

siendo 14 las personas que pertenecen al Departamento Técnico y 14 a las 

áreas Administrativas. 



El servicio comienza mucho antes de la venta e incluye el asesoramiento 

para la selección adecuada de los equipos, la recomendación de una óptima 

combinación de modelos de acuerdo a las necesidades de cada proyecto 

Entre los innumerables productos importantes que proporciona el 

departamento de servicio técnico a los clientes están: los programas de 

diagnósticos preventivos de Komatsu que son diseñados para mantener el 

funcionamiento óptimo de su máquina, extendiendo la vida útil de la misma 

con el minimo costo y tiempo perdido. Estos programas consisten de una 

sene de pautas y pruebas de los sistemas y componentes mayores con los 

cuales se puede reconocer límites de desgaste y pronosticar, a corto plazo 

las necesidades de mantenimiento; finalmente, ofrecen diferentes tipos de 

contratos de mantenimiento y reparación. Con dichos contratos se brinda un 

plan de servicio adecuado al nivel de las necesidades solicitadas. desde un 

programa de mantenimiento periódico hasta servicios completos de 

mantenimiento y reparación. 

Una responsabilidad que tienen es atender la garantía estándar que ofrece 

la casa matriz, la misma que es de 10 meses o 1,000 horas, lo primero que 

ocurra. Esta garantía es un compromiso entre la fábrica y el cliente para 

atender cualquier reclamo sobre el funcionamiento de la maquinaria. 

Además de esta garantía oficial, están en la obligación de efectuar los 

mantenimientos de 250, 500 y 1000 horas, que conlleva a movilizaciones 



múltiples alrededor de todo el territorio ecuatoriano (costa, sierra, oriente e 

incluso la región insular). ocasionando costos de hora-hombre en viajes 

largos que no representan ingresos tangibles para el Departamento, y lo que 

es más debido a esto se originan retrasos de los trabajos en los talleres. 

Para superar estos inconvenientes y aprovechando que la casa matriz le 

delegó la distribución nacional, inauguraron en el mes de enero del presente 

una sucursal en Quito, con el propósito de poder en menor tiempo cubrir 

todas las necesidades del mercado de la región sierra y el oriente. Este 

cambio produjo otro problema que es la hora-hombre ociosa en los talleres 

de Guayaquil, ocasionando un aumento en los costos de mano de obra. 

En tal virtud, se propone como objetivo general el diseño de un plan 

estratégico para el departamento de servicio técnico de un distribuidor de 

equipos pesados, mediante el análisis de la información histórica y la 

situación actual; con la finalidad de aprovechar el tiempo disponible del 

personal técnico para minimizar costos, asegurar un crecimiento sostenido y 

mejorar el servicio. 

En el capítulo uno, se presenta el análisis de la información histórica y 

situación actual del departamento de servicio técnico, para lo cual se toman 

datos del periodo comprendido desde Julio/2001 hasta Junio/2003. De este 

análisis se obtiene información sobre el ambiente interno y externo del 

departamento de servicio técnico, en el que se observa que los recursos 



fisicos, tecnológicos y humanos son los adecuados, tienen ventajas sobre 

sus competidores y una expectativa por el comportamiento de los dientes; 

también se encuentra que no tienen definidos los procesos que siguen para 

ofrecer los servicios; por otro lado, se presenta además una evaluación del 

desempeño, en el que se puede apreciar que no cumplen en algunos casos 

con los estándares sugeridos por la casa matriz para los índices claves 

operativos y financieros. Estos aspectos que revelan la situación del 

departamento se han tabulado de la siguiente manera: 

1. Las ventas totales de los servicios técnicos, como porcentaje de 

ventas del distribuidor es bajo en comparación con estándares 

recomendados por Komatsu Latin America Corporation. 

2. El margen bruto de los servicios técnicos es bajo en comparación con 

estándares internacionales y entre el 3er. y 4to. este disminuyó en un 

7.89%. 

3. La relación entre los beneficios brutos de los servicios y los gastos 

fijos y variables totales del distribuidor es minima en comparación con 

estándares recomendados. 

4. La tasa de reposición entre el 3er. y 4to. periodo disminuyó en un 

13.63% y no está acorde con los estándares recomendados. 

S. El múltiplo salanal entre el 3er. y 4to. periodo disminuyó en un O. 78. 

evidenciando un problema en la política de facturación. 



6. Las ventas semestrales medias por técnico están disminuyendo, como 

consecuencia de la pérdida del mercado. 

7. El porcentaje de ventas de mano de obra a clientes vs. ventas totales 

de mano de obra no se encuentra dentro del parámetro recomendado. 

8. El porcentaje de ventas de mano de obra interna vs. ventas totales de 

mano de obra no se encuentra dentro del parámetro recomendado. 

9. El porcentaje de ventas de mano de obra por garantía vs. ventas 

totales de mano de obra no se encuentra dentro del parámetro 

recomendado. 

1 o. Los costos totales de los servicios técnicos como porcentaje de las 

ventas totales del departamento técnico aumentó del 3er. al 4to 

periodo en un 6.31% y no está acorde a los estándares 

recomendados. 

11 . Los salarios totales de los técnicos como porcentaje de las ventas 

totales de mano de obra del 3er. al 4to. periodo aumentaron en un 

18.5% y este porcentaje es elevado en comparación con parámetros 

recomendados 

12. Los salarios de los gerentes de servicios corno porcentaje de las 

ventas totales del departamento están elevados en comparación a los 

parámetros recomendados . 

• 



Finalmente con los resultados de los análisis se hace una evaluación FOOA 

en el que se determinan las fortalezas, oportunidades, debil idades y 

amenazas que servirán en el próximo capítulo. 

En el capítulo dos, se presenta el diseño del plan estratégico para el 

departamento de servicio técnico, en el que se explica la concepción del 

mismo desde la definición de la visión y misión, la definición de los objetivos 

y las tácticas a desarrollarse para asegurar el cumplimiento de estos. Se 

podrá observar la forma como se establecen las tácticas definitivas a partir 

de un método de jerarquización y las medidas de control para cada una. Al 

final del capitulo se muestran proyecciones para el comportamiento del 

departamento con aplicación del plan y sin aplicación de este y se enumeran 

las ventajas que produciría el plan estratégico. A continuación se muestran 

las más importantes: 

1. Las ventas totales del departamento en comparación con las ventas 

del distribuidor son mayores con la aplicación del plan. 

2. Los porcentajes de los costos totales de operaciones de los servicios 

técnicos vs. ventas del departamento son menores, esto como 

consecuencia de la disminución en la contratación de trabajos de 

terceros. 



3. El crecimiento del departamento es mantenido, siendo así que el número 

de técnicos con la aplicación del plan es de 18 en el último semestre, 

mientras que se mantendrían con 10 si no se aplica el plan. 

4. El porcentaje de horas muertas con la aplicación del plan es de 1% en 

comparación con el 24% obtenido sin aplicar el plan. (Ver cuadro 8 y 11) 

5. Por último, se cumple con todos los estándares recomendados por la 

casa matriz. 

En el capitulo tres, se presenta el presupuesto para dos años de 

implementación del plan estratégico (158,225.58 usd. de los cuales 61 ,283.13 

usd. le corresponden al distribuidor). con su programación y su respectivo plan 

de contingencia. 

Por último, en el capítulo cuatro, se enumeran las interesantes conclusiones y 

recomendaciones que se determinan en la finalización del estudio. 



111 

INDICE GENERAL 

Pág. 

RESUMEN ...... ... ... ...... ... ... .. ... ... .... ..... .. . ........ . ... ..... ...... ..... . ......... 11 

INDICE GENERAL .... .. ... ... ...... ... ... ...... ... .. ..... . ... . ...... .. ...... ...... ....... 111 

INDICE DE CUADROS...... ... ... ... ............ .... ... .. .. . ... .... .......... IV 

INDICE DE GRAFICOS ... .. . ...... ............... . .............................. V 

INDICE DE TABLAS ........... .......... ..... ....... ......... ........................ VI 

INDICE DE PLANOS .............. ... ... ... ...... ... ... . .......... ....... . .. ............. VII 

INTRODUCCION... ... ... ... ... ... ... ... ... ... ... ... ... .. . ... ... ... ... ... ... ... ......... . 1 

CAPITULO 1 

1. ANALISIS DE LA INFORMACION HISTORICA Y SITUACION ACTUAL 

DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIO TECNICO. 

1.1 Antecedentes ....... ... ... ... ... ... .. ..... .... ... ... ... ...... ... ... ......... ...... 5 



1.2 Diagnóstico ... ... .............. ... ...... .... ..... .... ..... ....................... 8 

1 2.1 Diagnóstico Interno .. .......... ...... ............ ...................... 8 

1.2.1.1 Análisis de los recursos ............ ..... ............... .... 8 

1.2.1.1.1 Análisis de los Recursos Fisicos ........... 9 

1.2.1.1.2 Análisis de los Recursos Tecnológicos ... 1 O 

1.2.1.1 .3 Análisis de los Recursos Humanos ........ 11 

1.2.1.2 Análisis de los procesos ... ... ..... . . .... ...... 14 

1.2.1.3 Evaluación del desempeño actual en comparación 

con periodos anteriores ... ... ... ... .. .... .. ... ... .......... 26 

1.2.1.4 Identificación de las fortalezas y debilidades 

internas ... ... .. . ...... ...... ... ..... .... ..... .. . ... ...... ...... 40 

1.2.2 Diagnóstico Externo ...... .. ... ............ ......... ........... . .. . .... 43 

1.2.2.1 Análisis de los competidores... .... .............. .. .... 43 

1.2.2.2 Identificación de las oportunidades y amenazas 

externas ...... ...... .............. ............ ...... _ .......... 47 

1.2.3 Evaluación de Análisis F.O.D.A ... ...... ........................ 50 

CAPITULO 2 

2. DISEÑO DE UN PLAN ESTRATEGICO PARA EL DEPARTAMENTO DE 

SERVICIO TECNICO. 

2.1 Visión y Misión.del distribuidor...... .. . .... . ... ... . . ......... . ........ 53 



V 

2.2 Diseño de un plan estratégico ... ...... ...... ... ... ... ........................ 54 

2.2.1 Objetivos básicos del departamento ........... . .. .................. 55 

2.2.2 Elección de tácticas para el departamento ... ..................... 56 

2.2.2.1 Presentación de tácticas ..... . .... ........ .................. 56 

2.2.2.2 Análisis de tácticas .... ......... ........ ...... ...... .. . ....... 58 

2.2.2.3 Elección de tácticas .. .......... . ........ ..... ................ 60 

2.2.3 Establecimiento de controles ... .... .. ... ...... ....... ... ... ........... 63 

CAPITULO 3 

3. PRESUPUESTO Y PROGRAMACION DE IMPLEMENTACION DEL 

PLAN ESTRATEGICO. 

3.1 Presupuesto general. . ..... .......... . .... ... .... ....... .. . ......... ........ . .... 77 

3.2 Programación y coordinación de acciones ........ . ... ..... ....... ......... 78 

3.3 Plan de contingencias ...... .. . ... ..... ..... ........... ... ........................ 80 

CAPITUL04 

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES .. .. ..... ......... ........ . ......... 83 

ANEXOS, APENDICES 

BIBLIOGRAFIA 



IV 

INDICE DE CUADROS 

Cuadro 1. Organigrama del Departamento de Servicio Técnico ............. ... 14 

Cuadro 2. Indices claves operativos y financieros del departamento de 

servicio técnico .. . ... ... .. . . . ... ... ......... .. ....... ... .. ... ... 27 

Cuadro 3. Distribución de ingresos por periodo ... ... . .. ··· ··· ··· ··· ... ... ..... 29 

Cuadro 4. Distribución de egresos por periodo ...... . . . ... ...... ... . .. ....... 30 

Cuadro 5. Distribución de horas del personal por periodos ... ········ .. . 34 

Cuadro 6. Proyección para la distribución de ingresos por periodos 

(aplicando plan estratégico) ... ...... ...... ... ...... ... ............ ... . .... 66 

Cuadro 7. Proyección para la distribución de egresos por periodos 

(aplicando plan estratégico) ... .......... ............ ...... .. ............. 67 

Cuadro 8 Proyección para la distribución de horas del personal 

(aplicando plan estratégico).................... ....... .. . ............... 68 

Cuadro 9. Proyección para la distribución de ingresos por periodos 

(sin aplicación del plan estratégico). ...... .. .. . ... ... ..... . .......... 70 

Cuadro 10. Proyección para la distribución de egresos por periodos 

(sin aplicación del plan estratégico) ..... . ...... ... ...... ... .. . ...... .... 71 



Cuadro 11 . Proyección para la distribución de horas del personal 

(sin aplicación del plan estratégico) .... ..... ... ..... . . ...... 72 

Cuadro 12. Presupuesto de implementación de plan estratégico del 

departamento de servicio técnico ... ... ................. ................... 79 



\/ 

INDICE DE GRAFICOS 

Gráfico 1. Comparación de proyección de util idades del departamento de 

servicio tecnico (aplicación del plan estratégico vs. no apl icación 

del plan estratégico) ... . . . . ......... ... .... .. ... .... . ...... ...... ...... .. 74 



Vl 

INDICE DE TABLAS 

Tabla 1. Indices claves operativos y financieros por periodo departamento 

de servicio técnico ............ ... ... ......... .. .... ... ... ... ... ...... ...... .. ..... 36 

Tabla 2. Potenciales fortalezas y debilidades internas.......... .. .......... .. .. .42 

Tabla 3. Potenciales oportunidades y amenazas externas ............... ... .. .. .49 

Tabla 4. Evaluación de análisis F.O.D.A ..... .. ...... ......... ... ........ . ..... .. 51 

Tabla 5 . Presentación de tácticas del departamento de servicio técnico ...... 57 

Tabla 6. Análisis de tácticas del departamento de servicio técnico .. . ... ... ... 61 

Tabla 7. Elección de tácticas del departamento de servicio técnico ...... ...... 62 

Tabla 8. Medidas de control de tácticas del departamento de servicio 

técnico .......... ... ...... ... ... ... ...... ... ... ...... ... ...... ... ......... ... ......... 65 

Tabla 9. Proyección para los indicadores de gestión para los indices d aves 

operativos y financieros del departamento de servicio técnico .. ..... 69 

Tabla 10. Proyección para los indicadores de gestión para los índices claves 

operativos y financieros del departamento de servicio técnico ...... 73 

Tabla 11 . Responsables y ejecutores de tácticas del departamento de 

servicio técnico...... .. . .. . . . . . . . ... . . . . . . . . .. . . . . . . . . . . . .. . . .. . ...... .... 81 

Tabla 12. Alternativas tácticas para el departamento de servicio técnico ..... 82 



VI I 

INDICE DE PLANOS 

Plano 1. Instalaciones del distribuidor autorizado ......... ..... ...... .. . ........... 85 

Plano 2. Instalaciones del departamento de servicio técnico ......... ............ 86 



INTRODUCCION 

El presente estudio aborda el problema que tiene el departamento de servicio 

técnico de un distribuidor para ofrecer los servicios de mantenimiento y 

reparación durante el periodo de garantía de las maquinarias vendidas por 

el los, que son realizados en sus instalaciones o en diferentes sitios del país 

Estos problemas se originan fundamentalmente a partir de la apertura de la 

sucursal de Quito. cuyo propósito fue mejorar la atención a los clientes de la 

zona norte de la Sierra y el Oriente, que produjo un aumento de la hora -

hombre ociosa en Guayaquil y por ende mayores costos de producción del 

servicio. 

La complejidad que presenta hoy el departamento de servicio técnico, 

demanda una revisión en la concepción de las herramientas de planificación 

utilizadas en los actuales momentos. 

En tal virtud. se propone como objetivo general el diseño de un plan 

estratégico para el departamento de servicio técnico de un distribuidor de 
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equipos pesados, mediante el análisis de la información histórica y la 

situación actual; con la finalidad de aprovechar el tiempo disponible del 

personal técnico para minimizar costos. asegurar un crecimiento sostenido y 

mejorar el servicio. 

En el capítulo uno, se presenfa el análisis de la información histórica y 

situación actual del departamento de servicio técnico. para lo cual se toman 

datos del periodo comprendido desde Julio/2001 hasta Junio/2003. De este 

análisis se obtiene información sobre el ambiente interno y externo del 

departamento de servicio técnico, en el que se observa que los recursos 

físicos. tecnológicos y humanos son los adecuados, tienen ventajas sobre 

sus competidores y una expectativa pór el comportamiento de los clientes; 

también se encuentra que no tienen definidos los procesos que siguen para 

ofrecer los servicios; por otro lado, se presenta además una evaluación del 

desempeño en el que se puede apreciar que no cumplen en algunos casos 

con los estándares sugeridos por la casa matriz para los indices claves 

operativos y financieros; finalmente con los resultados de los análisis se hace 

una evaluación FODA en el que se determinan las fortalezas, oportunidades, 

debilidades y amenazas. Estos aspectos que revelan la situación del 

departamento se han tabulado al final del capítulo. los mismos que servirán 

para el diseño del plan estratégico que se desarrolla en el siguiente capítulo. 
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En el capitulo dos, se presenta el diseño del plan estratégico para el 

departamento de servicio técnico, en el que se explica la concepción del 

mismo desde la definición de la visión y misión, la definición de los objetivos 

y las tácticas a desarrol larse para asegurar el cumplimiento de estos. Se 

podrá observar la forma como se establecen las tácticas definitivas a partir 

de un método de jerarquización y las medidas de control para cada una. Al 

final del capítulo se muestran proyecciones para el comportamiento del 

departamento con aplicación del plan y sin aplicación de este y se enumeran 

las ventajas que produciría el plan estratégico. 

En el capítulo tres, se presenta el presupuesto y programación del plan 

estratégico, con su respectivo plan de contingencia. 

Por último, en el capitulo cuatro se enumeran las conclusiones derivadas del 

estudio. 



CAPITULO 1 

1. ANALISIS DE LA INFORMACION HISTORICA Y 
SITUACION ACTUAL DEL DEPARTAMENTO DE 
SERVICIO TECNICO. 

La esencia de la planeación estratégica consiste en la identificación 

sistemática de las oportunidades y amenazas que surgen en el futuro, 

las que combinadas con otros datos importantes proporcionan la base 

para que una empresa tome mejores decisiones en el presente para 

explotar las oportunidades y evitar las amenazas. Planificar significa 

diseñar un futuro deseado e identificar las formas para lograrlo. 

Por lo tanto, tenemos que considerar todos los antecedentes del 

departamento de servicio técnico y establecer los objetivos del estudio, 

para poder realizar un análisis interno y externo producidos en un 

periodo de tiempo especifico. 
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1.1 Antecedentes. 

Komatsu, fue fundada en Japón a inicios de 1921 y en la 

actualidad en ese pais existen muchas fábricas. Alrededor del 

mundo. hay varias plantas de producción propias y bajo convenios 

de asociación como por ejemplo, en Europa; Inglaterra, Italia y 

Alemania, en Asia; Indonesia y China, en Sudamérica; Brasil y en 

Norteamérica; Canadá y Estados Unidos. 

Komatsu Latin America Corporation, con sede en Miami, tiene 

presencia directa y eficaz en Centro y Sudamérica a través de su 

amplia red de distribuidores a los que brinda el soporte técnico 

adecuado y facilita una amplia disponibilidad de maquinarias, 

equipos y repuestos. 

Su presencia en el Ecuador se da desde aproximadamente 25 

años y en mayo de 1994 nace en Guayaquil, un distribuidor 

autorizado creado con el propósito de cubrir todas las necesidades 

del mercado ecuatoriano, ofreciendo una gama completa de 

equipos para los sectores de la construcción, util itario y minería, 

con el objetivo de proveer al cliente de equipos, repuestos y 

servicio. 

Este distribuidor posee unas instalaciones de 7000 m2
, con 

personal altamente calificado en las áreas de venta de equipos, 
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repuestos, servicio técnico y post venta. Entre miembros 

administrativo y técnico llegan a 28, siendo 14 las personas que 

pertenecen al Departamento Técnico y 14 a las áreas 

Administrati vas. 

El servicio comienza mucho antes de la venta e incluye el 

asesoramiento para la selección adecuada de los equipos, la 

recomendación de una óptima combinación de modelos de 

acuerdo a las necesidades de cada proyecto 

Entre los innumerables productos importantes que proporciona el 

departamento de servicio técnico a los clientes están: los 

programas de diagnósticos preventivos de Komatsu que son 

diseñados para mantener el funcionamiento óptimo de su máquina, 

extendiendo la vida útil de la misma con el minimo costo y tiempo 

perdido. Estos programas consisten de una serie de pautas y 

pruebas de los sistemas y componentes mayores con los cuales se 

puede reconocer límites de desgaste y pronosticar, a corto plazo 

las necesidades de mantenimiento. 

Por último ofrecen diferentes tipos de contratos de mantenimiento y 

reparación. Con dichos contratos se brinda un plan de servicio 

adecuado al nivel de las necesidades solicitadas, desde un 
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programa de mantenimiento periódico hasta servicios completos de 

mantenimiento y reparación. 

Una responsabilidad que tienen es atender la garantia estándar 

que ofrece la casa matriz, la misma que es de 1 O meses o 1,000 

horas, lo primero que ocurra. Esta garantía es un compromiso 

entre la fábrica y el diente para atender cualquier reclamo sobre el 

funcionamiento de la maquinaria. Además de esta garantía oficial, 

están en la obligación de efectuar los mantenimientos de 250, 500 

y 1000 horas, que conlleva a movilizaciones múltiples alrededor 

de todo el territorio ecuatoriano (costa, sierra, oriente e incluso la 

región insular), ocasionando costos de hora-hombre en viajes 

largos que no representan ingresos tangibles para el 

Departamento. y lo que es más debido a esto se originan retrasos 

de los trabajos en los talleres. Para superar estos inconvenientes 

y aprovechando que la casa matriz le delegó la distribución 

nacional, inauguraron en el mes de enero del presente una 

sucursal en Quito, con el propósi to de poder en menor tiempo 

cubrir todas las necesidades del mercado de la región sierra y el 

oriente. Este cambio produjo otro problema que es la hora-hombre 

ociosa en los talleres de Guayaquil, ocasionando un aumento en 

los costos de mano de obra. 
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1.2 Diagnóstico. 

Antes de llevar a cabo un programa estratégico de planeación es 

importante tener un amplio conocimiento de lo que tienen en mente 

los directivos y cómo opera el sistema. 

Por esto se deben identificar aquellos elementos pasados y 

presentes relacionados con el ambiente interno y externo del 

departamento de servicio técnico. 

1.2.1 Diagnóstico Interno. 

Implica el análisis de los recursos de que dispone el 

departamento de servicio técnico para sus operaciones, de la 

estructura organizacional, sus aspectos positivos y negativos, 

la evaluación del desempeño actual en comparación con 

periodos anteriores y una identificación de fortalezas y 

debilidades internas. 

1.2.1.1 Análisis de los Recursos. 

Estos recursos se encasillarán en físicos, 

tecnológicos y humanos. 
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1.2.1.1.1 Análisis de los Recursos Físicos. 

Para el anafisis de estos recursos se lo ha 

subdividido en: Infraestructura, Equipos y 

Herramientas y Vehículos. 

Infraestructura. La extensión de todo el 

d istribuidor es de 7000 m2 de los cuales 

aproximadamente 4800 m2 pertenecen al 

departamento de servicio técnico. (Planos 1 

y 2, páginas 85 y 86) 

Equipos y Herramientas. Son los 

necesarios para efectuar una correcta 

atención al cliente, en el apéndices A se 

muestra fa clasificación de los equipos 

(medición, trabajo y otros) y en el apéndice 

B están fas clases de herramientas (trabajo 

y ajuste). 

Vehículos. Disponen de una camioneta 

marca MAZDA, modelo 62200, año 2002, 

un camión marca KIA, modelo 812700, año 

2001 y un carro marca NIVA, modelo 4x4, 

año 2001 . 
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1.2.1.1.2 Análisis de los Recursos Tecnológicos. 

Poseen una biblioteca con 600 manuales 

de Operación y Mantenimiento, Taller y de 

Partes, acceso a una biblioteca de 

publicaciones electrónica sobre repuestos y 

herramientas recomendados, manuales de 

Operación y Mantenimiento. Taller y de 

Partes y boletines de servicios. 

Tienen un sistema administrativo de control , 

el mismo que sirve para establecer los 

ingresos y egresos, controlar y determinar la 

cantidad de las horas pagadas. pérdidas 

programadas de servicio, facturadas a 

clientes o no clientes y las horas muertas, el 

costo de hora hombre y el número de 

técnicos por semestre. 

Por último, tienen una base de datos de las 

maquinarias que atienden (en periodo de 

garantía o fuera de este) con información 

(propietario, última ubicación, modelo, 

número de serie, fechas de todas las 
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reparaciones o mantenimientos llevados a 

cabo, lectura del horómetro, tiempo de 

duración y breve descripción del trabajo 

realizado} que identifican la misma. 

1.2.1.1 .3 Análisis de los Recursos Humanos. 

Cuentan con 14 personas entre ingenieros, 

técnicos, personal de compras, seguridad, 

limpieza, asistentes y ayudantes. (Ver 

cuadro 1, página 12). Una descripción de 

cargos se detalla a continuación: 

Gerente Técnico. Dirige, evalúa y controla 

todos los trabajos del departamento, 

también imparte los tiempos de duración 

estimados de cada trabajo, es el encargado 

de dictar los cursos a los técnicos del 

departamento del distribuidor o los cursos 

de operación y mantenimiento a los 

técnicos u operadores de los cl ientes. 



CUADRO 1 
ORGANIGRAMA DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIO TECNICO 

Gerente Técnico 
1 

Gerente Administrativo 

Asistente 
Técnico -Administrativo 

1 

1 1 1 

1 Limpieza 1 1 Compras 11 Seguridad 1 

1 

Técnico Mecánico 1 Técnico Mecánico 2 Técnico Mecánico Técnico Soldador 
' 

Ayudante 1 Ayudante 2 Ayudante 3 Ayudante 4 

NOTA: No figuran en este organigrama los dos trabajadores de la sucursal de Quito. (Un técnico y un asistente). 

FUENTE: 
Departamento de Servicio Técnico de DITECA S.A. -...., 
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Gerente Administrativo. Se encarga de la 

planeación y organización de los trabajos 

del departamento. Controla el cumplimiento 

de los cronogramas y los procesos, lleva a 

cabo la supervisión de la correcta 

utilización del sistema administrativo de 

control. Realiza con el Gerente Técnico los 

presupuestos y ventas de los trabajos y 

comparte con el la responsabilidad de 

atender las solicitudes de trabajos de los 

clientes, las metas de los propietarios del 

distribuidor y los reclamos de garantía a la 

casa matriz. 

Asistente Técnico - Administrativo. Es el 

receptor de los pedidos de trabajos de los 

clientes, además efectúa la facturación y 

cobro de los mismos, lleva al dia la base de 

datos de clientes y el sistema de control 

además atiende todos los pedidos de los 

gerentes del departamento, controla a las 

personas encargadas de compras, limpieza 

y seguridad. 
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Técnicos. Resuelven con la supervisión y 

dirección del Gerente Técnico los 

problemas de las maquinarias, elaboran el 

listado de los repuestos necesarios para las 

reparaciones. 

Asistentes. Asisten a los técnicos en las 

reparaciones, son los responsables de las 

herramientas. 

1.2.1.2 Análisis de los Procesos. 

Los procesos son un conjunto de tareas que se 

ejecutan para realizar el mismo trabajo, y que tienen 

como finalidad dar un servicio satisfactorio al cliente 

(interno o externo), estos son: 

Recepción y entrega de maquinaria. Lo utilizan 

cuando reciben o entregan una maquinaria, sea esta: 

nueva, antes de la entrega al cliente o usada, 

cuando los clientes la trasladan a los talleres del 

distribuidor para efectuar una reparación. Se clasifica 
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en recepción-entrega de maquinaria nueva y 

recepción-entrega de maquinaria usada 

El proceso de recepción-entrega de maquinaria 

nueva se lo puede establecer con las siguientes 

actividades u operaciones: 

1. Llegada de la maquinaria a los talleres. 

2. Ingreso de los datos de la misma (modelo. 

número de serie de la maquinaria, modelo y 

número de serie del motor y el horómetro). 

3. Verificación de la existencia de manuales y 

herramientas. 

4 Chequeo de sistemas de enfriamiento y 

lubricación. 

5 Revisión de componentes y repuestos. 

6. Efectuar pruebas de funcionamiento. 

7. Chequear estado de pintura de carrocería. 

8. Llenar formularios de recepción y elaborar informe 

para la entrega. 

9. Firmar con el cliente los formularios y entregar la 

maquinaria. 

1 O. Dictar curso de Operación y Mantenimiento al 

• operador y/o mecánico del cliente. 
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11. Informar a la matriz de la entrega satisfactoria. 

El flujo del proceso está en el anexo 1. 

El proceso de recepción-entrega de maquinaria 

usada se lo puede establecer con las siguientes 

actividades u operaciones: 

1. Llegada de la maquinaria a los talleres. 

2. Verificar el modelo y número de serie de la 

maquinaria, el modelo y número de serie del 

motor y el horómetro, con esta información 

consultar en la base de datos cuando fue la última 

vez que se le efectuó alguna reparación y de que 

tipo. 

3. Firmar con el cl iente formulario de recepción de 

maquinaria. 

4. Realizar una prueba de funcionamiento para 

determinar que tipo de problema existe y si es 

necesario la contratación de trabajos de terceros. 

S. Elaborar una requisición de repuestos y entregarla 

al cliente con el presupuesto estimado de costos 

de reparación. 
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6. Pedir al cliente la cancelación del 50% del valor 

del presupuesto. 

7. Recibir todos los repuestos, ya sea del cliente o 

del Departamento de Partes. 

8. Efectuar reparación 

9. Chequeo de sistemas de enfriamiento y 

lubricación. 

1 O. Efectuar pruebas de funcionamiento. 

11 . Enviar factura al cl iente por el trabajo realizado. 

12. Informar al cliente que la maquinaria está lista, asi 

mismo pedirle que cancele el valor restante del 

traba¡o. 

13. Llenar acta de entrega de maquinaria e ingresar 

en la base de datos la fecha de entrega de la 

maquinaria y la descripción del trabajo realizado. 

14. Firmar con el cliente el acta de entrega de 

maquinaria. 

15. Entregar maquinaria s1 se ha recibido la 

cancelación de los trabajos. 

El nujo del proceso está en el anexo 2. 
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Requisición de Repuestos. Cuando han efectuado 

la evaluación a la maquinaria, los técnicos llenan una 

solicitud con todos los repuestos implicados en la 

reparación de la misma, se la entregan al 

Departamento de Partes del Distribuidor y ellos se 

encargan de poner a su disposición los repuestos 

sohatados: ya sean estos para trabajos en periodo 

de garantía o para trabajos fuera del mismo (previa 

autorización y compra del cliente). (Ver modelo de 

solicitud en el apéndice D). 

El proceso de requisición de repuestos se lo puede 

establecer con las siguientes actividades u 

operaciones: 

1. Determinar si la necesidad del repuesto es por 

garantía de fábrica o para reparación solicitada 

por el cliente. 

2. Llenar requisición de repuestos y entregarla al 

Departamento de Partes si es por concepto de 

garantía y al cliente si es para reparación. 

3. Rec1b1r todos los repuestos. 
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Compras o Contrataciones de Trabajos de 

Terceros. Lo aplican cuando necesitan hacer 

compras (materiales, suministros y herramientas), 

alquiler de transporte (cuando se necesita entregar 

una maquinaria nueva) o contrataciones de trabajos 

de terceros (rectificadora de motores, calibración o 

reparación de bomba de inyección, electromecánico o 

pintado de maquinarias), poseen una base de 

proveedores para bienes o servicios. 

El proceso de compras se lo puede establecer con 

las siguientes actividades u operaciones: 

1. Verificar la solicitud de compras y determinar si es 

para compras de herramientas (para el taller o 

para entregar con maquinaria nueva), materiales o 

suministros (para el taller, garantía de trabajo o de 

maquinaria y cliente interno o externo), cotizar en 

tres diferentes lugares y escoger la mejor opción 

2. Si la solicitud es para herramientas del taller; 

comprar, inventariar y entregar herramientas a un 

asistente e ingresar según política interna el valor 

de las mismas en el sistema de control. 
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3. Si la solici tud es para herramientas de maquinaria 

nueva; comprar, inventariar y embalar hasta su 

entrega las herramientas e ingresar según política 

interna, el valor de las mismas en el sistema de 

control. 

4. Si la solicitud es para suministros o materiales 

para el taller, garantía de trabajo, cl iente interno o 

garantía de maquinaria; comprar, entregar a un 

técnico o asistente e ingresar según política 

interna, el valor de lo adquirido en el sistema de 

control. 

5. Si la solicitud es para suministros o materiales 

para cliente externo; pedir autorización al cliente 

para adquisición, comprar, entregar a un técnico 

o asistente e ingresar según política interna, el 

valor de lo adquirido en el sistema de control. 

El flujo del proceso está en el anexo 3. 

El proceso para contratar trabajos de terceros se lo 

puede establecer con las siguientes actividades u 

operaciones: 
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1. Determinar si se necesita transportar maquinaria o 

contratar servicios prestados. 

2. Si se necesita transportar maquinaria; cotizar con 

el servicio de transporte del distribuidor, llenar 

acta de entrega recepción de maquinaria nueva, 

firmar con el transportista el acta, ordenar 

embarque de maquinaria e ingresar según política 

interna, el valor de la transportación 

3. Si se necesita contratar servicios prestados, 

determinar si el trabajo es para el tal ler, garantía 

de trabajo o de maquinaria y cliente interno o 

externo y luego acordar con el proveedor de 

servicio el valor, la forma de pago y el tiempo de 

entrega. 

4. Si el trabajo es para el taller, garantía de trabajo, 

cliente interno o garantía de maquinaria; ordenar 

realización del trabajo e ingresar según política 

interna, et valor del mismo. 

5. Si el trabajo es para cliente externo; pedir al 

cliente autorización para realizar el trabajo, 

ordenar su ejecución e ingresar según política 

interna, el valor del mismo. 

-

-
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El flujo del proceso está en el anexo 4. 

Control de Vehículos. Llevan un control vehicular, 

con una hoja de control que es llenada en su totalidad 

dos veces por mes o antes y después de cada 

movilización fuera de la provincia. (Ver apéndice D). 

Mantenimiento o Servicio Técnico dentro del 

periodo de Garantía. Debido a la garantía de fábrica 

están en la obligación de efectuar de manera gratuita 

los mantenimientos de 250, 500 y 1000 horas o 10 

meses lo que ocurra primero, además dentro de este 

periodo deben atender cualquier reclamo por falla de 

la maquinaria, por eso lo usan cuando un cliente 

solicita un mantenimiento, visita técnica o reparación 

que está dentro del periodo de garantía. 

El proceso para el mantenimiento o reparación 

(dentro del periodo de garanlia) se lo puede 

establecer con las siguientes actividades u 

operaciones: 

1. Existe un llamado o comunicado de un cliente 

informando la lectura del horómetro y la ubicación 

exacta de la maquinaria. 

--~==~------------...... ---------==---=--
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2. Si la maquinaria necesita mantenimiento; informar 

al cliente el listado de aceites y filtros que se 

necesitan. Si el cliente desea que se le provea de 

filtros entonces llenar requisición de repuestos y 

entregarlo al Departamento de Partes, caso 

contrario pedir al cliente confirmación de tenencia 

de todos los filtros. Si el cliente desea que se le 

provea de aceites entonces aplicar el proceso de 

compras y luego emitir y enviar factura de aceites 

al cliente, caso contrario pedir al cl iente 

confirmación de tenencia de todos los aceites. 

Calcular el valor de costo de viaJe e ingresar 

según polittca interna el valor del viaje en el 

sistema de control. Efectuar mantenimiento y 

enviar reporte de servicio a la casa matriz (Miami). 

3. Si la maquinaria presenta algún problema; 

confirmar el tipo de falla que presenta, de acuerdo 

a la falla, llenar requisición de repuestos y 

entregarla al Departamento de Partes. Calcular el 

valor de costo de viaje e ingresar según política 

interna el valor del viaje en el sistema de control. 

Retirar repuestos y efectuar reparación de 
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maquinaria en sitio, luego enviar reporte de 

servicio a la casa matriz (Miami). 

4. Si es necesario trasladar la maquinaria hasta los 

talleres aplicar proceso de recepción-entrega de 

maquinaria usada. 

El flujo del proceso está en el anexo 5. 

Mantenimiento o Servicio Técnico fuera del 

periodo de Garantía. Lo util izan cuando un cliente 

solicita mantenimiento, visita técnica o reparación de 

maquinaria que está fuera del periodo de garantía. 

El proceso para el mantenimiento o reparación (fuera 

del periodo de garantía) se lo puede establecer con 

las siguientes actividades u operaciones: 

1. Existe un llamado o comunicado de un cliente 

informando la lectura del horómetro y la ubicación 

exacta de la maquinaria. 

2. Si la maquinaria necesita mantenimiento; entregar 

al cliente el presupuesto por el costo del viaje y 

mano de obra, pedir la cancelación del 50% del 

valor del presupuesto y proporcionar el listado de 

aceites y filtros que se necesitan. Si el cliente 



desea que se le provea de filtros entonces llenar 

requisición de repuestos y entregarlo al 

Departamento de Partes, caso contrario pedir al 

cliente confirmación de tenencia de todos los 

filtros. Si el cliente desea que se Je provea de 

aceites entonces aplicar el proceso de compras y 

luego emitir y enviar factura de aceites al cliente. 

caso contrario pedir al cliente confirmación de 

tenencia de todos los aceites. Ingresar según 

política interna el valor del viaje en el sistema de 

control. Efectuar mantenimiento, enviar reporte de 

servicio a la casa matriz (Miami) y factura el 

cliente por el mantenimiento. 

3. S1 la maquinaria presenta algún problema; 

confirmar el tipo de falla que presenta, entregar al 

cl iente el presupuesto por el costo de viaje y mano 

de obra, pedir la cancelación del 50% del valor del 

presupuesto y de acuerdo a Ja falla , llenar 

requisición de repuestos y entregarla al 

Departamento de Partes. Ingresar según política 

interna el valor del viaje en el sistema de control. 

Retirar repuestos y efectuar reparación de 
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maquinaria en sitio, luego enviar factura al cliente 

por la reparación. 

4. Si es necesario trasladar la maquinaria hasta los 

talleres aplicar proceso de recepción-entrega de 

maquinaria usada. 

El flujo del proceso está en el anexo 6 

Cabe señalar que ningún proceso tienen definido, y 

por esto tienen continuos problemas por pérdidas de 

tiempo al efectuar trabajos rehechos o conflictos 

entre sus miembros por falta de comunicación. 

1.2.1.3 Evaluación del desempeño actual en comparación 

con periodos anteriores. 

Los índices claves operativos o financieros que se 

utilizan para medir el desempeño actual del 

departamento de servicio técnico en comparación con 

periodos semestrales anteriores son los que se 

describen en el cuadro 2, página 27. 



CUADRO 2 
INDICES CLAVES OPERATIVOS Y FINANCIEROS DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIO TECNICO 

NOMBRE FORMULA 

Ventas totales de los servicios técnicos como porcentaje de Ventas totales del de11arli!!I!!!nl2 d!! li!!~S<iQ 
ventas del distribuidor. Ventas totales del distribuidor 

Margen bruto de los servicios técnicos B¡¡n¡¡fis¡iQ J;¡r!JtQ de los serviciOli t~ni,Qli · ' . Ventas totales de servicios técnicos 

Contribución del departamento de servicio técnloo a la tasa de Beneficio bruto de los se¡yls¡IQli ¡~s¡¡¡ls¡s¡i¡ 
absorción • del 11 O % Costos fijos y variables del distribuidor 

Tasa de Reposición Total de horas vendidas 
Total de horas pagadas 

Múl1iplo Salarial Tarifa gor mano de obra al ~ll!!!ll!! 
Salario medio por hora del técnico 

Ventas semestrales medias por técnico Ventas lolales de manQ d!! Qbra 
Numero de técnicos 

Ventas externas de mano de obra como porcentaje de las Ventas de maoQ !lii: Ql;¡[íl l! IQli s¡li¡¡nl!lli !!lSl!!r!JQli 
ventas totales de mano de obra Ventas totales de mano de obra 

Ventas internas de mano obra oomo poroentaje de las ventas Ventas de mano de obra a los clientes ln¡¡¡rnos 
totales de mano de obra Ventas totales de mano de obra ..., 

..... 



' 

NOMBRE 
... 

FORMULA 

Ventas de servicios de garantía corno porcentaje de las ventas V¡¡ntaª !;le !!lilno d¡¡ obra ¡¡or garantía 
ventas totales de mano de obra Ventas totales de mano de obra 

Costos totales del departamento de servicio técnico como QQ~tos IQJale§ (fijoª Y. varl2bles) del dS112artªmentQ de s¡¡rviciQ 
porcentaje de las ventas totales del departamento técnico Ventas totales del departamento de servicio 

Salarios totales de los técnicos como porcentaje de las ventas Sí!la!:lQ§ Y. l2!l!Stacl2oes !Qtale§ !;le IQ§ !écoi~s 
totales de mano de obra Ventas totales de mano de obra 

Salarios totales de los gerentes de servicio como porcentaje de SalariQS y_ ¡¡rgsta~iQne§ JQtal!i!§ de IQ§ ger¡¡nte§ !:Jg S!i!rvicio 
las ventas totales del departamento técnico Ventas totales del departamento de servicio 

• Se define la tasa de absorción como et cociente que obtiene de dividir los beneficios brutos totales del departamento de repues- \ . 
tos y servicio técnico para los gastos generales del distribuidor. " ,..,_

172
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~ ''>le'.'"""'?~$ 
•• Se define al beneficio bruto de los servicios corno la diferencia de las ventas totales del departamento de servicio y los salarios ~~ ~ , ~F~ ~ .,...... 
de los técnicos. • '.' ·:u:'.\~~-' ...i.. * \ ::· · \ol \· .;, o 

-· "·~·~­,, ;.:. 'v~ ' ~ -...,.-

FUENTE: 
TALLER DE ENTRENAMIENTO PARA GERENTES DE SERVICIOS DE REPARACION Y DE PARTES PARA AMERICA 

9:- ~<! . -·- -



Los periodos de medición son cuatro: 

Periodo 1: Julio 01 - Diciembre 01. 

Periodo 2: Enero 02 - Junio 02. 

Periodo 3: Julio 02 - Diciembre 02. 

Periodo 4: Enero 03 - Junio 03. 

Distribución de Ingresos por periodo. 

28 

Se muestran todos los ingresos del departamento de 

servicio técnico por concepto de mano de obra a 

clientes, ínter - departamental, garantia, por 

operación taller y vehículo, otros servicios, servicios 

prestados y repuestos. (Ver cuadro 3, página 29). 

Distribución de Egresos por periodo. 

Se muestran los costos del departamento se los ha 

clasificado en fijos; cuando son egresos por 

conceptos administrativos, oficinas, mejoramientos de 

servicios, mercadeo, servicios básicos y 

depreciación, y variables si son egresos por mano de 

obra a clientes, inter - departamental, garantía, por 

operación taller y vehículo, otros servicios, servicios 

prestados, y repuestos; (Ver cuadro 4, página 30). 



Los periodos de medición son cuatro: 

Periodo 1: Julio 01 - Diciembre 01 . 

Periodo 2: Enero 02 - Junio 02. 

Periodo 3: Julio 02 - Diciembre 02. 

Periodo 4: Enero 03 - Junio 03. 

Distribución de Ingresos por periodo. 

28 

Se muestran todos los ingresos del departamento de 

servicio técnico por concepto de mano de obra a 

clientes, inter departamental, garantía, por 

operación taller y vehículo, otros servicios, servicios 

prestados y repuestos. (Ver cuadro 3, página 29). 

Distribución de Egresos por periodo. 

Se muestran los costos del departamento se los ha 

clasificado en fi jos; cuando son egresos por 

conceptos administrativos, oficinas, mejoramientos de 

servicios, mercadeo, servicios básicos y 

depreciación; y variables si son egresos por mano de 

obra a clientes, inter - departamental, garantía, por 

operación taller y vehículo, otros servicios, servicios 

prestados, y repuestos; (Ver cuadro 4, página 30). 



CUADRO 3 
DISTRIBUCION DE INGRESOS POR PERIODO (USO) 

Cliente 19, 100.03 18,236.78 28,002.61 
lnter - Departamental 5,91 0.00 13,718.48 15,702.78 

o Garantía 0.00 5,782.97 5,204.68 1-
Q. Operación Taller 6,053.96 6,638.56 7,615.51 w o 

Operación Vehículo 6,887.30 18,092.85 12,490.07 z 
o Otros Servicios 4,592.49 7, 173.07 8,824.16 o 

Servicios Prestados 8,157.73 11,549.07 14,780.1 0 
Repuestos 6,600.00 37,302.02 28,536.31 
Sumatoria 57,301.51 118,493.78 121, 156.22 

FUENTE: 
Departamento de Servicio Técnico de DITECA S.A. 

23,957.791 
12,954.80 
4,395.06 
8,461.68 

14,988.09 
5, 147.43 

13,794.76 
21 ,731.50 

105,431.09 

"' "' 



CUADR04 
DISTRIBUCION DE EGRESOS POR PERIODO (USO) 

Cl iente 6,341.92 12, 121 .70 11,121.70 
lnterdepartamental 4,995.65 8,388.95 9,01 9.22 

(/) Garantía 0.00 2,583.43 2,075.09 w .... 
Operación Taller 4,717.44 5,327.52 6,026.98 m 

~ Operación Vehículo 5,790.65 16,387.68 16,633.75 a: 
o ~ Otros Servicios 4,614.03 7,039.60 8,740.22 1-c. Servicios Prestados 8,359.09 9,004.28 13,022.53 w 
(.) 

Repuestos 716.91 23, 191.06 15,540.18 z o Administrativos 6,923.97 7,760.28 7,342.1 2 (.) 

Oficina 357.46 249.50 333.83 
(/) 

Meioramlentos de Servicios 690.21 1,309.11 1,299.56 o 
::i Mercadeo 0.00 3,657.03 2,377.07 ... 

Servicio Básicos 1,045.60 880.00 1,251.64 
Depreciación (3%) 1,336.59 2,937.00 2,843.52 
Sumatoria 45,889.51 100,837.15 97,627.39 

FU ENTE: 
Departamento de Servicio Técnico de DITECA S.A. 

13,806.48 
9,334.92. 
3,260.96 
6,696.64 

15,524.83 
5,098.46 

12, 154.36 
11,834.45 
6,975.02 

297.92 
1,044.64 
1,910.80 
1,006. 13 
2,668.37 

91 ,613.98 

,,, 
o 
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Distribución de horas del personal por periodo. 

Se muestran la distribución de horas pagadas por 

concepto de pérdidas programadas, para servicio, 

facturadas a clientes, facturadas a no cl ientes y horas 

muertas, además los costos de hora/hombre, la venta 

de hora/hombre a cliente, la venta de hora hombre a 

no clientes (interdepartamental y garantía) y el 

número de técnicos por periodo. (Ver cuadro 5, 

página 34). Una breve explicación de los valores del 

cuadro 5, se detalla a continuación: 

1. Las horas pagadas se obtiene de la suma del 

promedio de horas y promedio de sobretiempo. 

2. Las horas por pérdida programada, se obtiene de 

la suma de las vacaciones, días feriados, 

enfermedad y falta no anticipada. 

3. Las horas para servicio, se obtiene de la suma de 

los entrenamientos, trabajos rehechos, pol itica sin 

facturación y trabajos para el departamento. 

4. Las horas facturadas a clientes son todas las 

horas que el técnico a utilizado para realizar una 

reparación o mantenimíento pagado por un 

cliente. 

- --------- --- - -



5. Las horas facturadas a no clientes son todas las 

horas que el técnico a empleado para atender 

requerimientos de los departamentos de 

Maquinarias y Repuestos, así como también dar 

los servicios en periodo de garantía. 

6. Las horas muertas, no están documentadas, y se 

obtienen de la diferencia del total de horas 

pagadas con las pérdidas programadas, horas 

para servicio, horas facturadas a clientes y horas 

facturadas a no clientes. 

7. El costo de hora - hombre se lo obtiene con la 

relación de los egresos por concepto de mano de 

obra a cliente (cuadro 4) y el número de horas 

facturadas a clientes por técnico, otra forma de 

calcular el costo de hora hombre es con la 

relación de la suma de los egresos por concepto 

de mano de obra interdepartamental y garantía 

(cuadro 4) y el número de horas facturadas a no 

clientes por técnico. 

8. El valor de venta de hora - hombre a clientes se 

lo obtiene de la relación de los ingresos por 

concepto de mano de obra a cliente (cuadro 3) y 



el número de horas facturadas a clientes por 

técnico 

9. El valor de la venta hora - hombre a no clientes 

se Jo obtiene de la relación de la suma de los 

ingresos por concepto de mano de obra 

interdepartamental y garantía (cuadro 3) y el 

número de horas facturadas a no clientes por 

técnico. 

,.c.SPo 
/ ,$; ;:: '( 
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CUADRO 5 
DISTRIBUCION DE HORAS DEL PERSONAL POR PERIODOS 

Periodo 1 Periodo 2 Periodo 3 Periodo 4 

Promedio de horas 1 760 1 829 960 1 960 1 
Promedio de sobretiempo 1 195 1 344 1 325 1 225 

TOTAL HORAS PAGADAS 955 1173 1285 1185 

Vacaciones 1 44 1 44 1 44 1 44 

Días Feriados 64 56 64 56 

Enfermedad 18 32 25 32 

Falta no anticipada 18 1 24 11 21 11 28 1 
PERDIDA PROGRAMADA 144 156 154 160 

Entrenamiento 1 40 11 48 iEE 40 

Trabajos Rehecho 25 1 32 1 29 24 

Política sin facturacion 40 

l 
64 

~ 52 1 48 1 
Trabajos para el departamento 24 48 36 11 40 1 
HORAS PARA SERVICIO 129 192 161 152 

11 1~1 Horas Facturada a Cliente 369 11 383 i¡ 479 

Horas Facturada No Cliente 290 11 34ó 478 1 1 

HORAS MUERTAS 1 23 11 96 11 14 11 152 1 

1 3% 11 9% 11 1% 11 15% 1 

Costo Hora - Hombre (usd) 2.15 11 2.88 1 2.32 3.66 

Venta Hora - Hombre (usd) a Clientes 6.47 1 4.33 5.85 6.35 

Venta Hora - Hombre (usd) a no Clientes 2.55 11 5.12 1 4.37 5.04 

11 DE TECNICOS 8 11 11 1 10 10 

FUENTE: 
Departamento de Servicio Técnico de DITECA S.A. 
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Al efectuar las operaciones del cuadro 2 utilizando los 

datos de los cuadros 3, 4 y 5, se determinan por 

periodo los indices operativos o financieros, los que 

son presentados en la tabla 1, página 36, y con estos 

se pueden establecer los problemas existentes en el 

departamento de servicio técnico. los mismos se 

enumeran a continuación: 

1. Las ventas totales de los servicios técnicos, como 

porcentaje de ventas del distribuidor es bajo en 

comparación con estándares recomendados por 

Komatsu Latín America Corporation (Ver anexo 7). 

2. El margen bruto de los servicios técnicos es bajo 

en comparación con estándares internacionales 

(ver Anexo 7) y entre el 3er. y 4to. Este disminuyó 

en un 7.89%. 

3. La relación entre los beneficios brutos de los 

servicios y los gastos fijos y variables totales del 

distribuidor es mínima en comparación con 

estándares recomendados. (Ver anexo 7, 

contribución del departamento de servicio 

técnico). 

- --= =--:::_ __ ~- ------------ - - - -



TAl!ILA 1 
INDICES CLAVES OPERATIVOS Y FINANCIEROS POR PERIODO 

DEPARTAMENTO DE SERVICIO TECNICO 

PERIODO .. INDICE OPERATIVO O FINANCIERO 
.._ 

3 

Ventas totales de los servicios técnicos como porcentaje de ventas del distribuidor 1.53% 2.84% 2.84% 4.78% 

Margen bruto do los servicios técnicos 23.86% 12.36% 22.03% 14.14% 

Contribución del departamento de servicio técnico a la tase de absorción del 110% 0.46% 0.44% 0.78% 0.84% 

Tasa de Reposición 69.01% 62.15% 74.47% 60.84% 

Mliiliplo Salarial 3.01 1.50 2.52 1.74 

Venias semestrales medias por técnico 3126.25 3430.75 4891.01 4130.76 

Combinación de ventas da servicios 

Venias de mano de obra a olianles como porcenlaje de las ventas totales de mano de obra 76.37% 48.32% 57.25% 58.00% 

Ventas Internas de mano obra como porcentaje de las venias tolaies de mano de obra 23.63% 36.35% 32.11% 31.36% 

Ventas do servicios da garantla como porcentaje de las ventas totales de mano de obra 0.00% t5.32% 10.64% 10.64% 

Costos totales de operaciones de los servicios técnicos como porcentaje de las ventas 

Costos tolales de los servicios técnicos como porcentaje de las ventas lotaies del departamento técnico 80.08% 85.10% 80.58% 86.89% 

Salarios totales de los técnicos como porcentaje de las ventas totales de mano de obra 45.33% 61.20% 45.42% 63.92% 

Salarios totales de los gerentes da servicios como porcentaJe da las ventas totales del departamento técnico 12.08% 6.55% 6.06% 6.62% 

FUENTE: 
Departamento de Servicio Técnico de DITECA S.A. "'' °' 
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4. La tasa de reposición entre el 3er. y 4to. periodo 

disminuyó en un 13.63% y no está acorde con los 

estándares recomendados. 

5. El múltiplo salarial entre el 3er. y 4to. periodo 

disminuyó en un 0.78, evidenciando un problema 

en la política de facturación. 

6. Las ventas semestrales medias por técnico están 

disminuyendo, como consecuencia de la pérdida 

del mercado. 

7. El porcentaje de ventas de mano de obra a 

clientes vs. ventas totales de mano de obra no se 

encuentra dentro del parámetro recomendado (ver 

anexo 7). 

8. El porcentaje de ventas de mano de obra interna 

vs. ventas totales de mano de obra no se 

encuentra dentro del parámetro recomendado (ver 

anexo 7). 

9. El porcentaje de ventas de mano de obra por 

garantía vs. ventas totales de mano de obra no se 

encuentra dentro del parámetro recomendado (ver 

anexo 7). 
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10. Los costos totales de los servicios técnicos como 

porcentaje de las ventas totales del departamento 

técnico aumentó del 3er. al 4to. periodo en un 

6.31 % y no está acorde a los estándares 

recomendados (ver anexo 7). 

11. Los salarios totales de los técnicos como 

porcentaje de las ventas totales de mano de obra 

del 3er. al 4to. periodo aumentaron en un 18.5% y 

este porcentaje es elevado en comparación con 

parámetros recomendados (ver anexo 7). 

12. Los salarios de los gerentes de servicios como 

porcentaje de las ventas totales del departamento 

están elevados en comparación a los parámetros 

recomendados {ver anexo 7). 

13. Por último, en el cuadro 5 se observa un 

incremento de 70% en Jos costos de mano de 

obra, entre el 1 er. y 4to. periodo. 

Para poder resolver estos problemas. se describen 

algunas recomendaciones que podrían tomarse en 

cuenta a la hora de diseñar el plan estratégico. 

-
--- - ---
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1 . Aumentar las ventas totales del departamento de 

servicio técnico en un 60% anual. 

2. Aumentar el margen bruto de los servicios de 

reparaciones a 50%. 

3. Aumentar la contribución del departamento de 

servicio técnico a mínimo un 2.5%. 

4. Aumentar la tasa de reposición a 80%. 

S. Aumentar el múltiplo salarial a 4. 

6. Aumentar las ventas medias semestrales por 

técnico a 10,000 usd. 

7. Aumentar la relación de las ventas de mano de 

obra a los clientes vs. ventas totales de mano de 

obra a un 65%. 

8. Disminuir las ventas internas de mano de obra 

como porcentaje de las ventas totales de mano de 

obra a un 25%. 

9. Disminuir a 10%, las ventas de mano de obra por 

garantía como porcentaje de las ventas totales de 

mano de obra. 

1 O. Disminuir los costos totales de los servicios vs. las 

ventas totales del departamento de servicio 

técnico a un 65%. 
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11. Disminuir el porcentaje de salarios totales de los 

técnicos vs. ventas totales de mano de obra a un 

29% 

12. Disminuir a 6% el porcentaje de los salarios de los 

gerentes vs. ventas totales del departamento de 

servicio. 

13. Incrementar solo en un 25% los costos de mano 

de obra en los próximos dos años. 

1.2.1.4 Identificación de las fortalezas y debilidades 

internas. 

Una vez completado el perfil histórico del 

departamento de servicio técnico, es posible 

comenzar a realizar la identificación de las fortalezas 

y debilidades. pero antes debemos conocer que 

significan estos dos términos dentro de un análisis 

interno y tener en cuenta todos los índices claves 

expuestos y utilizarlos para realizar una definición 

adecuada de los mismos. 
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Fortaleza: constituyen las fuerzas propulsoras de la 

organización y facilitan la consecución de los 

objetivos organizacionales. 

Debilidad: son las limitaciones y fuerzas restrictivas 

que dificultan o impiden el logro de los objetivos 

organizacionales. 

En la tabla 2, página 42 se encuentran las fortalezas 

y debilidades del departamento de servicio técnico 

que se desprenden del análisis de los recursos y 

procesos, la evaluación del desempeño actual en 

comparación con periodos anteriores y las 

conclusiones de las reuniones de los gerentes del 

departamento con el personal técnico y con los 

directivos del distribuidor 



TABLA2 
POTENCIALES FORTALEZAS Y DEBILIDADES INTERNAS 

DEPARTAMENTO DE SERVICIO TECNICO 

.... ..... 
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1.2.2 Diagnóstico Externo. 

Con frecuencia las empresas padecen de un auto 

engrandecimiento institucional que las encierra en sí mismas, 

reducen el universo a su pequeño mundo y descuidan el 

analisis de la situación de su entorno, ocasionando con este 

comportamiento una gran pérdida de dinero, que muchas 

veces puede producir un descalabro financiero. 

Por ello, es importante realizar un diagnóstico externo del 

departamento de servicio técnico que detecte las tendencias 

de los competidores en relación con el mercado en el que se 

mueven e identifique las oportunidades que se presentan y 

las amenazas que se vislumbran en el futuro. 

1.2.2.1 Análisis de los competidores. 

Existe otro distribuidor autorizado, pero a diferencia 

del analizado, es solo para la región costa; cabe 

señalar, que la mayor población de maquinarias 

Komatsu está distribuida en la Sierra y en el Oriente 

(aproximadamente por cada 5 maquinarias repartidas 

en C';'alquiera de estas dos regiones tan solo 1 se 

--~-
----



encuentra en la costa), por lo que este distribuidor no 

representa una gran amenaza, además sus técnicos 

poseen una menor experiencia. 

Sus instalaciones son de mayor tamaño y los 

recursos de herramientas, equipos y vehículos son 

los apropiados, esto se explica porque están 25 años 

en el mercado, su costo por mano de obra es menor, 

pero dan un pésimo servicio al cliente; razón por la 

que muchos se han cambiado. Sus recursos 

tecnológicos no son excelentes, tienen una extensa 

biblioteca pero no un sistema administrativo de 

control. Al igual que el otro distribuidor carece de 

procesos bien definidos, pero a diferencia de este la 

es alta la rotación del personal, sus relaciones 

interpersonales no son buenas y el respaldo de la 

casa matriz (Miami) es bajo, incluso tienen el peligro 

de perder la distribución. 

Sus mayores competidores son los técnicos externos 

que se dedican a realizar reparaciones en sitio 

estableciendo precios que en traba¡os similares no 

cubren ni los costos del distribuidor, aumentando por 



,,' .. t\~ 
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no ser distribuidores autorizados, 
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pequeños clientes 

particulares y no clientes de gobiemo (ministerios, 

municipios o prefecturas). 

Esta competencia se presenta en reparaciones 

menores y la misma es momentánea porque no están 

en capacidad de dar garantía (repuestos o mano de 

obra) en sus trabajos, causando una gran pérdida de 

tiempo y dinero a sus clientes. 

Es importante señalar la introducción en el mercado 

de nuevas marcas de maquinarias con precios 

menores, ocasionando una disminución en la venta 

de maquinarias y en la mano de obra por 

mantenimientos o períodos de garantia. 

Existe además poco conocimiento sobre la operación 

y funcionamiento de las maquinarias Komatsu por 

parte de operadores o técnicos de los clientes, por 

eso están proyectando la creación de una escuela de 

capacitación para operación y mantenimiento de 

maquinarias de la marca. 

En cuanto a los clientes (construcción, agricultura y 

minería), los más representativos son los que se 

- ---- --

-
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desempeñan en la construcción y en consecuencia 

con la reactivación de la obra pública (carreteras, 

puentes, túneles, etc) se espera que en los próximos 

meses aumenten las ventas de servicios técnicos. 

En el sistema financiero se han disminuido los 

aranceles de importación e incluso se espera muy 

pronto la eliminación definitiva de los mismos. para la 

materia prima, beneficiando directamente al sector de 

la agricultura que podrá adquirir sus insumos a 

precios menores, pudiendo con este ahorro invertir en 

el mantenimiento o compra de maquinaria pesada. 

Por ultimo. los proveedores del departamento tienen 

con ellos. una buena relación comercial y nunca han 

tenido problema por falta de atención, además los 

bienes adquiridos (aceites, pinturas, combustibles, 

herramientas) se encuentran localmente, lo que les 

da oportunidad, para seleccionar los mejores precios 

y formas de pago. 
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1.2.2.2 Identificación de las oportunidades y amenazas 

externas. 

Una vez completado el análisis del entorno del 

departamento de servicio técnico, es posible 

comenzar a realizar la identificación de las 

oportunidades y amenazas, pero antes debemos 

conocer que significan estos dos términos dentro de 

un análisis externo y tener en cuenta todo lo expuesto 

para realizar una identificación real de las mismas. 

Oportunidad: es un aspecto del entorno referido a 

una variable externa que al ser analizado se verifica 

que están en capacidad de aprovecharlo y dejarlos 

en una posición de ventaja, son las fuerzas externas 

que podrian facilitar la consecución de los objetivos 

organizacionales. 

Amenaza: es un aspecto del entorno referido a una 

variable externa que al ser analizado se verifica que 

no reúnen las características deseadas para 

aprovecharlo y los deja en una posición de 

desventaja, son las fuerzas restrictivas externas que 
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podrían dificultar o impedir el logro de los objetivos 

organizacionales 

En la tabla 3, página 49, se encuentran todas las 

oportunidades y amenazas que se desprenden del 

diagnóstico externo del departamento de servicio 

técnico. 



TABLA 3 
POTENCIALES OPORTUNIDADES Y AMENAZAS EXTERNAS 

DEPARTAMENTO DE SERVICIO TECNICO 

OPORTUNIDADES AMENAZAS 

El otro distribuidor es a nivel de la costa y tiene un mal servicio al cllente l lntrodu<:clón de otras marcas on el mercado 

11 ~; (~_;~.\;i.i'..:'1.:li~-·r,:! ·'.~v · :; :.=.:;-;r. 1111 ·<~J'.~' <11~-:r:•::· ;-~·;:[~~~~-~-t(: ·~ ;-:._:'¡;; ~:~ ( ·~ \' '' : 

Existen varios préstamos para construcciones de carreteras Aumentan ventas de maquinarias de otras marcas 

'! •: -~~•'.': ~;.~,1;.~1'.-~ e:•.•;_ ¡,·, -. '· 1111111 "' " 
:·;·-;;; ;f ··.·,1 s-:{~:.L'i.1'..~: t{~~:: : 

• ' • i, ;( - ··_ ! 

·:1 
Debido a la designación como dlslrlboidor nacional es posible explotar 1oesconoclmlen10 del fuocionamiento de las maquinarias de la' 
nuevos segmentos del mercado marca por parte de operadores o técnicos de los clientes 

..... 
"' 



50 

1.2.3 Evaluación de Análisis F.0.0.A. 

La estructura conceptual para un análisis sistemático que 

facilita la adecuación de las amenazas y oportunidades 

externas con las fortalezas y debilidades internas es (F) 

Fortaleza, (O) Oportunidades, (O) Debilidades y (A) 

Amenazas, la misma que es ideal para enfrentar los factores 

internos y externos, con el objetivo de generar diferentes 

opciones de estrategias. 

El enfrentamiento entre las oportunidades del departamento 

de servicio técnico, con el propósito de formular las 

estrategias más convenientes, implica un proceso reflexivo 

con un alto componente de juicio subjetivo. 

Se pueden utilizar las fortalezas internas para aprovechar las 

oportunidades externas y atenuar las amenazas externas. 

Igualmente se podría desarrollar estrategias defensivas 

orientadas a contrarrestar debilidades y esquivar amenazas 

del entorno. 

El resultado de la evaluación está en la tabla 4, página 51. 



TAl!ILA 4 
EVALUACION DE ANALISIS F.O.D.A. 

ESTRATEGIAS FO 

Proporcionar al cliente el mejor servicio técnico del mercado. 

Desarrollar las habilidades profesionales de los técnicos especializándolos 
en las dos marcas Introducidas por el distribuidor 

Aprovechar la designación como distribuidor nacional para aumenlar ventas 

• Utilizar las relaciones con clientes para desplazar a técnicos externos 

ESTRATEGIA DO 

Realizar un plan de mercadeo a nivel nacional para captar mercado 

ESTRATEGIAS DA 

Establecer un programa de mercadeo 

Mejorar la administración financiera y disminuir los gaslos -
Definir y establecer los procesos y procedimientos del departamento 

Aumentar la remuneración salarial :- ' 
s~ 
~~' 
~ . -

Disminuir la contratación de servicios de terceros ~ 

<· 
~ 

ESTRATEGIAS FA 

Utlllzar las excelentes relaciones Interpersonales para formar con los 
técnicos un verdadero equipo de trabajo 

Dar un servicio técnico, oportuno y eficiente al cliente 

Aprovechar el conocimiento de los técnicos sobre la marca para dictar 
una mayor cantidad de cursos de operacíón y mantenimiento 1 

•c. >-
'· -, ' ' l ,,.. , ... 

_)_e 
~C·<°" 

V• 



CAPITULO 2 

2. DISEÑO DE UN PLAN ESTRATEGICO PARA EL 
DEPARTAMENTO DE SERVICIO TECNICO. 

La planeación estratégica es el proceso administrativo para desarrollar 

una relación viable entre las oportunidades, consiste en la búsqueda de 

1as ventajas de la organización y formulación de estrategias en función 

de sus objetivos básicos, del medio ambiente y sus presiones y de los 

recursos disponibles. Es un proceso para decidir qué tipo de esfuerzos 

de planeación debe hacerse, cuándo y cómo debe realizarse, quién lo 

llevará a cabo, y qué se hará con los resultados, debería también 

entenderse como un proceso continuo, en cuanto a la formulación de 

estrategias, ya que los cambios en el ambiente del negocio son 

continuos, pero la idea no es que los planes se deben cambiar a diario, 

sino que la planeación se debe efectuar en forma continua y apoyada 

por acciones apropiadas cuaodo sea necesario. 



53 

2.1 Visión y Misión del Distribuidor. 

La palabra visión evoca imágenes sobrenaturales, apariciones, 

profecías y revelaciones. Sin embargo, toda empresa, todo plan, 

empieza con una visión. La visión adscribe una misión a la 

empresa: hacer que la v1s1ón se convierte en realidad 

Con lo expuesto anteriormente, la visión del distribuidor es: 

"08TENER ~llENTO SOSTENIDO 'I ~ COMO RESULTADO 

OE lA ~TA SEt.EcaóH OE PERSONAl. AlTMIEHTE PffEPl4RN>O Y 

ERCEHTE Y UNA EXCB.EHTE Al'EHCIÓN Al CUENTE EH VENTAS OE 

~ MPUESTOS 'ISEIMCIO TECMCO ... 

La misión es el área de actividades en que se mueve y en que 

quiere, debe o puede estar la empresa dentro del medío; cuando 

se formula la misión, no se trata de hacer publicidad de sus 

productos: tampoco de dirigir un discurso a los accionistas o 

propietarios. lo que se pretende es aclarar sus propósitos, 

identificar su razón de ser y definir su negocio en todas sus 

dimensiones. no es más que una delimitación del campo de acción. 

con el fin de concentrar y dirigir los recursos de la empresa hacia 

un objetivo permanente. Para el gerente, la misión es lo que la 

cancha es para el futbolista. Enmarca su acción y sus movimientos 

(estrategias). El juego no puede desarrollarse fuera de la cancha. 
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Por lo general. fracasan las compañías que comenten el error de 

salirse de la cancha y lanzarse a negocios que no corresponden a 

su misión. 

Con lo expuesto anteriormente, la misión del distribuidor de es: 

"SER UNA CO~ OEOICAOA A lOS CUEHTES, CON lA f!H.a1 !laO OE 

REACaoNAR OE UNA MANERA OPORTUNA A lAS ~DES OE 

EU.OS. ~CONlOS~M>Qf.IFllOOS. 

PRoVEER A NUESTltOS EMPtEAOOS UN lOOAR OE TRA8AJO SRUW>, 

lM'fO Y AGRAOA&E Y fOIWAA CON EU.OS El EQtM>O OE TRA8AJO MÁS 

~ HOl'MllE Y HONESTO OE lA IHOUSTIU.. lA lEAll'AO 

EHl'RE NUESlROS EMPtEAOOS SERA MSPAtOAOA POR lA lEAll'AO OE 

lA COIF~ EM'RE~ ES UNA PfMt.N!ftA.CfÓH SIN PM. 

LOS FROf'tEl'ARIOS EXAllWARÑ!f lAS FOSlll IOAOES OE ~ 

OE8EH POOER ESPERAR UNAS GANANaAS AOECUAOAS A SU~ 

Y tmUZAR EH El RJTIJftO ESl'AS GANANCtAS PMA WW:IUIRt.AS OE 

HUEVO EH lA COIFAHiA". 

2.2 Diseño de un plan estratégico. 

El diseño de un plan estratégico para el departamento de servicio 

técnico implica la formulación de los objetivos básicos del 

------- - ------
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departamento que deben alcanzarse en los próximos años, y que 

deberán estar acorde a los resultados de la evaluación F.O.D.A., 

con la ayuda de estos objetivos se pueden presentar y analizar 

varias tácticas, escoger las más apropiadas, y en función de estas 

y de los resultados que se esperan conseguir con ellas se 

establecen los controles. 

2.2.1 Objetivos básicos del departamento. 

Después de establecer la misión del distribuidor, se deciden 

los objetivos básicos del departamento que deben 

conseguirse en los próximos años, estos serán racionalmente 

alcanzables y estar en función de la misión, a continuación se 

enumeran todos los objetivos: 

1. Establecer un plan de mercadeo. 

2. Remuneración salarial competitiva. 

3. Aumentar las ventas en un 30% semestral. 

4. Dictar cursos de capacitación para técnicos u operadores 

de clientes. 

5. Mejorar sistema de administración financiera y disminuir los 

gastos. 

------- - - - - - - --
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6. Proporcionar al cliente el mejor servicio técnico del 

mercado. 

7. Especial ización de técnicos del distribuidor de las otras dos 

marcas. 

8. Definir y establecer los procesos y procedimientos del 

departamento. 

2.2.2 Elección de tácticas para el departamento de servicio 

técnico. 

Para facilitar el cumplimiento de los objetivos básicos del 

departamento de servicio técnico, se necesitan varias tácticas 

por ello se presentan y analizan algunas, para seleccionar las 

más apropiadas. 

2.2.2.1 Presentación de tácticas. 

Para presentar las tacticas, se utilizan los resultados 

de la evaluación F.O.D.A. (ver tabla 4, pagina 51) y 

los objetivos básicos del distribuidor. En la tabla 5, 

página 57, se presenta todas las tácticas que deben 

ser analizadas y seleccionadas. 

~- - --- -



TAl!ILA & 
PRESENTACION DE TACTICAS DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIO TECNICO 

OBJETIVO DEL DEPARTAMENTO 

Establecer un programa de mercadeo 

Remuneración salarial competitiva 

TACTICAS PROPUESTAS 

Correo directo, considerando un ·¡lrograma continuo para clientes exls1en1es 
y un programa dif.erente para los nuevos 

. .,. .... 



OBJETIVO DEL DEPARTAMENTO 

Aumentar las ventas 

1ctar cursos de Capaticación para técnicos u operadores de cliente: 

Extender Invitación e Ingenieros representantes de las marcas para que 
d4cten cursos más espedalizados 



OUJLllVO DEI. DEPARTAMENTO 

Mejorar sistema de administración financiera y disminuir los gastos 

Proporcionar al cliente el mejor servicio técnico del mercado 

Especialización de técnicos del distribuidor de tas otras dos marcas 

Extender inYitación a ingenieros representantes do tas 
dicten cursos más especializados 



OBJETIVO DEL DEPARTAMENTO TACTICAS PROPUESTAS 

Realizar reuniones con todo el personal del departamento para establecer, 
¡con su ayuda lodos los procesos y procoómientos del departamento Definir y establecer los procesos y procedimientos del departamento n n ·u 
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2.2.2.2 Análisis de tácticas. 

El análisis de tácticas del departamento de servicio 

técnico consiste en identificar y evaluar si la 

estructura y sistema de control que util iza es 

apropiado. Para realizar un buen análisis. es 

necesario evaluar los siguientes parámetros: 

Conveniencia. Un requisito obvio es que su logro 

debe apoyar los objetivos básicos del departamento. 

Además, debe guiar al distribuidor a cumplir la 

misión. Si no hace ninguna contribución a los 

objetivos y estrategias entonces no es productiva, y 

una que se opone a ellos es peligrosa. 

Mensurable a través del tiempo. Hasta donde sea 

posible, las tácticas deben establecer. en términos 

medibles, lo que se espera que ocurra y cuándo. La 

planeación se facilita bastante cuando ellas están 

fijadas no como generalidades inexactas sino en 

términos concretos. 

Factibilidad. No deberían establecerse lácticas poco 

prácticas o irreales, sino que deben ser posibles de 
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emplear. Además deben tomar en cuenta los factores 

internos, tales como capacidades directivas, fuerzas 

que motivan o desaniman a empleados, capital 

disponible y habilidades de innovación técnica. Una 

táctica factible refleja de manera realista tales 

fuerzas, y ocurren dentro del lapso especificado. 

Aceptación. Las tácticas pueden aplicarse más 

fáci lmente si son aceptadas por las personas dentro 

de una organización. Una táctica que no se adapta al 

sistema de valores de una persona importante dentro 

del distribuidor, no será apoyada, por eso, resulta 

cuando se hace responsable a un alto directivo. 

Flexibilidad. Debería ser posible modificar la táctica 

cuando surjan situaciones inesperadas, aunque no 

debería ser inestable, sino lo suficientemente firme 

para asegurar la dirección. 

Motivación. En términos generales, las tácticas fuera 

del alcance de las personas no son motivadoras ni 

son logradas fácilmente. En la mayoría de las 

empresas, las tácticas motivadoras son aquellas que 

- --- -- -- - - - ---
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son un poco agresivas, van un poco más allá de los 

limites de lo posible. 

Comprensible. Las tácticas deberían establecerse 

con palabras muy sencillas y comprensibles. Deben 

asegurarse de que sean comprendidas por todos 

aquellos involucrados con sus logros. 

En la tabla 6, página 61 se presenta el análisis de las 

tácticas, el mismo ha sido efectuado con la 

evaluación en cada táctica de los siete parámetros 

mencionados y explicados, los que han recibido 

calificación de O; mala, 1; regular, 2; intermedia, 3; 

buena y 4; excelente. 

2.2.2.3 Elección de tácticas. 

Una vez que se haya llegado a un acuerdo respecto a 

la elección de las tácticas, debería existir una 

obl igación para hacer lo necesario y razonable para 

cumplirlas, en la tabla 7, página 62 se presentan las 

tácticas elegidas, las que en el análisis de las tácticas 

tienen cqmo calificación 26, 27 o 28 puntos. 

-



TABLA 6 
ANALISIS DE TACTICAS DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIO TECNICO 

C: Conveniencia T: Tiempo F: Factibilidad A: Aceptación Fx: Flexibilidad M: Motivación Co: Comprensión 

Calificaciones: (O) mala, (1 ) regular, (2) intermedia, (3) buena, (4) excelente 

TACTICAS PROPUESTAS c T F A Fx M Co Total 

Correo directo, considerando un programa continuo para clientes existentes 
4 4 4 4 4 4 4 28 y un programa diferente pare los nuevos 

4 4 4 2 4 4 4 26 

4 4 4 3 4 4 4 27 

4 4 4 2 4 4 4 26 

4 1 4 1 4 1 4 4 3 4 27 

4 4 4 4 4 4 4 28 

4 3 4 4 4 4 4 27 

2 4 4 2 4 4 4 24 
4 4 4 4 4 4 4 28 
4 4 4 4 4 4 4 28 
4 4 4 4 4 4 4 28 
4 4 3 4 4 4 3 26 
4 4 4 4 4 4 4 28 1 e-



C: Conveniencia T: Tiempo F: Foctlbllldad A: Aceptación Fx: Flexlblllded M: Motivación Co: Comprensión 

e T F A Fx M Co Total 

4 4 3 4 4 4 4 27 

4 4 3 4 4 4 4 27 

2 4 4 2 4 4 4 24 

4 4 4 4 4 4 4 28 

2 4 4 2 4 4 4 24 

4 4 4 4 4 4 4 28 

4 4 4 4 4 4 4 28 

4 3 2 4 3 4 4 24 

3 4 4 4 3 4 4 26 

4 4 4 4 4 4 4 28 
4 4 4 4 4 4 4 28 

4 1 4 1 4 1 4 1 4 1 4 1 4 1 28 

-
4 4 4 4 4 4 4 28 

4 4 4 4 4 4 4 28 

o 4 2 o 4 4 4 18 



C: Conveniencia T : Tiempo F: Factibi lidad A: Aceptación Fx: Flexibil idad M: Motivación Co: Comprensión 

TACTICAS PROPUESTAS e T F A Fx M Co Total 

Extender Invitación a Ingenieros representantes de las marcas para que 
4 4 4 4 4 4 4 28 

dlclen cursos más especializados 

4 3 3 4 4 4 4 26 

4 4 4 4 4 4 4 28 

4 4 3 4 3 4 4 26 
4 4 3 4 3 4 4 26 
4 4 3 4 3 4 4 26 

4 1 4 1 3 4 3 4 4 26 

4 4 4 4 4 4 4 28 

4 4 4 4 4 4 4 28 

4 4 3 4 3 4 4 26 

4 2 3 3 3 4 4 23 1 
, 

4 4 4 3 4 4 4 27 
4 3 4 3 4 4 4 26 
4 4 3 4 3 4 4 26 

,Olclar cursos lécnlcos semanales con <!oración de 3 hOras diarias (30 horas 1 
por mes), doranto 4 meses (dirigido a personal técnico del distribuidOr) 

o 4 2 o 4 1 4 1 4 1 18 



C: Convonlonoln T: Tiempo F: F11ctlbllld11d A : Acopl11clOn Fx: Floxlbllld11d M: MollvoclOn Co: CompronslOn 

• e T F A Fx M Co Total 

4 4 4 4 4 4 4 28 

4 4 4 4 4 4 4 28 

4 4 3 4 4 4 3 26 

Entregar a IOs departamentos (maqulnartas. repuestos y rnaquinañas) tos 1 
pro¡:esos y PfOCedlmlentos del departamento de servicio técnico 

4 4 4 4 4 4 4 28 



TAl!ILA 7 
ELECCION DE TACTICAS DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIO TECNICO 

NOTA: Son aprobadas todas las tácticas que tuvieron en su análisis 26, 27 o 28 puntos 

TACTICAS PROPUESTAS 

si 
si 
si 
si 
si 

si 

-
no 
si 
si 
si 
si 
si 
si 

si 
-
no 
si 
no 
si 
si 
no 
si 
si 
Sil e-

'"' 



s i 
si 

no 

si 
si 

si 

si 
si 
si 
s i 
si 
si 
si 

no 

si 
si 
si 

no 

si 

si 

si 

si 



2.2.3 Establecimiento de controles. 

Pf°r rrr.r. · .. , . . . 
fji""" 'iJ"!'"' . .l. ~-J..t ! .... : . ~ 1 ' ,_. • ··., LL-OS' 

t. 1 . 1\·l.(...J~ ...... 

Los controles son los elementos complementarios, no existe 

planeación estratégica sin control. 

Cada objetivo de una empresa deberá establecer su propio 

sistema de controles, para seguir el resultado de las tácticas 

y comprobar si su aplicación sigue estando justificada o bien 

debe modificarse. 

En tal virtud, se necesita establecer para el departamento de 

servicio técnico las medidas de control de las 39 tácticas 

aprobadas para la consecución de los ocho objetivos del 

departamento. En la tabla 8, página 65, se encuentran las 

medidas de control para cada táctica. 

Además, para evaluar los resultados de las tácticas; basados 

en los objetivos del departamento y de los resultados que se 

esperan, se determinan partiendo de los datos históricos, 

cuatro semestres con proyecciones para las mejoras en los 

ingresos, egresos y distribución de horas por técnico. (Ver 

cuadros 6, 7 y 8 páginas 66, 67 Y 68) y se establecen 

indicadores de gestión para los índices operativos y 

financieros. (Ver tabla 9, página 69). 
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Por último para establecer una comparación entre lo que 

sucedería si no se aplica el plan estratégico, se proyectó, 

basados en los datos históricos, cuatro semestres con los 

ingresos, egresos y distribución de horas por técnico (Ver 

cuadros 9, 10 y 11 , páginas 70, 71 y 72 respectivamente} y 

se establecen indicadores de gestión para los índices 

operativos y financieros. (Ver tabla 10, página 73). 

En el gráfico 1, página 7 4 se muestra las proyecciones de las 

utilidades para ambos casos. 



TA8LA 1 
MEDIDAS DE CONTROL DE TACTICAS DEL D!PARTAMENTO DE SERVICIO TECNICO 

OBJ ETIVO 1: 
Establecer un plan de mercadeo. 

TACTlCAS MEDIDAS DE CONTROL INSTRUMENTOS PARA CONTROL 

Colreo dlrecto, co0sJdtlr8ndo un proQfama continuo para clientes 9xlstenles 1% de cl1ontos que reclble1on coueo 
y un programa diferente para los nuevos 

listado do ernc:i(esas qué sé les envió el progrnmo. nombre d~ 
:a persono que lo recibfó, foel'la de recepción y su cargo 

OBJ ETIVO 2: 

R~ur ql.Mt tos anuncios tengan tos 
dat0$~t1os 

RéVisar qLJe los anuncios tengan lo.s 
datos completos 

RW.sar que bs an~ te,..oan kl$ 

datos""""""los 

1t;4 de llamadas 1eali"zadas 

% de vt1llaa reétizadas 

% de cl•on!et asi:S<!entes 

Caipo:a con recortes dO ""'""*'•· fecha di publicación. 
nombre dol <faño o revi$1lll y su costo 

Ca1peto con recortas do lo• anuncios º'' 101 dhcctonos 
telefónlcoa do las ptincipaloa ciudades del pala 

carpeta con fotos dé sos IT'U'lles, ffld'la d• reaJ!zación. 
ubicacoón. Letrc:>O de etabof..eldn del mural y co&IO 

L~lado do lam&da:s c'octuadas, nombro de la empres.a, 
persona que atencfió la Jlamtida. y su caigo 

Usl.ado do vishas efoc.tuodot . nombre do la omp<esa. pol'SOnaj 
que atencl.ó la visita. lecha do -Asita y su cargo 

R8'4ar ~de las personas que fuecon ~tadat. cuá:es 
asis:1éroo y cuá.'8s no parw. det&""*'3r IOs moi;vos: de su 

i!las.istencia 

ºk de c.lien101 que so han c11'111ogodo !Nomb1e1 de empresas donct<> so ha regalado los souvenirs 

Determinar una atractiva remunetaclón salarial para los trabajadores del departamento basada en ince<>tlvos por el currci•mlento de objetM>S. 

TACTICAS MEDIDAS DE CONTROL INSTRUMENTOS PARA CONTROL 

No. dé élt\i)rosos lnves1iga<1as Reporte <I• la investigación reoUiada 

1 OOºk de iOa l ócnlcos 1 Repoc1e et. consulta 

Ventas .......:ra:es moc>aa po1 .e.nic4Reporte di aueldos en el Otpanamenio do Co<Ubllódod 

Ventas semestra"'s med1.as por tét;nic4Porcen\IJ6 de inoentivos dO acuerdo a los Qbtetivo.s 

e­
"' 



OBJETIVO 3: 

Aumentar 20% en las ventas del primer semestre de aplicación del plan y 30% semestral a partir <1,,1 segunde. 

OBJETIVO 4: 

Dictar cursos de capacitación para técnicos u operadores de los olientes. 

! TACTICAS 

1':.. ~ i ' ': . 
!Estab~r cronogramas y preparativos para el dictado ele los cursos ! 
lilll 
: .. •; •. \' ; ~ f ' : • ' : .• ' 

MEDIDAS DE c .ONTROL 
% de ingreso de da~os ~-n la base 

% de lngréSO de cf.atos \ n la baso 

% de 1;.,.madas (GaSzad\s. 

Ingreso por venia da ~00 de obra. 

INSTRUMENTOS PARA CONTROL 
Rovlsor monaualmenle la base de datos 

Rovlsor rnensu1tmen1e lo base tJe dalos 

listado de "amadas efectvadas. nombre de la emprosa. 
IJGr'IOna qu• e~endió l.a lamada, su ca·go y su rcsuttado 

TlpoS do ptort'IOQOt!n M han reat:zado 

111. de dientes QUe léO:tJ\ron p.an'teeos (LAtaclo de tr'l"'IPl'lt$l~QIJé $8 envió e: par&to. nombre de ta 
persona que k> tecibió, ted'la de recepción y su cargo 

% do tasa de reposición 
Comparar la facturadón con periodos an:eriofes 

"' de msn:enimlen~ ~r el:én1e R9\·lsar et programa de tne1ntenim:en~o p~eventi\io 
'!.de cl!en:es que conte~ta:on cuestiofiAn•H111 dt 1eapue1tas det cuestionario 

MEDIDAS DE Cl)NTROL 

% de cllentM inJormado" 

')l. ele asistencia 

INSTRUMENTOS PARA CONTROL 

Listo da ompreus que fueron invl!ad'as y w res,ouosla a la 
l'Ñ&ma 

Rovísar cronogrfl!!'lfl:S y prei:iaratl·10s 

Pllnsum dc1ado en tos cur~ y $U grado de acept.adiOn o 
o~za)I "°' pone ele los técoocos u Ojlerado<as 

EX1ender iovitac;ón a lnpeoleros representantes de las marcas para <¡ue I"º de ingelie.,. <iv• '\,,.., cktat 
dlclen otirsos más espocializados CtnOS • IRev.ar rn. 11donos 



08JETIV06: 
Mejorar sistema de admlnlslración linanciera y dMllnulr los gasios. 

OBJETIVO 6: 
Proporcionar al clienle el mejor servicio lécntoo del mercaelo. 

TACTICAS 

)>reparar a todo et persoiiat dat depar1amento para que estén en capacidad 
de atender llamadas de tos olientes 

'·/, .. , 
·'-';>;•: 

Mantener ar:Jqqlslclón de henamlontas o equipos do acuerdo al creokntento 1 
.:• .. •<:.1 <- -Cumplir con ta fecha de entrega de IOdOs IOs traba!Os 1 

MEDIDAS DE CONTROL 
Certera vencida 

l'lgre-~ por est.os dos C(M~ 

Eg-esos por serkios de terceros 

$;stema Admi.ni:s:t&livo de Control 

Horas. extras pa~adas 

Egresos por ooocepto de o~ros S(U 

INSTRUMENTOS PARA CONTROL 

Revisar mensuatmence tas cutntal por cobral 

cuentas por scMClos: en peñOdO de gera"ltfa 

Contralat cbs persona.s pera plnn.ra y tSKttomec4Au 

Facruración de tos Mt\lk.iot de 1orcor01 en IOI \lltimos mosas 

Estab-'ecer método$ de ~tOI do lliompos pera trabljos 

Fse1uraclón de los sum.nf.11t0t o herramientas •n IOS Ultmos 
meses 

Indicador de Sos costos tot~es de los IRavisar los gastos en Vfltta de mantenimiento o reparación 
servie~ láenSoos como ll/o de ventas 

MEDIDAS DE CONTROL 

Revisar ir<licadores de combinación 
de ven:as por servicios 

Sis~&ma Adm!nlstratrvo de Control 

Sls:ema Administrativo de Control 

INSTRUMENTOS PARA CONTROL 

Realizar llama.das de prveb11 

Revisar cronog1amas y sus cumpl 'mlen101 

Re\llsar con los aals!en1os IOdO 01 tnvor'HaOO 00 M:t1amlenl•s 

Ae\llsar el número do horas 1r8bl'l)&dlll 

Cuest'.onario de satisfacción del ciientd Tlempo de enHegt' de los lrt1b&jo1 y lit c1u1a1de 1et11so 



OBJETIVO 7: 
EspecializaclóO de los técnicos del departarnenlo on las dos nuevas marcas que van a lnlroducir en el mercado ecuatoriano. 

TACTICAS 1 MEDIDAS DE CONTROL 1 INSTRUMENTOS PARA CONTROL - ., <. .. :~.· ~\ : <":-· ·)• Horas para oottona.."nienlo y 11abajos IP6nsun'I dictado en les cursos. y su grado dt aeep?acidn o 
rehcChOs op·enclizaje Por parto de los técnicos u operaek>ros ¡¡ ·, - -~·~::_:, 11 =-~ ;_; •: • _ 

Extender 1nvltaciófl a Ingenieros representantes de tas marcas para que jNo. de ing<1nle1os que"°""" a doctar IR-" . . ... 1 . . .,..-.sa.r 1nV1:._ ones 
dicten cursos más aspoclaliza:los cwsos 

OBJETIVO 8: 
Oellnis y establecer los p<oeesos y procedimientos del departamento. 

TACTICAS 1 MEDIDAS DE CONTROL 1 INSTRUMENTOS PARA CONTROL 
, : 1:·:~\~~ :r ; . '1 :~~ •;t>\'•,<· 1':'.:~·~ : :·1- '~. : '' , - :';<:; TiefflJ)os poi lrobajos realizados 1 Oocuménto con el contenido do los resu1lndos 

-.~:;· d • 
Entregar a los departamentos (maqu:narías, repuestos Y maquinarias) loS 1% de ieclamot inle~,,.,,,_.,.~.,,, ,_, recomeodaclones do los dileren:es dopartomen:os 
procesos y proce<llmíantos del departamento do setvlclo técnico 



NOTA: 

CUADR06 
PROYECCION PARA LA DISTRIBUCION DE INGRESOS POR PERIODO (USO) 

APLICANDO PLAN ESTRATEGICO 

SEMESTRE DE APLICACIÓN DEL PLAN 
1ero. 2do. 3ero. 4to. 

Cliente 45,445.68 64,747.76 90,772.35 137,538.08 
lnter - Departamental 21,201. 13 27,931.47 36,385.84 45,998.80 

~ Garantía 9,335.22 12, 196.00 14,308.50 16,298.81 
Operación Taller 9,307.85 12,901.74 15,482.09 16,565.83 w 

(.) 
Operación Vehículo 11,496.71 12,646.38 13,278.70 14,075.42 z 

8 Otros Servicios 6, 176.91 7,412.30 10,944.56 12,039.02 
Servicios Prestados 7,276.56 8,731 .87 10,914.84 11 ,788.03 
Repuestos 16,277.25 17,904.98 21,727.36 23,654.53 
Sumatoria 126,517.31 164,472.50 213,814.24 277,958.52 

La proyección se efectuó con el aumento estimado en las ventas ~ 
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NOTA: 

CUADftO 7 
PROVECCION PARA LA DISTRIBUCION DE EGRESOS POR PERIODO (USO) 

APLICANDO PLAN ESTRATEGICO 

SEMESTRE DE APLICACION DEL PLAN 
1ero. 2do. 3ero. 4to. 

Cliente 15,806.48 19,387.13 25, 125.84 30,438.43 
lnterdepartamental 10,834.92 13,418.42 16,560.26 18,616.28 

IJ) Garantía 3,760.96 4,637.06 6,400.77 7,540.84 w 
..J Operación Taller 7,366.31 9,207.88 10,589.06 12,177.42 CD 
<t 

Operación Vehículo 9,314.90 10,246.39 11,271.03 12,398.13 a: 
<t Otros Servicios 5,353.39 6,959.40 8,768.84 11,224.12 > 

Servicios Prestados 5,602.35 6,274.63 8,031.53 9,959.10 
Repuestos 12,059.28 16,280.03 22,303.64 30, 109.91 
Administrativos 12,000.00 13,200.00 14,520.00 15,972.00 
Oficina 4,690.00 1,649.80 1,286.99 915.15 

IJ) Mejoramientos de Servicios 3,630.00 2,290.40 8,948.30 2,708.42 
o Servicio Básicos 918.00 1,009.80 1,253.07 1,378.38 ::2 
u. Mercadeo 22,825.00 18,888.00 30,527.00 24,702.00 

Incentivos (5% de ingresos) 6,325.87 8,223.62 10,690.71 13,897.93 
Depreciación (3%) 2,740.10 3, 136.83 4,051.78 4,603.15 
Sumatoria 100,402.55 115,921.39 149,801.82 171,939.25 

Dentro de la sumatoria no se encuentra el valor de mercadeo porque lo cancela Komatsu Latin America Corporation "' "" 



CUADRO 8 
PROYECCION PARA LA DISTRIBUCION DE HORAS DEL PERSONAL 

APLICANDO PLAN ESTRATEGICO 

SEMESTRE DE APLICACIÓN DEL PLAN 
1ero. 2do. 3ero. 4to. 

Promedio de horas 960 =iF 960 1 900 

~ 
960 

Promedio de sobretiempo 340 348 1 344 354 

TOTAL HORAS PAGADAS 1300 1308 1244 1314 

acaciones 
' 44 E± lffi' 44 

o·as Feriados E±3 56 64 1 56 

Enfermedad 1 24 11 14 11 21 

;:alta no anticipada 1 18 11 24 1 21 11 24 

PERDIDA PROGRAMADA 144 148 143 145 

E~trenamiento 110 48 40 1 40 

T'abajos Rehecho 1 16 1 24 1 14 11 24 

Política s in facturacion 1 32 1 48 1 28 11 24 

Trabajos para el departamento 1 36 11 40 11 24 11 26 

HORAS PARA SERVICIO 194 160 106 114 

--loras Facturada a C liente 1 497 11 506 11 517 1 580 

Horas Facturada No Cliente 1 459 1 470 11 472 469 

HORAS MUERTAS 1 6 11 24 11 6 1 6 

1 1% 11 2% 11 1% 11 1º/o 

Costo Hora - Hombre (usd) 2.65 2.74 3.04 3.30 

w.nta Hora - Hombre (usd) a Clientes 7.62 9.14 10.97 13.17 

Wenta Hora - Hombre (usd) a no Clientes 5.54 1 6.10 11 6.71 
11 

7.38 

t DE TECNICOS 1 12 11 14 11 16 11 18 
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Pnovr.cc10 N PARA LOI INDICADORll DI OllTION PARA LOI INDICll CLAVll OPI RATIVOI V PINANCllROI 
DEPARTAMENTO DE SERVICIO TECNICO 

SEMESTRE DE APLICACIÓN DE PLAN 

INDICE OPERATIVO O FINANCIERO 1ero. 2do. 3ero. 4to. 

Ventas totales de los servicios técnicos como porcentale de ventas del dstri>uidor 4.63% 4.90% 5.36% 6.02% 

Margen bruto do los servicios técnicos 36.03% 41.00% 43.67% 51.53% 

Conlribución del departamento de servicio 1écnlco a la tasa de absorción del 110% 2.00% 2.28% 2.43% 2.88% 

· Tasa de Reposición 73.54% 74.62% 79.50% 79.83% 

Múltiplo Salarial 2.88 3.34 3.61 3.99 

Ventas semestrales medias por técnico 6331.84 7491.09 8841 .67 11101.98 

Combinación de ventas do servicios 

Ventas de mano de obra a olientes como porcentaje de las venias 101ales de mano de obra 59.81% 61.74% 64.17% 68.83% 

Ventas internas de mano obra como poroenlaje de las ventas totales de mano de obra 27.90% 26.83% 25.72% 23.02% 

Venias de servicios de garantla como porcenlaje de las ventas totales de mano de obra 12.29% 11.63% 10.1 1% 8.16% 

Costos totales de operaciones de los servicios técnicos como porcentaje de las ventas 

Costos totales de los servicios técnicos como porcenlaje de las venias 101ales del departamenlo técnico 79.36% 70.48% 70.06% 61.86% 

Salarios totales do los técnicos como porcentaje de las ventas totales de mano de obra 35.70% 40.01% 33.99% 28.32% 

Salarios totales de los gerentes de servicios como porcentaje de las ventas tolales del departamento 1ócnic 9.48% 8.0(3% 6.79% 5.75% 

~ 



NOTA: 

CUADftO 1 
PROVECCION PARA LA DISTRIBUCION DE INGRESOS POR PERIODO (USO) 

SIN APLICACIÓN DEL PLAN ESTRATEGICO 

1ero. 2do. 3ero. 4to. 
Cliente 24,257.49 27,896.11 32,080.53 36,892.61 
lnter • Departamental 12,345.60 13,580.16 14,938.18 16,431.99 

o Garantía 4,895.05 5 ,874.06 6,755.1 7 7,430.69 
!i:: Operación Taller 9,307.85 10,238.63 11,774.43 12,95L87 w 
u Operación Vehículo 15,496.71 16,271.55 17,898.70 18,793.64 z o 
u Otros Servicios 4,1 17.94 4,735.63 5,445.98 6,262.88 

Serv icios Prestados 12,276.56 13,504.22 15,529.85 17,082.83 
Repuestos 19,277.25 20,241 .11 23,277.28 24,441.14 
Sumatoria 101 ,974.45 112,341.47 127,700.11 140,287.65 

La proyección se efectuó basada en Información histórica. z 
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NOTA: 

CUAD .. O to 
PROYECCION PARA LA DISTRIBUCION DE EGRESOS POR PERIODO (USO) 

SIN APLICACION DEL PLAN ESTRATEGICO 

1ero. 2do. 3ero. 4to. 
Cliente 14,564.30 15,292.52 15,682.47 16,466.60 
lnterdepartamental 9,834.92 11 ,310.16 11,875.67 13,657.02 

C/) Garantía 3,460.96 3,980.11 4,577.12 5,263.69 w 
...J 

Operación Taller 7,232.37 8,317.23 9,564.81 10,999.53 ID 
<( 

Operación Vehículo 13,972.35 16,068.20 18,478.43 21,250.1 9 a: 
~ Otros Servicios 3,823.85 4,397.42 5,057.04 5,815.59 

Servicios Prestados 10, 154.20 11 ,677.33 13,428.93 15,443.27 
Repuestos 12,059.28 13,868.17 15,948.40 18,340.66 
Administrativos 7,563.46 8,697.98 9, 132.88 10,502.81 
Oficina 469.00 539.35 620.25 713.29 

C/) Meioramientos de Servicios 1,630.45 1,956.54 2,250.02 2,587.52 
o Servicio Básicos 1,418.24 1,630.98 1,875.62 2, 156.97 .., 
¡¡: 

Mercadeo 3,825.00 4,398.75 4,838.63 5,564.42 
Incentivos (5% de Ingresos) 0.00 0.00 0.00 0.00 
Depreciación (3%) 2,585.50 2,932.08 3 ,254.75 3,695.91 
Sumatoria 88,768.89 100,668.06 111,746.40 126,893.06 

La proyección se efectuó basada en información histórica. 
Dentro de la sumatoria no se encuentra el valor de mercadeo porque lo cancela Komatsu Latin America Corporation. 

...... ... 
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CUADRO 11 
PROYECCION PARA LA DISTRIBUCION DE HORAS DEL PERSONAL 

SIN APLICACIÓN DEL PLAN ESTRATEGICO 

1ero. 2do. 3ero. 410. 

Promedio de horas 1 960 11 960 1 900 960 

Promedio de sobretiempo 1 295 11 285 1 315 320 

TOTAL HORAS PAGADAS 1255 1245 1215 1280 

Vacaciones 1 44 44 44 44 

Días Feriados 1 64 56 64 56 

Enfermedad 1 24 32 24 24 

Falta no anticipada 1 36 24 21 32 

PERDIDA PROGRAMADA 168 156 153 156 

Entrenamiento 44 48 40 40 

Trabajos Rehecho 36 24 14 24 1 
Política sin facturacion 52 48 28 24 1 
Trabajos para el departamento 40 36 24 26 
HORAS PARA SERVICIO 172 156 106 114 

Horas Facturada a Cliente 
11 

377 11 364 i¡ 366 

1 
347 

1 Horas Facturada No Cliente 344 11 364 384 398 1 1 

HORAS MUERTAS 1 194 11 205 11 206 1 265 

1 18% 11 19% 11 19% 11 24% 1 

Costo Hora - Hombre (usd) 3.86 4.20 4.28 4.75 

Venta Hora - Hombre (usd) a Cl ientes 6.43 7.66 8.76 11 10.63 1 
Venta Hora - Hombre (usd) a no Clientes 5.01 5.34 5.64 1 5.99 

1 

• DE TECNICOS 10 10 10 10 

NOTA: 

...a proyección se efectuó basada en información histórica. 



l'llUYtt.:t.:IUN l'AllA LOll INOICADOAl!8 DI! 01!8TION PARA L08 INOICl!8 CLAVl!S OPl!RATIVOS V f' INANCll!ROS 
DEPARTAMENTO DE SERVICIO TECNICO 

INDICE OPERATIVO O FINANCIERO 1ero. 2do. 3ero. 4to. 

Venias lotales de los servicios técnicos como porcentaje de ventas del distribuidor 3.74% 3.34% 3.20% 3.04% 

Margen brulo de los servicios técnicos 13.37% 14.93% 16.94% 18.08% 

Contribución del departamento de seivlclo técnico a la lasa de absorción del 1 10% 0.60% 0.57% 0.57% 0.52% 

Tasa de Reposición 27.41% 29.24% 31.60% 31.09% 

,Múltiplo Salañal 1.67 1.82 2.05 2.24 

Ventas semestrales medias por técnico 4149.81 4735.03 5377.39 6075.53 

Combinación de ventas de servicios 

Ventas de mano de obra a clientes como porcentaje de las ventas totales de mano de obra 58.45% 58.91% 59.66% 60.72% 

Ventas internas de mano obra como porcentaje de las ventas totales de mano de obra 29.75% 28.68% 27.78% 27.05% 

Ventas de seivicios de garantía como porcentaje de las ventas totales de mano de obra 11.80% 12.41% 12.56% 12.23% 

Costos totales de operaciones do los servicios técnicos como porcentaje de las ventas 

Costos totales de los servicios técnicos como porcenlaje de las ventas lotales del departamento técnico 87.05% 89.61% 87.51% 90.45% 

Salarios totales de los técnicos como porcentaje de las ventas totales de mano de obra 64.59% 67.14% 59.76% 58.25% 

Salarios totales de los gerentes de seivlclos como porcentaje de las ventas totales del departamento técnico 7.42% 7.74% 7.15% 7.49% 

NOTA: 
La proyección se efectuó sin la aplicación del plan estratégico. 

~ __ .. .... 

~~ 
-~ 
'-

~· 
·\ 
*'' ..:; 

t,~~ --. . '1 
~ 4__:~~ 

... ..... 



COMl'AllACION DI! PAOYl!CCION DI! UTILIDADl!S Dl!L Dl!PARTAMl!NTO DI!. 91!RVICIO Tl!.CNICO 
Apllcaclón dol plan ostratéglco vs. No apllcaclón del plan estratégico 

100,000.00 

80.000.00 

o 
Cf) 

2. 60,000.00 
o 
~ 
:::; 
§ 40,000.00 

20,000.00 _, 

100.019~7 

e:: 11,67~.4 I c---
13,205.11(1 = 15,953.71 ::::::::J 13,394.59 

0.00 . '" ..•.... 

1ero. 2do. 3ero. 410. 

SEMESTRE DE PROYECCION 

:*""UTILIDAD CON APLICACIÓN DEL PLAN UTILIDAD SIN APLICACIÓN DEL PLAN J 
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Con las proyecciones efectuadas, estamos en condiciones de 

establecer las múltiples ventajas que producir ia la apl icación 

del plan estratégico en el departamento de servicio técnico. A 

continuación se enumeran las más importantes. 

1. Las ventas totales del departamento en comparación con 

las ventas del distribuidor son mayores con la aplicación 

del plan. (Ver tabla 9, página 69 y tabla 10, página 73). 

2. Los porcentajes de los costos totales de operaciones de 

los serv1c1os técnicos vs. ventas del departamento son 

menores, esto como consecuencia de la disminución en la 

contratación de trabajos de terceros. (Ver tabla 9 y 1 O) 

3. El crecimiento del departamento es mantenido, siendo así 

que el número de técnicos con la apl icación del plan es de 

18 en el último semestre, mientras que se mantendrían 

con 10 si no se aplica el plan. (Ver cuadro 8, página 68 y 

cuadro 11 , página 72) 

4. El porcentaje de horas muertas con la aplicación del plan 

es de 1 % en comparación con el 24% obtenido sin aplicar 

el plan. (Ver cuadro 8 y 11 ) 

S. Por último, se cumple con todos los estándares 

recomendad.os por la casa matriz. 

----



CAPITULO 3 

3. PRESUPUESTO Y PROGRAMACION DE 
IMPLEMENTACION DEL PLAN ESTRATEGICO. 

Al igual que los planes estratégicos, los presupuestos para la 

implementación de los planes deben adaptarse a sus características. 

Algunos de los presupuestos pueden abarcar todo un año, mientras 

que otros pueden ser de semestres, trimestres, etc. 

La programación indicará la manera en la que deben distribuirse los 

recursos para implantar las estrategias. Si no se disponen ni se pueden 

adquirir ciertos recursos, es necesario volver a examinar las estrategias 

y modifi carlas para adaptarlas a la disponibilidad de recursos. En caso 

de que haya un exceso de algún recurso, también es conveniente 

evaluar las tácticas. ya que cambiarlas puede permitir un mejor uso de 

éstos. 
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Es preciso puntualizar que la implementación de la planificación 

estratégica implica un elevado grado de flexibilidad para poder 

modificarla con rapidez cuando las circunstancias lo aconsejen. Una 

forma de conseguir esta flexibilidad es dotando a los escalones 

operativos de una autonomía dentro de una estricta responsabilidad. 

No obstante cualquier cambio que se introduzca en la estrategia debe 

estar verdaderamente justificado, de lo contrario debe persistirse en la 

ejecución de Jos planes trazados a pesar de Jos cambios menores 

surgidos circunstancialmente 

En consecuencia, para implementar los planes operativos del 

departamento de servicio técnico, se establecerá un presupuesto de 

implementación con su programación o coordinación de acciones con 

un plan de contingenoas para aplicación de las mismas. 

3.1 Presupuesto general. 

Es el resultante de los presupuestos de las diferentes tácticas. en 

el se prevé el mes en que se espera se produzcan los hechos 

económicos de cada una, pudiendo anticipar de forma simulada y 

aproximada el presupuesto del plan. 
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En el cuadro 12, página 79, se presenta mensualmente para los 

cuatro semestres de aplicación de las tácticas, el presupuesto 

estimado para la implementación del plan estratégico del 

departamento de servicio técnico. (Ver en anexo 8, los costos de 

los bienes y servicios para implementación del plan). 

3.2 Programación y coordinación de acciones. 

En la programación se fijan claramente los responsables y los 

recursos que aseguran el cumplimiento de las tácticas dentro de lo 

planificado para alcanzar los objetivos del departamento. 

La programación deberá establecer el calendario coordinado de 

acciones de tácticas en función de los logros previstos en el plan. 

lo que dará lugar a la coordinación general del departamento de 

servicio técnico. 

Para esta programación se hace uso del cronograma de barras 

Gant. 

• 



CUADR0 12 
PRESUPUESTO DE IM PLEMENTACI ON DE PLAN ESTRATEGICO DEL DEPART AME NTO DE SERVICIO T ECNICC 

PRIMER AÑO DE APLICACIÓN (TODAS LAS CANTIDADES ESTAN EN DOLARES) 

OBJETIVO 1: 
Estableoer un plan de mercadeo. 

1er. SEMESTRE 2do. SEMESTRE 

TACTICAS M1 M2 M3 1 M4 1 MS 1 M6 1 M1 1 M2 1 M3 1 M4 1 MS 1 M6 

¡~rreo directo, con&kferando un pr09f9m& continuo para cltentos e»stentes y 
un ll(ogramo dllerenl• para los nuevo$ 

150 230 

GOO 600 600 600 600 600 700 700 700 700 700 1 700 

1 
:t$) 

5000 5000 3000 3000 3000 

1 
eo eo 125 125 1 

75 1 270 305 305 305 75 8$ 300 340 340 340 1 85 

1 1 
4000 1 

1 1 1 1 1 
600 500 500 500 500 500 1 500 1 500 1 500 1 500 

OBJETIVO 2: 
De1erminar una alractlva remuneración salarla! para los trabajadores del depa~amen10 basada on incentivos por el cumphmlento de objetivos. 

1er. SEMESTRE 2do. SEMESTRE 

TACTICAS M1 M2 M3 M4 MS M6 M1 M2 M3 M4 MS M6 

30 

1 1 1 1 l ~I 1 1 1 1 L 22. I .... 
"' 



OBJETIVO 3: 
Aun\Bntar 20% en las ventas dol p<ime' se«nestre de apllcación del plan y 30% semestral a partfr del segundo. 

OBJETIVO 4: 
Olcta1 cursos de capacitación para técnicos u operadotes de los c1len1os. 

El<lender lll\l1tackln a tc>genieros rep<esenlantes de 
diclen ctKCOS má$ espocialiizados 

1er. SEMESTRE 2do. SEMESTRE 

M1 M2 M3 M4 MS MS M1 M2 M3 M4 MS MS 
60 

60 800 

( BO 80 125 125 

100 100 15' 154 

1 
230 230 930 1 330 

10 10 10 10 

180 260 

1er. SEMESTRE 1 2do. SEMESTRE 

M1 1 M2 1 M3 1 M4 1 MS 1 MS 1 M1 1 M2 1 M3 1 M4 1 MS 1 MS 

BO 80 125 

80 60 60 80 

100 1 100 100 1 100 120 1 120 



OBJETIVOS: 
MejOrar slstema de admlnlsuaclón IÍllllnciera y clsmlnuir los gasios. 

1 er. SEMESTRE 2do. SEMESTRE 

M1 M2 M3 M4 MS M6 M1 M2 M3 M4 MS M6 
20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 

120 

20 30 r; 
190 20 <· 

!{~ ' 
20 1 1 1 1 1 1 30 

... l.- ,.., 

;58~ .:r·,. 
. '~ w t"·. ,.. \.,{/·, *;, ~ 

OBJETIVO 6: ..• ~ ~ ·:~R 
Proporcionar al cliente el motor servicio técnico dol mercado. .. 

·:. 
-~ 

1er. SEMESTRE 2do. SEMESTRE 

TACTICAS M1 M2 M3 M4 MS MG M1 1 M2 1 M3 1 M4 1 MS 1 M6 

¡ ~reparar a. todo el personal del depan~nto paro quo estén en capacidad 
30 40 de atender llamadas do los ctlOflles 

301

: 1
30

1: 1
30

1
30

1
40

1
40

1
40

1: 1
40

1
40 - 1 !AA 

!Manteoor adquisición de herramlontoe o oquipos de acuerdo al crec"1liento l 
"º 

Cumptir coo la feci1a do ontroga do lodos los trabajos 1 



OBJETIVO 7: 
Especlalizac:lón do 1os 1éonloos del departamento en las dos nuovas 1narcas que van a introducir en el mercado. 

Ex1eo0er .iw!toción a Ingenieros 
dicten cutsos má"l espeóa'l.iz:ados 

OBJETIVO 8: 
Do!inlr y establecer los Pf008SOS y proceóllllienlOS del departamento. 

TACTICAS -- - -- 1 

< 1 J'. 1 •• ' . ' -Enlregar a loa cl<lpa~amenios (maquinarias. repuestos y maquinarias) 
eiocesos y procodlmlonlos del depa~amenlo cl<l servicio técnico 

COSTO MENSUAL 
PARA KOMATSU LATIN AMERICA CORPORATION 

PARA EL DISTRIBUIDOR 
TOTAL POR IMPLEMENTACION DEL PLAN ESTRATEGICO 

COSTO SEMESTRAL 
PARA KOMATSU LATIN AMERICA CORPORATION 

PARA EL DISTRIBUIDOR 
TOTAL POR IMPLEMENTACION DEL PLAN ESTRATEGICO 

1er. SEMESTRE 

M1 1 M2 1 M3 1 M4 1 M5 1 M6 1 M1 

60 1 60 1 60160 1 60 

1er. SEMESTRE 

M1 M2 M3 M4 MS M6 M1 

100 

2-0 
1 1 1 1 1 

1er. SEMESTRE 

M1 M2 M3 M4 MS MS M1 
1085 1550 671 5 6405 5585 1<85 1515 

740 2130 170 600 390 6$1& 300 

1825 31l80 ~ 7005 5975 8001 1905 

1er. SEMESTRE 

22.825.00 

10,545.87 

33.370.87 

2do. SEMESTRE 

M2 1 M3 1 M4 1 M5 1 M6 

2do. SEMESTRE 

M2 M3 M4 MS M6 

1 1 1 1 

2do. SEMESTRE 

M2 M3 M4 MS MS 

•no 4995 •540 18,9 1240 

1ro 220 995 «O 9284 

4939 5215 5535 2259 ·=· 
2do. SEMESTRE 

18,888.00 

11.488.62 
30,376.62 



SEGUNDO AÑO DE AP LICACIÓN (TODAS LAS CANTIDADES ESTAN EN DOLARES) 

OBJ ETIVO 1: 
Estabtocer un plan de meicadoo. 

3er. SEMESTRE 4to. SEMESTRE 

TACTICAS M1 M2 M3 M4 M5 M6 M1 M2 M3 M4 M5 I M6 
Coneo órec10. consóderando un rxograma oootrnoo pam cMwll .. ellisl80les Y. 

330 43() 
u1l programa diferento para los nuoYOS 

800 800 900 800 eoo 800 1 000 1 900 1 900 1 900 1 900 1 900 

1 1 1 1 1 
320 

4000 4000 4000 5500 5500 

175 175 230 230 

es 3'lO 375 375 375 95 105 365 415 415 4 15 105 

6000 

700 700 700 700 100 100 700 700 100 1 700 

OBJETIVO 2: 
Delermloar una atracUva remuneración sa!arlal para los trabnj&dores del departamen~o basada en incentivos por el cump!lm1en10 de oblelivos. 

3er. SEMESTRE 410. SEMESTRE 

TACTICAS M1 M2 M3 M4 M5 M6 M1 M2 M3 M4 M5 M6 
50 

1 1 1 1 1 
1069 1 I 1 1 1 1 l 13699 



OBJETIVO 3: 
Aumencar 20"'- en las venta• del pñrner $$00Sl re de apicadón del .,..... y 30% ~eslraJ a partir del segundo. 

Diseñar un cuesuonarlo para IOOÓ r el índice de sabslacción dol cllflnte 

OBJETIVO 4: 
Dictar cutsos de capaei!ación para 1écnicos u operadores de IOs el lentes. 

TACTICAS ! 
1111111111 

!ESl!lblecer cronogramas y preparalillos para el cfoc1ado de los cursos 

·.:_;--_,_: 

Extender iiwiUlclóo a lnge<>leroe representantes do 
dicten curoos más ospeciaizadOs 

3er. SEMESTRE 410. SEMESTRE 

M1 1 M2 1 M3 1 M4 1 MS 1 M6 1 M1 M2 1 M3 1 M4 1 MS 1 M6 

175 1 1 1 175 1 1 1 230 1 1 1 230 

2 16 1 1 1 216 1 1 1 286 1 1 1 266 

•oo 1 1 1 •oo 1 1 1 &30 1 1 1 530 

10 1 1 1 'º 1 1 1 10 1 1 1 10 
360 ceo 

3er. SEMESTRE 410. SEMESTRE 

M1 1 M2 1 M3 1 M4 1 MS 1 M6 1 M1 M2IM3 I M4 I MS I M6 

125 175 175 175 

80 80 100 

120 1 120 140 1 140 140 1 "º 160 1 160 



OllJI llVO ~ 
Mat<>mr tletoma do admlnlatraclón llnrux;lera y dlsrnlnvir tos got11os. 

OBJETIV06: 
Proporclomlr al cl!ente el me)ot servicio lécnlco del nle1cado. 

TACTICAS 
Preparar a todo el personal del oopanamento para quo 0S1én en capacidad 
do atertdllr llamada& de los clientes 

¡;: •, : .. I ~ : : : . • i 

tAA i*M 
Ma~tener !IÓQuis'<:ióo de herranventos o &q<1°pos de acuorclo al crecimiento ! -C\llnplir con la fecha de entroga de todos •os trabajos ! 

3er. SEMESTRE 410. SEMESTRE 

M1 1 M2 1 M3 1 M4 1 MS 1 M6 1 M1 M2 1 M3 1 M4 1 MS 1 M6 
30130 1 30 1 30130 30 1 30130 1 30 1 30 

'º 1 1 1 1 1 1 50 
•O I 1 1 1 1 1 60 

40 1 1 1 1 1 1 50 

3er. SEMESTRE 410. SEMESTRE 

M1 1 M2 1 M3 1 M4 1 MS 1 M6 1 M1 M2 1 M3 1 M4 1 MS 1 M6 

50 60 

50l50 l 50l50l50 l 50l60loolooloolooloo 

8000 1<00 

160 180 

~· ~ - l.!: 

j
. ü~ 

~ C" 
e~,..., 

/ 



OBJETIVO 7: 
Especiallzaclón de los técnicos del departamento on las dos nuevas 111<1rcas que van a lnlrOducir en el m<1rca(!o. 

EJCt&nde' invitación a ingonfe.ro3 
dicten cursos m4s ospeclaiz.ados 

OBJETIVO 8: 
Definir y establecer los procesos y procedmlen!OS del departamento. 

TACTlCAS l 
_;_' _' • 1 , _,.L •.1 • • "1.'· 

Eniregar a los dopartamon1os (m<1Quinar1as, repuos1os y maquinarias) 
l)<ocesos y procoomientos del departameolo de servlclo léon'co _ 

COSTO MENSUAL 
PARA KOMATSU LATIN AMERICA CORPORATION 

PARA EL DISTRIBUIDOR 
TOTAL POR IMPLEMENTACION DEL PLAN ESTRATEGICO 

COSTO SEMESTRAL 

PAR A KOMATSU LATIN AMERICA CORPORATION 

PARA EL DISTRIBUIDOR 
TOTAL POR IMPLEMENTACION DEL PLAN ESTRATEGICO 

o• 

3er. SEMESTRE 4to. SEMESTRE 

M1 1 M2 1 M3 1 M4 1 MS 1 MS 1 M1 M2 1 M3 1 M4 1 M5 1 MS 

90 1 90 1 90 ( 90 ( 90 

3er. SEMESTRE 1 410. SEMESTRE 

M1 1 M2 1 M3 1 M4 1 MS 1 MS 1 M1 1 M2 1 M3 1 M4 1 MS 1 M6 

140 

40 

3er. SEMESTRE 410. SEMESTRE 

M1 M2 M3 M4 MS MS M1 M2 M3 M4 MS M6 

1545 6221 6450 6875 8266 2170 2135 7981 8275 2015 2$31 1765 

825 330 370 8355 670 10961 6'5 230 330 1675 710 14148 

2370 6551 6820 14230 8936 13191 2760 az11 8605 3600 32'1 15913 

3er. SEMESTRE 410. SEMESTRE 

30,527.00 24,702.00 

21 ,510.71 17,737.93 

52.037.71 42,439.93 



COSTO ANUAL 1cr. ANo 2do. ANO TOTAL 
PARA KOMATSU LATIN AMERICA CORPORATION 41,713.00 ss.m.oo 96,942.00 

PARA EL DISTRIBUIDOR 22,034.49 39,248 .64 61 ,283.13 
TOTAL POR IMPLEMENTA CION DEL PLAN ESTRATEGICO 63,747.49 94,477 64 158.225.13 

NOTA: 

Segun convenio de distribución, Komatsu Latin Amerlca Co1po1at1on cance•a todo lo correspond·ente a mercadeo o publicidad de la ma1ca 
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En la tabla 11, página 81 , se encuentran las tácticas elegidas para 

la implementación del plan estratégico del departamento de 

servicio y sus responsables para controlar el cumplimiento de cada 

una. 

En los apéndices p, q, r y s, se detalla semestralmente lo que se 

debe seguir para la implementación del plan estratégico. 

3.3 Plan de contingencias. 

No necesariamente la competencia, los clientes y aun la propia 

organización donde se está aplicando el plan estratégico va a 

reaccionar de la manera esperada. 

En caso de que alguna de las actividades del plan estratégico no 

surta el efecto deseado y no se cumplan con las premisas 

supuestas se debe aplicar un plan de contingencias. Dicho plan es 

un conjunto de tácticas alternativas emergentes. 

En la tabla 12, página 82, están algunas alternativas tácticas, que 

podrían ser utilizadas en caso de no resultar como se preveía el 

plan estratégico. 



TABLA 11 
RESPONSABLES Y EJECUTORES DE TACTICAS DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIO TECNICO 

OBJETIVO 1: 
Establecer un plan de mercadeo. 

TACTICAS 

Correo directo, considerando un programa contrnuo para clientes existentes 
y un programa dílerente para los nuevos 

OBJETIV02: 

RESPONSABLE EJECUTADO POR 

Geren1e Adm1ntstraOvo Asistente Técnico · Admlnlst<allvo 

Gerente AdminlstrebvO Asistente Técnico . Administrativo 

Gerente Admlnls~aliYo Asistente T écnlco · AdminislraliYo 

Gerente Admlnlstraj \/O Asistente T éroioo • Administrativo 

Geren1e Administrativo Asistente Técnico· Adm1n1slfalivo 

Gerenle Admlnlslrallvo Gerente Admlnlslrallvo o T écnieo 

Gerente Admlnlslrollvo Asistente Técnico · Administrativo 

Gerente Administrativo Asls1en1e Técnico · Administrativo 

Determinar una atractiva remuneración salarial para los trabajadores del departamento basada en Incentivos por el cumplimiento de objetivos. 

TACTICAS RESPONSABLE EJECUTADO POR 

Investigación de salarlos en disttilluidores similares Gerente MminlstratillO Asis1en1e T écnlco · Mm;nistralivo 

Gerente Administrativo Gerente Administrativo 

Gerente Administrativo Gerente Administrativo 

Gerente Admlnlslrallvo Depanamento de Contabilidad <'-



OBJETIVO 3: 
Aumentar 20% en las ventas del primer semeslro de aplicación del plan y 30% semestral a partir del sogundo. 

OBJETIVO 4: 
Ciclar cursos de capacitación para técnicos u operadores de los clientes. 

Extender Invitación a Ingenieros representantes do 
dicten cursos más especlaltzados 

RESPONSABLE EJECUTADO POR 

Gerente Acmnistratlvo Asistente T écnlco · Admrnistrativo 

Gerente Adminislralivo A$1Stente Técnloo · Administrativo 

Gerenl& Admin:strativo As'stente Técnico· Adm'nistrallvo 

Gerente Adm'.nistra1.vo Gerente Técnico 

Gerenlo AQn;nistrativo Asistente T écn'co • Admhistrativo 

Geronle Adlninistratlvo AsJstonte Técnico · Admlnistiativo 

Ge1ente Técnico Asistente Técn.<:o ·Administrativo 

Gerente AdmlNstrativo Asistente Tácnlco ·Administrativo 

RESPONSABLE 1 EJECUTADO POR 

Ge1ente Admln•stratlvo 1 Asistente Técnloo · Administrativo 

Gerente Aclmkllstrativo y Técnico 1 Asistenie Técnico· Administrativo 

Gerenle Administrativo 1 Gerente Técnico 

Gerente Administrativo Asistente Técnoeo • Admin'strawo 



OUJL llVO l . 

Especialización da los Jécnlcos del dopartamonlo en las dos nuevas marcas que van a introducir en el mercado ecuatoriano. 

Extender invitación a Ingenieros roprosentantos de las marcas para que, 
dicten cursos más especializados 

OBJETIVO 8: 

Oelinír y establecer los procesos y procedJmiontos del departamento. 

Entregar a los departamentos (maquinarias, repuestos y maquinarias) los 
procesos y procedimientos del dopartamenlo de servicio técnico 

RESPONSABLE 

Geren:e Aclmkl:strativo 

Gerente Administrativo 

RESPONSABLE 

Ge1ente AdminlstraUvo 

Gerente Administrativo 

EJECUTADO POR 

Gerente T écn.co 

As'stenie T~ • Adm1nlstra~vo 

EJECUTADO POR 

Gerente Admlnls!tabVO y Té<:nioo 

Asistente Tóonlco • Adm'nlstratlvo 



00JE11VO 5: 
Mejorar sistema do administración financiera y disminuir los gastos. 

OBJETIVO 6: 
Proporcionar al cliente el mejor servicio técnico del mercado. 

TACTICAS 

Preparar a todo el personal del departamento para que estén en capaoldacf 
de atender llamadas de tos clientes 

Cumplir con la fecha de entrega de todos los trabajos 

·-

RESPONSABLE 1 EJECUTADO POR 

Gerente AdmlnistratM> 1 Asis:ente T écnlco - Admlnlstrab\oo 

Gerente Administrativo 1 Asistente Técnico - Aclm'nistratlvo 

Gerente Administrativo o Técnico 1 Gerente Adm'nistrallvo 

Gerente Adrrinisttativo o Técnico 1 Gerente Adrrinlstralivo 

Ger&nte Adminlslrativo y Técnico 1 Gerente Ad1nlnistratlvo y Técnico 

Gerente Adn'inistrativo o Técnico 1 Gerente Adlrinisttalivo 

Gerente Administrativo 1 Gerente Adminlstrativo y Técnico 

RESPONSABLE EJECUT AOO POR 

Gerente Administrativo Gerente Adminfsllativo o Técnk:o 

Gerente Admfnlstralivo Gerente Adm'nlstrativo o Técnico 

Gerente Admln.stratlvo Asistente T écniico • Administrativo 

Gerente Técnico Gerente Administlat1vo 

Gerente Técnico Técnicos y Asistentes 



TABLA 12 
ALTERNATIVAS TACTICAS PARA EL DEPARTAMENTO DE SERVICIO TECNICO 

OBJETIVO DEL DEPARTAMENTO 

Establecer un programa de mercadeo 

Aumentar las ventas 

lctar cursos de capacitación para técnicos u operadores de cliente: 

Proporcionar al cliente el mejor servicio técnico del mercado 

etinir y establecer los procesos y procedimientos del departament1 

"' '"' 

J 



CAPITULO 4 

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES. 

4.1 Conclusiones. 

1. La planificación estratégica es necesaria para asegurarse la 

formulación de una estrategia sólida para la empresa, pues 

cumple con la misión de proporcionar un apoyo metodológico a 

la tarea estratégica, además especifica la relación de la 

organización con su ambiente en función de la misión, los 

objetivos y las estrategias. 

2. Si bien el costo del plan estratégico para el distribuidor es alto, 

según proyecciones realizadas en el primer semestre recupera 

el 42% de toda la inversión y luego de dos años de aplicación 

se obtendría una utilidad de 244,697.56 usd., concluyendo que 

el beneficio costo del plan estratégico es positivo. 
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3. Los problemas que el distribuidor evidencia para la elaboración 

de trabajos son como consecuencia de la falta de procesos 

operativos definidos. 

4. El aumento de las horas ociosas como consecuencia de Ja 

apertura de la sucursal Quito con la implementación del plan 

estratégico se logra disminuir al 1% en comparación con el 24% 

proyectado si se mantiene la situación actual, considerando 

que, además se produciría un aumento del 57% del recurso 

humano con la aplicación del plan. 

4.2 Recomendaciones. 

1. Con el tiempo el mercado se irá haciendo más competitivo. 

Aquellos que inviertan tiempo en comprender al detalle el 

mercado y las industrias a las que sirven, y a continuación 

integren cuidadosamente Ja información en sus planes 

estratégicos serán los que tengan éxito. 

2. La publicidad, la comercialización y las promociones son 

solamente piezas de su rompecabezas total de 

comercialización. Sin embargo, son herramientas valiosas si se 

usan apropiadamente. 

3. Aplicación urgente del plan estratégico. 
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ANEXO 1 
PROCESO DE RECEPCION - ENTREGA DE MAQUINARIA NUEVA 

INICIO 

llegada de la maquinaria a los talleres 

Ingresar en la base de datos del departamento el modelo y 
número de serie de la maquinaria, el modelo y número de 
serie del motor, y el horómetro; además verificar la 
existencia de los manuales y las herramientas 

no 

Maquinaria 
llegó sin 

Manuales 

Maquinaria 
llegó sin 

Herramientas 

si Pedir Manuales 
a la casa matriz 

si Determinar el listado 
de herramientas 

llenar Solicitud de 
compras (apéndice K) 

,.,,.- - -1===:::;------- ----i Aplicar anexo 3 
Chequeo de niveles 
de agua y aceites 

no 

2 

si Completar agua en el 
~.,.._--1 radiador y chequear 

conexiones 

no 
Ajustar conexiones 

no 



2 1 

Establecer que repuestos se deben cambiar 

Llenar Requisición de repuestos (apéndice C ) y 
entregarlo al Departamento de Partes 

Retirar repuestos en el Departamento de Partes 

Reemplazar repuestos y reparar fugas 

Falta si 
>----__, Determinar que cantidad falta aceite 

Llenar Solicitud de compras (apéndice K) 
no Aplicar anexo 3 

Completar reservorios de aceites y chequear conexiones . 

Es necesario 
montar 

no 

si 
Ajustar conexiones 

no 

si 
Establecer que repuestos se deben cambiar 

Llenar Requisición de repuestos (apéndice C) y 
entregarlo al Departamento de Partes 

Retirar repuestos en el Departamento de Partes 

Reemplazar repuestos y reparar fugas 

si Revisar el listado de los componentes 
y repuestos que vienen con la 

maquinaria y que deben ser montados 

4 



3 

completo 

si 

no Establecer que repuestos 
;>---¡ 

y componentes faltan 

Llenar Requisición de 
repuestos (apéndice C) y 

entregarlo al 
Departamento de Partes 

Retirar repuestos en el 
Departamento de Partes 

1----1 Armar y montar componentes 

Revisar que todos 
los componentes de 
la maquinaria estén 

engrasados 

Falta 
grasa 

si 
>--------1 Determinar que cantidad falta 

no 

Engrasar todos los 
:omponentes de la 

maquinaria 

:::¡ealizar prueba de 
funcionamiento 

Llenar Solicitud de compras (apéndice K) 

Aplicar anexo 3 

si Determinar que tipo de 
'>-- ---!problema existe: eléctrico, 

hidráulico o mecánico 

no 

6 5 
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no 

Necesitan 
repuestos 

no 

ecesitan 
contratar 

trabajos de 
terceros 

si 
/ - ----< Aplicar anexo 4 

Llenar Requisición de 
repuestos (apéndice C) y 

entregarlo al 
Departamento de Partes 

Retirar repuestos en el 
Departamento de Partes 

Efectuar reparación 

Chequear todas 
las ventanas y 

parabrisas de la 
maquinaria 

Alguna 
ventana, 

parabrisa o 
retrovisor está 

averiado 

no 

Máquina 
presenta 

rayaduras 

7 

/ - -s_i ---1 Llenar Requisición de repuestos (apéndice C) y 
entregarto al Departamento de Partes 

si 

Retirar repuestos en el 
Departamento de Partes 

Aplicar anexo 4 



Pegar membretes publicitarios 
en la maquinaria 

Llenar Reporte de Servicio (apéndice E) 

Llenar Reporte de Recepción 
de Maquinaria (apéndice F) 

Llenar Hoja de Inventario de Manuales y 
Herramientas (apéndice G) 

Informar al Departamento de Ventas 
que la maquinaria está lista, y 

averiguar en que sitio se la entrega 

Maquinaria se 
entrega en los 

talleres 

no >_.:::.:::..__---1 Aplicar anexo 4 

si 

Efectuar inspección 
visual y prueba de 

funcionamiento final 
con el cliente o su 

representante 

Un ingeniero y un técnico deben 
desplazarse hacia el sitio donde 

se entrega la maquinaria 

Firmar con el cliente o su representante: 
Acta de Entrega - Recepción de Maquinaria 

Nueva (apéndice H), Reporte de Servicio 
apéndioe E) y el Inventario de Manuales y 

Herramientas (apéndice G) 

::>ictar curso de Operación y Mantenimiento 
al Operador y/o Mecánico del cliente 



~ 
Dar a conocer al cliente o su representante las políticas del 

departamento de servicio técnico para dar cumplimiento a las 
garantías y los servicios de mantenimiento gratuitos 

1 
1 Entregar maquinaria l 

1 
Enviar a la casa matriz (Miami) una copia de: 
El Reporte de Servicio (apéndice E) 
El Reporte de Recepción de Maquinaria (apéndice F) 

1 
Ingresar en la base de datos la fecha de 

entrega de la maquinaria y los datos de la 
misma (modelo, horómetro y nº de serie) 

1 
FIN 

CUENTE: 
_ del estudio. 

-- - - ---



ANEX02 
PROCESO DE RECEPCION. ENTREGA DE MAQUINARIA USADA 

INICIO 

L.fogada de lo maquinorio a los talleres 

Verificar cual es el modelo y número de serie de la maquinaria, el 
modelo y número de serie del motor y el horómetro, además con 
esta información consultar en la base de datos cuando fue la 
última vez que se le efectuó alguna reparación y de que tipo 

si 

Firmar con el cliente o su representante: 
Hoja de Recepción de Maquinaria Usada (apéndice 1) 

Maquinaria fue llevada 
por recomendación del 

departamento de 
servicio técnico 

De acuerdo a lo manifestado por el cliente, y 
después de realizar una prueba de 

funcionamiento, determinar que t ipo de problema 
existe: eléctrico, hidráulico o mecánico 

si 
Aplicar anexo 4 1---- < 

Necesitan 
contratar 

trabajos de 
terceros 

no 

Con lo observado en la prueba de funcionamiento, 
llenar una requisición de repuestos (apéndice C) 



Entregar el nuevo presupuesto estimado de costos de 
reparación (apéndice N): con la mano de obra (de los técnicos 
del taller o de terceros) que va efectuarse en los talleres y con 

todos los materiales y suministros para la reparación 

Recibir Informe de servicio para el control de horas y reporte 
de servicio firmados por el cliente o su representante 

Enviar Reporte de Servicio a la casa matriz (Miami) 

si 
Aplicar anexo 4 1--- - < 

Necesitan 
contratar 

trabajos de 
terceros 

no 

De acuerdo a lo manifestado por el técnico que viajó, 
llenar una requisición de repuestos (apéndice C) 

Entregar el nuevo presupuesto estimado de costos de reparación 
(apéndice o): con el costo del viaje (o los viajes), con la mano de obra 
de los técnicos del taller o de terceros para realizar la reparación en el 

viaje (o los viajes), con la nueva mano de obra (de los técnicos del 
taller o de terceros) que va efectuarse en los talleres y por último con 

todos los materiales y suministros para la reparación 

si 

2 

no 
>-----1 e 



Pedir al cliente la cancelación del 50% del valor del 
presupuesto y entregarle el listado de repuestos 

(apéndice C) que se necesitan para realizar reparación 

si 

Entregar requisición 
de repuestos 

(apéndice C) al 
Departamento de 

Partes 

Retirar repuestos en 
e Departamento de 

Partes 

Cliente 
canceló 50% 
del valor del 
presupuesto 

no 

Suspender trabajos 
hasta que el cliente 

~---; cancele el 50% del 
no 

presupuesto 

no 

Pedir al cliente que confirme 
cuando tenga en su poder 

todos los repuestos 

Cliente 
confirmó que 
t iene todos 

Determinar que los repuestos 
repuestos faltan 

Llenar Requisición de repuestos 
(apéndice C) y entregarlo al si 

Departamento de Partes 

Retirar repuestos en el 
Departamento de Partes 

Recibir los repuestos del cliente 



Seleccionar técnico y asistente(s) para realizar 
reparación y entregar al trabajador contratado (si lo 

hubiera), lo que necesita para realizar el trabajo 

Efectuar reparación 

si >----! Determinar que cantidad falta 

no 

D 

Llenar Solicitud de 
compras (apéndice K) 

Aplicar anexo 3 

Completar reservorios de 
aceites y chequear conexiones 

no 

Ajustar conexiones 

no 

si 

Establecer que repuestos 
se deben cambiar 

Llenar Requisición de 
repuestos (apéndice C) y 

entregarla al cliente 

4 



si 

Entregar requisición de 
repuestos (apéndice C) al 
Departamento de Partes 

Retirar repuestos en el 
Departamento de Partes 

que se le provea 
repuestos 

Determinar que no 
repuestos faltan 

Llenar Requisición de repuestos 
(apéndice C) y entregarlo al 

Departamento de Partes 

Retirar repuestos en el 
Departamento de Partes 

Pedir al cliente que 
con fi rme cuando 

tenga en su poder 
los repuestos 

c.;11ente 
confi rmó que 
tiene todos 

los repuestos 

si 

Recibir los repuestos 
del cliente 

Reemplazar repuestos y reparar fugas 

Realizar prueba de funcionamiento 

no 

E 

Determinar que tipo 
si de problema existe: 

> --ieléctrico, hidráulico, 
mecánico 

5 



no si 
Necesitan 
contratar 

trabajos de 
terceros 

,,__., Aplicar anexo 4 

F 

si Llenar Requisición de 
repuestos (apéndice C) y 

entregarlo al cliente 

si 

Entregar requisición de 
repuestos (apéndice C) al 
Departamento de Partes 

Retirar repuestos en el 
Departamento de Partes 

Cliente desea 
que se le provea 

repuestos 

Determinar que no 
repuestos faltan 

Llenar Requisición de repuestos 
(apéndice C) y entregarlo al 

Departamento de Partes 

Retirar repuestos en el 
Departamento de Partes 

no 

Pedir al cliente que 
confirme cuando 

tenga en su poder 
los repuestos 

Cliente 
confirmó que 
tiene todos 

los repuestos 

si 

Recibir repuestos del cliente 



Seleccionar técnico y asistente(s) para realizar 
reparación y entregar al trabajador contratado (si lo 

hubiera), lo que necesita para realizar el trabajo 

Enviar factura al cliente por el trabajo de reparación 

Informar al Cliente que la maquinaria está lista, y que puede 
venir a retirar la misma, así mismo pedirle que cancele el 

100% de la factura por los trabajos de reparación 

FUENTE: 

Efectuar inspección visual y 
prueba de funcionamiento final 

con el cliente o su representante 

Firmar con el cliente o su representante: 
Acta de Entrega - Recepción de Maquinaria Usada 

(apéndice J) 

Ingresar en la base de datos la fecha de entrega de 
la maquinaria y la descripción del trabajo realizado 

Cliente 
canceló 100% 
del valor de la 

factura 

si c ¡__ ..,,,._ ___ _¡ 

Entregar maquinaria 

FIN 

no 

Suspender la 
entrega de la 
maquinaria 
hasta que el 

cliente cancele 
toda la factura 

Autor del estudio. 
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ANEX03 
PROCESO DE COMPRAS 

(HERRAMIENTAS, MATERIALES O SUMINISTROS) 

INICIO 

Analizar la Solicitud de Compras 

no 
Es para 

compra de 
herramientas 

Cotizar en tres 
si proveedores diferentes 

y escoger la mejor 
opción 

Ingresar proveedor 1--_ _ s_i-< 
a la base de datos 

Este 
proveedor 
está en la 
base de 
datos 

no 

Llenar y entregar al 
Departamento de 

Contabilidad, Solicitud de 
cheque (apéndice L) 

Llevar cheque al 
proveedor y retirar 

herramientas 

Entregar factura 
al Departamento 
de Contabilidad 



si 
Las 

herramientas 
son para el 

Taller 

no 

Inventariar y entregar 
nerramientas a un asistente 

Inventariar y embalar 
herramientas hasta su 

entrega con la 
maquinaria nueva 

Ingresar en el sistema 
de control, en el grupo 

de gastos para el 
mejoramiento de 

servicio, el valor de 
herramientas 

Ingresar en el sistema de control, en el grupo 
de costos por operación del taller, el valor de 
herramientas y además ingresar en el grupo 

de ingresos por operación del taller el valor de 
las herramientas adquiridas más 20 o/o 

Revisar que suministros o materiales necesitan 

Cotizar en tres proveedores diferentes y escoger la mejor opción 

si 

Suministros o 
materiales son para 
el taller o garantía 

de trabajo 

si 

4 

Este proveedor 
está en la base 

de datos 

no 

no Ingresar 
>--1 proveedor a la 

base de datos 

Es para cliente 
interno o 

garantía de 
maquinaria 

si 

3 

no 
>----< B 



Ingresar en el sistema de 
control, en el grupo de 

costos para la operación 
del taller si son trabajos 
para el taller, el valor de 

los suministros o 
materiales 

Llenar y entregar al 
Departamento de 

Contabilidad, Solicitud 
de cheque (apéndice L) 

Llevar cheque al 
proveedor y retirar 

suministros o 
materiales 

Entregar factura al 
Departamento de 

Contabilidad 

D 

• 

Ingresar en el sistema de control, en el 
grupo de costos por otros servicios, el 
valor de los materiales o suministros 

adquiridos y además ingresar en el grupo 
de ingresos por otros servicios el valor de 

la compra mas 20% 

Revisar en el Presupuesto 
estimado de costo de reparación 

(apéndice N) los valores 
aprobados por el cliente 

si e l--- -<' 

Llenar otro Presupuesto estimado 
de costo de reparación (apéndice 

N) con un recargo del 30% del 
valor pactado con el proveedor 

Entregar el nuevo apéndice N al 
cliente y pedir autorización para la 

realizar compra 

si -< @ 
Llenar y entregar al Departamento 

de Contabilidad, Solicitud de 
cheque (apéndice L) 



Que el cliente se 
encargue de la compra 

FUENTE: 
Autor del estudio. 

Llevar cheque al proveedor y 
retirar suministros o materiales 

Entregar factura al 
Departamento de Contabilidad 

Ingresar en el sistema de control, en 
el grupo de costos por otros 

servicios, el valor de los materiales 
o suministros adquiridos y además 
ingresar en el grupo de ingresos por 

otros servicios el valor autorizado 
por el cliente 

---4'-('--- -® 

Entregar suministros o materiales 
a un técnico o a un asistente 

FIN 



ANEX04 
PROCESO PARA CONTRATAR TRABAJOS DE TERCEROS 
(ALQUILER DE TRANSPORTE O SERVICIOS PRESTADOS) 

INICIO 

Existe una necesidad 

maquinaria 

no 

Se necesita 
contratar 
seNicios 

prestados 

si Cotizar con el seNicio de 
transporte del dis tribuidor 

Llenar Acta de Entrega-Recepcion 
de Maquinaria Nueva (apéndice M) 

Firmar con el transportista apéndice M 

Ordenar embarque de maquinaria 

Llenar Solicitud de cheque (apéndice L) 

Entregar factura y Solicitud de cheque (apéndice 
L) al Departamento de Contabilidad 

Ingresar en el sistema de control, en el grupo de 
costos por otros seNicios, e l valor del transporte y 
además ingresar en e l grupo de ingresos por otros 

seNicios el valor del transporte más 30 % 

si Cotizar en tres diferentes proveedores 
>---1 

de seNicio y escoger la mejor opción 

si 

no 

2 1 



2 

Ingresar proveedor a la base de datos 

Acordar con el proveedor de servicio 
el valor, la forma de pago, el tiempo 
de entrega, y la calidad de trabajo 

si 

Ingresar el valor del mismo en el 
sistema de control, en el grupo 

de costos por operación del taller 
(mant. de equipos o 

herramientas) o por operación de 
vehículo (mant. o reparación de 

vehículos) si es para el taller 

Es de cliente 
interno o 

garantía de 
maquinaria 

si 

Ingresar en el sistema de 
control, en el grupo de costos 

por servicios prestados el valor 
del t rabajo y además ingresar 

en el grupo de ingresos por 
servicios prestados el valor del 

trabajo mas 20 % 

Revisar en el Presupuesto estimado 

no 

Ordenar realización 
de trabajo 

de costo de reparación (apéndice N) ~__, 
los valores aprobados por el cliente 

si 
e >---< 

El trabajo 
ha sido 

aprobado 

Llenar otro Presupuesto estimado de costo de 
reparación (apéndice N) con un recargo del 30% 

del valor pactado con el proveedor de servicio 

Entregar el nuevo apéndice N al cliente y pedir 
autorización para la realización del trabajo 



D l---n_o:..._,~ 

si --© 
Ingresar en el sistema de control, en el grupo de 
costos servicios prestados, el valor del trabajo y 

además ingresar en el grupo de ingresos por 
servicios prestados el valor autorizado por el cliente 

Ordenar realización de trabajo 

® 
Aplicar anexo 3 

si 

Que el cliente 
se encargue de 

la reparación 

FUENTE: 
Autor del estudio. 

no 

Establecer que repuestos se deben cambiar 

Llenar Requisición de repuestos (apéndice 
C} y entregarlo al Departamento de Partes 

Retirar repuestos en el Departamento de 
Partes y entregarlo al proveedor de servicio 

Recibir el trabajo 

Llenar y entregar Solicitud de cheque (apéndice L) 
y la factura al Departamento de Contabilidad, en el 
caso de que el trabajo fue efectuado para el taller, 

cliente interno o externo, excepto en el caso de 
que sea realizado por garantía de trabajo 

FIN 
--<t'('-----0 



ANEXOS 
PROCESO PARA EL MANTENIMIENTO O REPARACION 

(DENTRO DEL PERIODO DE GARANTIA) 

INICIO 

Existe un llamado o un 
comunicado de un cliente 

Pedir al cliente la lectura del 
horómetro y la ubicación 
exacta de la maquinaria 

no 
'>-----l Apl icar anexo 6 

no 
-::::....:..:..::__--l Solicita una reparación 

si 

Dar al cliente el listado de aceites 
y filtros que se necesitan para 

poder reali zar el mantenimiento 

Preguntar al cliente que tipo de 
problema se presentó en la 

maquinaria y hace que tiempo, y si 
es necesario pedirle suspensión de 

los trabajos con la misma 

no Pedir al cliente que confirme cuando 
tenga en su poder todos los filtros 

Llenar Requisición de repuestos 
(apéndice C) y entregarlo al 

Departamento de Partes 

Retirar filtros en el 
Departamento de Partes 

2 

no 

Determinar que filtros faltan 
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2 

Llenar Requisición de repuestos (apéndice C) y 
entregarlo al Departamento de Partes 

Retirar filtros en el 
Departamento de Partes 

Cliente desea que 
se le provea 

aceites 

no 

Llenar Solicitud de compra (apéndice K) 

Aplicar anexo 3 

si Compra de 
aceites fue 
aprobada 

no 
Pedir al cliente que confirme 
cuando tenga en su poder 

todos los aceites necesarios 
para mantenimiento 

Determinar que tipos no 
de aceites faltan 

Llenar Solicitud de compra (apéndice K) 

Aplicar anexo 3 

Emitir y enviar factura de aceites al cliente 

Calcular valor de costo de viaje 
(movilización y viáticos) 

Llenar Solicitud de cheque (apéndice L) 
con el valor del costo de viaje y entregarlo 

al Departamento de Contabilidad 

Cliente confirmó 
que tiene todos 

los aceites 

si 



Ingresar en el sistema de control, en el grupo de operación de vehículo 
(costos de viaje) el valor calculado para el viaje, además ingresar en el 

grupo de ingresos por operación de vehículo este mismo valor mas 20% 

Seleccionar técnico y asistente para real izar mantenimiento 

Retirar cheque del Departamento de Contabilidad y 
entregarlo al técnico, así mismo informar al cliente el 
día y la hora en que se va a realizar el mantenimiento 

Aplicar evaluación vehicular (apéndice D) 

Entregar al técnico el cheque, el reporte de servicio (apéndice E) 
y el informe de servicio para el control de horas (apéndice O) 

El asistente se encarga de embarcar en el 
vehículo las herramientas. fi ltros y aceites (si 

estos no han sido proporcionados por el cliente) 

Maquinaria presentó 
problemas que no 

fueron solucionados 

Recibir Informe de servicio para el control de horas y reporte 
de servicio firmados por el cliente o su representante 

Enviar Reporte de Servicio a la casa matriz (Miami) 

De acuerdo a lo manifestado por el cliente, llenar 
una requisición de repuestos (apéndice C) 

• 

--- ------



Entregar requisición de repuestos (apéndice C) al Departamento de Partes 

Retirar repuestos en el Departamento de Partes 

Calcular valor de costo de viaje (movilización y viáticos) 

Llenar Solicitud de cheque (apéndice L) 
con el valor del costo de viaje y entregarlo 

al Departamento de Contabilidad 

Ingresar en el sistema de control , en el grupo de operación de vehículo 
(costos de viaje) el valor calculado para el viaje, además ingresar en el 

grupo de ingresos por operación de vehículo este mismo valor mas 20% 

- ---

Seleccionar técnico y asistente para realizar reparación 

Retirar cheque del Departamento de Contabilidad y 
entregarlo al técnico, así mismo informar al cliente el 

dí a y la hora en que se va a realizar la reparación 

Aplicar evaluación vehicular (apéndice D) 

Entregar al técnico el cheque, el reporte de servicio (apéndice E) 
y el informe de servicio para el control de horas (apéndice O) 

El asistente se encarga de embarcar en el vehículo las 
herramientas, equipos (si son necesarios) y repuestos 

no 

5 

si 
Recibir Informe de servicio para 
el control de horas y reporte de 
servicio firmados por el cliente o 

su represen tante 

Enviar Reporte de Servicio 
a la casa matriz (Miami) 



Determinar que tipo de problema existe: 
eléctrico, hidráulico o mecánico 

Es necesario 
desplazar 

maquinaria hasta 
los talleres 

SI 
Pedir al cliente 
que traslade la 

maquinaria a los 
talleres 

Aplicar anexo 2 

no 
Necesitan 
contratar 

trabajos de 
terceros 

si 
Aplicar anexo 4 

Llenar Requisición de 
si repuestos (apéndice C) y 

entregarlo al 
Departamento de Partes 

no Retirar repuestos en el 

Recibir Informe de seNicio para 
el control de horas y reporte de 
seNicio fi rmados por el cliente o 

su representanle 

Envío de Reporte de SeNicio 
a la casa matriz (Miami) 

Calcular valor de costo de viaje 
(suministros y viáticos) 

Departamento de Partes 



[6J 
Llenar Solicitud de cheque (apéndice L) con el valor del costo 

de viaje y entregarlo al Departamento de Contabilidad 

Ingresar en el sistema de control, en el grupo de operación de vehículo 
(costos de viaje) el valor calculado para el viaje, además ingresar en el 

grupo de ingresos por operación de vehículo este mismo valor mas 20% 
-. 

Seleccionar técnico y asistente para realizar reparación y establecer 
con el trabajador contratado (si lo hubiera), el día y la hora de sal ida 

1 

Retirar cheque del Departamento de Contabilidad y 
entregarlo al técnico, así mismo informar al cliente el 

día y la hora en que se va a realizar la reparación 
' 

Aplicar evaluación vehicular (apéndice O) 
' 

Entregar al técnico el cheque, el reporte de servicio (apéndice E) y 
el informe de servicio para el control de horas (apéndice O) 

El asistente se encarga de embarcar en el vehículo las 
herramientas, equipos (si son necesarios) y repuestos 

Pedir al cliente 
Problema fue no que traslade la 
solucionado maquinaria a 

si 
los talleres 

Recibir Informe de servicio para el control Aplicar 
de horas y reporte de servicio fi rmados por anexo 2 

el cliente o su representante 

1 Enviar Reporte de Servicio a la casa matriz (Miami) 1 

®~- . 
F 

® ' -,, 

Ingresar en la base de datos la fecha del mantenimiento o la reparación y 
los datos de la maquinaria (modelo, horómetro y nº de serie) 

-, 

FIN -::> 
FUENTE: 
Autor del estudio. 



ANEXOS 
PROCESO PARA EL MANTENIMIENTO O REPARACION 

(FUERA DEL PERIODO DE GARANTIA) 

INICIO 

Existe un llamado o un 
comunicado de un cliente 

Pedir al cliente la lectura del 
horómetro y la ubicación 
exacta de la maquinaria 

Maquinaria está 
dentro del periodo 

de garantía 

no 
Aplicar anexo 5 

no 
~-----1 Solicita una reparación 

si 
Dar el Presupuesto estimado de 
costos de reparación (apéndice 
N): con el costo del viaje más 

30% y con la mano de obra para 
realizar mantenimiento 

Preguntar al cliente que tipo de 
problema se presentó en la 

maquinaria y hace que tiempo, y si 
es necesario pedirle suspensión de 

los trabajos con la misma 

no 
>---{B 

si 

Pedir al cliente la cancelación del 
50% del valor del presupuesto y 
entregarle el listado de aceites y 

filtros que se necesitan para 
realizar mantenimiento 



Cliente desea 
que se le 

provea filtros 

Pedir al cliente que 
confirme cuando tenga en 
su poder todos los filtros 

Cliente confirmó 
que tiene todos 

los filtros 

si 

si Llenar Requisición de repuestos 
(apéndice C) y entregarlo al 

Departamento de Partes 

Retirar filtros en el 
Departamento de Partes 

no Determinar que filtros faltan 

Llenar Requisición de repuestos 
(apéndice C) y entregarlo al 

Departamento de Partes 

@->~---;. ________ -1 Retirar filtros en el 
Departamento de Partes 

Cliente desea que 
se le provea 

aceites 

Llenar Solicitud de compra (apéndice K) 

si 

3 

Aplicar anexo 3 

Compra de 
aceites fue 
aprobada 

no 

no 

Pedir al cliente que confirme 
cuando tenga en su poder 

todos los aceites necesarios 
para mantenimiento 

2 



3 

Determinar que tipos no 
de aceites faltan 

Llenar Solicitud de compra (apéndice K} 

Aplicar anexo 3 

Emitir y enviar factura de aceites al cliente 

Calcular valor de costo de viaje 
(movilización y viáticos) 

si 

no Suspender el viaje hasta 
>---1 que el cliente cancele el 

si 

Llenar Solicitud de cheque (apéndice L) 
con el valor del costo de viaje y entregarlo 

al Departamento de Contabilidad 

Ingresar en el sistema de control, en el grupo 
de operación de vehículo (costos de viaje) el 
valor calculado para el viaje, además ingresar 

en el grupo de ingresos por operación de 
vehículo este mismo valor mas 30% 

Seleccionar técnico y asistente 
para realizar mantenimiento 

Retirar cheque del Departamento de 
Contabilidad y entregarlo al técnico, así 

mismo informar al cliente el día y la hora 
en que se va a realizar el mantenimiento 

Aplicar evaluación vehicular (apéndice D) 

50% del presupuesto 



Entregar al técnico el cheque, el reporte de servicio (apéndice E) 
y el infonne de servicio para el control de horas (apéndice O) 

El asistente se encarga de embarcar en el 
vehículo las herramientas. filtros y aceites (si 

estos no han sido proporcionados por el cliente) 

Recibir Informe de servicio 
para el control de horas y 

reporte de servicio 
firmados por el cliente o su 

representante 

Enviar factura por el 
mantenimiento e lnfonne 

con presupuesto estimado 
de costo de reparación al 

cliente donde se 
recomienda reparación 

Maquinaria presentó 
problemas que no 

fueron solucionados 

Recibir Informe de servicio 
para el control de horas y 

reporte de servicio 
finnados por el cliente o su 

representante 

Enviar Reporte de 
Servicio a la casa 

matriz (Miami) 

Enviar al cliente 
factura por el 

mantenimiento 

De acuerdo a lo manifestado por el cliente, llenar 
una requisición de repuestos (apéndice C) 

Entregar al presupuesto estimado de costos de reparación (apéndice N): 
con el costo del viaje más 30% y con la mano de obra para la reparación 

si 



5 

Pedir al cliente la cancelación del 50% del valor del presupuesto y 
entregarle el listado de repuestos (apéndice C} para la reparación 

SÍ 

Entregar requisición de 
repuestos (apéndice C) al 
Departamento de Partes 

Retirar repuestos en el 
Departamento de Partes 

Determinar que no 
repuestos faltan 

no 

Pedir al cliente que confirme 
cuando tenga en su poder 

todos los repuestos 

Llenar Requisición de repuestos 
(apéndice C} y entregarlo al 

Departamento de Partes 

Cliente 
confirmó que 
tiene todos 

los repuestos 

si 

Retirar repuestos en el 
Departamento de Partes 

Suspender el viaje hasta no 

Calcular valor de costo de 
viaje (movilización y viáticos} 

que el cliente cancele el 1--- - -< 
50% del presupuesto 

Cliente 
canceló SO% 
del valor del 
presupuesto 

si 

Llenar Solicitud de cheque 
(apéndice L) con el valor del 
costo de viaje y entregarlo al 

Departamento de Contabilidad 



Ingresar en el sistema de control, en el grupo de operación de vehículo 
(costos de viaje) el valor calculado para el viaje, además ingresar en el 

grupo de ingresos por operación de vehículo este mismo valor mas 30% 

Seleccionar técnico y asisten le para realizar reparación 

Retirar cheque del Departamento de Contabilidad y 
entregarlo al técnico, así mismo informar al cliente el 

día y la hora en que se va a realizar la reparación 

Aplicar evaluación vehicular (apéndice D) 

Entregar al técnico el cheque, el reporte de servicio (apéndice E) 
y el informe de servicio para el control de horas (apéndice O) 

El asistente se encarga de embarcar en el vehículo las 
herramientas, equipos (si son necesarios) y repuestos 

no 

Determinar que tipo de 
problema existe: eléctrico, 

hidráulico o mecánico 

Es necesario 
desplazar 

maquinaria hasta 
los talleres 

si 

Pedir al cliente que traslade 
la maquinaria a los talleres 

Aplicar anexo 2 

no 

7 

si 

Recibir Informe de servicio 
para el control de horas y 

reporte de servicio 
firmados por el cliente o su 

re resentanle 

Enviar Reporte de 
Servicio a la casa 

matriz (Miami) 

Enviar factura al 
cliente por el trabajo 

de reparación 



si 
Aplicar anexo 4 1---< 

Necesitan 
contratar 

trabajos de 
terceros 

no 

Recibir Informe de servicio para el control 
de horas y reporte de servicio firmados por 

el cliente o su representante 

Enviar de Reporte de Servicio a la casa matriz (Miami) 

De acuerdo a lo manifestado por el técnico 
que viajó, llenar una requisición de repuestos 

Entregar el nuevo presupuesto estimado de costos de 
reparación (apéndice N): con el costo del viaje anterior más 

30%, con el costo del viaje nuevo más 30% y con la mano de 
obra de los técnicos del taller o de terceros para la reparación 

no 

Pedir al cliente la cancelación del 50% del valor del 
presupuesto y entregarle el listado de repuestos 

(apéndice C) que se necesitan para la reparación 

si 

Entregar requisición de 
repuestos (apéndice C) al 
Departamento de Partes 

Cliente desea 
que se le provea 

repuestos 

no 

Pedir al cliente que confi rme 
cuando tenga en su poder 

todos los repuestos 

-•llllllli 



Retirar repuestos en el 
Departamento de Partes 

---- -

Determinar que no 
Cliente 

confirmó que 
tiene todos 

los repuestos 
repuestos faltan 

Llenar Requisición de repuestos 
(apéndice C) y entregarlo al 

Departamento de Partes si 

Retirar repuestos en el 
Departamento de Partes 

Suspender el viaje hasta no 

Calcular valor de costo de viaje 
(movilización y viáticos) 

que el cliente cancele el f-- ---< 
50% del presupuesto 

Cliente 
canceló 50% 
del valor del 
presupuesto 

si 

Llenar Solicitud de cheque 
(apéndice L) con el valor del 
costo de viaje y entregarlo al 

Departamento de Contabilidad 

Ingresar en el sistema de 
control, en el grupo de 

operación de vehículo (costos 
de viaje) el valor calculado para 
el viaje, además ingresar en el 

grupo de ingresos por 
operación de vehículo este 

mismo valor mas 30% 

10 

-- - lllllli 



~ 
Seleccionar técnico y asistente para realizar reparación y 

establecer con el trabajador contratado (servicio de 
tercero), si lo hubiera: el día y la hora de salida 

1 

Retirar cheque del Departamento de Contabilidad y 
entregarlo al técnico, así mismo informar al cliente el 

día y la hora en que se va a realizar la reparación 

1 Aplicar evaluación vehicular (apéndice D) 1 

' 
Entregar al técnico el cheque, el reporte de servicio (apéndice E) 

y el informe de servicio para el control de horas (apéndice 0 ) 

El asistente se encarga de embarcar en el vehículo las 
herramientas, equipos (si son necesarios) y repuestos 

j_ 

~ 
Pedir al cliente 

no que traslade la 
maquinaria a 

. 
o 

los talleres 

Recibir Informe de servicio para 
1 Aplicar anexo 2 1 el control de horas y reporte de 

servicio firmados por el cliente o 
su representante 

' 
Enviar Reporte de Servicio a la casa matriz (Miami) 

1 

Enviar factura al cliente por el trabajo de reparación 

E-@ F ' 
~ 

( 0 ' B ' 

® -+---© . 

Ingresar en la base de datos la fecha del mantenimiento o la reparación 
con los datos de la maquinaria (modelo, horómetro y nº de serie) 

FIN 

FUENTE: 
Autor del estudio. 



ANEX0 7 
ESTANDARES RECOMENDADOS DE LOS INDICADDRES DE GESTION PARA LOS INDICES CLAVES OPERATIVOS V FINANCIEROS 

DEPARTAMENTO DE SERVICIO TECNICO 

INDICE OPERATIVO O FINANCIERO RANGO 

Venias totales de los servicios técnicos como porcentaje de venias del distribuidor 6· 8% 

Margen bruto de los servicios técnicos 50 ·60% 

Contribución del departamento de servícío técnico a la lasa de absorción del 110"/o 2·4% 

Tasa de Reposición 75. 90% 

Múltiplo Salarial 4 o más 

Ventas semestrales medias por lécnlco 10000 o más 

Combinación de ventas de servicios 

Ventas de mano de obra a cllen1os como porcentaje de las ventas totales de mano de obra 65. 75% 

Ventas Internas de mano obra como porcentaje de las venias totales de mano de obra 15. 25% 

Ventas de seivicios de garantía como porcentaje de las ventas totales de mano de obra 10% o monos 

Costos tolales de operaciones do los servicios técnicos como porcenlaje de las ventas 

Coslos totales de los seivlclos lécnlcos como porcentaje de las venias lolales del departamenlo lécnico 45. 65% 

Salaños tolales de los 1écnlcos como porcen1a1e de las ventas letales de mano de obra 20. 30% 

Sataños tolales de los geren1ea de seivlclos como porcentaje de las venias lolales del departamenlo lé<:nico 6%0 menos 

FUENTE: 
KOMATSU LA TIN AME RICA CORPORA TION 
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ANEXOS 
COSTOS DE LOS BIENES O SERVICIOS EMPLEADOS PARA LA 

IMPLEMENTACION DEL PLAN ESTRATEGICO 

PRIMER AÑO DE APLICACIÓN 

(TODAS LAS CANTIDADES ESTAN EN DOLARES) 

OBJETIVO 1: 
E• tableocc un plan do mercadeo. 

•o directo, considerando un programa continuo p1Va ClicntC(; existentes y 161 

·--------...---_..... 
--~·-~--.. ----... ~ 

~•11w11i.oi 1""nnw."$~h•4 \l'~d 
~ ~OMlelilii<plJ:kidlod 

Utori.t.rs 

~.M. flOfl SEMfSUI{ IC 1 • CD> 

~---._.,..,.. .. !lo.QI_ 
1"-'-re.~ IJl,ll>k~ ..... "' ...... 

,._~fWllm<l~.....tmo>tl_.,_, 

CIMD! ft!9l1!\llUllW '""MM _ .. _ 
~1M--.. b~<1.-'cks'ti.Jdllt 

~--

.... 

1er. Semestre 
C.I. CO 

30 

80 70 

C.I. C.D. 
so 10 

20 

110 3490 

1er. Semestre 
C.I. e.o. 

10 10 

20 

C.I. C.D. 
320 

'º 'º 
20 4400 

420 2900 
1450 

"° 
480 9520 

10000 

C.I.: Coa101 lndlrctcto• 
C.O.: Cot!OI OiroctCM 

2do.S-• 
C.I CO 
30 

30 50 

120 

60 

'º 
•020 

16() '°'º 4200 

2do. Senwu• 
C.L C.O. 

:lOO 

ISO 20 

3100 
280 1200 

1200 

$IO 

1800 

3"° -9000 



_ _.w-.....,~----~•._. 

~~Ot'l'--~-~ .. I~ 
r~,"~"" .. "~'•'"°°" llll P•.,.m••"«l~111 

(MliC~! ll't"'OO"I .... Clt '411111 el'I «•*' P'"'"l'IH 

( ttc!Ull• -~-"""'º d• la ;w<wda .... (' ............ 

1cr. Somoatro 
c.1. e.o. 
20 30 
10 20 

30 50 

•o 

80 150 

130 310 

130 3'50 

2do. S<imostro 
c.1. e.o. 

50 

20 30 

llO 

50 20 

30 

30 

30 

120 180 

160 330 
100 380 

580 ''º 1490 

onua.I do oeklb~ión por 1no.uguradón del dist.ribu1cror pünl que actvak>s y p(lltnciales cfieotes so famt11or1ccn 
1 .. in$1'tlaclones y para téner ea ~rtunid3d oe d41idrlu • raoias PQrsu apoyo• 

............ .,_.. ... _ 
-· ........... °' ... ""'" ._. 

f"""'«1'111 <te ... ~tniilo'to• •C::M"'"ª""e'~ 

CO!lafton'11«l6fltl'I IOOto'!llSY 100(;:,niW1• 111t1111111 loit 

~·-Cltlllp.tlllell.:I 

W.:.:ill'*lll -.--1C4'1 

•lolo..,-.,....,, .. .,.ct ............. "'19' .... ,.,.,. .. r~ 

'"""'1•00ll'Ml l/CíllMiMol .. 

tutllOTM.EI 

TO>A:.PCfl !líWSl•tc 1 • CO.) 

1er. Scmostro 
CJ. CD. 
20 
100 150 
20 

3eOO 

1.0 

1ér. Semestre 

C.I. e.o. 
30 

so 

2200 
10 

30 

20 1150 

140 2300 
2500 

2do. Semestre 
C.I C.D. 

2do. Semestre 
C.I. e.o. 
30 

50 

2>00 

10 

30 

20 "'º 140 23&0 

2500 



OBJETIVO 2: 
OocemWuu una abactiva ~ salarial paf8 los trabl,adorn del departamonto basada en ltlCGnCÑOS por al 
cu1rc*1..ei110 de cqeóvo$. 

Jl.9!'0TA1,($ 

-ot'M. "Olfl lit).l($fJi( f;J. •CD.f 

-­liJ&TClo\I,.[. 

lOTAl flQlll ltMt'.STFIE fC,1. • C0.1 

OBJETIVO 3: 

ler. Semestre 
e.1. e.o. 

"" "" 

6326 

200. Semestre 

e.1. e.o. 

$224 

$224 

8224 

Al.menLE11 20% en las ventas dol ptlmer semeS((c 00 apbcíón del plan y 303. semestral• ponar del .segundo. 

le» 0.10.<I~ "*d>!o'"" ~··-Ira;! ... 
•lllDUoidil&lot.<M~dciri" l'«I~ 

IOllOOl>Mt~~ 

Al.H 

illlr.Jrr.'CfllllM!:STAf~I •COl 

~•'-Oll01áillr.1"'1t!IA' (flw:DOl)q(tt.C. 

.. "'b-dlt (l;))M (Of'l l.:. ci .... 1-11..-;1,.,. 

1-~0ltoMO.lbl• 

~- .... ~ 
IOfAt.H· 

-.r-. POllll IC.MUIAE s:.i, . C'4 

• . 

20 

20 

1er. Semestre 
e.1. e.o. 
20 

20 

200. Semestre 

e.1. e.o. 

800 
800 



· ___ :_-~3;: :,.!~::_: _;-· -j~'· :,~M '~¡;• ~.,. ..... ~~·!""'-:'", ':j',' 
. . .. 

; . ·····-~ .. 
ler. Semestre 2do. ScméSlro 

CJ. C.D. C.I. e.o. 
°""'~ 11 eW1'$e'-11e$" •-• 20 35 
IJlm# 11 IO'!l 4'W~S 60 90 
SIJ&TOT/olíS 20 60 35 90 
TO'r,.._~ !;(MUHRE IC.1. - C.0.1 80 125 

Oc::;arrollo de promociones cori ventas de <ep1..-es.,CiS y ·de $CMC1os t6cntoos 

1e,. Scmcstte 2do. Semestre 
C.I. C.D. C.I. C.D. 

~n~~};fYl'.11$C(ll'ttl~tlllrnfl1IO~'"Pl_,. ... plo'll ll"~"'-''1=":1~P~ 20 44 
~.,.fW'•lmotde~ 30 50 40 70 
$..'O:orN.ES 50 50 84 70 
!QTM,. PORS&JESTl'IE (C.L • C,O~ 100 154 

~ <! f·"~''!"~~-.~ ,. .... '·, -~ ; 

1er. Semestre 2do. Semestre 

C.I. C.D. C.I. C.D. 
k:ciet:&·~~"°~ 10 20 
(11~:1111~00~ pi.¡IJ(IOA»id 20 30 

IMl'"ll;l""'~""'i<f w~l:f'I 

....,OtQI "''ft1l!O$o)t'\~ NA'ltl.oS 340 460 
(fMWlt11(:Qtllt(>Otnl'~p!)'~O\'ntffll¡:<llrfltlO.,.~ 20 70 30 120 
tt.eTOt'At.f$ so 410 80 580 
TOTM. POl'ISEVESTAE: ((';,I • -C.OJ •GO 660 

Aumemar sernesrr"almente la facturación <fa la mB'no de ob'3 en un 20%"y 1o% a ki$ ciientes y"º clientes respectivamente 

NO RCPACSCNTACOSTOS 

'.--.-·. ' 
.. 

" . . 
1er. Semestre 2do. Scr'hCstrc 
C.I. C.D. C.I. e.o. 

~IOl'ICOl'l loo:b•l~~lo.ite»tlll"'.-fOPWf-.C«IM'P<O!)f-~fl'l#l~«i- 20 20 
iaelor1ou:s 20 20 
iioofM.f'0 0 $(1>'($1AC, ('CI • C.0.1 20 20 

no-ñar un coestlooarfo poro rood'¡r él indicé de sa:isfaoción def ~ente 

1 et. Semestre 2do. Semestre 
C.I. C.D. C.I. C.D. 

r""«..,.....WIOCll:l'l'ICIS~lfn:~$~UliSlllOCiot'llltlc$ttl)f 5 10 
~on~1*4"ml00.,..,,,IW..dt<!dol.:l_..•1t .... ,..,,..,..,11t!.llCAl<'IO 5 10 
....-m.1eue111~r..u1o 90 130 
~·w~oooltftltt 30 40 

1111K4""CW ... $pl.lllSlll!i Oc.! CHl!IWI 15 25 
~fffl') .. $1Jllt,'fMb'l! <Of'O'""- 35 45 
8.Sl07A!.E:S 60 120 90 170 
-.otM..f'Ollt;(1>'($llC('C I •COJ 180 200 



OBJETIVO 4: 
:>iaar anos de capaciación peta tdc:nicos u operadores do k'lls: denles. 

'...... . - .··:~ ".'.""" . ··-:".. . . --~ - . 

or-QtAl,ll 

t¡,. "°"' I CMl'.Sfflf 1C= 1 • C O 1 

.., .... 
llC.llOll' I Cl.GTFIE«:.1 . CD ) 

l ar. Semcs.ttc 

C.I. e.o. 
80 

o 80 

80 

1 er. Samestre 

C.I. e.o. 
<O 80 

<O 80 

120 80 

2d0. SoméStre 

c.1. e.o. 
205 

o 205 
2(16 

2do. Semestre 

CI. C.D. 
60 80 

60 80 

160 

r 1nvit• olón a ingenieros r\)Pf0$01'ltantes <fe l.ac mo1~ oro que c!icten cursos mór: ospeaatcz.adOS 

HO ACPRESENrACOSTQS 

OBJETIVO 5: 
~ sistomo: oe adminis:taeión financiera y dsSminuil los g¡»tos 

ter. Semestre 2do. Semestre 
C.f. C.D. C.I. e.o. 

5 10 5 10 

80 80 

5 5 
10 90 10 90 

100 100 

r con él Departamento 00 Contabilidad un cruce do Ol.IOntss p~ra tfabajOs por ffMCIOS téoniOOS. on 
d• garanti3 9 1ntotdOPé)t'far'l'\t-ntt11 

HOACPRESENTAC0$1'QS 

... ~ -· --
l e< Semestre 2do. Semesue 
CJ. e.o. C.I C.D. 

..... .. llltllOo bllle IWlf1I Ln IOcflloo elt<*OllllC6rfcD ' l#'l Ph»f ót ~1111111 • 5 
enuncio par•~ ~P9f$Ol"lll! 105 

_. • ttonco elcd::crnOC:.~100 y el j!Onh}f 00 11111~111$ 'º 
)TAi.ES 15 105 o o 

· -.. P0A SU1LSTHL (CJ.. + C.O_J 120 o 



COll.l# en IAb<;rtilOtiO <IO IXl!llllíl ~ k'l)'C!oc:IM Y r•Cl~as de mctQl'ff 

Vleltw a bs o,ie lltnen MtjicfH llfOX.s.. bmfl dll PICIO y ~ O. trft(lll 

1ooo-- •b$ ...... ~ 
lltlnlr tMIM ~ OldOS 0t DrOWl!Dtl:SOO &eNiC:tooOCl"I bS.se~ 

SUU10 fAU:S 

.. ......,.Mlltllb~~~-...... 
~.,••os~ par• logr.111 ~V..nUir IOl il!mpm; csllml!OOI 

"""""° 1'QfAl.l'Ol'ISf!ol(SM{(C I •CO~ 

COUUif en 1115 ¡:rOYOOotH O•IO& &u1n~:sln:is.. lllfllltlffie$O her:ríW'rlO"!lllS ~w~ 

..,..., • lasque*'*' ..... ~ lorma 00 ,.,,.~ ..... 

~a los .... PfO"'IOOIM 

Utner beeoe o.mc1e ~ oonios 11~ 

ll.A)TOTAI($ 

TOTAi. PORSEMi:.:Sn•c (C I -..C.D.) 

OBJETIVOS: 
P~ al cllet'lle el me,or $Ol'VIClo téchco Cid mercado. 

1 er Semestre 
c.1. e.o. 

s 
• 

s 
s 
10 

5 
100 

10 

5 

15 165 

180 

1 e<. ScmMtto 
c.1. e.o. 

s 
s 

s 
5 
10 10 

2do. Semestre 

C.I. C.D. 
s 
10 

10 

s 

10 

10 

20 o 
20 

2<JO. Semestre 
C.I. C.D. 

5 
10 

10 

5 
IS 15 

30 

Pl'epatA1 o todo el pcwson.ll dél ~pa11amen!o para que estén Ofl co~cidad de .titondor llamados 00 loo C1iol'tl9s 

"'"'*" atocbtt..-•~• 
9'AJ10T Al.CS 

"9trill«H O Ol'IO¡¡r.:imnr, IHl"""llleS 

SUOTOTAL!';S 

T0T Al. POA SQt.tESTnt CCJ. • C.O.) 

1er. Somcat10 

c.1. e.o. 
30 

30 o 

100 

100 20 

180 

2d0. Semestre 
C.I C.D. 



.. 

Mantener adquisiQóo de l)erramlcntas o equipos de ;.acueroo: ál c(ecimiertlo 

1or. SéméStré 2do. Semestre 

e.1. e.o. e.1. e.o. 
Cstabiooer ciue lletr'8fl1i!!mas o 6QuP:i:; 11111an 20 'º 
Cod".«lffl(lllllfrl~SO~ 10 10 s s 
COn\:)l'af herl'91'11ieil111s ocoqui;m~ 2360 700 
SUOTOTALCS "" 2370 15 785 
TOTAL POA $SM($fAE: (C.I. •C.O.J 2400 800 

,,. .. . .,, .. -~~-··-- ~ -~-

1er. Semestre 2do. Semestre 

C.I. e.o. C.I. C.D. 
~~(lr e• i:ueklU ~ Ollr.\ un 16:nlco y un nr.llk:lnle s 
f\Olea;r M1.inci0 cata oonoau:ir un li6c'ni:o y ui :e~~'"~ 120 
Clon!A\tflf # McriCC> 1 al UISl(!i1te 15 
SUBTOTAlCS o o 20 120 
TOTAl POR SC14'.$TAf {C.I. ,. C.O.) o "º 

-.......llr con ra fect'ia de cntrógo de tódos los trabajos 

.NO REPRl:St:N'TA 005TOS 

OBJETIV07: 
:::speciafización de los técnicos del departamento en las dos nuévas marcas que van a introducir en el mercado. 

IUBTOTALCS 

70T.AJ. PClfl SEMESTRE (CJ. • C.0.) 

1er. Semestre 
c.1. e.o. 
220 80 

220 80 

2do. Sémestre 

C.I. C.D. 

o o 
o 

~ invl:aci6n a ing«1i~ros representaJltes de Jas marcas pata®º dicten cursos más éspacializado$ 

NO Af:PFtFSF.NTACOS'rOS 

OBJETIVOS: 
Definir y est~bfecer los procesos y píOCOdimicntos do& departamento. 

~nify~ ltiS ill'OOE'~ y~cci:dnr.cn!u:i del dcp:1r1:1monto. 

~enes l)Ma esu.blOOe' bS l)CctílS&.'I y i:tflc:t:dn1en10s (!el' <'01111t111mcn10 

SUBYOl/J.Ei$ 

TOTAL. P()H $Et.ll:$iRE (C.1 . ... C,O J 

20 

20 00 o o 
100 o 



Entn>garaloodoo<l,,,.,,,.,_(~ropoool0$y.,__rlas)lost>tCCQSOSyp.occci111iGl*'"del_,,_., 

0o$0f\Ó;i016cn<x> 

1er. SemeslrC 2do. Somestre 
C.I. C.D. C.I. C.D. 

j~ IOCJ~ 1o$ lll'OOllOS 't ~lenlCIJ 'º 
[...,_bs;.~'fP ...,. ...... ~ ... ~-e&serv'do s 
"-"··~----~QI-~·~ s 
SUOTOTM.ES 10 'º o o 
TOTAL. POA SCMC$ l 01. (C.1.. • C.0,) 20 o 



ANEXO 8 
COSTOS DE LOS BIENES O SERVICIOS EMPLEADOS PARA LA 

IMPLEMENTACION DEL PLAN ESTRATEGICO 

SEGUNDO AÑO DE APLICACIÓN 

(TODAS LAS CANTIDADES ESTAN EN OOLARES) 

OBJETIVO 1: 
Establocor un pl3n de mcreadoO. 

C.I.: costo• tndlroctos 
C.O.: Coato1 Directos 

Correo directo, considl!mndo un PfOOf3m3: continuo pam dientes exrs.tMM"S y un programc.t Qforanae pera tos l'\OO'VOS 

tll'~•<11,111c11t11i.. .. .,...~,._.l)t(O'_ 

~•too•....-••~•·--

~-~ ...... ~,. ... -~ ..... ~., .......... 
IUl\TOTAt.ES 

lOl Al. POR S<Mlllfll IC 1 • C.0.1 

-

Cellt.lt.,lllf, plni:t:1111M it1_.,l_O.lt•WOI~ 

f•ltM6;!1 C-"90 Nl'll ti - °" 111 l'<l;: .. idl!if 

...__ .. c....,..,._,,.,. .. _.,..<IOtd 

.. - .. 

3or. Semestre 
e.1. e.o. 
40 

70 

50 80 

90 
1150 "º 

:!30 

3«. Semestte 
e.1. C.D. 
70 30 
70 

"° 
'"" 180 """ 4800 

Plttlliq\r en ln.s página$ 3010.riJloo o..vioos incluyondo tod11 l!l info1m.-ción dul distribuidor 

i.,...,,,....._, .... ~--~ 

E 
••o.i'-1-""0llc:•O.. Ou111. 01111;._~, C~im. "'""'-U.ll!h111y1.100AQM 

~-!901'11•••1-<1$"'P'l>~io.il 

r u-.;itllrDUlll'li:WMll 

... ,. 
.,.,....._ll)ltKVU"lffC; · COI 

...... Jt<i,-=-1"•1' --· 1t:i. .................... ~--

31t. Semesae 
CI C.D. .. 

15 

235 
70 200 

C.D. ... 
80 so 

5400 

420 3100 

1800 

730 

soo 11500 

12000 

--

4to. Sémotiro 

C.I. e.o. 
60 

80 

60 .. 
'"° 200 230 
•30 

4&o. Semostte 
c.1. e.o. 
80 'º 70 

50 

$180 

200 

5400 

4to. Scmostro 
C.l CO 

o o 

e.o . 
400 

90 80 

3<50 
500 2000 

1800 

800 

2100 

590 10410 

11000 



Llilo,,...eto4M1Mo-~11>tq.•Ni• 

LM•or,0~1JIM..,.~$!)'lil"d0$ 

~e~ i.,. o.»Clfl°IO$ $0Xien.ltl (Ali:lidll• y ...,.lo<i.u) 

llJll-l (>l ... l ($ 

TOTAlFOASEMESTFIEfCI -COI 

--~..,._.,,..tio!J~....,._ .... 
~~ .. ~cw:-. .... ..-. .. ~ 

_...._.,_O."""--·'"-·'--
~~-°'~--_,,..,... 

u-.r"""'-°'·~#C..-.. 
0-lt "-- o.tllO"' .. piO.rac:ll doo ' ""'"""' 

~~•Cltc•PI~ 

""'°'""' 
nnM. POAStwESTAE (C.I • • <::O) 

r muChOS contados oo un corto tiempo 

3er. Semestre 

c.1. e.o. 
50 80 

:JO 60 

60 70 

140 210 

350 

3er. Semestre 

C.I. C.D. 
50 15 

30 

50 .., 
130 240 

160 360 

180 390 

640 1005 

1645 

410 Scmcslro 

C.I. e.o. 
GO QO 
so QO 
80 00 

1QO 270 

.. o 

4to. Somosuo 
C.I CD. 
60 20 .., 
50 

•O 

150 260 

100 300 

210 • 20 
7:JO 1090 

1820 

Evento anut.il de cel~bración PQr inaugvrQOión dial di'slflbuldor pare que nctualcs y potcocio.loo chentos so fomil4'rict1n 
con las Ui$1•ciooes y paro ton-0r kl opon unidad c. der.h1cts " melas por tu apoyo· 

l'!W'erl""llo!Otlll«l' 111••...,.•• :IOocloH>ln 

,....., •• ..,º 
--a..411-

... --··ie.---

3er. Semestro 
c.1. e.o. 

60 
140 

30 
5430 

60 

4to. Semoe:tro 
C.I. C.D. 



OBJETIVO 2: 
Octc1minor una etractrv~ r0munftración stilarinl poro IOS trabajadores del departamento basada en SlC:endvos por er 
cump1;m;en10 de Objetivos. 

-­""""'""" 
-OTAl.PORlf':lill :r AL ICJ.-CO.I 

OBJETIV03: 

3or. Semestre 

c.1. e.o. 

10!$1 

10!$1 

4to. SomostfG 

e.1. e.o. 

13898 

AumenW ~en las ventas del primee.......,,. de aplicación del !)Ion y 30% _,., a partir del _,,,.., 

St.8T01At.CJ 110 

-OTAI. POOll;vt.Slf!C fC I. • CO> 

Deacro!IQ de ptomociones con ventas do rcpuc:Jtos y de servlc:icn t'°1icos 

~-W" .. --'~-,.oe.. """°"'•P•• 4'ol-"'•.i11POCll piomxlOtl 

~m)bdfpomoclllnu 

set. SemosCre 
e.1. e.o. 
80 

292 

"º :m 
432 

150 

410.Semosore 

e.1. e.o. 
100 

80 

180 

512 



- .... ,, , ·.--.-

3er.Semoslro 410. Semestre 

e.1. e.o. e.1. e.o. 
o..c. ~111\0iplltl\•lllf 20 'º 
fir..ttiltOtf- o. "'"'ot>l'°"':I 40 60 
... lte(IOflW l.t. «• ;i. C(li( ..;::.)n 

~ 11 ~116nelopor.llf!Q$ 6'0 740 

~ .. - .... ~;.tt'$l:111m.ni.111tM, .. ~ 40 90 60 100 

"""""'" 100 700 160 900 
hof lil ,_ lt""511'1E f:J.- • CD 1 800 1060 

AumtntM somestra.tmcmc ta fac:tu100ón de ta ~no do obfD 4N'I un ~y 1{1% a loa clieotff v no dí.entes respectivu.me(ll.c 

NO ntPAC$i:;NIACOSTOS ------------3er. Semestre 

C.L e.o. 
_._...,._.,~ ... ~----........... _....... 20 
UIOIM..U 20 
10'.111. "'Cll.._tfl'At¡Ca. - c.DJ 20 

DntofNar un Q.tes,tionario pruu medir el índlec dO satisfacoión del cíionte 

3er. Semestr• 

e.1. e.o. 
Otlnlt"lll' llliJIQllt lilit~Ortmem:lldt Nl~tlotl ... l'H 15 

......, ...... ~-~""'-· ........... _ ......... 15 --- 180 

....,...._,,...,_ so 
~, ............. _ 

35 

llN!b• --- .. -O(ln(. ... slof>M 65 
•"9T0TAt.CS 1:JO 230 
fQrl4flOAICMU Ynfl1e1 -COI ~ 

OBJETIV04: 
Dw:cor cursos de ~laeidn para ll6cnicos u operadores do klil óentM. 

IUIHOl• Ll:I 

i01'AL 'CA SCME5ll'IE ICJ. .c.01 

$JW'O'l'M.Q 

IOIA1, l'OR$Cl.'CSTRE('C 1 • CD 1 

. ( 

3e<. Somestra 
e.1. e.o. 

300 

o 300 

300 

Ser.-... 
e.1. e.o. 
60 100 

60 100 

160 

4to. $etné$tJe 

e.1. e.o. 
20 

20 

20 

4to. ScmC$tfC 

e.1. e.o. 
:15 

:15 

230 

60 

45 

75 

170 290 
4GO 

4to. Semestre 
e.1. e.o. 

350 

o 350 

350 

' '°· Semestre 
e.1. e.o. 
40 60 

40 60 

100 



- .. --~y_~- - . .. -""" - . •e . .:.-:.. . . . .. 

3er. Semestre 410. Serneslte 
CJ. e.o. C.L e.o. ,,._ .. _ 
320 200 3-00 260 

91.etO'f.-...cs 320 200 340 2GO 
101,... 1'0fll6C\IC$WIE jC .t. • C .D) 520 600 

Extondor invitación a ingenieros res>roscnrnflta-.s dé tas marcas pam qoc dicten cul'$0$ rn.."\$ ospocializados 

NO flff'RESD(f.AOOSTOS 

OBJETIVOS: 
Mojorar sistemt"t do actmini~ración financiera y óisminu1r 10$ gD.Stos. 

C.I. C.D. 

'º 30 10 30 
100 100 

"-".,.__..·~-----........... _ 'º 10 .......... 20 130 20 130 
fO"A:. l"()lll 1íU('$l~ (C.I • C.0,) 150 150 

ü1oblocor con el De~r13n1onto de Coota.blhdac un cruce> dn cuenta$ pora trabajo:a por soMcioG técnicos on 
pertoao do g:aranti1:1 e intef'Clepartemont.:11 

NO AtPA($9fJA(:OSTOS 

Colltar tf'I i.torasano do llcml)(I de ~IOn y 1eclllic.;lot<1$ <le mo~es 

1Alllllt 1 ir:. que lencn "'*'" precrc.. tomia dl:l 119 y detnOO de tnll'*Ql 

~ab~P"""°"• 

....... OtcMcsdc~-~c:mlDs~ 

--N.CS 

........ ~hlStOt\::e~-.... ~-~ 
1 1o1 t6cnb:is sw• logr• ""'*'.ir 1o11 belt1»$ ~tnadol 

UTOl'A~· 

TOl'N.. l'()AS(t.UTRE (C.l • C.0) 

3er. Semestre 

C.I. C.D. 
10 

10 

10 

10 

20 20 

'º 40 o 

4to. Semestre 
C.I. C.D. 

15 

t5 

1$ 

s 
20 30 

20 

60 o 
GO 



ConS-O ul r <.ki 108 wrncJeoores de suminístros o ll<1rramlon1ac (joscventos espccit.ltos !Xlf randos voh,imene.s de compra 

~·lilil---~ u.rw-.0t-.. .. ~aconllos...,<don--
""'°'""' 

OBJETIV06: 
PtOS)Ol'Cionar al cliente el mejot scMeio t~ dOI rntfelldo. 

~ a ~ el l)tftonlll Oill Oip¡il'lllmtt:llD 

SVIJTOT AlCS 

10fAI. POH ~Mcsrnri: (C,I .. C.O.) 

Aeialli.lfa ... ,...ww.....,... 
SU8TOTN..CS 

TOTM.Pcw:!;so.tíSTMt: (C.L • C..O.) 

3er. Semestre 

CJ. e.o. 
10 

10 

'º 
10 

20 20 

3er.Semesue 
e.1. e.o. 
50 

50 o 

3or. Semestre 

C.I. C.O. 
80 

80 

Mantener~ do horramieritas o equipos oe acuotdo al crOcin'Mrito 

G:r.!n~r.r.Cf 11Uoeh1Jff8m\Ofllllt O «IU~S l&ltlm 

C«rx11r hgn.-ml(lntM o tllull)Of 

Ccmpn.r ~rJlllT1Mll• o IQu~ 

S U{ll0fAl.(S 

TOTAL POFI 51".UE'S'TN' {CJ • CD.) 

Eslilblecet el s11e1ao Dlllt Pflr• 1,n toonleo V un ~•e 

Publlcair ar'IUOCl!I fllll'll COl"ohtlll' Uf'l l&ctllOO y VII asi!Aellle' 

corw:ata1 :1111 ~ov •IM1i:;1oriee 

SUQTOTAl l S 

TOTAL POA $í MI STHE: (CJ . .-C O) 

plir cor\ tri fOQha de entrega de tOdOS los trabGtos 

3er. Semestre 

e.1. e.o. 
40 

20 

7920 

60 

CJ. 
10 

130 

20 

30 130 

100 

410, Scmcsltc 

C.I. C.O. 

.. 
20 

490. Semestre 

e.1. e.o. .., .., o .., 

4IO. Semestre 

e.1. e.o. 
100 

100 

4to. scmcsarc 
c.1. e.o. .., 
30 30 

12"0 

1310 

10 

ISO 

20 

30 ISO 

180 



OBJETIVO 7: 
Espec;iab~ción do Jo$ léc:nf.oos del departamonto en ll'ls dos nucvas IT\<'.ltcas que van a inlfoduar on el me1cado. 

:Jet. Semestre 4IO. Semestre 

C.l e.o. e l e.o. 

~-a.f110t·----- 310 ... 
$UBl0TAl.CS 310 , .. o o 
TOTAL POR SLMCl1Rt. (CJ, .. C.I)) •so o 
Extender inv1taclófl a ingonleros representantas do las marce.1 pora q1.1e dictoo Cur$0S rnü aspoc1e rz.300& 

NO RCPArSfNfACOSTOS 

OBJETIVO 8: 
Oofit1it y oatablooe' los proccsos y procedimencos del dopertamonto . 

... 

3cr. Semestre 4 to, Semestte 

e.1. e.o. e.1. e.o. 
Otlll'lk" y e61~teílf IOI PIOClnCI$ y p!OCt,M'.lhli$nl0$ Ola' 09.¡}íl! lllTl'O'llO, 40 

Aouni.,119$ pe•• tilllttllíclli lol ptoc:esQ5 y Pl'QCecfnienm df:I ~IMIOlllO 100 
SU910TAlrl} 'º 100 o o 
TOTAL P()A $~1ESTn(! (CJ, ' c.0.1 140 o 

Entrego' a loe d•pcutcamontos (maQUil'l(ll'ias, repu..-eM y tnOQu11'\~UiM) los JXOce&Oa y proceda'l'lien10& dOI depat1amen10 
de aervk:io t~nlcO 

3er. Sernes:lre .CIO. Semesr:e 

C.l e.o. C.1 e.o. 
~lodoscbllll'!OOllQl,y~~ 20 

~))So piOC11CJ9 r 1)1 ocedil iOllOS l iOcrliQQ6 óail~--~ 10 
1=n1r~w • IOt ,rlM ot lol Oll;l•r111"*"0i5 oe 1000 eJ Odttiudor 10 
SUBTOTAJ.LS 20 20 o o 
TOTALPOH 8f:Ml ~mrrcc • .. e.O.) 40 o 



APENDICE A 
EQUIPOS DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIO TECNICO 

Descripción Cantidad 
Torauímetro de 150 libras 1 
Multímetro diaital 1 

z Termómetro diaital 1 

º Calibrador de 300 mm 3 u 

º Tacómetro 1 w ::;: Kit de medidores de comoresión 1 
Medidores de desoaste de tren de rodaie 1 
Kit de evaluación de sistemas hidráulicos 1 
Comnresorl5 hnl 1 
Soldadora de arco electrica 12.20 vl 1 
Soldadora a aasolina 1 
Esmeril 1 

o Taladro de oedestal 1 ..., 
~ Taladro de mano 1 
ID 
~ Pulidora 2 a: 
1- Eauioo de oxicorte 2 

Prensa hidráulica 15 toneladas) 1 
Montacaraas 13 toneladas\ 1 
Caraador de baterías 112 - 24 vl 1 
Kit oara descoser cadenas 1 

OTROS 
Lavadora oortátil 1 
Jueao de reflectores 1 

FUENTE: 
Departamento de Servicio Técnico de DITECA S.A. 



APENDICE B 
HERRAMIENTAS DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIO TECNICO 

Descripción Cantidad 
Martillo de bola (2 kol 3 
Destornillador estrella 1150 mm) 3 
Destornillador olano 1150 mm) 3 
Destornillador estrella 80 mm) 3 
Destornillador plano (80 mm) 3 
Playo (200 mm) 3 
Cincel 160 mm) 3 
Cincel 80mml 3 

o Pinza de dos posiciones curva 3 .., 
Pinza recta 3 e{ 

m 
Esoátula 160 mm) e{ 3 a: 
Brocha 160 mm) 1- 3 
Flexómetro (5000 mml 3 
Tiiera metálica 3 
Plavo de oresión 3 
Ceoillo metálico 3 
Lima plana 3 
Lima redonda 3 
Lima trianciular 3 
Barretilla 3 
Jueqo hexacional (19 elementos) 2 
Juecio hexacional (11 elementos) 1 
Calibrador de láminas 0.01 - 0.25 mm) 3 
Faia para rines (160 mm) 3 
Pinza para rines 3 
Llave francesa (30 mm 3 
Llave de tubo (250 mm 3 

w Llave mixta No. 7 3 1-
(/) Llave mixta No. 8 3 :::> .., 

Llave mixta No. 9 3 e{ 

Llave mixta No. 10 3 
Llave mixta No. 11 3 
Llave mixta No. 12 3 
Llave mixta No. 13 3 
Llave mixta No. 14 3 
Llave mixta No. 15 3 
Llave mixta No. 16 3 



Descripción Cantidad 
Llave mixta No. 17 3 
Llave mixta No. 18 3 
Llave mixta No. 19 3 
Llave mixta No. 20 3 
Llave mixta No. 21 3 
Llave mixta No. 22 3 
Llave mixta No. 23 3 
Llave mixta No. 24 3 
Llave mixta No. 25 3 
Llave mixta No. 26 3 
Llave mixta No. 27 3 
Llave mixta No. 28 3 
Llave mixta No. 29 3 
Llave mixta No. 30 3 
Llave mixta No. 31 3 
Llave mixta No. 32 3 
Llave de boca - boca (36/41) mm 3 
Dado 1/2" x 9mm 3 
Dado 1/2" x 1 Omm 3 

w Dado 1/2" x 11mm 3 .... 
(/) Dado 1 /2" x 12mm 3 ::;:¡ ..., 
< Dado 1/2" x 13mm 3 

Dado 1/2" x 14mm 3 
Dado 1/2" x 15mm 3 
Dado 1/2" x 16mm 3 
Dado 1/2" x 17mm 3 
Dado 1/2" x 18mm 3 
Dado 1/2" x 19mm 3 
Dado 1/2" x 20mm 3 
Dado 1/2" x 21 mm 3 
Dado 112• x 22mm 3 
Dado 1/2" x 23mm 3 
Dado 1/2" x 24mm 3 
Dado 1/2" x 25mm 3 
Dado 1/2" x 26mm 3 
Dado 1/2" x 27mm 3 
Dado 1 /2" x 28mm 3 
Dado 1 /2" x 29mm 3 
Dado 1/2" x 30mm 3 
Dado 1/2" x 31mm 3 
Dado 1/2" x 32mm 3 



Descripción 
Manao articulado 1/2" 
Palanca 1/2" 
Ratchet 1/2" x 250 mm 
Extensión 1/2" x 65 mm 
Extensión 1/2" x 125 mm 
Extensión 1/2" x 250 mm 
Dado 3/4" x 22mm 
Dado 3/4" x 23mm 
Dado 3/4" x 24mm 

w Dado 3/4" x 25mm 1-
(/J Dado 314" x 26mm :::> ...., 

Dado 3/4" X 27mm ~ 

Dado 3/4" X 28mm 
Dado 3/4" X 29mm 
Dado 314 • X 30mm 
Dado 3/4" X 31mm 
Dado 3/4" x 32mm 
Manno deslizante 3/4" 
Extensión 314" x 65 mm 
Extensión 3/4" x 125 mm 
Extensión 3/4" x 250 mm 

FUENTE: 

Cantidad 
3 
3 
3 
3 
3 
3 
3 
3 
3 
3 
3 
3 
3 
3 
3 
3 
3 
2 
3 
3 
3 

. ~ ';)() 

,.,..----... -{. 

)~ 

Departamento de Servicio Técnico de DITECA S.A. 



FUENTE: 

OfT: 

APENDICE C 
REQUISICION DE REPUESTOS 

- ---Fecha: ---Solicitada por: ____ ___ _ 
Cliente: ·------
Modelo de la Máquinaria: - - ------
Serie de la Maquinaria: 
Modelo del motor: - - - - - --- -

- - - --- - --- -
Serie del motor: ----- ------ ­
Trabajo a realizar: 

-------------~ 

ltem Cantidad Número de Partes 

FIRMA DEL SOLICITANTE 

Departamento de SeNicio Técnico de DITECA S.A. 



APENDICE D 
HOJA DE CONTROL VEHICULAR 

Fecha de salida: - -----

Resultado de la inspección: 

~Antes del viaje 
[Q)Después del viaje 

l ltem 

Kilometraje de salida: ----Fecha de llegada: ____ _ 
Kilometraje de llegada: _ _ _ 

Buen estado ~ 
Mal estado x 
Hecha la corrección :: 

A o 
1 Comprobación visual (daños, pernos sueltos, óxido, fugas y conexiones) 
2 Estado de componentes 

a Radiador 

b Cáner, aceite del motor, bomba de inyecciónes y regulación 

e Electrolito de batería 

d Caja de cambios 

e Corona 

f Dirección y balanceamiento 

g Lubricación 

h Desgaste de neumáticos 

i Sistema eléctrico 

i Chequeo de bujías 

k Bocina y limpiaparabrisas 

l Acelerador 

m Freno de mano 

n Chequeo de frenos 

ñ Ruidos extraños 

o Encendido 

p Equipos de seguridad (Extintor, Triángulo) 

COMENTARIOS 

APROBADO POR REALIZADO POR 

FUENTE: 
Departamento de Servicio Técnico de DITECA S.A. 



APENDICE E 
REPORTE DE SERVICIO 

(EJEMPLO CON REPORTE DE SERVICIO PARA BULLDOZERS) 

- T"° 1 ..... 1"4 
11.1..odelo di)! Nümoro de S•rll ..... b Nlirnem de Seti:! ROPS Nombre dol Dl1lrihuld0r 

~ 
TnA 

-.......... ----------
Not.:1.: AOO¡o $9 encwnltM lo$.,,$ re\1donGCIOt con 1.1 q:eración. man1en.mltt*>y I~ de lt maquh•ria para reelaartl Mrvlcloa• pre/entrega 

entrega. w<Ado perióóc:oy acb:>tl8l 

• ~ ~ Resubdo OelCflel»AO. &eN Cc:ncici6n ./ Mala ConcJden • E..._. Ccn$X.IOll ® . ..._ ...... 
~ ~ .,.._,. 

"""" 1 Pt.-<!elflfery • • o $ o ~ 
o T e"na$ di ditculidtl - 1 (Gura del e&omo) o~r 

'º"" 1 P re.deli $ $ o • o 
1 

00MPHQt1A.......,., 'i/1SUAL {pernos s11oilo1, 
(daños, óiddo. tuoaa yoonoxitw'les) • • • • • s • • • • 

2 • • • - (1) P*MI mONOt & awib::hes • • • • 
3 ADICIONAU:S INSTALADOS • • 12)Ruicb5 ........ en el molOJ • • • • {1) ....... ~ dlt eadiiaiOor • • • • (3) t.UCM.. ·-......... ' boc;i:ia • • • • 

ft) Alatml di ttlll'OCNO • • • • 
(5J Cont.rd del O..oMe.raCIOr • • • • 

i (6) BIOQueo <101,.nsm1s16n novcra.J • • • • 
(7) Plancha dtl rll)(>Or • • • • 

" (8) Bajas l't'YOluclonoM ., marcha 11t11a • • '"" . ~ 
{9) Abs moluclotles en mara-. ler.U • • . '~ • 

J a)~dl'~le • • 
(3) Aott.~o crot e"- • • • • 

~ (4) Caja p11r1Cll)l.IO&I 611\bl'aguo • • • • . (S) ~ja Clt T1on1m1s10t1 • • • • " , (6) Cala de fMbfOO~ de manelo • • • • ~ (7) cap da m•l'IOOI l,,,.IM • • • • g 
~ 

(8) Rocíllot Olf"" d6 ~ • • • • (lOJApnoe....-~$In~ • • • ~ • • o tSlt ltnQ";Jt hó'6u6oo • • • • {11) Rptl\ dt ~ .,.,.,. COl'I cwga • • • -• 
7 (1) ~raolón y M1n1onim"bmo $90\#'0 • • • 

~) Pa&0a oe1t pqndor v apagar mo101 • • 
i (1 O} l:'-:VOlllO tof\ ti b&teoa • • • • 

(11) T l'l!QU. Ot CQmbustible • • • l 
s ( 1) Cana de lubn~ción • • • (3) Sel\lieios dt Mlnt. de soy 100h. • 

(2) T anqw de QNOlina • • • • (4) Servicio dt Man1. dt 250 h. • ~ .. 
(3} T4;r1$16n Ot .. COflff • • • (S} ~ dt Man. dit .500 h. -~ 

~ ($} SetlíJCiO dt M.WC.- oe IOOOh. 
_,_, 

o m s.w:io oe Mltl'll. de 2000 h. • 
(')Rll'Ode ... y~ • • • 
l5) Sislcww de~, radiador • • • 

(8) ~t'Wllía y oondlei0noi5 el;; wrvlelo • 
(9) Hetn!lmienl•• y pl.é>llc.clones • 
(10) Aequi$dón dt t tpUMIOS • 

2 {G) Httro de aoena O&I tnC:lkX y resp~ • • • 
~ (7) Frenos 011'1«1•IH • • • 

(8> ca,ia de ont11aguc.'$ y frenos • • • 
(9) T 41f!so~• Ot traceión • • • 
(10) Fiitro Clt ·~11• hidrjvic:o • • • • (t} Reo/llar Mlll'Utl oe OperaOOn • • -tzl~ Mn*OI Panes • • • e o P>AOPS- • • 
( 11) °"'9¡pste en .i nn d& ror:1aoe • • • • 
{12t ~ tll'l klil l)l"OneS' ~.as • • • 

Comentarlos del Cllen1e: 

Comentarios del Inspector: 

Firma de Cliente Firma del Inspector 

Nombre del Cliente Nombre del Inspector 

Dirección del Cliente 



APENDICE F 
REPORTE DE RECEPCION DE MAQUINARIA 

(EJEMPLO CON HOJA PARA RECEPCION DE PALAS SOBRE RUEDAS 

Focha de Recepción 

COnvortidor dol par Tmnsmi&ión 
tmdclo 

Nota: A continuación ligumn los ~n1os cte osta un.c!Jd que 
h<'ln de ser se Nidos en la inspección do recepción. 

J Pf.sl¡o c:onlotme 000 laS ~-o buen escadC 
a: Mafa CXll'ldbón 

@e-...... -
-Dee:Cc.lCOl'911 

Cuchara: de uso OCnoral 

(Capacidad: ) 

Cuchara para roca de traba,o posado 

~ 
cc..,oc;ood: ) 

Cuchara Muf!iuso 
w 

(C{l~CiOOCI: ) 

Ofquilla pam tt0nCO$ 

Otros ( ) 

• <:apQta y "'*' ¡; Protccci?n lrorul • u 
catwla de hierro > 

• 
~ • u 

o.os ( ) 

--
Placas de instrucoones 

Oxidación da articulaciones 

Escalerilla (0.1), Gapo, rabloro. cajl, blstidor 

Cilindro$. vástagos y tubc1ias 

Neumático$ 

Catr.entarlos 

Fecha de lnspocclÓn 

Mó ulna 
MOOCIO 
~de serie 

Hol'6mcho 

1~r=I 
Cqvipos 

-degoan tamill\o (ta.,.l\o: 

~ 
~ 

i 

Neumát:IC'Os S10 cámara 

NeumátJCOs con 1ofuorios do acero 

Defensa anli·delTi)me do 14 cud\ara 

Refrigerador de la ca.bina 

Cadenas para neum{lflcoe 

Otros ( 

Herramientas de seMc10 y oe cambíos 

P1e?aS eléctricas y coneJOOnet 

Batorias 

Sillón del OPC•'<lOOr y caronaclo 

F as <le aceito. eombu$tíblo. a u.a v olre 

Otros ( 

Motor 

HAS 

Ce¡¡; 

Nom:iro del Dist ribuidor Finnadet lnspctlOf _________ ___ _ 



APENDICE G 
HOJA DE INVENTARIO DE MANUALES Y HERRAMIENTAS 

ENTREGADOS CON MAQUINARIA NUEVA 

Fecha: _ _ _ 
Cliente:. ___ __ _ 

Modelo de la Máquinaria: - - --- ---
Serie de la Maquinaria: _ ___ _ _ __ _ 
Modelo del motor: - ------ ---Serie del motor:-- ---------

Manuales 

Nombre Número de Serie 

Herramientas 

FUENTE: 

RECIBIDO POR 
Nombre 

C.I. 

Descrioción Cantidad 

ENTREGADO POR 

Departamento de Servicio Téénico de DITECA S.A. 



APENDICE H 
ACTA DE ENTREGA - RECEPCION DE MAQUINARIA NUEVA 

Fecha: ---
Cliente: ---,-,---
Modelo de la Máquinaria: ----Serie de la Maquinaria: ---- -
Modelo del motor: ------ -
Serie del motor: --------

Breve descripción del estado de la maquinaria: 

OBSERVACIONES: 

Máquina transportada por el cliente 

RECIBIDO POR 
Nombre 

C.I. 

FUENTE: 

ENTREGADO POR 
Nombre 

C.I. 

Departamento de Servicio Técnico de DITECA S.A. 



FUENTE: 

APENDICE 1 
HOJA DE RECEPCION DE MAQUINARIA USADA 

Fecha: ----
Cliente: ------
Modelo de la Máquinaria: -----
Serie de la Maquinaria: ------Modelo del motor: -------
Serie del motor: --------

Máquina transportada por: (Nombre de la Compañia que 1a Transporta) 

Breve descripción de los problemas que presenta: 

RECIBIDO POR 
Nombre 

C.I. 

ENTREGADO POR 
Nombre 

C.I. 

Departamento de Servicio Tecnico de DITECA S.A. 



APENDICE J 
ACTA DE ENTREGA - RECEPCION DE MAQUINARIA USADA 

Fecha: - - --
Cliente: - - - ---
Modelo de la Máquinaria: ____ _ 
Serie de la Maquinaria: ____ _ _ 
Modelo del motor: ___ ____ _ 

Serie del motor: - ------ -

Máquina transportada por: (Nombre <Je la Compañia que la Transporta) 

Breve descripción de los trabajos realizados: 

FUENTE: 

RECIBIDO POR 

Nombre 
C.I. 

ENTREGADO POR 
Nombre 

C.I. 

Departamento de Servicio Técnico de DITECA S.A. 



orr: ---
FECHA: ---

Cantidad Unidad 

APROBADO POR 

FUENTE: 

APENDICE K 
SOLICITUD DE COMPRA 

Descripción 

Departamento de Servicio Técnico de DITECA S.A. 

SOLICITADO POR 



APENDICE L 
SOLICITUD DE CHEQUE 

Departamento de: _____ _ 

Fecha: ---

$._l __ _J 

A Nombre de------ - - --- - --- - - ---

Por la cantidad de----- --- --- - -------

Por concepto de ---------- --- ----- -

Cheque a Fecha Si 0 
No O 

Emitir cheque con fecha _ _ _ 

Fecha máxima de entrega de cheque _ _ _ 

AUTORIZADO POR 

FUENTE: 
Departamento de Servicio Técnico de DITECA S.A. 

APROBADO POR 



APENDICE M 
ACTA DE ENTREGA • RECEPCION DE MAQUINARIA NUEVA 

PROVISIONAL 

Fecha: - --
Cliente: ------Modelo de la Máquinaria: ____ _ 
Serie de la Maquinaria: ____ _ _ 
Modelo del motor: ----- - --
Serie del motor:------- -
Lugar donde se entrega la maquinaria: _______ _ 

Máquina transportada por: (Nombre oo 1a Compañia quo 1a Transporta) 

Breve descripción del estado de la maquinaria: 

RECIBIDO POR 
Nombre 

C.I. 

FUENTE: 

ENTREGADO POR 
Nombre 

C.I. 

Departamento de Servicio Técnico de DITECA S.A. 



APENDICE N 
PRESUPUESTO ESTIMADO DE COSTO DE REPARACION 

0/T: - ---
Fecha: - ---
Solicitada por: _____ _ 
Cliente: ------
Modelo de la Máquinaria: _ ___ _ 
Serie de la Maquinaria: _____ _ 
Modelo del motor:------ -­
Serie del motor:---------

Descripción Cantidad 

Trabajos externos 

Suministros 

Viáticos 

Movilización 

Imprevistos (3%) 

FIRMA DEL RESPONSABLE 

FUENTE: 

Unidad Precio Unitario 

SUBTOTAL 

IVA (12%) 

TOTAL 

Departamento de Servicio Técnico de DITECA S.A. 

Precio Total 



-----

-. ..,, . , ... 
APENDICE O 

INFORME DE SERVICIO PARA EL CONTROL DE HORAS 
(Hoja de trámite interno) 

RICh<'I Orden de TraOO)o Nombre del Cric.ntl) 

t.I~ de b M:1quin;nia N• de S@rie de la maquinaria Ubic3ci6n dO 111 J.l:lquin;)ri<t 

l.lodt!lo de l 6.lo loc N' <le Señe del motor O::w\o rcpor1ado por el Clicnt(: 

Regi stro Oel 11\(!didor de !'lc rvicio Nombt$ deJ T4c nlco 

COdig<>de N' do 10; pleui que N" (je! grupo Que A causa Cle la 1ana li.oe il"nposible Comen!:lrios M icion;,1()$ 
<l(l!:Cripcic)n causa la falla coniiooe la P~l3 opw.':lr lll 11'1aQuin..1ri;) (usar solo es.le espacio> 

.o no O 

"º no O 

"º no O 
Decida ouál 00 las k!lt.'ls <;u~ sigoon de-:SC1iOOn mejor fi) cau:;;:t de f<ill<l. y~riba dich-"' tetra bajo "Cócllgi)de Descrpel6n" 
A. Roto. Rajad<>, Oetll:\do O. Monuije o Prooeoo de t;ibrb. G. Reparación ge.'leraJ. reacondieiooaMie!'lto 
a. Rayado, Pic;,00. 0e.:;J1<1SCo:l(IO E. E• gropo no lunclOna H. A;.!Slar dt ~ n(l(:CSilñO 
c. ftiga.s o Fll1raciones F. Oaiiado dur'tll'lte él' 1rt1n~rte l. 6$ dificil de trabajar en la pie-la 

Daños encontrados 

Trabajos realizados 

CON'fR OL OE HOR A.S 

Salida Ll~&&al Término RctOC'no Tiempo T1$mc>O T""'po NOT A: Favor re-.isst la~ homs 11~aj:idu l>Ot 

°'<1$ TrOO<ila<los ••• Sitio ele ••• .. Normal Extra T ... I el<:i»lleroa $V i~ierda an.:$$ de firmar. 

Tt\llCt Tr¡it>.,Jo TrabaJo Taller (hOtas) (horas) Horas 

l ul\éS 

Martes lt.llPORTAHTE 

Miércotes El 5ervieb T éctlico S4 t«na1á on CUQnl3 do$de; 

Jueves que el té<:nloo "''° c!el taller ha:&'la &u regreso. 

V.emes Las.tiorasoo &ObretiempoOOben set avt.orlta· 

Sábado das por et cliente. 

Domingo 

FIRMA DEL TECNICO FIRMA DEL CLIENTE 

FUENTE: 
Departamento de Servicio Técnico de DITECA S.A. 

-

-



APENDICE P 

CRONOGRAMA PARA IMPLEMENTACION DEL PRIMER SEMESTRE 
DEL PLAN ESTRA TEGICO 

DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIO TECNICO 

- _____, 
- -



L• M,¡rtlM oubhci1aros.., ~• e1rrt1ns 001 pa..s con lt prtitm1&el0r'I de nll9YQt predueios 

~.oo:rde~------

t .S Ulll"l•Oas 1c1cló!llC3s con el p1CQ6si10 de IOgrar muehos cootaetos en un cono tl9!TllX> 

U.W.to IO<IM&as~~· 

---

1 "" 
1 1 2 1 

...-i­
r r r- 1 .,. 

1 

' 

. 
D 



N0Wede1atea 

'--"'••>>"Ul<o-••• ••c..._.~_._. 

? 1 ltlV9ttr;¡eclOA de s:il:u l0$ en 11l1ttlbvdc11&t :::im•laret 

? ? C011$Ultar las t1spi1:ac~95 iélt.lleloa de e~ t4cnlco y 0'9$!1lt1U! 

<: 3 Pfooontt i'IC4lf'lli•JO$ por CUl'fl)l•Mittllo die ~ 

Dttt9nnin11 • e~ dllU'llH M 1'-• 

3.5 Enviar P.,'lf'lllOIO$ de 1n10M'laclOn Pl'll promocionar oforia• 011peoa1es POI r<rp11i0t106 y &el'Yieios técnico• 

Cot.t» .... ~. "~-, 

3.6,,.,.,.,.,.., ~ 1a 1:aa~oe 1a.....,, di obts "'Ut1i 20"'., 10"I. a'°' c:tiet'lleS, 1110 ~ 1 : •••• 

1 

' ' 

T 

r-~ 

1 

1 -}-

1 

¡-



Ncrnbie de 1au1a 

4. Dic tar ~•ot Ot c11pi.cit;ición oer• lécllicos u opol'3dor•• de lo !I c lientes.. 

4 .1 ~~ª irgen.lfot~deliU~~q.1190C*CUtSOS ~····-··~ ........... 
•2 ~ Cl'OlnOQramat y ~trivo5 pata el dil»do di 11>5 C:IAO$ 

~·~bta6 ...... -~ .. ·----·-·,-,.,..,...__...._ 

5.5 Orglll!ILlt fl 1.-npo cte trabiaio DOt• distnrlulr la c.ncidlld de hOr-0$ e.J11ru 

""-""'-

,._.-~--~m~"· 1 
2 3 

• 

---, 
o 



1 "" Norrl:lre c19 t;)ren l 1 2 1 
lltu11 r 11 llrl) ol pet~Nl UCI lll' ICI ~t,\ mtctJTlllll 11 o~ !>CUO los p.-.t~~ do*"° 'l 

6. Proporc'onl\t l\I cOen1e el mejor $9Mcto t9'ni<:o de.! mercado. . 
6 1 Preparar a 1000 el persona• Clel <:!epartamento para QV$ es;~ en «1paclltlacJOO atender llamadas de IOSClietites 

' ' 
6.2 Aeahuir cronogramas semana)(!s<!e v.a!fs para reparac;ón, Inspección Wcnlca o man:en!mieftlos ü ü 
6..3 Mantener ad~:iiSioón ~ nerramiMtsso equ~s <'le aeuefdoal creomieo10 

i::1t'llllocctq11C MmllrNtnliu• o cqu.poi: 1111111!'1 

ca1 trnrh«•nm~ 0 11qulf!M 

ComprM '*1'11ml.-in!iti o eqt.jpo$ 

6.4 C...-r.plir con la l&eNI ce en.:r;;ga 00 10<fos •os ttabaJOS 
~ 

ne,·iaíi1 $i IOO)ll. l(IS t&b&ioe en~ euif(li.;.iun el 111Mu IN!lo:m-in<ilk> ---
ÜQ!bll'C('I' <Us:o\111:<$ por hctnnplfril!nll) ¡m 111 tnte1111 de biil lr~ju'S -

~ 

7. E~pc-ci:ifización de k>il técnico!J del dep:irtamento en 105 doJS nuev: 11J m:ire11:il q ue van a introd11ei r en el m«ci:ido. 
~ 

7. 1 Ex:Mdet itl .... ta0!6n a ineenief'os rep¡esefltat1tes de 1as 1'113.rcas ¡:i.s1a ciue d>c1en cursos 1n.'li1 ~r.ialiJ:;1doi; r 
1.2 Dir.1;ar our$0!; lécnito!l loíl di:iíl sábMoíl ()(')(I d w;'.\ cióa de.: 6 h or.a :s poi ~bado (120 hol':li; poi curw) 

•• 0$1inir y 9s1;:ibl9C$r 10$ procc$oi; y procedimiento$ d<il d$cpa,,<1mc n10 • . 
8.1 Rc aliulr rcunionc:; OCfl IOCID e l ¡x:r:;orooi1 p;u;i ..::¡tabl".lCCf ocri su :iyud11 !oda:; ~ ptQCO;SO<S yprOQOOimien1os <:lel CIGP$rlam<:1n10 t4cnlco [ 1 
8.2 Etlu-0911 a kls dC!)3rl3n'l()(l!OS {n'la<iuir.3ria::. f<ll)u(!íltM y 1n:'lc;uir1:ui3-S) los proc<ii:o:: y proc:!Ximicntoc;.001 dCIXirli>ln$1'1lO ~ 

Imprimir l!td)$ IO$ Pfl>«IK4 ~· procedrnionl0$ 

1 l:l'llfll{lill IOll ~ltti y~mlMm 11oodosloe¡ 1r.lb.lt11 do1.z 11111~11momodo tMVOCIO ltoc:fllOO 

1:111111t111r • lo11 ,,at«; di! lo• ckp.art.l;mM»S ~ co11111?111d1111, m;:i¡¡~ r.an.a '/ 111pu111110• lo11 p1~ y Pfl'lOWi•flÜ:l(!k'la o.i c.lill>(l•tl~ e» 3'l•·•i<:i!> Uk••ii» 



APENDICE Q 

CRONOGRAMA PARA IMPLEMENTACION DEL SEGUNDO SEMESTRE 
DEL PLAN ESTRA TEGICO 

DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIO TECNICO 



-

\ 

1 
Nombre <fe ta1ea 1 1 ' 1 
1. Esttibleoer 11n novedoso plan de n'lercadoo. 

1. 1 Correo d irecto. consi:serat1do 1.1'1 P'09J"311"1.'1 éOrltinuo p:·1ra dic01os oxis1on;cs y un prog1ama dllerente pam los f'lu&\.'OS 

C!!<l.!.bloe1:1-1;, que 1:licntcs $<' C:Wlllta dPIO{IJ.wr'WI 

r 11 
Oretierm11;,r d Upo do Pll)t;t .uN q..o :IQ f~llT.U.i M ol llllfl'IOl.1"11 t-
lmp111nir ol ptogr111N '/ e;im pof$0n;ol~ P"ll ~ el*'-

Ell>~r vi~ COff&O ti ~'f0íl!&!1lll 

1.2 Avisos publlcitatlos mensuales en 1os periódicos oon p1Cf'l'lociOt10:; diris;ido ;11 los Pl3Quei\os y meellarlos dientes . 
O,,Wllrin;,1 ~tipo do inlorm;:i ei6n o pom0o0on so fll1m p11bl.cill:.d 

11 
Colir.>r <'Jl'I ~ pri~poler. lnfonNi1"10ll de lillll e~ d'lfll'!ll 111:1 p¡di'.Nfl 1111<11161) 

f 
f.s.~tloeor00tl$ct1$0 Pllfll el 11~ ~ l~p11?1\r.lcl..cl 

Seleco«t.ir °"' C1Tllltr.1nt«mal11M M l'IMO ¡.¡ p..r.i1(14'11): 

l\ubnmr y cor>eciM pulll lek'llld 

1.3 Mvr.iles pllblicit<1rios en IM ~riat<ira.s d.,. pais CO!'l la 0tesenc.aeiOl'I de nuevos ¡>1oductM 

$$!.)C()Qm)13i1i0~ ~rS ~~mur.ti 

CO•il:i.lf ""'~"'li1$~\I U!\0!1:11,,1$ 

C11mp.ar IM*'-~ 

Cllfll<)'lll')Ci(ltHlll 111<1(.)I Otl IOdl 11¡l .... i1$~ \Í~~' 

U1'l'ltll¡i1~ 1no.11,J 

l'~rnv•I 

011• 1n~11~1im~,.~ ~.....,-llleo:J 

1.4 Uama<:1as telefónicas con el propósito da tograr l'llUC~ eotit3et<>s «1 un cono tiQ"l)O 

L~.al0dnlíi$\ol!t)l11-~u 

L~• 41 lod,n In ll'M'Clfll$M ~~ 

l~•.a~IOll~1J~n1:1~{111e11~ y ~t/'lo.:u111 

1,5 Visi!a personal. d•riglOO.:. 10$ mejores y poiSibles Cliel'!tes 

Hill)olor 6 111$ (Ion 10$ u>ti,P~ y POl:Pl;l111J el~ (p$1>:Ulll~$ o l>OI 

D 
Ytlt:h:toet Q'Ot>O!ln:1m11 Qo viJiln dl:n9o de ~ ~r.:111 ddl 61111')'.a 

ll tilti:lllltK.r:< eronog~m11 Oll VISllU doMo &> bo ~'4'>Cla $ l'lch.-.eha 

($,i,:ll>Q!lt~f>O!ltllmll 40 Y"llll$"lf'IOTll$~.r.(li\S 

(l~t ..,,,. Qentro ck> 111 PIOYi!ICla 4el Cw.•1;>$ 

C•~· 'Wi11W \"entro ck> 111 PIOYi- 40 P.:tt.nc;ha 

(IO.:W.U111$11.M en Ol1U p1C'11nQo:I$. 

1.G AcglllM 90t1>1$ y®miscl\t.S., operaQores o técnlcoe de IOO<:lientes 

o 1 H4CilpCl611 m1111u-..M ""' gctrA$ y e..n·,,$elll$ L 1 
06Wol>lin{I• $ IO$ ((l(o'Íl00•0$ <Ji! q~il di~nhit$1J(l l\I~ (ln)'e11;io" lu gie<'r.I~ y c.:ime1eia~ 

~ 
( 11'1ega1 9t":llll y .;;iom1SolH 

1. Dotormin;ir un;:t ;:tlr ;ietiv;i rom ul't9r¿ición t;&l;1ri¿il pe.ra los trabajaóores bas3d3 en i t1e«itivos pot el cumplimient o de 0~1ivo$. 

2. 1 A\Kllonuir 5% on e l st1!<11ioOOI pe1$Cflal ooi dep;,artamento '! 
2,2 1\(<1nt~e1 salario PGtO proponer incentn.oois ?« curnpWn!enio de objell~ 

3. Aumenuir 20% en bs venll1$ del JM'imcr $Cmc! lr$ d$ <iptie:.cición deJ plan y 30% semestral a t)al1ÍI d~I segundo. . 
3 l Qe¡ación ele una baM de cla.<00 con los clien\% en estado inacd vo 

j 1 



3.< Desarrollo de P'l)IT'-Qcionés ect1 _,ras dt tto.*tOS y dt wvio<1s ~ 

Ülll:l« .. ....._.«qlll!Wó«ntl11111~•,....... .... ~ .. ...,.~ ............... ~-~ 

.,.._ .. ,....._ 

3 6 Avmen1:11 :iome" ralmente •a to.Clvroclón di to m111'° do otita Of\ un 20% y 1~ <t !os diontus yt10 d1ontot 1otPtCtN•~• 

3,7 E:s!<&i:leca1 ~ ?ogtama de mantenfflol\lo p~vcin!lvo CIR 11110 

.t. 1 b::Móef 9'1\111.<lQÓn a i~nieros teP10tont1n111 ot lat me,l(:l:ls ¡»ni que Clieten CUl'$OS mtg 8$P9Cl"'lli:&dot 

4.2 E-s1ablecer etonogr.:im:i.s y p1~1a11Yot POJ• o! CllCIQóo 00 1011 cursos 

4.3 1n'Ofmar a \0Gcligntc:$ de 18 realiZ.aclOn OtOutlOt ClO c.npnc1mcl0fl pai a téotlioos 

s. 1 OiSMlt\uit la cartera por «1tr.tr 

1 =:=J 



1 

~Ode~l~W~"~'~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~_.J"-~l _.JIL_~·~L.. 
r 8h•blece1 cen 41 dllfl•!l .. mtnto dt oon•:ib4kllld un crwr.. dre c11e11eis cGR K0tn~h111 1.11111\ Amc:ncJo COfl)Of.aton 

$. ProportlOMt .:il d icrito ti ~lor setvieio ti~nico CNI Mffc.:ido. 

& 2 t\Mli?M cnx109r•n&11 M!nWllJH do~ *ª ICIP&Qaón, W'l'f)tCIO!On MOl'llCa o manienl!nllnlOI 

6 l Mbn1e11e1 at:1c¡ui!lit1ón di l'lorram~~s Q eql}Jf)Ot CI& aeua1do oil ereclm!Ot'llO 

l 

11 

F 



APENDICE R 

CRONOGRAMA PARA IMPLEMENTACION DEL TERCER SEMESTRE 
DEL PLAN ESTRA TEGICO 

DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIO TECNICO 



1 
~óetarN 1 ' 2 ' 
1. ~er ...., nove00$0 platl de m@rcedeo. 

1 1 Coreeo ditecto, COl'ISJ:leranoo un p109rama con11n\,IO ,,.,,, ehonlM extS!entas y un progí3ma dkrCOC9 p.;-¡ra IQec nuovo• 

ttfiiUilOlif 11 quil (li¡¡uoln M 11""'"'• • I po11r.m• 

~ 
Oi1l\Onni1111• vi 1poO,,poi:J!llma q1111s:ou1111v111t1 11n 111 ,.........,. !'-
~r d f.f09'1111'111 y r.n1M f.!lf':8(1n¡¡l ~11 (fí1 llll!l Clld11 Cll•!!I ~ "-

~~111r vi1100<~elO~~ 1 
1 2 A.'11$0$ ouotc11arios rrensuales en los PttiOdicCll coit l)l'Oll"()C•Ol'lff dirigido a IO$ oeciuenos 'J n\tldiano$ clientes 

Oolol0irllll'l#q1"! ~~·nt.:m..:ion o 11n:miic:bl M !!.Ir~~ 1 
C.OU.tt1bf.~~-bsc~«f'OtW~ _,,, r 
~~~--dilo .. ~ 
~-~....,.._Wb!!lill~ 

~,~~ti 

1.l Publicar "" las ~g~s • n 11-ila$ '1....of n<*.IY'tf"OO IOda 11 lnbmael6ol dol distribUlOor . 
~' ~ '5>o d$ n1QnnilQ<Ón M h11rJ IJUblOOlll 

1-CC!i~Jor 4'11111\1 guin ~r~ O. In prncu111i.. 11°"'*'" (OuN>. 01111~, C111111U, "U.W.. ~\O y t..r,D /!tg'O) 

~'Qlllo!Wlllll 00~0 ¡ollfllo 6111!\lll ("'9 18 1111t1i...:dld 

AulMl"ilf '( ~f'INlll< f."l:IO!irllKJ 

1.4 Murvlo$ p11t:ilicitarios en IM carteleras Cltl coít con IO 0tosct11<11cidn dtJ n~19\'QS prOCllJCIOS 

~13ilioclor'<lt11111'$~.i m11r.al 

CCll1Jr~iltl)llr1' mur.:ilM 

CCMOUt ............ 

c-~---... b~-~ -·--.. ...... 
o.- .... 9DdM,.,._ .. 

t :. 1-tiimJJóN tetetónocas con el Pf000"10 e» ,..,, ll'llld'lot COl'4ICIOS en U'I oorio tiempo 

llflmlilo a.,.,...i,,.~pe.:,i\l'l'>n 

~ '"'"'"' 11 ~ IM onlllf'ON$ 911inllot 

lllm•li• a 'XtQ$ '°' ~11"'0$ $«1l'Ol'll0t lo\li::oldlDI 'J l'!GIO(l¡¡f,l~I 

1 & Vl~t<i per'°"al. dirl9ido a los 1nep1es y pofib&oo c11on1ot 

H...:'~• e iUfl eo" 1o'$ m'*''" y i:ottltc:9 dlonln tl)1Htltl."l,.. o oio• ":::J 
úmib'eo;or covoi;r-de,.¡~ dcnln> O. • ~ p1cwlnC.h'I chtl ('.u.,,._ 

L 
í.111ablcc• cov..ov-de "'w.u doln1n> O. ló! ptoYR:i" ~ r'r:lln:N 

Úl:lblltr:ll:l'C~dt .. ~~Olrit$flnl'tO"ICIU 

f-lllC-~dl!fOO(~~~~~ 

'""°* ........... °"'"~-~""~ 
~~('!)~~ 

1.1&ento30ual po:i ~o6!1 d.i d~ '*'' OA K'li.Wtt y J)Olenoall!S di9rll$$ M famt1.anzenC011 .. t ll"llllm=o,... 

~-~:m ?ll!J lil W411'110• ll)l(llltfll .. 

l'•&plliar tN°'*> . 
Conlimu11 >JiS<t1 oo: dc111111; 



1 ----. 
Nombre de 1a1nn ' 

, • 
o..... 

úw1:irurt~ ~ •f)l'~~11 losd~Q1.111t.u.,.ll•fOll 

1.8 Rt91tw QOl"IS y eu.seus a cpe~ o~°' IOt ciontu 
1 

• 
~ ....... -~,~ 
.,.,....., .... ~<M .. ~-tn~~IMf'l'"H'f~ 

( .. ...,.f '°'"'' 1 Clt!llllM•t 

2. Determin.ar UNI 8'111erivt femuneración sn.!11iti~I P8t'fl to• l<~j'.&lcloofff baif.A4tl ..- Incentivos pOI' ot cumofilmf.tMo ~ ot>;oli\IOS, 
~ 

2. 1 Aumon1" ' 1°'9 on ti salario ao1 pc1r.M;::a! del delWtlmonto 
,____ 

2.2 Mantonci1 14l am ooro ~ooonet inC(lntivos PO' ctsnplln-.ctl'!IO do cbj0(1Yos 

3. Aumeni.,-~ •n la• vontlls de l prl,,.._r $~~$ltt dí!' -'iclloC~ de l l)ltn y 30% &eme!ltral a pe.rtir Otl Mgundo. 

3. 1 O.Olleión CM ~ casa 40 d:i~os con lo:s cllen;es tR tt&MSo íNCSNO 

.r.c-or~difti.. mCIDS 

32 ()'N04)n e11 ..., mse dio ctiao. «11' bs dier*'l .,. ...oo eC1J.o 

~PCIOll•IN!H<lil~ 

3 3 L\aMI.' 001 IOl610'IO • toóOl 10$ Clienlt:-$ pila anum:1a.1 11 or•OIOI'\ Cll protnOCio~ 

i>tolt-11111'111' 1 OJilff dla<olfli 1111 1\\1 . .,,..i 

l"""' ' 11 lo•cllcoMot 

J "' Oeterrollo ~ CJOfflOCIOl'lff con \'MUIS de 1~(1$10$ y 00 MMCIOI 16CtliOOS 

C~•tNO.l'OOn .. (O'jmll~SCOI'*' U.P:,ICI~ dt ~IM ,..w dltl'l-natel q»<Mpiofftl00o6n qu.clllttl el~~·~ 

~lodll....-ciuM 

3.5 ~ ..... OI ~ OOfa iltOWCW• dlftu~PQI' ~f&eNICOI *"-Xlf 

CM&ta ......... dlo,....... 
C.bl.c« ..ieo. i. ~o 

$.oleoc~nt! 11 "'''°' oou,.S011 

~ i.lll'tll'~n dt p•f•l*"°t 

( nYl!I! v!t conoo o • •ll••t)'I• ~.hminlll p;inlltlO do prnlll(lo(liÓn 

J .6 Al.l'llert:ir setn0$1tlk'l'e!Y.e la 1acruraci0tl d11 ll.I mano <N oor1 ~Uf\ '<l'"'t y 10% a los Cien1es y ni0 cW;in101 re1~1vatN!nlc -
3. 7 EStabiKClt wlt P'OQ1111N die m.ltlt.eniiriltlnto Pre"WtnllYO tA 1•110 -Atw:IOn(fi" .... ~ ót' ,.a ... ,... .... i-

3.8 ~ ..-~o 1)1.fa ft'le!!k et irdQf c:te ~ dlll Cliot-. 

~ ........ p.! ............. ~•OCJllfldllll~ 

flu•llll •11 IOI P•••~. Hll5t.KCO'>Ciliil dieHlediMmir..., Cllll~~ 

llqlr.W! Ctlll .. \Ol!ilflO 

f;n(l e(J.11 CUftlhOl\W'O • CI~ 

IÜIClllllllt NIPlllllUIJ Clflil (fltlllü 

~''M ~..-ru y UUlr ooni:h1~.Ae$ 

4. Dictar curs.o. °' ceipecitxiOn PD"I tCcnico& u 09*'..SO.tt • to. e,._.._ 

• 1&."1dPIMIUOOn•~~delUA"llltQt#P11•• 1J""ócteftCU'SestÑ$~~ 

•.2~~Y~~-~odllOIC\lr'tM 

4..3 ~ • IOI Clílt"IM4 de la red:::.3oón dl1 CU'$05 <N CtlipaQCICIOl'I p11q1 '6cruco' 

4 4 c.ct1ir • IOI ootfll'IO!ds o tbiCQ$ de lo& Cfoenlet C\l•llOt ~oll'\llnf .. , oe ttff noras diaria.s (00 hQru POt 011rt0) 



Nombre dol tlltE' 

S. t.lejOf'or 5i-3lem• <le 11<1nj"n!&ttación financior;i y di&minulr lot 911tot. 

e 1 Pw.,.r,,. e ICOO .. Ott'MINll <»I ~.enio P"8 ~ ~.,.. ~oe ~ lan!ad.u Ot llOs CNf"IMt 

C!) ~M'CfOl~Mlat ~df-.U.,$$~ ~ ~"6cnoc.l0ftll11Cs!•W*4 

C3~aoQ.,..oe:'°"de~o~dt~a1~ 

2 

• 

• 

o J 



1 1 Exwiw1 1n11!1tciOn 11 ingo111e1ot (Ci)ft;Settttmto; áo IU mareas µ..,1;1 QIJt dlc1en Cul'50$ tMt ftl:)&ei1iz.;,<idDS 

? !J l)c:a; clN10t tUCIM:Xl$ lc4 diu 1lbatlt>S con duracló;I ele 8 hew;"t!I PO' UibeCIO f 120 Jior~ l)OI CllR<I) 
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APENDICE S 

CRONOGRAMA PARA IMPLEMENTACION DEL CUARTO SEMESTRE 
DEL PLAN ESTRATEGICO 

DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIO TECNICO 
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1. 1!$t$ble<:t't u n no'1edo50 pl~n de mercadeo. 
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4.2 E$l:lblceer c~tNN; y Pff!O('fitNoe PIJ& ol ddlldo di:> b5 QAO$ 

4 3 Mf'01tnar a IO!l dio:i~ dr. la roDkuiCIÓI\ O. OUtlOI do cnpacbciol\ ~~ téo'l•CO$ 

5. Mojor.ar $1s.tem111 d• •dministrad6n finnnc:Mr11 y d l t mlnufr tos ga!ltos. 
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6 l P1ep11.1¡i1 11 todO Ol poraon(ll óel depar1:wncnto p.11 a qut ott•n en CllpítCiclad de lltcnder llM\ada' do lm diomoe 

6.2 Aema1 c1onogr.11mnt1 3CrnanalE'$ de v.iajc:s para re~l6n. ~iótl ~ic:i o m~lmlerltos 

6.3 M'1ir'** MJ~ ele' norr.,rnletlt» o e<illflOS d• .cl.IMIO 11 cr«imi.iitlto 

6., Cumpllr con la toctia<te t"'lrega de lOdOll to:i trlltl.;o. 
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