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RESUMEN

El Informe de Suficiencia titulado: DIRECCION ESTRATEGICA EN UNA
EMPRESA COMERCIAL DE MAQUINARIA PESADA, REPUESTOS Y SERVICIO
TECNICO, tiene por finalidad proponer un conjunto de estrategias para mejorar el
servicio de atencién a los clientes en los Departamentos de Repuestos y Servicio
Técnico, consolidando las relaciones interpersonales y desarrollando una
adecuada gestion administrativa que contribuya al proceso de toma de
decisiones.

Después de seguir las etapas de preparacién para la elaboracion del presente
informe, se pudo determinar que: El éxito de la empresa depende de los
Departamentos de Repuestos y Servicios cobrando importancia los conceptos de
Tasa de Absorcidn, Nivel de Obsolescencia, Rotacion de Inventario y Tasa de
Recuperacion, asi mismo se debe hacer una analisis para mejorar las alianzas

estratégicas con las empresas que requieran servicios de ésta naturaleza.

Actualmente la empresa presenta problemas tanto a nivel administrativo asi como
a nivel de clientes percibiéndose situaciones como: pérdida de iniciativa y
entusiasmo en el desarrollo de sus actividades por parte de los Vendedores de
Campo, falta de programas de motivacion y capacitacién para el uso adecuado
del sistema de informacion establecido para el registro de procesos dentro de la
empresa e insatisfaccién de los clientes por el inadecuado servicio de post-venta
en las sucursales, ya que no se cuenta con una adecuada asignacion de

responsabilidades.
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INTRODUCCION

La idea basica de usar el Direccionamiento Estratégico como herramienta para
una adecuada toma de decisiones, es porque permite evaluar el crecimiento
interno y externo de la empresa, considerando una estructura coherente y el
desarrollo de su potencial que es promover el liderazgo en ventas a menor costo
en un ambiente de cooperacion donde intervienen procesos sociales, culturales y
politicos que cobran vital importancia en el giro del negocio. Por lo tanto
podremos identificar sistematicamente las oportunidades y amenazas que hoy
existen o que podrian existir en el futuro, las cuales generaran estrategias para

hacer una adecuada toma de decisiones a corto, mediano y largo plazo.

Los procesos en la organizaciéon estan guiados y controlados por normas que
intentan darle eficacia y eficiencia a las tareas como los presupuestos o los planes
de accién. Pero también por ser una empresa de servicios influyen aspectos no
formales como las motivaciones y finalidades en los grupos de trabajo, porque se

cuenta con diferentes modalidades de venta.

La innovacion tecnologica permite aumentar los rendimientos, pero también
significa la rapida obsolescencia de los equipos y necesidad de recuperar la
inversion en un plazo cada vez menor, por ello se considera la tecnologia de

Informacion como factor influyente en la toma de decisiones.

Al concluir con la Direccion Estratégica se tendra como resultado un conjunto de
alternativas de cambio que permitan incrementar las ventajas competitivas en el
mercado actual, también se consider6 al factor humano, considerando que su
participacion es determinante dentro de la organizacién y de éste depende que
todos los procesos se realicen adecuadamente, porque su principal objetivo es
interactuar directamente con los clientes. Es preciso resaltar que para el

desarrollo de la investigacién se tuvo que lidiar con la resistencia al cambio.

El Autor
Direccin Estratégica X Edgar E. Loayza Tigueroa
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CAPITULO I: RESUMEN EJECUTIVO

1.1. Situacién Problematica:
1.1.1 Resefa Descriptiva
1.1.2 Descripcion del Problema
1.1.3 Hipotesis
1.1.4 Variables
1.1.5 Propdésitos de la Investigacion

1.1. 6 Metodologia de Desarrollo de la Investigacion
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1.1.Situacion Problematica:

1.1.1 Resena Descriptiva

MITSUI MAQUINARIAS PERU S.A. es una empresa joven, fue creada en
el ano 2,000, para representar a diversas marcas lideres internacionales de
Maquinaria Pesada para movimiento de tierras, Motores industriales,
Grupos electrogenos, Compresoras estacionarias, Repuestos, Filtros y

Lubricantes en todo el territorio peruano.

Nace como iniciativa de MITSUI LTD, Tokio, quienes visionan en Peru una
empresa constituida bajo una infraestructura bien montada y con un
adecuado Servicio Post-Venta, que involucran almacenes de maquinas,
repuestos y talleres de servicio técnico para satisfacer la demanda interna
orientada a los principales sectores productivos del pais como la Mineria,
Construccién, Pesqueria, Transporte, Gobierno e Industria por el potencial

de mercado existente en nuestro pais.

En la ultima década este mercado de comercializacion de bienes de capital
ha mostrado indicadores de consumo muy variables dependiendo del
sector al cual pertenecen. Por ejemplo, en el primer gobierno de Alberto
Fujimori la mecanizacion del sector Agricola privado disminuyo
significativamente, sin embargo la demanda de maquinaria pesada en el
sector Construccion aumento sustancialmente por el énfasis que se dio a la
construccion de carreteras en todo el pais asi como también al desarrollo
de grandes obras de irrigacion y represamiento como: Gallito Ciego,

Chavimochic, Yuracmayo, Chira Piura, etc.

Paralelamente la demanda de maquinaria en el sector minero siempre ha
tenido un comportamiento casi estable y la produccion de minerales soélo
se veia afectado principalmente por la variacion del precio de los metales
en el mercado internacional y también por la disminucién o aumento de las
operaciones de explotacion siguiendo la veta de los minerales.

o
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Por otro lado el mercado de motores marinos ha tenido una relacion de
consumo directamente proporcional a la cantidad de recursos naturales
marinos explotados a través de la Pesca industrial, que a su vez ha sufrido
una alteracion a consecuencia de los cambios climaticos en el mundo como
por ejemplo el “fendmeno del nino”. Es decir, es un mercado casi

impredecible.

En la primera mitad del segundo gobierno de Alberto Fujimori, afio 1997,
hubo una inusual gran demanda de bienes de capital en el sector
Construccion brindando resultados positivos a las principales contratistas
del pais aunque con un gran endeudamiento a través de créditos directos o

arrendamiento financiero y operativo.

Actualmente se presentan oportunidades de realizar obras importantes en
el sector Construcciéon convocadas por el Gobierno a través del Ministerio
de Transportes como por ejemplo, la continuacion de la ultima etapa del
Proyecto de Irrigacion Chira-Piura, la continuacion de la carretera Rioja-
Tarapoto, el Proyecto Especial Olmos. Estas obras generaran consumos
de repuestos para el mantenimiento y reparacion de maquinaria pero tal
vez no habra renovacion de equipo nuevo porque existe gran cantidad de
bienes de capital ocioso como resultado de la recesion y también porque el
Estado Peruano, a través de diversas entidades publicas, posee gran
cantidad de maquinaria pesada que indirectamente compiten con el Sector

Privado.

Direccién Estratégica 3 Edgar E. Loayza Figueroa
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1.1.2 Descripcién del Problema

¢, De qué manera el Direccionamiento Estratégico, contribuira para
que una empresa Comercial de maquinaria pesada, repuestos y
servicio técnico, pueda afrontar adecuadamente la recomposicion de
la demanda de bienes y servicios ocasionada por la recesion y logre

resultados positivos satisfaciendo la demanda interna?

1.1.3 Variables ldentificadas dentro del Problema

Variable Independiente:
-La Demanda de los Bienes y Servicios ocasionada por la
recesion.
Variable Dependiente:
- Relacién de la Empresa con respecto al Servicio de Atencion a
los Clientes.
Variable Interviniente:

- Direccionamiento Estratégico.

1.1.4 Hipétesis

El Direccionamiento Estratégico permitira establecer estrategias
empresariales enfocadas a captar las necesidades de un nuevo tipo
de consumidor que surge debido a la grave recesion, volviéndolo
ingenioso y creativo para dar soluciones viables a menor costo, ya
que estamos ante un mundo competitivo globalizado que ha
minimizado distancias y tiempo para el acceso a informacion de
proveedores a nivel nacional e internacional, por ello las estrategias

planteadas pretenden hacer prevalecer las fortalezas de la empresa

Direccién Estratégica 4 Edgar E. Loayza Figueroa
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asi como aprovechar las oportunidades para presentar liderazgo en

costos y calidad del servicio.

1.1.5 Propésitos de la Investigacion

Propésito General

Desarrollar el Direccionamiento Estratégico en una Empresa

Comercial de maquinaria pesada, repuestos y servicio técnico para

mejorar el servicio de atencion a los clientes, fortaleciendo las

relaciones interpersonales dentro de la empresa, desarrollando una

adecuada gestion administrativa y haciendo un diagndstico interno

que contribuya a una adecuada toma de decisiones.

Propésitos Especificos

Direccién Estratégica

Lograr eficacia, eficiencia y efectividad en la empresa
respetando el interés maximo que es el cliente.

Identificar la relacion de la empresa con su entorno.

Agilizar los procesos manuales realizados en la empresa.
Disminuir las debilidades de la empresa asi como hacer uso
adecuado de las oportunidades que ofrece el medio.

Promover la capacitacion permanente al personal de repuestos
y servicio técnico.

Implementar estrategias de auto motivacion y trabajo en equipo
para garantizar el entendimiento y comprension de los
problemas organizacionales.

Aperturar una base de conocimiento en funcion a la informaciéon
clave de la empresa contando con gente confiable e identificada
con la organizacion.

Concientizar a los Ejecutivos de la importancia de las
organizaciones inteligentes ( en continuo aprendizaje) y las

ventajas que producen.

5 Edgar E. Loayza Figuerva



Universidad Nacional de Ingenierfa Informe de Suficiencia

1.1. 6 Metodologia de Desarrollo de la Investigacion

La Metodologia presentada a continuacién es una combinacion de
conceptos establecidos por varios autores con la finalidad de estructurar un
diagnéstico estratégico efectivo dentro de la empresa de servicios donde se
consideran los siguientes puntos:

1. Descripcion de la Empresa

2. Organigrama Actual

3. Lugares Geograficos

4. Misiony Vision

5. Diagrama de contexto: Stakeholders Internos y Externos
6. Descripcion de la Unidad Estratégica de Negocios (UEN)
7. Analisis Interno: Organigrama actual para la UEN

8. Valores Estratégicos: Actuales y Deseados.

9. Matriz para Perfil de Capacidades Internas (PCI)

Direccion Estratégica 6 Edgar E. Loayza Figueroa
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10. Factores Claves de Exito Internos agrupados como Fortalezas y
Debilidades

11.Matriz Evaluacion de Factores Internos (EFI) para Perfil de Areas
Funcionales (PAF), Matriz EFI para PCI

12. Sub Sistemas de Informacién y Tecnologias Actuales

13. Diagrama de Dependencia de Procesos Actuales

14. Analisis Externo: Matriz Perfil de Oportunidades y Amenazas del

Medio (POAM) para Fuerzas Externas, Matriz POAM para Fuerzas
Competitivas.

15. Factores Clave de Exito Externos (agrupados como: Oportunidades y
Amenazas)

16. Matriz Evaluacién de Factores Externos (EFE) para Fuerzas Externas,
Matriz EFE para Fuerzas Competitivas

17.Matriz Comparativa de Valores EFl y EFE

18. Mencionar y explicar 2 Sistemas para el Soporte a la Toma de
Decisiones (DSS) y 1 Sistema de Informacion Gerencial (SIG)

19. Estrategias Utilizadas: basicas y de apoyo

20.Plan de Accion para el Proceso de Toma de decisiones

Direccién Estratégica 7 Edgar E. Loayza Figuerva
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CAPITULO IlI: MARCO REFERENCIAL

2.1 Marco Teorico:
2.1.1 Planeamiento Estratégico
2.1.2 Cultura Organizacional
2.1.3 Estrategias
2.1.4 Equipo y Trabajo en Equipo
2.2 Marco Conceptual:
2.2.1 Cartera Dinamica de Clientes
2.2.2 Potencial de Mercado
2.2.3 Presupuesto de Ventas y Utilidades
2.2.4 Cuota de Ventas
2.2.5 indice de Satisfaccion de Clientes (ISC)
2.2.6 Ventas Perdidas
2.2.7 Llamadas de un ITEM (Frecuencia)
2.2.8 Obsolescencia
2.2.9 Clasificacion de Existencias
2.2.10 Nivel de Servicio
2.2.11 % Disponibilidad de Inventario
2.2.12 indice de Rotacion
2.2.13 Tasa de Absorcion

2.2.14 Medicién de Desempeno Comercial
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CAPITULO IlI: MARCO REFERENCIAL

2.1 Marco Teorico:

2.1.1 Planeamiento Estratégico
Es el Puente que hay entre la situacidén actual y la situacion deseada
de la empresa, basicamente podriamos decir que nos proporciona el
marco tedrico para prepararnos contra las acciones de la
competencia. La Planificacion Estratégica no consiste en predecir el

futuro porque no todo lo que funcioné antes funciona ahora.

2.1.2 Cultura organizacional

Es un sistema que involucra elementos relacionados con la filosofia
de la empresa. Es una suerte de coleccion de creencias, conductas
y patrones de trabajo que va a ser asumida por los empleados vy
debe ser comun a todos ellos.

Si un profesional desea actuar dentro de una empresa de manera
eficiente y estratégica no puede olvidarse de la Cultura
Organizacional. No tomar en cuenta este punto es arriesgarse a

fracasar con un proyecto.

Direcaion Estratégica 9 Edgar E. Loayza Figueroa
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CULTURA
ORGANIZACIONAL

El Direccionamiento Estratégico Implica, un solo pensamiento, un solo
sentimiento, y un solo esfuerzo y para lograrlo debemos contar con una

adecuada cultura organizacion.

2.1.3 Estrategias
Es el patréon o plan que integra las principales metas y politicas de la
organizacion, y a la vez establece la secuencia coherente de las
acciones a realizar.
Basicamente una estrategia debe contener los siguientes elementos:
metas, politicas, secuencias de accién asi como también se debe
considerar la cohesion, el equilibrio y la equidad tratando de

comprender no solo lo predecible sino también lo desconocido.

Direccion Estratégica 10 Edgar E. Loayza Figueroa
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2.1.4 Equipo y Trabajo en Equipo

Una creencia fundamental en el desarrollo organizacional es que los
equipos de trabajo son los bloques de construccion de las
organizaciones. Una segunda creencia fundamental es que los
equipos deben administrar su cultura, procesos, sistemas vy
relaciones, si se quiere que sean efectivos.
Los equipos son importantes por las siguientes razones:
Primera, gran parte de la conducta individual tiene sus origenes en
las normas y los valores socio-culturales del equipo de trabajo.
Segunda, muchas tareas son tan complejas que no es posible que
las desempenien los individuos.
Tercera, los equipos crean sinergia.
Cuarta, los equipos satisfacen las necesidades de interaccion social
de las personas.
Larson y La-Fasto descubrieron ocho caracteristicas que siempre
estan presentes en equipos de desempeno superior:

(1) Una meta clara y elevada.

(2) Una estructura impulsada por los resultados.

(3) Miembros competentes del equipo.

(4) Un compromiso unificado.

(5) Un ambiente de colaboracion.

(6) Estandares de excelencia.

(7) Apoyo y reconocimiento externos.

(8) Un liderazgo de principios.

%
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2.2 Marco Conceptual:

A continuacién describiré brevemente algunos conceptos teoricos

muy importantes que son utilizados frecuentemente en la Gestion del

Negocio y que seran usados durante el Direccionamiento

Estratégico.

2.2.1 Cartera Dinamica de Clientes

Denominada asi a toda la relacion de clientes que es atendida
por la fuerza de ventas de la empresa. Es totalmente dinamica

en el tiempo.

2.2.2 Potencial de Mercado

Representa todas las posibilidades de ventas expresada en
dolares y/o unidades que ofrece el mercado para
determinados productos. Hay muchas formas de calcularlo

dependiendo del producto que se analiza.

2.2.3 Presupuesto de Ventas y Utilidades

Drreccion Estratégica

Es el prondstico de ventas y utilidades que prepara la
empresa al inicio de un periodo, usualmente dos meses antes
del inicio de ano, y generalmente se hace sin la informacion
completa porque depende de muchos factores externos que
no son controlables por la empresa. Este presupuesto se
monitorea periddicamente y se ajusta si es necesario.
Sin embargo un buen analisis de la informacion adecuada
permite hacer pronosticos muy acertados si se considera los
siguientes factores:

v Historia de ventas pasadas

v Tendencia de la industria relacionada al producto que

se comercializa

12 Edgar E. Loayza Figueroa
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Potencial de mercado

Participacion esperada del mercado
Efectividad de la fuerza de ventas
Introduccion de nuevas lineas de productos
Cambios en el mercado de productos
Porcentaje de incremento requerido

Pronostico por vendedor, por territorio, por cliente

N < X < < < X

Pronostico del Gerente

2.2.4 Cuota de Ventas

Es el compromiso mensual de ventas que tiene que cumplir
cada vendedor, en unidades o dolares. La suma de las cuotas
de ventas de cada vendedor da como resultado el

Presupuesto de ventas de las unidades de negocio.

2.2.5 indice de Satisfaccion de Clientes (ISC)

Es un ratio que mide la satisfaccion de los clientes con
respecto al producto o servicio que brinda la empresa. Hay
basicamente tres formas de medirlo: entrevista cara a cara,
entrevista telefonica, cuestionario bien disefiado y breve

dirigido a la persona clave en la toma de decisiones.

2.2.6 Ventas Perdidas

Definido como los productos que no se venden basicamente
por dos razones:
e Falta de disponibilidad en almacén

¢ Precio de venta del producto

La pérdida de la venta por falta de disponibilidad es la mas

seria porque indica la necesidad de hacer seguimiento a la

13 Edgar E. Loayza Figuerva
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demanda repetida de ventas perdidas y tener fisicamente el

producto en el momento oportuno.

Es importante analizar las ventas perdidas por precio para
reaccionar oportunamente ante los cambios en el mercado y

ser competitivo.

2.2.7 Llamadas de un ITEM (Frecuencia)

Es el numero de veces que un item es solicitado en un

periodo de tiempo.

2.2.8 Obsolescencia

Son los productos en inventario con mas de doce (12) meses
sin ventas (Algunas empresas lo definen obsoletos luego de
18 meses). Cuando un producto se vende pasado los doce
meses, no produce o contribuye directa o indirectamente en
la rentabilidad de la empresa. Esto se debe a que su costo de
mantenerlo en inventario ha superado al margen de utilidad

bruta esperado.

2.2.9 Clasificacion de Existencias

Direccion Estratégica

En el negocio de repuestos, donde se administran muchos
items, es muy importante clasificar las existencias segun el
movimiento que tengan en un periodo de tiempo como parte
de la gestion de control de stocks. El analista de inventarios
logra con esta clasificacion controlar los excesos o defectos
de inventario que afectan al area financiera o al area de

ventas.

14 Edgar E. Loayza Figuera
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2.2.10 Nivel de Servicio

En el rubro de repuestos, el nivel de servicio desde el punto
de vista del cliente que compra repuestos esta directamente
asociado a la disponibilidad de piezas requeridas en un
momento dado. Desde el punto de vista del empresario, un
alto nivel de servicio puede significar un exceso de existencias
(over stock).

El nivel de servicio es la medida de la eficiencia en el
inventario. Es una determinacion de cual parte del inventario
esta formada por las partes correctas en el momento oportuno
y en la cantidad adecuada.

Se expresa en porcentaje y se recomienda un nivel del 85 al

92% en el rubro de repuestos.

2.2.11 % Disponibilidad de Inventario

Esta definida por el cociente de dividir la disponibilidad de
piezas demandadas por los clientes, en un periodo de tiempo,
entre la demanda total de piezas requeridas por esos mismos

clientes.

2.2.12 indice de Rotacion

Drreccion ‘Estratégica

Es un ratio que mide la efectividad del inventario y
tradicionalmente se calcula dividiendo el Costo de ventas
acumulado en un ano entre el Inventario en existencia al final
de ese periodo. Esta formula define apenas la relacion
monetaria entre las partes en existencia y las partes
compradas.

Para medir la efectividad real del inventario debemos utilizar

el concepto de Rotacion Verdadera definida como el cociente

del Costo de ventas, de las compras de reposicion, entre el

Inventario en existencia al final del periodo.

15 Edgar E. Loayza Figueroa
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2.2.13 Tasa de Absorcion

Se define la tasa de absorcion como el cociente de dividir las
utilidades brutas totales obtenidas en la venta de repuestos y
servicios entre los gastos generales fijos y semi-fijos de toda
la empresa.

En la industria de Comercializacion de Bienes de Capital,
como es nuestro caso, hay una tendencia mundial a la
disminucion de adquisicion de bienes nuevos por el alto costo
que representan y optan por la reparacion de los equipos o

alquiler de unidades usadas.

Por lo tanto en época de recesion las ventas de repuestos y
servicios son sumamente importantes para la supervivencia
de la empresa porque las utilidades brutas de estas dos areas
tienen que cubrir por lo menos el 100% de gastos generales

de toda la organizacion.

2.2.14 Medicion de Desempeio Comercial

_BI |‘ m E T

Hay muchas formas de medir el desempeno del personal
comercial. Entre ellas tenemos el Cumplimiento del Plan de
Visitas, el Cumplimiento de Cuotas de ventas, el porcentaje

de cobertura de mercado.

16 Edgar E. Loayza Figueroa
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CAPITULO Iill: DESARROLLO DE LA INVESTIGACION

3.1 Descripcion de la Empresa

3.2  Organigrama Actual

3.3 Lugares Geograficos

3.4  Mision y Vision

3.5 Diagrama de contexto: Stakeholders Internos y Externos
3.6 Descripcion de la UEN

3.7 Andlisis Interno: Organigrama actual para la UEN

3.8  Valores Estratégicos: Actuales y Deseados.

3.9 Matriz para Perfil de Capacidades Internas(PCl)

3.10 Factores Claves de Exito Internos agrupados como (F y D)
3.11 Matriz EFI para PCI

3.12 Sub Sistemas de Informaciéon y Tecnologias Actuales
3.13 Diagrama de Dependencia de Procesos Actuales

3.14 Analisis Externo: Matriz POAM para Fuerzas Externas, Matriz POAM

para Fuerzas Competitivas.

3.15 Factores Clave de Exito Externos (agrupados como: O y A)

3.16 Matriz EFE para Fuerzas Externas, Matriz EFE para Fuerzas
Competitivas

3.17 Matriz Comparativa de Valores EFl y EFE

3.18 Objetivos Estratégicos

3.19 Mencionar y explicar 2 sistemas para la ayuda a la Toma de
Decisiones(DSS) y 1 Sistema de Informacion Gerencial (SIG)

3.20 Estrategias Utilizadas: basicas y de apoyo

3.21 Plan de Accion para el Proceso de Toma de decisiones
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3.1 Descripcion de la Empresa

MITSUI MAQUINARIAS PERU S.A. es una empresa joven que
representa a diversas marcas lideres internacionales de Maquinaria
Pesada para movimiento de tierras, Motores industriales, Grupos
electrogenos, Compresoras estacionarias, Repuestos, Filtros y

Lubricantes en todo el territorio peruano.

Constituida sobre una filosofia y cultura en donde el cliente es socio y
su principal objetivo, la empresa se caracteriza por proveer a sus
clientes asesoria especializada, dimensionando sus requerimientos y

mejorando su rentabilidad.

Asi mismo, ofrece un sélido respaldo en soporte técnico a cargo de un
equipo de profesionales y técnicos especializados, preparados dentro y

fuera del pais.

Brinda los siguientes servicios:
Comercializacion de Maquinaria y Equipo, motores, grupos
electrogenos, repuestos, filtros, herramientas de corte, trenes de

rodamiento, servicio técnico y alquiler de maquinaria y equipo.

3.1.1 PROVEEDORES

Nuestras fuentes de abastecimiento de los productos que
comercializamos provienen de las marcas internacionales que
representamos y todas son extranjeras como: CUMMINS,
KOMATSU, FLEETGUARD, INGERSOLL RAND,
VALVOLINE.

Direccién Estratégica 18 Edgar E. Loayza Figueroa
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3.1.2 PRODUCTOS

Magquinaria pesada: Excavadoras, Cargadores, Tractores,

Motoniveladoras, Camiones, Repuestos y Servicio Técnico.

Motores industriales, de construccion, vehiculares y
marinos de alta tecnologia.

[
m Grupos Electrégenos
|

INGERSOLLRAND Compactadores, Pavimentadoras Blas-Knox.

Filtros de aplicacién universal.

Lubricantes de aplicacion universal.

3.1.3 CLIENTES
La empresa orienta sus esfuerzos en atender a los sectores
productivos en la Mineria (pequefa mineria, mediana mineria
y gran mineria), Construccién, Energia, Gobierno, Pesca,
Transporte.
e Mineria.
Companias mineras en operacion a cielo abierto vy
subsuelo. En este segmento de mercado estan incluidas
las cementeras.
e Construccion.
Empresas dedicadas a proyectos de construccion y obras

civiles.

Direccion Estratégica 19 Edgar E. Loayza Figueroa
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3.1.4

3.1.5

Direccidn Estratégica

e Gobierno.
Empresas publicas usuarias de equipos de movimiento de
tierras y demas productos relacionados al sector.

e Pesca.
Empresas pesqueras dedicadas a la pesca industrial que
poseen embarcaciones con motores marinos.

e Energia.
Empresas dedicadas a la explotacion de energia (petréleo,
gas, electricidad).

e Transporte.
Representado por los vehiculos de transporte de pasajeros
urbano e interprovincial y transporte de carga

interprovincial.

COMPETENCIA A NIVEL NACIONAL

e FERREYROS S.AA.
e VOLVO PERU S.A.

e UNIMAQ

e ICCPERUS.AC.

e PETROACEROS S.A.
e |PD PERU SRL

ORGANISMOS REGULADORES

Entre los-organismos reguladores tenemos:
SUNAT

SUNAD

INSPECTORAS

CONSUCODE

MTC

20 Edgar E. Loayza Figueroa
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3.3 Lugares Geograficos

A NIVEL NACIONAL

Direccion Estratégica 22 Edgar E. Loayza Figueroa
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3.4 Misién y Visiéon
Misién
Satisfacer las necesidades de bienes de capital que demanda el
mercado, que sean compatibles con las lineas que representa, y
atender oportunamente los requerimientos post-venta de repuestos y
servicio técnico que demanden los usuarios de estos bienes, mediante

procesos internos adecuados que permitan maximizar el valor para los

accionistas, clientes y trabajadores.

Vision

Nos vemos reconocidos como la mejor empresa comercial de Bienes
de Capital, Repuestos y Servicio Técnico por su excelencia en
estandares de satisfaccion al cliente, eficiencia y calidad en el Servicio
técnico, gran disponibilidad de repuestos, productos de alta calidad y

rentabilidad considerando un lapso de tiempo no mayor a 4 anos.

Direccion Estratégica 23 Edgar E. Loayza Figueroa
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3.6 Descripcion de la UEN (Unidad Estratégica de Negocios)

La unidad estratégica en estudio es el area denominada “Division
Repuestos”, quien se encarga de comercializar los repuestos de todos
los Bienes de Capital que representa la empresa, directamente a los
usuarios finales o a través de los talleres de reparacion. Provee a sus
clientes con repuestos genuinos de calidad, asesoria especializada, e
inventarios de consignacion a su medida.

Brinda apoyo total a las areas de Alquileres y Servicios a través de un
mejoramiento continuo de la calidad del inventario en cantidad y
oportunidad.

Esta Division es considerada como el area fundamental porque aporta
con el 65% de los ingresos totales para la empresa, por lo tanto es

vital para la empresa el analisis de esta UEN.

Direccion Estratégica 25 Edgar E. Loayza Figueroa
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3.8 Valores Estratégicos: Actuales y Deseados

Leyenda:

¢ Principios que actualmente tienen vigencia

* Principios que se desea

IMAGEN INSTITUCIONAL

No es importante o o ° * o lo mas importante

RESPONSABILIDAD

no es importante

ETICA
No es importante

HONESTIDAD
no es importante

CALIDAD

no es importante

MEDIO AMBIENTE
No es importante

ATENCION AL CLIENTE

No es importante

COMPETITIVIDAD
No es importante

LIDERAZGO
No es importante

CAPACITACION
No es importante

SEGURIDAD
No es importante

COMPROMISO
No es importante

PROACTIVIDAD
No es importante

ALIANZAS ESTRATEGICAS

No es importante

EMPATIA
No es importante

Direccion Estratégica
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lo mas importante

lo mas importante

lo mas importante

lo mas importante

lo mas importante

lo mas importante

lo mas importante

lo mas importante

lo mas importante

lo mas importante

lo mas importante

lo mas importante

lo mas importante

lo mas importante
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VALOR ESTRATEGICO

ANALISIS DE RESULTADOS

IMAGEN INSTITUCIONAL

En la actualidad la empresa esta en un proceso de
crecimiento ya que los clientes estan reconociendo el
esfuerzo de los accionistas por brindarles un mejor
servicio y eso ha permitido abrir algunas sucursales

en el pais.

RESPONSABILIDAD

La practica de éste valor permitira contar con: clientes
satisfechos, trabajadores comprometidos con su
trabajo creando un clima de confianza y satisfaccion
de los logros obtenidos.

ETICA

Permitira actuar de acuerdo a los principios y valores
morales garantizando una sociedad justa y respetuosa
de los demas.

AGILIDAD EN LA DOCUMENTACION

Una documentacion eficaz hara posible concretar con
mayor facilidad la atencion al cliente, asi como dara la
seguridad a sus funcionarios de la veracidad de la
documentacion presentada.

CALIDAD

Implica la garantia que se ofrece por el servicio que se
ofrece asi como las maquinarias y repuestos
garantizando su procedencia y  adecuado
funcionamiento.

MEDIO AMBIENTE

La maquinaria que se usa cuenta con la tecnologia
necesaria para hacer una adecuado control ecologico.

ATENCION AL CLIENTE

Representa el valor fundamental en la empresa ya
que de éste depende su subsistencia.

COMPETITIVIDAD

Implica estar preparados para competir en precios,
calidad de servicio, productos, para lograr la
satisfaccion de los clientes.

LIDERAZGO

Se vera reflejado en cada uno de los miembros de la
empresa quienes juntos buscaran alcanzar ser los
mas representativos en el rubro.

CAPACITACION

Las actualizaciones implicaran hacer uso de
tecnologia de informacioén, informarse sobre cursos o
programas de técnicas de ventas para los vendedores
de campo implicara estudiar a conciencia los
beneficios del producto a fin de cubrir todas las
expectativas de los clientes

SEGURIDAD

Se considera la seguridad informatica creando planes
de contingencia, la seguridad de los productos, asi
como la seguridad de satisfacer las necesidades de
los clientes al menor tiempo posible.

COMPROMISO

Se incentivara a aquellos que vean en la satisfaccion
al cliente un hecho fundamental y su responsabilidad
con el medio que los rodea para cumplir sus objetivos.

PROACTIVIDAD

La practica de éste valor implicara contar con gente
creativa y autosuficiente que haga de sus funciones
una satisfaccion personal a fin de satisfacer las
necesidades de sus clientes

ALIANZAS ESTRATEGICAS

Permitiran ampliar las alternativas de cubrir mercados
tradicionales o nuevos mercados contando con el
apoyo de otras instituciones para fortalecer el negocio.

Direccién Estratégica
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3.9 Matriz para Perfil de Capacidades Internas(PCI)

CALIFICACION

CAPACIDAD

VALORACION

FORTALEZAS

DEBILIDADES| [MPACTO

A

M

B

A

M

B|A[M|B

|CAPACIDAD DIRECTIVA

Respaldo de la matriz MITSUI & Co

'Toma de decisiones

estion administrativa

IFiexibilidad de Ia organizacion

Planes estrategicos (MOF-ROF)

IAdaptabilidad a los cambios

X X (X (X X (X

Reaccion frente a la competencia

Vision

Convenios con empresas y/o
instituciones

"CAPACIDAD COMPETITIVA

“Canales de distribucion

||Infraestructura

||Planes operativos actualizados

Representacion de lineas de alta
tecnologia con prestigio mundial

Nivel académico de los empleados

Investigacion de nuevos mercados

Marketing

“Capacidad instalada

“Programas post- servicio

Hlnventario de repuestos

HCAPACIDAD FINANCIERA

IlOportunidad de pago en planillas

"Habilidad para competir con precios

"Inversi()n de capital

Generacion de recursos propios

Lineas de financiamiento a tasas bajas.

Capacidad para satisfacer la demanda
de necesidades de los clientes

Alianzas Estratégicas con empresas

Direccién Estratégica
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||CAPACIDAD TECNOLOGICA

aller de servicio equipado con
herramientas especiales

arencia de sistema integrado para
comunicarse con sucursales

"Uso de software didactico

Nivel de coordinacion e integracion con
otras areas

[Portal electrénico de negocios

Sistema de apoyo a la toma de
decisiones

|[CAPACIDAD DE TALENTO HUMANO

Fapacitacién y perfeccionamiento de
los ejecutivos

Responsabilidad en el trabajo

Remuneraciones adecuadas

lDominio de otros idiomas

Incentivos por mérito

Comunicacion y control

Cultura organizacional

x
X X X |X [X

Trabajo en equipo

Direccidn Estratégica
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3.10 Factores Claves de Exito Internos agrupados como

Fortalezas y Debilidades

FACTORES CLAVES DE EXITO INTERNOS .

DEBILIDADES

FORTALEZAS

Planes estratégicos
Flexibilidad de la organizacion

Investigacion de nuevos mercados
Programas post- servicio

Responsabilidad en el trabajo

Trabajo en equipo

Nivel académico de los empleados
Sistema de apoyo a la toma de decisiones

Incentivos por mérito

Canales de distribucion

Respaldo de la matriz MITSUI & Co
Gestion administrativa

Habilidad para competir con precios
Lineas de financiamiento a tasas bajas

Portal electronico de negocios
Capacitacion y perfeccionamiento de los
ejecutivos

Toma de decisiones

Adaptabilidad a los cambios

Taller de servicio equipado con
herramientas especiales

Representacion de lineas de alta tecnologia
con prestigio mundial

Do -inE !t'
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3.11 Matriz EFI para PCI

FACTORES PONDERACION | CALIFICACION | RESULTADO

FORTALEZAS

Respaldo de la matriz MITSUI & Co 0.08 4 0.32

Gestion administrativa 0.04 3 0.12

Habilidad para competir con precios 0.03 3 0.09

Lineas de financiamiento a tasas bajas 0.05 4 0.20

Portal electréonico de negocios 0.04 4 0.16

Capacitacién y perfeccionamiento de los

ejecutivos 0.02 3 0.06

Toma de decisiones 0.02 3 0.06

Adaptabilidad a los cambios 0.04 3 0.12

Taller de servicio equipado con herramientas

especiales 0.06 4 0.24

Representacion de lineas de alta tecnologia

con prestigio mundial 0.05 4 0.20

DEBILIDADES

Planes estratégicos 0.06 1 0.06

Flexibilidad de la organizacion 0.04 2 0.08

Investigacidon de nuevos mercados 0.06 2 0.12

Programas post- servicio 0.08 1 0.08

Responsabilidad en el trabajo 0.04 2 0.08

Trabajo en equipo 0.05 2 0.10

Nivel académico de los empleados 0.03 2 0.06

Sistema de apoyo a la toma de decisiones 0.06 1 0.06

Incentivos por mérito 0.05 1 0.05

Canales de distribucion 0.06 1 0.06
1.0000 2,41

PONDERACION DE LA MATRIZ EFI PARA PCI
L Niveles de Ponderacion (entre O y 1) Nivel de Calificacion (entre 1y 4)
0 = Sin Importancia o 1 = Debilidad Mayor
1= Muy ,m&,}{ame 2 = Debilidad Menor

3 = Fortaleza Menor
4 = Fortaleza Mayor _ ]

Después de haber realizado la evaluacién correspondiente, se obtuvo un valor de 2.41
como indicador el cual nos permite diagnosticar que la empresa en la actualidad esta por
debajo de 2.5 que es la calificacion promedio para que una empresa se califique como
una empresa promedio con respecto a sus debilidades y fortalezas, para nuestro caso
diremos que existen debilidades que no estan siendo afrontadas adecuadamente por ello

es necesario estar alerta para hacer frente a la competencia.

Direccién Estratégica 32 Edgar E. Loayza Figueroa
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3.12 Sub Sistemas de Informacion y Tecnologias Actuales

TECNOLOGIA DE INFORMACION
/ HARDWARE

Computadoras

Pentium III

Pentium IV

Medios de almacenamiento
Discos Duros
Disquetes
CD's

Medios de Impresion
Impresora Matriciales
Impresora Inyeccion de Tinta
Impresora Laser

\
SOFTWARE
( Sistema Operativo

Windows 2000 Professional

Access
Ms SQL

Lenguajes de Programacién
Visual Basic v. 5.0

Aplicaciones
Herramientas de Ofimatica
Word
Excell
Power Point

\

r

{ Gestor de Base de Datos
REDES Y TELECOMUNICACIONES
Dispositivos de interconexién
Tarjeta de Red
Modem
Fax
Internet
=2 Intranet

\ SISTEMAS DE INFORMACION

Spring

Direccion Estratégica 33 Edgar E. Loayza Figueroa
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ESQUEMA DE DISTRIBUCION DE LOS EQUIPOS DE COMPUTO EN MITSUI

EQUIPOS DE COMPUTO

ADMINISTRACION
20%

SISTEMAS

. 6% /
REPUESTOS o /.
29% '

DIVISION SERVICIO
MOTORES ' 16%

17% GERENCIA GENERAL

FOA J
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Universidad Nacional de Ingenierizl

Informe de Suficiencia

3.14 Anadlisis Externo: Matriz POAM para Fuerzas Externas,

Matriz POAM para Fuerzas Competitivas.

Matriz POAM para Fuerzas Externas

Calificacion Oportunidades Amenazas IMPACTO

Factores .

- A M B A|lM|B|A|IM|B
TECNOLOGICOS
Internet X X
Alianzas Estratégicas con empresas vinculadas al rubro X X
Cambios continuos del avance tecnologico X X
Cambios continuos de!l avance tecnologico X X
Influencia de la tecnologia que usa la competencia X X
Evolucion de Hardware y Software x X
ECONOMICOS
Inestabilidad Econdémica X X
Inadecuadas politicas de gobierno X X
Reduccion del costo de la competencia X X
Pagos tributarios a gobiernos y organismos reguladores X X
Corrupcién de funcionarios de gobierno X X
SOCIALES
Contratos de Trabajo a corto plazo X X
Idiosincrasia de los clientes X X
Desempleo X X
Globalizacién X X
Libre Mercado X N
POLITICOS
Gobierno actual facilimente influenciable X =
Respaldo a la produccién nacional X X
Descentralizacion X X
Equilibrio Fiscal X X
Apoyo del gobierno a obras asociadas al sector X X
GEOGRAFICOS
Demanda por Fendmeno del Nifo X X
Contaminacién ambiental X X
Sucursales a nivel nacional de la competencia X X
Direccion Estratégica 62 Edgar E. Loayza Figueroa




Universidad Nacional de Ingenieria

Informe de Suficiencia

Matriz POAM para Fuerzas Competitivas

Calificacion Oportunidades Amenazas IMPACTO

Factores _ A M B A M B|A M|B
RIVALIDAD O COMPETENCIA

Crecimiento del mercado X X

Incremento de competidores X X
Servicio diferenciado X X
Costos por competidores de similar tamano X X
Sistemas de Informacion y tecnologias disponibles X X

Uso de tecnologia obsoleta a menor costo X X
Innovacion y mejoramiento continuo x X
PRODUCTOS SUSTITUTOS

Calidad de productos que se ofertan en el mercado X X
_Hlpliacién de mercado X X
Valoracion del servicio post-venta X X
Estandares de calidad X X
Preferencias de los clientes potenciales X X
Patente de productos x X
NUEVOS COMPETIDORES

Canales de distribucion X X
Diferenciaciéon X X
Presencia en el mercado x X
Servicio post-venta sectorizado X X
Lealtad de los clientes X X
Economia de escala de precios y medios de financiamiento x x
NEGOCIACION CON PROVEEDORES Y CLIENTES

Solidez financiera X X
Capacidad de pago X X
Facilidad de acceso al servicio X X
Atencidn de reclamos y sugerencias X X
Garantia del servicio X S
ORGANISMOS GUBERNAMENTALES

Variacién arancelaria X X
Politica fiscal X X
Licitaciones X

Poder adquisitivo X
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Universidad Nacional de lngcnieri;) Informe de Suficiencia

ANALISIS DE RESULTADOS DE LAS 5 FUERZAS
COMPETITIVAS DE PORTER

RIVALIDAD O COMPETENCIA:

En el rubro de bienes de capital existen otras empresas competidoras
claramente definidas con productos similares en calidad y precio afectando
la rentabilidad del sector por la guerra de precios, sin embargo nuestra
ventaja son los menores costos fijos y el 100% de uso de nuestra
capacidad instalada a través de una economia de escala.

En el rubro de repuestos si bien es cierto que siempre existen pequefos
competidores locales y del exterior, no afectan mayormente la rentabilidad
del sector porque su participacion de mercado no supera el 20%.

Luego del analisis de los factores en esta fuerza, podemos concluir que la
rivalidad es relativamente baja pero considerable ya que debemos analizar

las amenazas actuales y tratar de revertirlas a nuestro favor.

PRODUCTOS SUSTITUTOS:
Siempre esta latente la presencia de productos sustitutos o equivalentes en

el rubro de repuestos y bienes de capital. En el caso de los repuestos,
existe cierto porcentaje de productos con patente vencida que son
copiados por manufacturadores cumpliendo la misma funcién del producto
original pero con cualidades tecnoldgicas inferiores que se reflejan en un
menor precio.

Debido al grado de especializacion requerido para la fabricacion de bienes
de capital, es usual que los grandes fabricantes de Maquinaria Pesada
(OEM) fabriquen muchas piezas a través del Outsourcing con la condicion
que cumplan sus disefios y especificaciones originales. Esta situacion
origina que los proveedores manufacturadores se conviertan en una fuente
de abastecimiento de productos sustitutos que cumplen la misma funcion
del producto original pero con especificaciones técnicas inferiores para no
tener conflicto con los OEM.

Esta fuerza de competitividad afectara significativamente el desarrollo del
negocio si a mediano plazo los OEM no desarrollan una estrategia

especifica para este problema.
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NUEVOS COMPETIDORES:
Tenemos ciertas barreras de entrada en el sector de Gran Mineria porque

algunas de las mas importantes companias mineras localizadas en el pais
son extranjeras y su oficina matriz tiene acuerdos globales de compra con
precios especiales de otra marca de bienes de capital lo que hace dificil
entrar en este importante sector. Ejemplo de ello son las Minas Pierina,

Antamina, Yanacocha, BHP Tintaya.

Otro impedimento para la entrada son los limitados Canales de Distribucion
que tenemos comparados con los que tiene el distribuidor de bienes de

capital marca Caterpillar, desarrollados a lo largo de muchos anos.

La Diferenciacion del Servicio Post-Venta y el Know-how desarrollado en
los grandes talleres de Servicio de la competencia sera dificil de superar a
corto y mediano plazo.

Podemos concluir que los impedimentos para la entrada a este sector son

altos y considerables.

PODER DE NEGOCIACION CON PROVEEDORES Y CLIENTES:
El margen de negociacion con nuestros proveedores es muy reducido

considerando que ellos nos nombran para representar sus productos, sin
embargo a los fabricantes también les interesa asociarse con empresas
financieramente solidas como Mitsui y no les conviene cambiar
frecuentemente de distribuidor porque afecta su imagen de marca ante los
clientes existentes y a los clientes potenciales causando desconfianza.
Esto se denomina Costos de Cambio. Podemos concluir que esta fuerza

esta balanceada.

Nuestro poder de negociacion con clientes esta supeditado a la linea de
producto que se negocie, bienes de capital o0 repuestos o servicio. En
termino promedio tenemos buen poder de negociacién en las lineas de
repuestos exceptuando filtros de marca Fleetguard porque la linea no es

exclusiva.
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En el caso de bienes de capital, somos competitivos en calidad y precio
pero, somos débiles en el Servicio post-venta y Canales de distribucion,
razon por la cual nuestro poder de negociacion disminuye ligeramente con

respecto a nuestro competidor mas cercano.

EL PAPEL DEL GOBIERNO:
Considerando que un porcentaje importante de nuestra cartera de clientes

pertenece al Sector Publico, las reglas o leyes relacionadas al producto
nacional y las variaciones en los aranceles afectan significativamente las
estrategias que se van a plantear. Ejemplo de esto es la inversion en
inventarios de productos importados para mejorar la calidad del servicio al
cliente antes de la reduccion de aranceles, afectandose nuestra
competitividad con los competidores que tienen aranceles mas bajos
comparandolos con nuestros productos que se importaron con aranceles
mas altos.

Asimismo el otorgamiento de puntaje adicional para productos de
fabricacion nacional segun la ultima modificacion de la Ley de
Adquisiciones del Estado en los concursos publicos o licitaciones, sin
considerar un factor importante como la calidad del producto, nos afecta
nuestra linea de comercializacion de filtros importados.

Siendo optimista con la tendencia del Gobierno, con reglas de juego
definidas y un Estado eficaz sin corrupcién, Gobiernos regionales
democraticamente elegidos en procesos transparentes; podemos pretender
una situacion favorable para la empresa en relacion a esta fuerza

competitiva.

CONCLUSIONES:

Después de haber realizado el analisis de las cinco fuerzas competitivas,
estamos en condiciones de concluir que tan atractivo o rentable es el
negocio en el sector.

El ponderado de las cinco fuerzas esta bastante equilibrado. Si hacemos
una separacion del negocio de bienes de capital y el negocio de repuestos

podemos concluir que el primero de ellos es un sector de rentabilidad muy
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baja porque existe una gran rivalidad que afecta los margenes y también
hay dificultad para ingresar a sectores importantes de la gran mineria.

En el caso del negocio de repuestos, la situacion es diferente considerando
la baja rivalidad existente y el incipiente ingreso de productos sustitutos

actualmente. El panorama actual hace rentable este sector.

3.15 Factores Clave de Exito Externos (agrupados como: O
yA)

Internet el mercado

Libre Mercado Inestabilidad Econdmica

Globalizacién Reduccién del costo de la competencia

Descentralizacion Preferencias de los clientes potenciales

Apoyo del gobierno a obras asociadas

al sector Servicio post-venta sectorizado
Sucursales a nivel nacional de la

Demanda por fendmeno del nifo competencia

Innovacioén y mejoramiento continuo Politica Fiscal

Valoracién del servicio post-venta Atencion de reclamos y sugerencias

Patente de productos Variacioén arancelaria

Diferenciacién Gobierno actual facilmente influenciable

Solidez financiera Incremento de competidores

Licitaciones Respaldo a la produccién nacional
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3.16 Matriz EFE para Fuerzas Externas y para Fuerzas Competitivas

OPORTUNIDADES

Internet 0.05 4 0,20
Libre Mercado 0.05 3 0,15
Globalizacién 0.06 3 0,18
Descentralizacion 0.04 2 0,08
Apoyo del gobierno a obras asociadas al sector 0.05 3 0,15
Demanda por fenémeno del nifio 0.06 2 0,12
Innovacién y mejoramiento continuo 0.07 2 0,14
Valoracion del servicio post-venta 0.06 I 0,06
Patente de productos 0.05 4 0,20
Diferenciacion 0.04 2 0,08
AMENAZAS

Calidad de productos que se ofertan en el mercado 0.06 2 0.12
Inestabilidad Econémica 0.05 2 0.10
Reduccion del costo de la competencia 0.03 2 0.06
Preferencias de los clientes potenciales 0.03 4 0.12
Sucursales a nivel nacional de la competencia 0.04 3 0.12
Servicio post-venta sectorizado 0.05 1 0.05
Sensibilidad de precios 0.05 4 0.20
Atencion de reclamos y sugerencias 0.04 2 0.08
Respaldo a la produccién nacional 0.05 3 0.15
Gobierno actual faciimente influenciable 0.05 2 0.10

TOTAL 1.0000 2.46

Nota:

(1) Las calificaciones que se muestran indican el grado de eficacia con que
las estrategias de la empresa responden a cada factor tomando los
siguientes valores: 4= |la respuesta es superior, 3= la respuesta esta por

encima de la media, 2= la respuesta es la media y 1= la respuesta es

mala.

(2) El ponderado de 2.46 esta por debajo de la media que es 2.5, indicando

que la empresa debe evaluar mejor sus oportunidades y reducir sus

amenazas para el lograr su permanencia en el mercado.
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3.17 Matriz Comparativa de Valores EFl y EFE

Total 3
Valor EFI EFE ponderado Valor Medio
Valores EFI PCI 243 2.5
Valores EFE FE 2.00 2

COMPARACION EFI-EFE

E Total Ponderado
B Valor Medio

VALORACION

DATOS

Comentario del analisis

Como podemos observar la empresa no se encuentra muy distante de lo éptimo
por ello es preciso resaltar que su competitividad dependera de la
reestructuracion de la gestion administrativa, tratando de alcanzar mayores
ventajas competitivas y fortaleciendo sus debilidades.

Direccion Estratégica 69 Edgar E. Loayza Figueroa



Universidad Nacional de lngcnicriz: Informe de Suficiencia

3.18 Objetivos Estratégicos para la UEN

La eficiencia gerencial y administrativa:
v" Contar con una estructura organica flexible y dinamica.
v Utilizar adecuadamente los materiales y equipos disponibles
logrando mayor efectividad en los servicios ofertados.
v Facilitar el desarrollo de conocimientos propios, que permitan

gestionar el conocimiento empresarial.

La interaccién con el medio Implica:

v Lograr la captacion de mayor cantidad de clientes a nivel
nacional solidificando la cartera de clientes de cada vendedor
de campo.

v Desarrollar programas de actualizacion en modalidades de
venta asi como el uso de tecnologias de informacion.

v Establecer alianzas estratégicas con empresas lideres para
fortalecer la imagen institucional y brindar mayor seguridad a
los clientes.

v Implementar el e-business para incrementar las venta y/o

captacion de clientes que requieran los servicios ofertados.

El servicio al cliente implica:

v Promover programas de recuperacion de clientes
insatisfechos o perdidos.

v Elaborar un adecuado sistema de post- venta para
garantizar la satisfaccion de los clientes llevando un control
adecuado de los equipos que adquirieron y su evaluacion
para su proximo mantenimiento.

v Revisar metodologias orientadas a satisfaccion de clientes
caso CRM, para lograr reconocimiento a nivel nacional e
internacional.

v' Concebir la comunicacion institucional como el proceso de
intercambio de informacion entre jefes y subordinados a fin

de trabajar todos en funcion del crecimiento de la empresa.
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Sistema de Control Estratégico (Balance Score Card)

La ventaja primordial de implementar la metodologia del Balanced Scorecard, es
gue no se circunscribe solamente a una perspectiva, sino que las considera todas
simultaneamente, identificando las relaciones entre ellas. De esta forma es
posible establecer una cadena causa - efecto que permita tomar las decisiones
necesarias a cada nivel de la organizacion. Conociendo como se enlazan los
objetivos de las diferentes perspectivas, los resultados de los indicadores que se
van obteniendo progresivamente permiten ver si hay que hacer ajustes en la
cadena, iniciativas o palancas de valor, para asegurar que se cumplan las metas

a niveles superiores de la secuencia.

De esta manera se fortalecen los recursos humanos, tecnolégicos, de informacion
y culturales, en la direccion exigida por los procesos, y estos se alinean con las
expectativas de clientes, o que a la larga sera la base para alcanzar los

resultados financieros que garanticen el logro de la vision.
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Sistemas De Control Operacional/Tactico
(Datawarehouse/Datamarts etc)
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A. Data Warehousing : El Data Warehouse es el almacen de datos de la
empresa. En él encontrara la informacién contable, de ventas, de recursos
humanos, de logistica, y de otros sistemas de ingreso de transacciones tanto
historica como actual de la empresa. El objetivo es aprovechar al maximo la
riqueza depositada en él. El Data Warehouse esta separado de los sistemas
transaccionales, por lo tanto las consultas no afectan la velocidad de registro
de las operaciones. Se actualiza periédicamente, capturando datos de los
distintos sistemas transaccionales. Una vez implementado, es importante
elegir las herramientas de consulta al data warehouse, que permitan un alto

grado de autonomia a los usuarios.

B. Data Mining : El Data Mining es el proceso que ayuda a descubrir los
patrones y relaciones que puedan pasar desapercibidos en el analisis del
negocio y de los clientes del Sector Minero. Debe estar orientado a resolver un
problema de negocios, y no debe requerir el ser un especialista en estadistica
para poder emplearlo.

Algunos ejemplos de las preguntas que se pueden responder con las
herramientas de Data Mining son:

e ;Qué caracteristicas tienen mis mejores clientes?

e ;Qué caracteristicas tienen los clientes que estoy perdiendo?

e /A quiénes deberia dirigir mi campana publicitaria?

e ;Cuales son los factores que inciden en que algunas maquinas tengan
mayores tasas de fallas que otras?

e ,Cuadles son las piezas que tienen mayor rotacion por modelo de camioén,
por cliente y por operacion minera?

e ;Qué factores inciden en perder algunas ventas especificas al Sector
minero. Por ejemplo el consumo de mangueras hidraulicas o el consumo
de sellos hidraulicos?

e ,Qué niveles de precios esperan los clientes mineros para evitar comprar

en el exterior?
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Sistemas Operacionales
(CRM)

CRM (Customer Relationship Management) es una herramienta de ayuda a la

venta, que contempla globalmente la relacién Organizacién-Cliente, y que nos

permite planificar adecuadamente nuestras gestiones de marketing, comerciales

con clientes, con el fin de conocer sus habitos y motivaciones.

¢ Como funciona el Proceso de satisfaccion del Cliente?

= Primero: Escuchar

» Segundo: Actuar

= Tercero: Comunicar o vender

¢ Qué Desea Mejorar?

Mejorar la decision del dia a dia, plan de marketing estratégico mas eficiente.

Promover decisiones dentro de la empresa desde la pantalla con un click del

raton.

Distribuir informaciéon en modo interactivo a los clientes, empleados o socios en

distintos formatos - Web, e-mail, Excel, PDF.

La calidad del servicio se determina por lo que el cliente en su mente

percibe contra lo que esperaba

CUooooOoO0OOoOD

Dimensiones
percibidas del
SERVICIO

Lo tangible

Confio en ellos

Me responden

Son habiles

Son amables

Les creo

Me inspran sequndad
Tengo acceso a ellos
Me entienden

Se comunican

Direccion Estratégica

Factores claves que influyen en sus expectativas

somenlarios. | aecesidades Expenlencias | !omuniwciones

Informales | Personales | Pasadas Extemas F Y

W Expectativas
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B & Servicio -
ercepciones
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El proceso de satisfaccion de Cliente

iicionanion
relacionamie l

Entrevistas
Empresariales

| Clientes y;Asnciados I [ Productos Servicios

J l Condicicnef Saﬁsfaccid+

)

Revision periddica de resultados agilizaci
de soluciones puntuales o genéricas y
eliminacion de causas raiz

Comunicar Acciones y Resultados

Entrevistas Empresar@es ‘_
Cierre de Quejas
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3.20 Estrategias Utilizadas: basicas y de apoyo

Basicas:

v Diferenciacion:

v Innovacion:

Direccion Estratégica

Implementar el modelo organizacional de estructuras
horizontales y flexibles.

Disefar un nuevo modelo de gestion administrativa usando
Balanced Scorecard.

Hacer un adecuado analisis de ventas perdidas.

Clasificar productos ofertados de acuerdo a la demanda del
mercado.

Evaluar posibilidad de abastecimiento a través de las

sucursales antes de ordenar a fabrica.

Implementar el CRM (Customer Relationship Management),
como estrategia de negocios enfocada a captar mayor
cantidad de clientes.

Desarrollar programas de visitas de acuerdo a la categoria de
los clientes.

Uso adecuado de las Tecnologias de Informacién para la
implementacion de e-business y publicacion de la pagina
web.

Analizar a los competidores y su participacion en el mercado

haciendo uso de la informacidon de aduanas.
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v Alianzas Estratégicas:
= Establecer convenios con empresas que requieran nuestros
servicios para ofertar inspecciones gratuitas de maquinarias a
fin de captar mayor cantidad de clientes potenciales.

= Promover el incremento de convenios por suministros.

Apoyo:
v Diferenciacion:
= Actualizar cartera dinamica de clientes considerando la
programacion de visitas al campo segun sea necesario.
= Calcular potencial de mercado.
= Definicion de cartera de clientes y cuotas de ventas por
reportes de los vendedores.
= Medir indice de satisfaccidon de clientes utilizando encuestas
pre-establecidas asi como también implementar un Data
Mart.
= Establecer politicas de recuperacion de ventas perdidas.
= Clasificar los repuestos segun su demanda a fin de evitar el
agotamiento de stock.
= Colocar o6rdenes de reposicion de inventario general

segmentando grupos de repuestos.
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v Innovacion:

* Preparar presupuestos de ventas vy utilidades realista y
conservador dadas las caracteristicas del mercado.

= Desarrollar 4 categorias de clientes de acuerdo al volumen de
ventas historico y posibilidades de venta en el futuro.

* Planificar visitas segun cartera de clientes de cada
representante de ventas.

* |Implementar el uso del correo electronico en todas las areas
para envio de informacion.

*= Hacer campafias de marketing, por fax, correo o web a fin de
informar a los clientes potenciales sobre ofertas especiales
que ofrecemos en la variedad de productos y servicio que
ofertamos.

* Hacer seguimiento personalizado a los clientes con respecto

al servicio prestado en ocasiones anteriores.

v Alianzas Estratégicas:
= Programar semestralmente promociones de inspeccion
gratuita de maquinas a grupos de clientes clasificados con la
finalidad de vender repuestos.
= Colocar érdenes de reposicidn especificas para clientes de
gran mineria con los cuales existen convenios de suministros.
= Conseguir contratos anuales de suministros de repuestos

con clientes TOP, del sector gran mineria.
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CAPITULO IV: CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

o

El resultado de este trabajo permitira comprobar que el éxito de las
estrategias empresariales resultara de una adecuada combinacién de
resultados financieros positivos, procesos administrativos practicos y
eficientes e indices positivos de satisfaccidn de los clientes a través
de mediciones concretas.

El diagndstico permitié determinar que las Debilidades de la empresa
estan orientadas al servicio de post-venta e inadecuados canales de
distribucién.

La cultura organizacional asi como las relaciones interpersonales
juegan un papel preponderante, dentro del desarrollo de la empresa,
ya que la falta de comunicacion, e identificacion de los trabajadores
esta debilitando la imagen institucional de la empresa.

La implementacién del sistema de apoyo a la toma de decisiones
orientado al CRM permitira evaluar los requerimientos de los clientes,
para lograr mayor satisfaccidn a menor costo y tiempo.

Con el uso adecuado del Data Mart, lograremos contar con
informacion adecuada y oportuna a fin de cumplir con los

requerimientos de los clientes.
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4.2 Recomendaciones

El Direccionamiento Estratégico permitira establecer estrategias para
capturar y fidelizar a los clientes de la nueva era haciendo prevalecer las
fortalezas de la empresa y su liderazgo en costos.

El propésito de la investigacidn es la implementacion del D.E. para
mejorar el servicio al cliente, fortalecer las relaciones internas y mejorar
la gestion administrativa.

Las conclusiones nos indican que no se esta aplicando el BSC; existe
una debilidad en el servicio post-venta, los canales de distribucion no
son los mas apropiados; la falta de comunicacién interna y la poca
identificacion estan afectando a la empresa; no existe un sistema CRM
ni DATAMART.

Teniendo en cuenta la hipdtesis, propdsitos y conclusiones de la
presente investigacion que acabo de resumir, propongo las siguientes
recomendaciones:

= Implementar de inmediato el uso de planes estratégicos para

asegurar su permanencia en el mercado competitivo.

= Implementacion de las estrategias basicas en el menor tiempo
posible a fin de mejorar la realidad empresarial.

= Es fundamental hacer uso de las nuevas tendencias en la era “e’,
para estar acorde con la era globalizada.

= La implementacion del Business Intelligence, permitira lograr

mayores ventajas competitivas.
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DIVISION REPUESTOS

ESTUDIO DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES (ISC)

Por favor califique las siguientes preguntas en una escala de 1 a 5 (siendo 1
“pobre” y S “excelente”):

Cuando usted llama por teléfono o viene, ;es tratado cortésmente y con
respeto?
1 2 3 4 5

1 2 3 4 5
L O01Y 11750 1 17 ) o (1 1Y

<Su orden de repuestos fue recibida tan rapido como lo esperaba?
1 2 3 4 5

L O01Y 1 17=) 1 17 ) o 1

.Cuindo usted llama por teléfono, es atendido rapidamente?
1 2 3 4 5

00171115 117 1 3 (1 1 PN

.Cuando usted viene, su ingreso al local es rapido?
1 2 3 4 5

(00171113 1 17: 1 3 (1 1 N

.El conocimiento técnico del counter de repuestos es adecuado?
1 2 3 4 5

L0011 1311 £:1 o 11
Nuestro objetivo es hacer de su experiencia con el Departamento de
Repuestos tan sencilla como sea posible. ;Como lo estamos haciendo?
1 2 3 4 5

01T 1112 117 1 o (11 7N

En su opinion, ;Qué es lo que usted siente que se pudo haber hecho para
mejorar el servicio del Departamento de Repuestos?

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

ANEXO 04
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