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INTRODUCCION

La mision suprema de toda empresa debe ser el mayor nivel de satisfaccion
para sus clientes y usuarios, pues éstos con sus compras permiten que la
empresa siga existiendo y creciendo, generando de tal forma beneficios para
sus integrantes (propietarios, directivos y empleados). Y decimos "debe ser" y
no "es", puesto que muchas empresas no se han dado cuenta de ello aun.
Enfrascadas en una orientacion al producto o a la venta, dejan totalmente de
lado las reales necesidades y deseos del consumidor. La posibilidad de
eleccién da poder al consumidor. Un consumidor con poder se convierte en un
cliente leal si se le ofrecen productos y servicios calibrados a sus necesidades.
Esto es responsable de un cambio en el patron del pasado, en el cual los
consumidores o los usuarios de cosas (0 servicios) tenian que adaptar sus
vidas a los productos o los servicios ofrecidos.

La investigacion que someto a consideracion, es una iniciativa sobre el
Mejoramiento del Nivel de Satisfaccion de Clientes de los Representantes de
Ventas de Servicio y Repuestos Caterpillar, que considero que es uno de los
problemas més urgentes que aquejan a Gentrac.

Lo primero que se debe hacer para mejorar la satisfaccion del cliente es
establecer sus fortalezas, los recursos y las competencias con que cuentan.
Se debe conocer las debilidades potenciales de los recursos y deficiencias
competitivas. Ademas se debe determinar cuales son las oportunidades
potenciales de la compania y las amenazas externas al bienestar de la
empresa. Para ello se hace necesario aplicar el analisis FODA.

Luego de establecer las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de
la empresa; se debe conocer las principales presiones competitivas del sector
de la venta de maquinaria pesada. Para ello es necesario conocer la rivalidad
entre los vendedores en competencia, la amenaza de entrada de nuevos
competidores, conocer cuales son los productos sustitutos y conocer el poder
de negociacion entre vendedores y clientes. La herramienta adecuada para
obtener toda esta informacién son las 5 Fuerzas de Porter. Todo esto con la
finalidad de establecer la posicion estratégica y buscar iniciativas de mejora.

El siguiente paso para la toma de decisiones eficientes es la busqueda de
informacion de un entorno empresarial se da cuando la investigacion va mas
alla de la misma empresa a través de un Analisis Ambiental. Es aqui donde se
llevan a cabo andlisis de los factores econémicos, factores politicos, factores
culturales y factores demograficos ya sean a nivel internacional, nacional,
industrial y de la empresa. Se establecen las estrategias competitivas
genéricas que son y seran usadas para mejorar la satisfaccién de los clientes
de la empresa.



Por ultimo, dentro del marco metodolégico se establecen las herramientas para
medir la satisfacciéon del cliente, el método de investigacion, las técnicas de
recoleccion de datos y andlisis de los resultados y su seguimiento.

Ademas se propone una serie de sugerencias para manejar pro-activamente la
calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes que garantizara el
incremento de los niveles de calidad y de satisfaccion de los clientes. Como lo
son conocimiento intimo del cliente, todos trabajan para el cliente, enfoque
apasionado por el servicio al cliente, facultar a los empleados, hacer mas que
los demas, manejo de los reclamos, dar seguimiento y retroalimentar.

Una empresa debe no soélo satisfacer a los usuarios de los productos o
servicios, que seran aquellos que los consumen, sino ademas la de sus
clientes directos y la de aquellos que conforman el canal de distribucion, como
asi también la del decidor final (que puede o no ser el consumidor final).

Muchas empresas se esmeran en producir productos o servicios de primera
calidad, pero estropean todo con una pésima atencion telefonica, una entrega
fuera de tiempo o una facturacion con innumerables errores.

Ahora bien dentro de esa necesidad de satisfacer plenamente al cliente y
usuario, no sélo es necesario monitorear de forma constante esos niveles de
satisfaccion, sino que deben definirse cuales son la necesidades de los clientes
y usuarios mediante un estudio o investigacion de mercado. Una empresa que
trate de satisfacer necesidades de acuerdo a lo que ellos creen que son los
requerimientos de los clientes o usuarios, y no de acuerdo a lo que estos
realmente solicitan estan destinados a perder posiciones en el mercado.

La época de "eso se vendera de todas formas" concluyé. El cliente es, pues, el
punto de partida de una estrategia de servicio. El objetivo de una buena
estrategia de servicio debe consistir en mantener a los actuales clientes y
atraer a los clientes potenciales. Todas las empresas que se olvidan de este
principio elemental estan condenadas a desaparecer en un plazo mas o menos
corto.

No menos cierto es que la falta de estudio del mercado puede llevar a la
empresa a satisfacer los requerimientos de sus clientes actuales, mientras un
mercado cada vez mas grande se vuelcan a otros tipos de productos o
competidores. Al perder contacto con el mercado la brecha entre los productos
o servicios que se ofrecen y aquellos que son requeridos se irdn ampliando
cada vez mas con el transcurso del tiempo, razén por la cual cerrar dicha
brecha le serd cada vez mas dificil y costoso.

"Practicar el control de calidad es desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener
un producto de calidad que sea el mas economico, el mas util y siempre
satisfactorio para el consumidor". Para alcanzar esta meta, es preciso que en la
empresa todos promuevan y participen en el control de calidad, incluyendo en
esto a los altos ejecutivos asi como a todas las divisiones de la empresa y a
todos los empleados.



JUSTIFICACION
¢ Y para qué medir la satisfaccion del cliente?

El aumento en el surgimiento de mas empresas dedicadas a la venta y
reparacion de maquinaria en Guatemala vienen a generar competencia a la
industria de maquinaria pesada. Y hace que los inversionistas se cuestionen
sobre el nivel de satisfaccion de sus clientes.

La investigacion de las necesidades de los clientes de Gentrac, surge de la
inquietud de conocer y mejorar el nivel de satisfaccion de las personas que
hacen uso de la marca Caterpillar. La alta gerencia desea conocer las
causas que influyen en la satisfaccion de los clientes en el mercado de
maquinaria pesada en Guatemala y poder establecer estrategias efectivas
para atraer mas clientes a la compania.

Al no existir conocimiento del nivel de satisfaccibn de los clientes de
Gentrac, la empresa no puede definir tacticas correctivas para mejorar el
servicio de atencion al cliente. Es imposible remediar una situacion que
se desconoce.

Son muchos los que se estaran haciendo esta pregunta. Medir lo que
sucede interna y externamente es una actividad poco usual en las pequenas
y medianas empresas de nuestros paises. Incluso las grandes empresas
dan poca importancia al tema. Es una de esas molestias que nadie se quiere
tomar.

Las razones para hacer estas mediciones son muchas y de importancia no
para el crecimiento, sino para la supervivencia misma de cualquier empresa.

El costo de conseguir un cliente nuevo, de acuerdo a todos los estudios
realizados en multiples empresas, es seis veces mayor al de retener un
cliente actual.

De acuerdo a algunas investigaciones, las empresas pueden incrementar
sus utilidades en mas del 25% reteniendo solo el 5% de sus clientes
actuales.

Esas mismas investigaciones sefalan que el aumento en retenciéon de 2%
de los clientes, tiene efectos similares a la reduccién del 10% en los costos.

Los clientes satisfechos no dicen que lo estdn a mas de 3 personas,
normalmente familiares cercanos. Los clientes molestos y descontentos
normalmente comentan de su experiencia negativa con mas de 12
personas en promedio. El publicar la mala experiencia es una forma de
vengarse del mal servicio recibo.



Se puede ignorar que la atencién es mala, porque los métodos correctivos
pueden ser una inversion en tiempo y dinero que no se quiere hacer. Pero
con ello se estd atentando contra existencia misma de la empresa u
organizacion. Sin clientes fieles no se va a ninguna parte.

La atencién adecuada y oportuna al cliente son los pilares del desarrollo y
crecimiento de cualquier empresa, sea micro, pequefia, mediana o grande.

Es por ello que es de suma importancia conocer la situacién actual de la
satisfaccion de los clientes; para poder tomar las medidas necesarias en el
mejoramiento de la satisfaccién de los clientes en el departamento de
Soporte al Producto en la venta de servicios y repuestos Caterpillar y poder
mantener clientes fieles a la marca y a la empresa.



OBJETIVOS

Objetivo General:

Mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes de Gentrac a través de los
representantes de ventas de servicio y repuestos Caterpillar.

Objetivos Especificos:

e Determinar los rasgos béasicos de rendimiento de los asesores de venta
que dan como resultado la satisfaccion de los clientes de los
representantes de ventas de servicio y repuestos Caterpillar.

e Evaluar el desempeno de los representantes de ventas de la empresa.

e Establecer las prioridades y adoptar las medidas para corregir los
problemas.

e Establecer las necesidades de los clientes de los representantes de
ventas de servicio y repuestos Caterpillar.

e Proponer mejoras continuas para la satisfaccion de los clientes.

DEFINICION DEL PROBLEMA

Actualmente no se cuenta con una visién clara del nivel de satisfaccion de los
clientes, ni se conoce el desempefo del departamento de soporte al producto
en el area de ventas de servicio y repuestos Caterpillar.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

ANALISIS FODA

Este valioso instrumento de analisis nos revela la situacion de la empresa y
ayuda a la reflexion sobre las acciones requeridas para poder aprovechar las
oportunidades del mercado, las amenazas y debilidades que tiene la empresa
frente a sus competidores.

2.1 Fortalezas potenciales de los recursos y capacidades competitivas
2.1.1 Estrategia poderosa

Una estrategia poderosa en Gentac es brindar todo el servicio en el mercado
de maquinaria pesada para la construccion; venta de maquinaria, alquiler de
maquinaria, reparacion de maquinaria y venta de repuestos originales de la
marca Caterpillar. El producto y servicio Caterpillar tienen un soporte total.

2.1.2 Condicion financiera

La condicion financiera es bastante sélida ya que tienen altos costos de
inventario, que debe mantener para poder brindar un eficiente soporte del
producto y del servicio a los clientes de la compaiiia.

2.1.3 Posicionamiento de marca

Toda persona que piensa en marcas de maquinaria pesada tiene siempre en la
mente la marca Caterpillar. En cualquier area de construccion puede
encontrarse varias marcas de maquinaria pesada, pero siempre encontrara una
maquina Caterpillar. Por lo que al ver maquinaria Caterpillar viene a la mente
Gentrac.
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Es indiscutible que Gentrac tiene el liderazgo en venta, alquiler y reparacién de
maquinaria. Es una empresa que ha ido creciendo en los 10 afios desde que
cambio de nombre; antes Mayatrac. En cualquier proyecto de construccion es
posible que encontrar maquinaria Caterpillar; proyectos de mineria y de
construcciones de carreteras. Es importante resaltar que Gentrac cuenta con
los clientes mas fuertes a nivel nacional en lo relacionado a constructoras de
carreteras de Guatemala.

2.1.5 Tecnologia patentada

La tecnologia que usa Gentrac para dar mantenimiento de maquinaria es de lo
mejor a nivel mundial, debido a que cuentan con sistemas computarizados y
programas de andlisis de los sistemas de la maquinaria desarrolladas por
Caterpillar, para poder reparar maquinaria pesada.



Un ejemplo es que cuentan con un area llamada Dinamdémetro que mide y
analiza la fuerza de torque de motores. Otra &rea que analiza transmisiones de
maquinaria pesada. Un laboratorio de andlisis de aceites y lubricantes, para
establecer cuales son los desgastes mas significativos en una maquina.

2.1.6 Capital intelectual

Gentrac cuenta con un programa continuo de capacitacion para los técnicos,
para su equipo de ventas y para su equipo de entrenamiento. Que incluye
capacitaciones constantes en sus oficinas, entrenamientos en linea en Estados
Unidos y viajes al extranjero para estar al dia en la tecnologia de la maquinaria
Caterpillar.

2.1.7 Ventajas de costo

A pesar de que el costo de Gentrac es mas elevado al de muchos de la
competencia; a largo plazo el costo se reduce, debido a que la garantia de la
maquinaria Caterpillar es mas fuerte, el soporte al producto y servicio garantiza
mas bajos costos de operacién ya que la maquinaria trabajara mas horas, sin
paros de operacion.

2.1.8 Publicidad y promocion

Gentrac es miembro de la Camara de la Construccion por lo que en cualquier
evento de construccion de Guatemala, Gentrac esta siempre presente. Invierte
también capital en la elaboracién de una revista mensual de Gentrac. Aparece
la marca de la empresa en un noticiero de un canal nacional, todos los dias en
el horario mas visto por muchos televidentes.

2.1.9 Capacidades de innovacion

Es importante indicar que en el 2006 Caterpillar obtuvo el premio J.D. Power
por sexta vez con su motor C-12 para camiones; que brinda un control de
emisiones, rendimiento del motor, calidad, costo de propiedad y garantia del
motor, que ningun otro motor puede ofrecer.

El C-12 utiliza los componentes de la tecnologia ACERT de Caterpillar, que
suponen una solucién a largo plazo que reduce las emisiones en el punto de la
combustion sin sacrificar por ello las prestaciones ni la fiabilidad. La reduccién
de las emisiones es posible gracias a avanzadas tecnologias en cuatro areas
principales: mejor control de la admisién de aire, combustion precisa,
electronica de motor avanzada y un sencillo proceso de postratamiento.

2.1.10 Habilidades para mejorar los procesos de produccion

Dentro de las habilidades comprobadas para mejorar los procesos de
produccién podemos mencionar que cada técnico esta especializado en una de
las ramas principales de la mecanica: mecanica diesel, electricidad,
transmisiones y motores, soldadura, rodaje y sistemas hidraulicos.



Ademas de ello cada técnico recibe cursos basicos de cada una de estas
ramas para poder establecer y resolver cada una de las fallas que puede
presentar una maquina.

2.1.11 Utilizacion de tecnologias y procesos de comercio electronico

Gentrac cuenta con una pagina web donde informa sobre los servicios y
productos que ofrece la marca. Es posible a través de esta pagina hacer
ordenes de compra, alquiler y reparacion de maquinaria Caterpillar. Ademas
cuenta con programas de computadora (SIS) para la busqueda exacta de cada
componente de toda la maquinaria. Y consultas con personal en Estados
Unidos para dudas en el funcionamiento de cada repuesto.

2.1.12 Reputacion del buen servicio al cliente

Muchos de los clientes de Gentrac que cuentan con maquinaria Caterpillar y
otras marcas de la competencia, indican que Gentrac es la compania que da
mayor soporte a la marca; incluso algunos técnicos son solicitados para reparar
maquinas de otras marcas.

2.1.13 Mejor calidad del producto en relacion con los clientes

Todos los repuestos y lubricantes Caterpillar cuentan con garantia al momento
de ser colocados en una maquina Cat. Existe ademas un equipo de control de
calidad del producto y servicio que inspecciona cuando entra y sale una
maquina en Gentrac. Hay otro departamento de analisis de fallas que investiga
las causas de fallas en maquinaria para garantizar una mejor calidad en los
productos. Y por ultimo hay un programa de Control de Contaminacion que
vela por las buenas practicas de trabajo en la venta, alquiler y mantenimiento
de la maquinaria Caterpillar.

2.1.14 Amplia cobertura geografica

Gentrac se encuentra en una etapa donde esta instalando tiendas de venta de
repuestos en toda Guatemala, para poder tener un rapido suministro de
repuestos cerca de proyectos de construccién. Cuenta con tiendas de
repuestos en El Progreso, San Marcos, Escuintla, Palin y Quetzaltenango;
ademas de furgones con repuestos en los proyectos de mineria de Cementos
Progreso.

2.1.15 Alianzas con otras compariias

Hay algunas alianzas con otras companias para brindar un soporte al producto
y servicio mas completo. Por ejemplo tiene alianza con Mobil, como distribuidor
exclusivo de lubricantes en Guatemala. Venta y reparacién de gruas Grove. Y
el departamento de Rental Store maneja varias marcas en la venta y
arrendamiento de maquinaria pequena de construccion.



2.2 Debilidades potenciales de los recursos y deficiencias competitivas
2.2.1 Instalaciones obsoletas

En Gentrac hay algunos talleres para reparar maquinaria, que cuentan con
herramientas obsoletas comparadas con Caterpillar en Estados Unidos.

2.2.2 Costos unitarios elevados en relacion con competidores

Los costos unitarios de Gentrac son mas elevados en relacion con los de la
competencia, puesto que Caterpillar brinda mas garantia y soporte de sus
productos y servicios.

2.2.3 Ausencia de habilidades y competencias clave

A veces se dan casos que los técnicos no se sienten con la libertad de tomar
decisiones en la reparacion de maquinaria y deben esperar por las indicaciones
del jefe inmediato; por lo que atrasan la entrega en el funcionamiento de
algunas maquinas.

2.2.4 Problemas de operacion internos

Existen algunos problemas de operaciéon internos dentro de Gentrac, por
ejemplo la entrega de repuestos muchas veces es muy lento, tanto para los
técnicos que reparar maquinaria, como para clientes externos.

2.2.5 Linea de productos limitada en relacion con los competidores

A Gentrac le hace falta mayor fuerza en la venta de maquinaria agricola en un
pais con un 25% de participacion en su producto interno bruto.

2.2.6 Imagen de marca

A pesar de que la marca Caterpillar genera una buena participacion en el
mercado, Gentrac no invierte lo suficiente en la imagen de la empresa.

2.2.7 Red de distribucion debil

Tendencia de pérdida de algunos clientes que no son atendidos rapidamente
por los agentes de ventas.

2.2.8 Sistema de comercio electrdnico inferior
En comparacion con otros dealers de la marca Caterpillar, Gentrac esta por

debajo de los sistemas de comercio en otros paises. Debido a que no
estimulan eficientemente la venta via electronica.



2.2.9 Capacidad subutilizada de la planta

Es notorio que se puede vender mas la marca con poco esfuerzo, pero es des-
aprovechado y hay cierto conformismo por parte del departamento de ventas
con la actual situacién que vive la compania. Ademas es posible implementar
otros servicios de reparacion de maquinaria, como por ejemplo la reparacion en
campo de maquinaria mas pequena.

2.2.10 Rezago en el conocimiento tecnologico

Algunos de los técnicos no son capacitados completamente y son enviados a
hacer trabajos de reparacién, por lo que eventualmente les hace falta
conocimiento sobre el funcionamiento de la maquinaria Caterpillar.

2.2.11 Incapacidad para atraer nuevos clientes en relacion a los rivales

Esta incapacidad esta relacionada al alto costo de la maquinaria Caterpillar en
comparacion a otras marcas de maquinas.

2.3 Oportunidades potenciales de la compainia
2.3.1 Abrir nuevos mercados geograficos

Debido a la relacién entre Gentrac y los productores de cemento, es posible
que donde halla nuevas canteras de cemento, halla maquinaria Caterpillar,
ademas los nuevos proyectos de mineria generan nuevos mercados para la
venta de maquinaria.

2.3.2 Ampliacion de la linea de productos o servicios

Debido a la nueva mineria subterranea y a cielo abierto, Gentrac ha ampliado
su linea de productos y servicios. También ha ampliado la linea de venta de
productos y servicios con tractores agricolas.

Uso de habilidades de la empresa para introducir nuevas lineas de productos y
servicios

Una nueva linea de producto recién implementada es la venta de camiones
Mack con motor Caterpillar. Esta estrategia incrementa el campo de clientes de
Gentrac.

2.3.3 Integracion hacia atras o hacia delante
Gentrac ha observado que muchos de los problemas de los clientes es que no
pueden movilizar su maquinaria cuando ésta presenta una falla. Por lo que la

empresa posee cinco camiones Low Boy para poder traer o llevar maquinaria
que el cliente desea que se repare en los talleres de la empresa.
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2.3.4 Eliminacidn de barreras comerciales en mercados extranjeros atractivos

Debido al crecimiento comercial de El Salvador y Belice, Gentrac ha instalado
dos empresas de venta, arrendamiento y reparacion de maquinaria pesada
Caterpillar; Cogesa en El Salvador y Gentrac Belice.

2.3.5 Oportunidades para ganar a los rivales una mayor participacion de
mercado

Cuando un cliente establece que un trabajo de construccién no requiere de
maquinaria pesada para hacer un proyecto, Gentrac posee maquinaria liviana
(Rental Store) como cortadoras de concreto, mini excavadoras, mini
cargadores Bob Cat, que puede arrendar o vender para este tipo de trabajo.
Asi gana mayor participacién puesto que cuando el cliente que ha usado el
servicio Rental Store y luego necesitara en el futuro maquinaria pesada,
pensara en Gentrac.

2.3.6 Capacidad para crecer debido al incremento del mercado de maquinaria
pesada

El sector de maquinaria pesada se ve afectado muchas veces por el tipo de
gobierno que dirija el pais. Por lo que si la inversién en la infraestructura de
carreteras es alta, Gentrac crece rapidamente debido a sus clientes mas
fuertes necesitan mas maquinaria.

Oportunidades para aprovechar las nuevas tecnologias

Gentrac cuenta con lo ultimo en tecnologia para la venta del producto y
servicio. Hace poco tiempo adquirié un simulador para entrenamiento de
maquinaria y poder capacitar tanto a los clientes como a los técnicos que
trabajan en las maquinas.

2.3.7 Oportunidades para aprovechar la marca registrada de la comparia a su
reputacion hacia nuevas areas geograficas

Gentrac puede utilizar la marca Caterpillar, una vez si la marca Caterpillar esta
acompanada de la marca Gentrac. Es posible utilizar la marca Cat en cualquier
actividad de trabajo que tenga relacion directa con la venta, alquiler y
reparacion de maquinaria pesada Caterpillar.

2.4 Amenazas externas al bienestar de la compaiiia

2.4.1 Probable ingreso de competidores potenciales

Debido al alto capital que se necesita para ingresar al mercado de maquinaria
pesada, es poco probable el ingreso de competidores directos. Pero hay mayor

riesgo de que ingresen competidores en arrendamiento de maquinaria y
competidores que reparen maquinaria (ex — empleados de la empresa)
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2.4.2 Pérdida de ventas debido a productos sustitutos

Es probable que la pérdida de ventas se genere por las marcas sustitutas,
como por ejemplo el alquiler o venta de montacargas. Otro riesgo de pérdida de
venta son marcas de lubricantes para maquinaria que no son Caterpillar.

2.4.3 Mayor intensidad de la competencia entre industrias rivales

Debido al deseo de participacion de mercado, muchas empresas competidoras
pueden disminuir los margenes de ganancia, por lo que puede generar
problemas de reduccion de costos en Gentrac.

2.4.4 Cambios tecnologicos en los productos de la comparia

Algunas veces los modelos de algunas maquinas cambian algunos detalles en
la programacion de los sistemas de operacion. Por lo que causa exceso de
informacion para analizar fallas de la maquinaria. Por ejemplo, una excavadora
modelo 2006 puede necesitar un programa mas antiguo que una excavadora
del 2007, por lo que es necesario guardar manuales y programas de
computadoras de cada maquina que se vende.

2.4.5 Demora en el crecimiento del mercado

Algo que se ha podido observar es que el mercado de la construccién y la
magquinaria pesada se ven afectada dependiendo del tipo de gobierno que hay
en el pais. Por lo que el crecimiento del mercado se ve afectado dependiendo
de cada gobierno en turno, ya que se ha podido observar que cada nuevo
congreso se lleva de 6 a 8 meses para aprobar el presupuesto de proyectos de
infraestructura en el pais.

2.4.6 Nuevos requerimientos reguladores costosos

Esta es una amenaza que afecta a todo tipo de industria, por ejemplo, las
nuevas modificaciones del reglamento de descargas de aguas residuales de
las empresas, exige que se invierta en el tratamiento de aguas residuales con
inversiones de capital elevados.

2.4.7 Creciente poder de negociacion de los clientes o proveedores
Los clientes mas grandes de Gentrac exigen que se hagan negocios con
mayores beneficios que a los demas clientes pequefios. Exigen mayor

cobertura de garantia en la maquinaria que puedan comprar.

2.4.8 Cambios demograficos adversos que amenacen disminuir la demanda
del producto y servicio

Algunos cambios demograficos de inversién pueden afectar en las ventas de

Gentrac. Por ejemplo, si cancelan las licencias de mineria, afectara de manera
indirecta en la venta de maquinaria y de ofrecer servicios de reparacion.
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2.4.9 Vulnerabilidad respecto a las fuerzas impulsoras de la industria de la
maquinaria pesada

El sector de maquinaria pesada es vulnerable del tipo de inversion que
propongan cada 4 afnos los candidatos presidenciales en Guatemala.

Esta amenaza afecta a todo el sector privado debido a que dependen de las
politicas de gobierno en la inversién de cada sector empresarial, por lo que
Gentrac es vulnerable como muchas otras industrias a la tendencia de gobierno
que se ejecute en el pais.
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CAPITULO Il
LAS CINCO FUERZAS DE PORTER

El analisis de las cinco fuerzas de Porter es un poderoso instrumento que sirve
para diagnosticar de manera sistematica las principales presiones competitivas
del mercado de maquinaria pesada y evaluar la fortaleza e importancia de cada
una del mercado. La técnica de andlisis en la competencia no sélo es la que se
utiliza con mas frecuencia sino que es facil de entender sobre el éxito o fracaso
del sector de la industria de maquinaria y también nos ayudara a entender
sobre la competitividad del departamento de servicios de un taller de
maaquinaria pesada.

¢ Porque usar las cinco fuerzas de Porter en la investigacion?

e Para desarrollar una ventaja competitiva respecto a los rivales.

e Para entender mejor la dinamica que influye en la industria de la
magquinaria pesada y para conocer cual es la posicién de la empresa en
esa industria.

e Para analizar la posicion estratégica y buscar iniciativas que sean
eficientes y ayuden a mejorar la estrategia de satisfaccion de los
clientes.

3.1 Rivalidad entre los Vendedores en Competencia

La mas poderosa de las cinco fuerzas competitivas es lograr una buena
posicion y la preferencia del comprador por el producto o servicio que ofrece,
comparado con lo que ofrecen los vendedores rivales. Las tacticas mas
usadas por Gentrac son la baja de precios para clientes especiales, ampliacion
de los servicios a los clientes, ofrecer garantias mas prolongadas,
implementacion de promociones por cantidad de servicios para determinados
clientes.

Por el tipo de empresa, el servicio de mantenimiento de maquinaria pesada
incluye varios tipos de rivalidades:

3.1.1 La rivalidad es mas poderosa cuando uno o mas competidores se sienten
descontentos con su posicion de mercado e inician medidas para mejorarla a
costa de sus rivales

Es una de las tacticas en el “‘juego de guerra” de la venta de servicios de
mantenimiento de maquinaria pesada. Debido a que cuando la competencia de
Gentrac muestra maniobras intensas en la participaciéon del mercado de
maquinaria pesada; Gentrac reacciona de manera mas agresiva, introduciendo
nuevos productos Caterpillar, complementando el servicio de mantenimiento
ofreciendo aceites y lubricantes certificados por Caterpillar.
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También incrementa su publicidad en los medios televisivos y escritos como
revistas de construccién. Busca ser distribuidor exclusivo de otras marcas
pequefias de maquinaria para generacion de energia eléctrica y de
construccion.

3.1.2 La rivalidad a menudo es mas poderosa cuando la demanda del producto
aumenta lentamente.

En un mercado de rapida expansién gracias a la inversién de la construccion
de carreteras y obras publicas, existe la tendencia a que haya suficientes
negocios para que todos puedan crecer. Pero si las empresas competidoras no
tienen la capacidad de poder participar en el mercado del servicio de
mantenimiento de maquinaria pesada, la industria tendera a compactarse en un
namero menor de rivales, aunque sean mas poderosos en lo individual. En
este punto, es importante indicar que hay varias facetas de la rivalidad
competitiva que sobresalen por el tipo presiones entre las empresas:

3.1.3 La rivalidad despiadada o brutal. En donde los competidores se
involucran en prolongadas guerras de precios o cuando suelen utilizar otras
tacticas agresivas que son mutuamente destructivas de la rentabilidad.

3.1.4 Rivalidad de enconada a fuerte. Es cuando los competidores inician
frecuentes ataques y contraataques en la participacion del mercado, tan fuertes
que reducen los margenes de utilidad de modo drastico.

3.1.5 Rivalidad moderada. Es cuando los vendedores se muestran activos en
la utilizacion de las diversas armas de competencia que tienen a su disposicion,
aunque por lo comun continlan obteniendo ganancias aceptables.

3.1.6 Rivalidad débil. Es en este punto donde se encuentra Gentrac pues todos
los participantes se encuentran satisfechos con su crecimiento en ventas y su
participacion de mercado. Es muy raro que se lleven a cabo intentos de robarse
los clientes de otras compafias porque los rendimientos y las ganancias son
atractivos para todas las companias de venta de maquinaria pesada.

Dentro de los rivales mas fuertes para Gentrac y Caterpillar podemos
mencionar a C Market con la venta y servicio de maquinaria Komatsu.
También esta Tecun S.A. que maneja maquinaria marca Case. Y por ultimo
esta Volvo con la marca Lainz. Todos ellos mantienen una rivalidad débil pues
no manejan la misma marca de maquinaria.

3.2 Amenazas de Entrada de Nuevos Participantes

Para la empresa que ya ocupa una posicion fuerte en una industria, el objetivo
estratégico no reside solamente en comprender a sus competidores actuales y
lograr una ventaja competitiva sobre ellos, sino enfocarse a los inevitables
nuevos participantes. La estrategia busca que haya barreras de entrada altas.
“Barreras de entrada” es la denominacién que se da a los factores que tornan
mas o menos dificultoso el acceso al mercado de una industria para la empresa
que todavia no ha incursionado, y protegen a la ya existente.
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También porque la inversién inicial sea muy elevada en relacion a prondésticos
inciertos de la porcién de mercado que se le puede arrebatar a la marca lider.
O la necesidad de alcanzar altas escalas de venta y produccién para que el
nuevo producto sea rentable. Como aclaracién adicional conviene saber que,
en otro tipo de estudios, el de evaluacion de riesgos, se analizan las “barreras
de salida”; o sea, que si se fracasa en el intento, qué costos y dificultades se
presentaran para salir de ese mercado: instalaciones y equipos de dificil
realizacion, pérdida de imagen de la empresa (si se la conoce exitosa en sus
sectores tradicionales), pérdidas irrecuperables en publicidad si la industria
fracasada requirio altas inversiones para posicionarse.

3.2.1 Economias de escala

En el caso de servicio de mantenimiento de maquinaria pesada, la economia
en escala es una gran barrera para cualquier nuevo participante del negocio de
maquinaria pues necesitara de gran capital para ingresar y poder participar en
el mercado. Ademas encontrard la barrera de escala en publicidad,
mercadotecnia y distribucion, financiamiento, servicio al cliente después de la
venta, compra de materia prima e investigacion y desarrollo.

3.2.2 Desventajas de costos y recursos independientemente del tamarno

Gentrac tiene la ventaja sobre los nuevos participantes en la cual es un
distribuidor exclusivo de la marca Caterpillar. Ademas tiene la ventaja de tener
35 anos en el suministro de servicios de mantenimiento de la marca Cat. Otra
de las ventajas que tiene la empresa es la ubicaciéon de su planta, ya que esta
ubicada en el ingreso a la capital de Guatemala del lado de la costa sur.

3.2.3 Efectos en la curva de aprendizaje y la experiencia

Otra barrera para los nuevos competidores es la diferencia de experiencia con
la que cuenta Gentrac. Los conocimientos practicos acumulados a lo largo de
los afos de los técnicos que trabajan en la empresa generan una gran ventaja
importante sobre los competidores.

3.2.4 Incapacidad de igualar los conocimientos tecnoldgicos y especializados
de Gentrac ya existentes en la industria de la maquinaria.

La empresa existente protege con sumo cuidado el conocimiento practico que
les concede una ventaja en la tecnologia y la capacidad de conseguir
repuestos originales. Sin mencionar la maquinaria especializada disefiada por
Caterpillar para realizar analisis y estudios eficientes de la maquinaria. A
menos que la competencia pueda tener acceso a estos recursos, careceran de
la capacidad de competir en el area de la maquinaria pesada.
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3.2.5 Preferencia de la marca y lealtad del cliente

Los nuevos participantes quizd deberan ofrecer a los compradores descuentos
o0 margenes extras de calidad o servicio, gastando grandes cantidades de
dinero para intentar que los clientes de la marca Caterpillar piensen en cambiar
de servicio. Es por ello que la preferencia por la marca Cat esta estrechamente
relacionada con Gentrac, debido a que los clientes confian en los distribuidores
exclusivos de la marca.

3.2.6 Requerimientos de capital

Debido al tipo de industria, a las instalaciones y el equipo mecanico que se
debe tener para ofrecer el servicio de mantenimiento, se necesita de grandes
cantidades de capital para poder participar en el mercado de la maquinaria
pesada. Sin mencionar el financiamiento de inventarios y créditos a los
clientes. Gentrac cuenta con el capital necesario para garantizar el soporte
financiero necesario para sus clientes.

3.2.7 Acceso a los canales de distribucion

En la administracion de la empresa se han podido establecer canales de
distribucion, que eliminan la dependencia a terceros en la entrega del servicio
de mantenimiento. Gentrac cuenta con una flota de camiones de transporte de
maaquinaria para movilizar maquinaria pesada.

3.2.8 Aranceles y restricciones comerciales internacionales

Con el fin de evitar el ingreso de empresas extranjeras al pais, el gobierno
exige que halla distribuidores locales de maquinaria pesada; para generar
inversién de capital nacional y fuentes de empleo con personal de Guatemala.

3.3 Presiones competitivas de Productos Sustitutos

El atractivo de una industria no sélo puede verse socavado por las empresas
que participan en la misma, o los nuevos participantes que podrian ingresar al
mercado; también es necesario tener en cuenta a aquellas empresas que se
dedican a prestar servicios sustitutos. Decimos que dos productos son
sustitutos cuando poseen una elevada elasticidad cruzada de la demanda y
representan una alternativa a nuestros productos. Su presencia le pone techo a
la rentabilidad de la industria: ni bien suben los precios de los productos y
servicios de Gentrac, la demanda se va a transferir hacia los sustitutos.
Tampoco esto es tan lineal, depende de una serie de factores, tales como la
disponibilidad de productos y servicios sustitutos, los costos comparados, la
propensiéon al cambio por parte de los compradores, la agresividad de los
productores de los sustitutos, etc.
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La magnitud de las presiones competitivas de los productos sustitutos depende
de tres factores: 1) si hay disponibilidad de productos y servicios sustitutos con
un precio atractivo; 2) que los consumidores consideren satisfactorios a los
productos y servicios sustitutos en términos de calidad, desemperfio y otros
atributos pertinentes, y 3) la facilidad con que los compradores pueden preferir
los productos y servicios sustitutos.

La competencia de los productos sustitutos impulsa a los participantes de la
industria de la maquinaria pesada a intensificar sus esfuerzos para convencer a
los clientes de que su servicio tiene atributos superiores a los de los sustitutos.
Gentrac ofrece garantia en sus servicios, garantiza sus repuestos originales,
incluso se han dado casos que los mismos clientes les piden que arreglen otras
maquinas de otras marcas, debido a la rapidez de accidon de su personal.

Los servicios sustitutos pueden ejercer presion solo si estos servicios sustitutos
ofrecen mas bajos precios de sus servicios comparados con los servicios de la
competencia. Pero los servicios sustitutos se veran incapaces de ofrecer un
soporte al servicio debido que han sacrificado una parte de sus utilidades en
los precios.

3.4 Presiones Competitivas emanadas del Poder de Negociacion del
Proveedor y de la colaboracién entre Proveedor y Vendedor

En el modelo de Porter, “poder de negociacion” se refiere a una amenaza
impuesta sobre la industria por parte de los proveedores, a causa del poder de
que éstos disponen ya sea por su grado de concentracion, por la especificidad
de los insumos que proveen, por el impacto de estos insumos en el costo de la
industria, etc. Se necesitara una estrategia adecuada para que la industria
pueda neutralizar estas amenazas, y a ese fin contribuyen otros factores, como
la presencia de insumos sustitutos en el mercado, la importancia para el
proveedor del volumen que factura a la industria (que puede incluso generar
dependencia).

Ademas del peso de las cualidades tecnolégicas y de las habilidades de
negociacién, es innegable que lo determinante sera la “relacién de fuerzas”
entre el proveedor y la empresa; quién tenga mayor tamafo y mayor fuerza
economica y financiera, podra imponer sus condiciones a la otra parte.

3.4.1 La forma en que el poder de negociacion puede causar presiones
competitivas

Si hubiese buenos productos y servicios sustitutos en la industria de la
maquinaria pesada, Gentrac tendria una fuerte posicion de negociacion con
Caterpillar, pero no este no es el caso.

Otro punto a favor del servicio de mantenimiento y repuestos de maquinaria

pesada de la compania, es que Gentrac es la Unica empresa que vende,
arrenda y da servicio de mantenimiento de la maquinaria Caterpillar.
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Un aspecto que mantiene un balance de negociacién entre proveedor y
vendedor es que el proveedor es una de las mas grandes empresas de venta
de maquinaria a nivel mundial.

3.4.2 Forma en que las sociedades colaborativas entre vendedores y
proveedores pueden originar presiones competitivas

A pesar de las diferencias de administracion que puedan existir entre
proveedores (Caterpillar) y vendedores (Gentrac) existe una sociedad de
colaboracién entre ambos. Debido a que pueden formar estrategias en las que
los dos pueden obtener muchas ganancias. 1) promueven entregas justo a
tiempo de repuestos en los servicios de mantenimiento, se han dado casos en
Gentrac que pueden traer de los Estados Unidos repuestos en un solo dia. 2)
acelerar la disponibilidad de componentes de préxima generacion, debido a
que pueden enviar repuestos mejorados en las plantas de disefio de
Caterpillar. 3) mejorar la calidad de las partes y componentes que se
suministran y reducir la tasa de defectos. En el taller de servicios hay personal
certificado por Caterpillar que analiza las fallas y determinan que pudo haber
fallado cuando se lleva a cabo un servicio de mantenimiento; y esta persona
esta en contacto permanente con los disefiadores de los componentes para
informarles sobre fallas y dafos de disefio.

3.5 Presiones competitivas que emanan del poder de negociacion del
Comprador y de la colaboracién entre vender y comprador

Puede verse como la contra-cara del poder de negociacion de los proveedores.
Los determinantes del poder del comprador son de dos tipos:

a) Palanca negociadora: dada por la concentracion de compradores con
relacion a la concentracién de empresas, volimenes de compra, negociacion
para la absorcion de costos por parte del proveedor, acceso del comprador a
informacion estratégica, capacidad de integracion, productos sustitutos
disponibles, cambio de productos.

b) Sensibilidad al precio: brindada por la relacién de éste con las compras
totales, la relativizacion de la identidad de la marca de su proveedor, el bajo
costo del cambio de producto sobre la calidad y desempenio.

3.5.1 Forma en que el poder de negociacion del comprador origina presiones
competitivas

Si el vendedor no hace grandes pedidos de componentes y repuestos puede
tener cierto grado de poder para negociar bajo las siguientes condiciones:

Si el numero de compradores es reducido o si un cliente es particularmente
importante para un vendedor. En el caso de Gentrac es un distribuidor
exclusivo de la marca Caterpillar, puede ejercer cierta presién para obtener
concesiones de garantias y pagos por componentes.
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Si los compradores estan bien informados sobre los servicios, precios y costos
del vendedor. En este aspecto, Gentrac cuenta con seguras fuentes de
informacion sobre los precios y costos de Caterpillar; por lo que el servicio de
mantenimiento puede obtener ventajas competitivas por parte de Caterpillar.

Si los compradores tienen poder discrecional par decidir la compra y la fecha
de adquisicion del servicio. Una desventaja que se tiene en servicio de
mantenimiento de maquinaria pesada, es que si los clientes se sienten
descontentos con los precios de los repuestos, pueden demorar la compra del
servicio o, en vez de ello, buscar otros talleres alternativos mas baratos.

No es probable que todos los compradores del servicio de mantenimiento de
maquinaria pesada, tengan igual poder de negociacién con los vendedores

La presion competitiva por parte de los compradores varia de acuerdo a la
sensibilidad que tengan de los precios, la calidad y el servicio que ofrecen la
competencia. Por ejemplo, si un cliente que solicita un servicio de
mantenimiento para una maquina, no puede esperar las mismas ventajas de un
cliente que tiene un programa establecido de mantenimiento de su flota de
maquinaria. El vendedor debe ofrecer el programa de mantenimiento dando
ventajas de repuestos mas baratos, inspecciones gratis y promociones que
generen un valor agregado para el nuevo cliente.

3.6 Implicaciones estratégicas de las cinco fuerzas competitivas

El objetivo del modelo de las cinco fuerzas consiste en exponer de forma
completa lo que es la competencia en un mercado determinado, revelando la
fortaleza de cada una de estas fuerzas, la naturaleza de las presiones
competitivas que incluyen cada fuerza y la estructura de la competencia.

El medio adecuado de un ambiente que se busca al establecer las cinco
fuerzas competitivas se da cuando tanto los proveedores como los clientes se
encuentran en posiciones débiles de negociacién, no hay buenos sustitutos, las
barreras para el ingreso son relativamente altas y la rivalidad entre los
vendedores establecidos es moderada.

Para luchar con éxito contra las fuerzas competitivas, los administradores
deben idear estrategias que protejan a la empresa tanto como sea posible de
las cinco fuerzas competitivas y que ayuden a establecer las reglas, anadir mas
presién a los rivales y quizas incluso definir el modelo del negocio para la
industria. No se puede desarrollar estrategias competitivas ganadoras sin antes
identificar cuales son las presiones competitivas existentes, medir la fuerza
relativa de cada una y comprender de manera profunda y completa toda la
estructura competitiva de la industria. El modelo de las cinco fuerzas es un
instrumento poderoso para disefiar estrategias que logren establecer empresas
exitosas.
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CAPITULO IV
ANALISIS AMBIENTAL

Para entender de forma integral en entorno ambiental donde se desarrolla
Gentrac es necesario clasificar los fendmenos externos que influyen en el
ambiente del negocio. Es por ello importante describir las cuatro categorias del
factor ambiental de una empresa para poder tomar decisiones eficientes que
puedan afectar el entorno ambiental:

4.1 Factores Econédmicos
4.1.1 Recursos naturales

Los recursos naturales utilizados dentro de los procesos de la empresa son el
agua y el espacio ambiental, debido que se necesita agua para lavar la
maaquinaria y espacio de terreno para probar la maquinaria. Estos recursos son
de mucha importancia para el desarrollo del negocio, por lo tanto el buen
manejo del agua y el espacio son igualmente importantes para mantener una
armonia entre el impacto sobre estos dos recursos naturales y el
desenvolvimiento de la actividad empresarial.

4.1.2 Recursos humanos

El recurso humano es el mas importante dentro de la empresa. Para desarrollar
el objetivo de la empresa es necesaria la colaboracién de 225 empleados que
juntos, logran cumplir con los objetivos de venta, arrendamiento y reparacion
de maquinaria Caterpillar.

4.1.3 Infraestructura

Gentrac cuenta con toda la infraestructura para alcanzar las metas anuales del
negocio. Cuenta con 1,726 mt2 de edificios eficientes para el trabajo
administrativo del negocio. Cuenta con dareas asignadas para el trabajo
mecanico; tienen 8 talleres destinados para reparar maquinaria, para trabajos
de pintura, trabajos para reparar cadenas de maquinaria, taller de torno, taller
de soldadura, taller de lavado, taller de reparaciéon de buses, taller eléctrico,
taller de motores, laboratorio de andlisis, prueba de maquinaria y bodegas para
almacenar repuestos y componentes Caterpillar. Cuentan con areas para
parqueos de clientes, parqueo de empleados, parqueo para visitantes, parqueo
para exposicion de maquinaria, patios de maniobra de maquinaria, areas
verdes y cancha deportiva.
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4.1.4 Tecnologia

Gentrac cuenta con el soporte de toda la tecnologia Caterpillar, cuenta con
equipo computarizado para realizar andlisis a las maquinarias, equipo
especializado para hacer pruebas de transmisiones, de inyeccidén, equipo
especial para hacer analisis de aceites, software registrado para determinar
fallas en los sistemas de la maquinaria, red computarizada para una mejor
comunicacion, lineas telefénicas, equipo computarizado, faxes, radios, internet,
pagina web, conexion con Caterpillar via internet, un equipo de sistemas para
dar soporte al equipo de computadoras, sistema de circuito cerrado de
television, sistema de seguridad para las puertas de los edificios, servicio de
GPS (sistema de posicionamiento global por sus siglas en ingles) para los
vehiculos de la empresa, teléfonos celulares para el personal que lo necesita
en su trabajo computadoras personales para analizar maquinaria en campo.

4.2 Factores Politicos
4.2.1 Estabilidad

La estabilidad de la empresa es bastante solida debido a que la nueva
administraciéon ha demostrado que puede cumplir con los objetivos que exige
Caterpillar. Hace 70 anos inici6 la empresa Mayatrac, luego fue adquirida por
un grupo de inversionistas en 1998 con el nuevo nombre de Gentrac. Desde
hace 9 anos la empresa ha ido creciendo fuertemente en el sector de la
construccion sentando las bases para ofrecer la estabilidad requerida en el
negocio de la maquinaria pesada. A través de estos afios la empresa ha
mostrado estabilidad a pesar de los distintos factores politicos que han influido
en la sociedad guatemalteca. Ademas de los distintos grupos gerenciales, la
compafia se ha mantenido como una de las mejores empresas en la venta de
productos y servicios Caterpillar.

4.2.2 Ideologia

La ideologia de la empresa se ve impresa en los valores de poder ofrecer una
solucion al cliente trabajando como socios en los proyectos de sus clientes y
poder ofrecer el soporte necesario para que el cliente obtenga una maquina de
calidad.

4.2.3 Instituciones
Entre las instituciones con las que trabaja la empresa podemos mencionar la
Camara de la Construccién y Ministerio de Comunicaciones debido a los

proyectos de construccion que ambas instituciones deben incluir afo tras afo
en sus agendas de trabajo.
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4.2.4 Enlaces Geopoliticos

Los enlaces geopoliticos mas importantes que tiene la empresa son los que
incluyen proyectos en concordancia con las principales entidades de
construccion del pais, incluyendo proyectos de mineria, proyectos de canteras,
proyectos de construccidén de carreteras, proyectos de capacitacion de muchas
entidades privadas.

Dentro de los enlaces geopoliticos internacionales su mas fuerte enlace lo tiene
con Caterpillar en Estados Unidos, tienen lazos bastante fuertes de informacién
y apoyo mutuo. Ademas Gentrac tiene lazos también con la empresa
representantes en El Salvador y Belice.

4.3 Factores Culturales
4.3.1 Estructura y dinamica Social

La estructura cultural de la empresa se encuentra formada por un valor cultural
de respeto, igualdad y tolerancia. La perspectiva de la dindmica social se
maneja con la participacidon de todos los empleados por la busqueda del
bienestar total de las personas.

4.3.2 Perspectiva de la Naturaleza Humana

Gentrac cree firmemente en la importancia de la naturaleza humana y es por
ello que invierte capital en el bienestar humano de sus empleados, invierte en
la salud y seguridad de todos ya que cuenta con un departamento de seguridad
industrial, cuenta con un departamento de recursos humanos, existe un
departamento de entrenamiento, donde se programa capacitaciéon para todo el
personal. Invierte ademas en uniformes, calzado, beneficios de cafeteria,
asociacién solidarista, seguro meédico e instalaciones adecuadas para el
bienestar de los empleados.

4.3.3 Orientacion hacia el tiempo y espacio

En la empresa hay fuerte orientacién hacia el tiempo para que todos los
empleados puedan hacer carrera de crecimiento dentro de la organizacion. Y
para que la empresa pueda participar por mucho tiempo en el sector de la
maquinaria pesada. También hay fuerte orientacion hacia el espacio para
generar mayores fuentes de trabajo tratando de alcanzar mas sectores de la
construccion.

4.3.4 Religion
La comparnia respeta toda creencia religiosa ya sea de sus empleados, como

en sus clientes. Permite la libre manifestacion de religiones en cada uno,
respetando el marco legal que se maneja en Guatemala.
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4.3.5 Roles de sexos

La participacion de ambos sexos es muy importante en el cumplimiento de los
objetivos de la compania, se respeta las oportunidades de cada sexo y permite
el desarrollo de todos los empleados dentro de la empresa sin importar el sexo.

4.3.6 Idioma

Por requisitos de puestos de trabajo, es necesario que algunos empleados
puedan hablar ingles para poder tener una mejor comunicaciéon con clientes y
proveedores extranjeros. Pero se respeta todo tipo de comunicacién multi
étnico.

4.4 Factores Demograficos
4.4.1 Crecimiento Poblacional

El crecimiento poblacional genera mayores oportunidades de negocio en el
sector de la construccion debido que a mayor numero de poblacion mayor
nuamero de casas, carreteras e inversiones de construccion.

El crecimiento poblacional puede no puede afectar de manera directa a la
compafia debido a que la situacion geografica de la empresa no colinda con
areas para la vivienda popular. El sector donde esta ubicada la comparnia es un
sector industrial.

4.4.2 Estructura de Edades

La estructura de edades necesaria para el buen desarrollo del negocio oscila
entre los 18 y 50 anos, que son las edades de las personas que pueden
generar oportunidades de desarrollo en la compra, alquiler y mantenimiento de
maquinaria pesada.

4.4.3 Urbanizacion

La urbanizacion no puede afectar de manera directa a la empresa debida a que
Gentrac se encuentra en un area industrial que colinda con otras empresas. El
unico riesgo que podria afectar de cierta manera a la urbanizacion es el
impacto ambiental que pueda generar la compania si no estuviera interesada
en el impacto ambiental del desarrollo del negocio.

4.4.4 Migracion
La migracion puede afectar a la ciudad y a cualquier empresa que en ella
reside, debido a que puede haber exceso de mano de obra y muy poca oferta

de trabajo. Este efecto puede causar algin impacto en las poblaciones
cercanas a la empresa.
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4.4.5 Estado de Salud

Es importante contar con planes adecuados para mantener un estado de salud
adecuado para los empleados y para los vecinos cercanos a la empresa. Por lo
que es importante mantener monitoreos periddicos respecto a la salud de todos
los involucrados.

4.5 Niveles Ambientales
4.5.1 El nivel Internacional

Actualmente a nivel internacional es por decirlo asi: amigable; debido a que la
actual firma del TLC (tratado de libre comercio) las importaciones y
exportaciones son mas faciles entre los que conforman dicho tratado. En el
caso de Gentrac, la importacién de maquinaria desde otros paises es mucho
mas rapido ahora, debido a la alta inversiébn en mineria y construccién. El
actual gobierno ha invertido muchos recursos para generar mayor inversiones
internacionales.

Otro aspecto que ayuda al buen desarrollo del negocio de la venta de
maquinaria pesada es el hecho de que Caterpillar es una industria global que
se dedica a la venta de maquinaria y repuestos.

La fuerte inversién en el sector de construccién Centroamericano ha generado
la oportunidad para que Gentrac pueda ser lider nacional en la venta, alquiler y
mantenimiento de maquinaria pesada.

4.5.2 El Nivel Nacional

Es necesario establecer qué tipo de estrategia programara el gobierno actual
para conocer cémo afectara esta estrategia al negocio. En el caso de
Guatemala que ha iniciado en 2004 una senda de expansion en el sector
construccion y que en 2006 ha significado que el sector crezca al 29.6% cifra
no reportada desde hace mas de diez anos, se espera, segun el Banguat que a
2007 pueda crecer un 7.2% sin embargo, por el comportamiento que muestra
la autorizacién de superficie a construir es posible dicha cifra sea superada.

Segun estos datos, podemos decir que se espera un crecimiento en el sector
de construccion y por ende, mayor inversidon en la maquinaria pesada a nivel
nacional. Debido a que estamos en afo electoral las inversiones de
construccion se realizan con mayor restriccion; hasta que los inversionistas no
conozcan las estrategias de gobierno del proximo gobierno entrante.

Los planes de gobierno de los partidos competidores, se concentran
principalmente a la lucha contra la inseguridad, apuestan a la inversion
extranjera y proponen mayores acciones en la construccién de viviendas y
carreteras.
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4.5.3 El Nivel Industrial

Un analisis utilizado frecuentemente para estudiar la industria es las fuerzas de
Porter; de las que hemos hablado anteriormente durante la investigacion. Pero
es necesario tomar en cuenta otros factores:

Las medidas del gobierno o "'mega fuerzas™ Son todos los recursos que
domina un gobierno como divisas, licencias, etc. En nuestro caso el actual
gobierno invierte fuertemente en el sector construccién por lo que favorecié
grandemente al negocio de la maquinaria pesada. Es importante esperar y
preparar estrategias que preparen a la empresa para tomar decisiones de
acuerdo a la tendencia que tenga el préximo gobierno.

Las preferencias del gobierno por la inversion en la construccion favorecieron al
crecimiento de la compania. Pero en las decisiones en otros sectores
economicos pueden afectar a la industria. Por ejemplo el precio de materiales
de construccién, el tipo de cambio nominal, el precio de cemento, el precio del
hierro, el precio de la cal, el precio del piedrin y el precio de arena. Todos
estos productos aumentaron en su costo, pero comparado con los afos
anteriores y comparados con los demdas paises centroamericanos, bajé de
porcentaje y por lo tanto no afectaron mucho al sector de construccién, ni al
sector de la maquinaria pesada.

4.5.4 El Nivel de la Empresa

Para analizar el nivel de la empresa se usa el FODA, el cual fue efectuado
anteriormente. Es importante resaltar que Gentrac tiene un sinnimero de
fortalezas y oportunidades que Unicamente son frenadas por las debilidades
administrativas que no permiten alcanzar su eficiencia al 100%. Las amenazas
del negocio son muchas, pero si se establecen las estrategias de venta
adecuadas, la empresa puede anticiparse a los cambios internos y externos del
negocio y asi alcanzar sus metas y objetivos.

4.6 Estrategias Competitivas Genéricas

Las estrategias competitivas que la empresa busca para obtener un
rendimiento superior comparado con los rivales, es la que dara la ventaja
superior para los clientes a la hora de comparar productos y servicios ofrecidos.
4.6.1 Diferenciacion

Podemos decir que la compania utiliza toda su fuerza para generar una

estrategia de diferenciacion con el objeto de dar a los clientes algo unico, un
soporte al producto y servicio que satisfaga las necesidades de los clientes.
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El método para diferenciar utilizado por la empresa se pueden ver en:

a) La imagen de la marca: Cuando los duefos, gerentes o encargados de
proyectos de obras de construccién necesitan de maquinaria pesada para su
negocio, piensan rapidamente en la marca CAT. La marca viene a la mente de
los clientes debido a los afios de experiencia en maquinaria pesada.

b) Tecnologia: La tecnologia utilizada para el funcionamiento de la maquinaria
Caterpillar, siempre esta a la vanguardia, ademas del equipo de servicio con el
gue cuentan es patentado por la marca.

c¢) Servicio al cliente: Gentrac es la Unica empresa en maquinaria pesada que
cuenta con el soporte al producto fuerte para ocuparse completamente en la
maquinaria de los clientes. Cuentan con el apoyo de 150 técnicos entrenados
por Caterpillar para reparar maquinaria; cuentan con un servicio de informacion
completa para dar apoyo de funcionamiento.

d) Cadena de distribuidores: Caterpillar cuenta con una cadena de
distribuidores en todas las regiones del mundo. Gentrac por su parte se
encarga de la distribucién de la maquinaria a nivel Guatemalteco. En lo
referente a repuestos y componentes cuentan con varias tiendas en el sur,
oriente y occidente del pais.

Debido al soporte al producto que ofrece la compania sus costos pueden
parecer mas elevados comparados con los competidores. Pero a largo plazo el
cliente con maquinaria Caterpillar obtiene calidad, disponibilidad de repuestos
en 24 horas aunque los repuestos estén en Estados Unidos.

Gentrac también tiene una fuerte capacidad de investigacion y de analisis del
funcionamiento de la maquinaria. Tienen una larga tradicion en la venta,
alquiler y mantenimiento de maquinaria Caterpillar. Su reputacién en el
liderazgo tecnoldgico de calidad le da a Gentrac un liderazgo de diferenciacion
dnico.

4.7 Resena Historica de la Empresa

La corporacién General de Tractores, con nombre comercial Gentrac, es el
representante exclusivo para Guatemala de la marca Caterpillar, lider mundial
en la venta de Tractores para la construccion de caminos, motores, plantas
eléctricas diesel, asi como montacargas eléctricos diesel y gasolina.

Gentrac inicia operaciones en Guatemala en Marzo de 1998. La Corporacion
General de Equipos (COGESA) de El Salvador compra la antigua compafia
Mayatrac, representante en Guatemala antes de Marzo de 1998. La
experiencia de Cogesa junto a su grupo de empresas y con el distribuidor
Caterpillar en El Salvador es de mas de 60 afos de experiencia en el mercado.
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El distribuidor de Caterpillar en Belice, Guatemala y El Salvador pertenece a la
misma corporacion lo que conforma una fortaleza a los distribuidores para
compartir sinergia en la region de Centro América. Gentrac actualmente tiene
una participacion en el mercado Guatemalteco con su producto Caterpillar
arriba del 72% y participa en los mercados de construccion, mineria, agricola e
industrial.

Mision

“Ser la mejor solucién en equipos, respaldo al producto y opciones financieras,
trabajando en conjunto con nuestros clientes”.

Vision

“Ser los mejores en proporcionar soluciones a nuestros clientes y satisfaccion a
nuestros empleados, con solidez financiera”.

Objetivos

“Deseamos ser el mayor proveedor de equipos, motores, generadores y
magquinaria en todo el pais, para poder garantizar una completa satisfacciéon a
nuestros clientes, reduciendo sus costos de operacidén e incrementando su
disponibilidad de equipo. Esto es posible porque todos en GENTRAC actuamos
como socios del cliente, anticipandonos a buscar la mejor solucidon a sus
diferentes problemas. Tenemos ademas el compromiso de contribuir con el
desarrollo de Guatemala, brindando la mejor tecnologia disponible y confiable
en optimizacion de recursos”.

Filosofia

“Gracias al respaldo que la empresa ofrece a los equipos que distribuye, nos
esforzamos por mantener relaciones solidas y duraderas con cada uno de
nuestros clientes. Nuestra filosofia consiste en confiar firmemente en nuestra
capacidad de hacernos cargo de los equipos y maquinaria Caterpillar del
cliente, para que éste pueda dedicarse mas libremente a sus otras actividades
de negocios”.

Servicios

Venta de maquinaria de construccion e industrial Caterpillar
Reparacion y mantenimiento de la maquinaria

Venta de repuestos para la maquinaria

Arrendamiento de la maquinaria

Instalaciones
Oficinas centrales

e (Calzada Aguilar Batres 54-41 zona 12.
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Sucursales

e 7 calle 1-07 zona 2 Quetzaltenango.

e Km 65.5 carretera antigua al Puerto San José interior instalaciones
Sidegua, Escuintla.

e Agregua zona 2 Ciudad Capital

Proyectos

e Planta San Miguel, Sanarate, El Progreso.
Montana Exploradora, San Marcos.

e Rental Store es la tienda para arrendamiento de equipo pequeno de
otras marcas.

4.8 Estudio de Mercado
4.8.1 Precio

En cuanto al precio, es el valor en dinero o en especie que un comprador esta
dispuesto a pagar y un vendedor a recibir, logrando un intercambio que
satisfaga plenamente a ambas partes, teniendo en cuenta la cantidad, calidad
del producto, servicio, grado de tecnologia necesaria para su fabricacion, costo
de produccion, durabilidad y presentacion.

En relacion al precio del departamento de soporte al producto, las visitas
continuas que hacen los representantes de ventas de servicio y repuestos
Caterpillar, no tienen ningun costo. Debido a que este servicio se brinda como
un beneficio a los clientes de la empresa.

4.8.2 Analisis de Mercado

El andlisis del mercado de Gentrac, tiene como objeto principal determinar con
buen nivel de confianza, la existencia real del nivel de satisfaccion de los
clientes para los servicios que ofrece la empresa. Estudiando la fijacion de
precios, mecanismos de mercadeo, venta identificacion de los canales de
distribucion, ventajas, desventajas competitivas, incluyendo los aspectos de la
mezcla de mercadeo (producto, precio, clientes y promocién)

4.8.3 Definicion de Mercado

El mercado en el que se encuentra la empresa es el de maquinaria pesada.
Venta, reparacion y arrendamiento de maquinaria pesada y generadores
eléctricos. Ahora también se dedica a la venta y arrendamiento de equipo
pequefo para la construccion.

4.8.4 Mercado Geografico

El servicio de venta de servicio y repuestos Caterpillar se ofrece en todo lugar

de Guatemala donde hallan clientes con maquinaria Caterpillar. Y se buscan
clientes donde hay proyectos nuevos de construccion.
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4.8.5 Mercado Objetivo

Se buscan clientes que tienen proyectos de construccién y programas de
mantenimiento de maquinaria Caterpillar.

4.8.6 Situacion del mercado de Gentrac

Cada dia, se puede observar el numero de obras de construccién en
carreteras, mineria y proyectos de desarrollo social en Guatemala. Por lo
Gentrac cree en la posibilidad de crecimiento del mercado de la construccion,
donde pueda ofrecer la venta de servicios y repuestos de calidad, a un precio
mas bajo.

4.8.7 Demanda del Mercado
4.8.7.1 Servicio

Gentrac ofrece una gran serie de servicios, dentro de las cuales el servicio de
soporte al producto es esencial para darle un valor agregado a los clientes que
poseen maquinaria y equipo Caterpillar.

Es en el departamento de soporte al producto donde se le da continuidad al
mejoramiento del equipo que ha adquirido el cliente, se le hacen constantes
analisis de aceites a su equipo, para conocer el funcionamiento exacto del
equipo Caterpillar. Se le recomiendan los lubricantes requeridos a su equipo y
repuestos necesarios para un funcionamiento 6ptimo.

4.8.7.2 Segmentacion

Para dividir este gran mercado y poder establecer una tendencia de
caracteristicas de los clientes que adquieren el servicio de venta de
mantenimiento y repuestos Caterpillar es necesario hacer una encuesta que
determine los siguientes aspectos:

4.8.7.3 Base Geogréafica

Gentrac esta ubicada en las inmediaciones de la Capital de Guatemala debido
a:

e Répido desplazamiento y entrega de productos y servicios dentro y fuera
de la capital

e El facil transporte de maquinaria pesada afuera de la capital para evitar
los congestionamientos vehiculares.

e Por poder movilizarse mas rapido hacia donde estan los clientes de
maquinaria de la construccion.
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4.8.7.4 Base Conductual

Encontramos que los clientes que adquieren los servicios y repuestos
Caterpillar, tienen conocimientos basicos e intermedios de maquinaria pesada
para la construccion.

4.8.7.5 Caracteristicas Basicas de los Clientes

Pueden caracterizarse de acuerdo a su funcién en el mercado, en este caso,
los clientes se caracterizan asi:

Personas que administran proyectos de construccion

Gerentes de empresas de arrendamiento de maquinaria

Duenos de maquinaria y generadores eléctricos

Encargados de mantenimiento de generadores eléctricos de empresas.
Empleados del gobierno que dirigen construcciones de carreteras.

4.8.7.6 Aspectos Culturales

En Guatemala existe un gran impacto econdmico de las industrias de la
construccion y se ha dado como resultado de la actual inversion del Ministerio
de Comunicaciones en la construccion de carreteras y la alta inversion del
sector privado en proyectos de construccion.

El sector de la construccion aporta identidad y creatividad ademas de dinero,
moviendo importantes sectores de inversion en el pais como lo son la mineria 'y
la construccion de nuevas carreteras. La cultura en Guatemala en materia de la
construccion va creciendo a un ritmo bastante rapido que genera un
mejoramiento social.

4.9 Analisis Comercial
4.9.1 Crecimiento Economico

Es necesario hacer un breve analisis del crecimiento econémico de Guatemala
en relacion con el sector de la construccidén, para entender las ventajas y
desventajas que tiene la empresa, con el fin de entender mejor un andlisis
comercial.

4.9.2 Crecimiento PIB Construccion

Durante 2005 el PIB mundial de la construccion descrecié en 1.2% a 2006 se
estima pudo crecer 0.5%, y se espera para el 2007 crezca 0.65%. Su auge
estuvo caracterizado por nuevas inversiones sobre todo en Asia y América.
Precisamente dentro del continente americano, la region mas pujante es
Centroamérica con un 23% de crecimiento a 2006, regién donde tanto Panama
como Guatemala han influido en su alto crecimiento.
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4.9.3 Desempenio Macroeconémico en el Sector de la Construccion de
Guatemala

Durante 2006, se autorizaron en el pais un total de 2,497,325 metros
cuadrados de construccién, es decir un 25.92% mas con respecto a 2005. De
acuerdo a estimaciones se espera que a 2007 el nimero de metros cuadrados
de construccion autorizados se ubique entre un 10% a 15% de aumento
respecto al 2006.

4.9.4 Comportamiento de la Construccion autorizada en el area metropolitana

De acuerdo al Banguat, el area metropolitana concentra la mayoria de la
construccion en el pais. Para efectos de medicion del PIB construcciéon
obtienen datos de las municipalidades de Guatemala, Mixco, Villa Nueva, Villa
Canales, San José Pinula, Santa Catarina Pinula y San Miguel Petapa. Entre
los ejemplos de construccion podemos mencionar la expansion de la
lotificacibn en Carretera a EI Salvador, proyectos de condominios,
construcciones de edificios para apartamentos, construcciones de viviendas,
comercio, industria y uso comun. Dentro del otro grupo de construcciones estan
los proyectos municipales de asfalto en calles y avenidas, remodelaciones de
parques municipales y colonias privadas.

4.9.5 Numero de hipotecas emitidas

Para el manejo de este indicador se recurre a las estadisticas del Instituto de
Fomento de Hipotecas Aseguradas, donde al mes de Marzo se habian
ingresado un total de 1,473 casos equivalentes a un monto estimado de
Q344.7 millones, por su parte se emitieron un total de 1,360 resguardos por
Q318 millones. Todos estos resultados nos dicen que ha aumentado la
demanda, pero mas que ello, el acceso a financiamiento para vivienda ha
mejorado.

4.9.6 Financiamiento

4.9.6.1 Crédito al sector privado

Durante enero a marzo del 2007, el crédito al sector privado ascendi6é a los
Q66,084.8 millones, integrado un 73% en moneda nacional y el resto en
moneda extranjera. El desconocimiento de un contexto politico (afo
eleccionario) puede hacer disminuir las expectativas de inversion por parte de
los empresarios.

4.9.6.2 Crédito al sector construccion

Se ha venido disminuyendo el crédito a este sector debido a la espera de la
tendencia que tenga el pré6ximo gobierno en el pais.
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4.9.6.3 Ejecucion presupuestaria, Ministerio de Comunicaciones

La inversion publica al mes de Mayo del 2007 ascendia a los Q1,196.6 millones
dividida en red vial 92.4%, bienes de uso comun 0.4% y programas de
vivienda 7.2%.

Con estos indicadores de inversion en red vial, el pais no cuenta con los
mejores indicadores comparativos a nivel internacional. Si para el 2004
Guatemala tenia un 41.57% de red vial asfaltada dividida por su extensién
territorial, esta cifra es insuficiente para los volimenes de transporte.

4.10 Analisis de la Competencia

Por medio de este anadlisis se pretende tener un conocimiento bastante
profundo del entorno competitivo que rodea a Gentrac; ya que existe una
necesidad muy marcada de saber cuales son las debilidades y fortalezas que
existen en la actualidad, para trazar estrategias comerciales que hagan salir
adelante en todos los aspectos.

4.10.1 Ubicacion de la competencia

Muchos de los rivales se encuentran en la misma zona geografica de Gentrac,
debido al tamafno de la maquinaria que se maneja es necesario estar en zonas
de facil acceso y evitar el congestionamiento vehicular de la capital.

4.10.2 Precios

Si se comparan precios del equipo Catepillar con los de la competencia, sin
duda el valor de los productos Caterpillar es mas alto; pero esto es debido a
que Gentrac ofrece muchos otros servicios que ayudan a garantizar la calidad y
desempefio de la maquinaria.

Pero si se habla del departamento de ventas de servicio y repuestos
Caterpillar, no tiene ningun costo para el cliente puesto que es un valor afadido
para garantizar la calidad del equipo y los componentes. Comparado con otros
rivales Gentrac es la Unica empresa que tiene un departamento para dar apoyo
y soporte al producto para los clientes de Caterpillar.

4.10.3 Promocion y Publicidad
Gentrac se da a conocer a sus clientes a través de:

Anuncios de televisiéon (Guatevision)
Revistas de la camara de la Construccion
Revista Gentrac.

Publicidad en vehiculos de la empresa
Pagina electrénica de la empresa
Tarjetas de presentacién

Participacion en ferias de la Construccion
Vallas publicitarias
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4.11 Estrategias de Promocion

Las promociones que se manejaran por parte de los representantes de ventas
de servicio y repuestos Caterpillar sera:

e Busqueda de nuevos clientes y el ofrecimiento del servicio.

e Fortalecimiento de visitas a los actuales clientes y seguimiento de los
requerimientos.

Siendo el nicho de mercado el de ofrecer un soporte de la marca Caterpillar a
los clientes en la construccion, por ello se busca mejorar la satisfaccion de los
actuales clientes y buscar mas clientes que deseen un producto y servicio de
calidad internacional.

4.11.1 Matriz de macro segmentacion

Necesidades que satisface: A A quienes satisface las necesidades:
Vivienda, localizacién o planta fisica empleados de la empresa

seguridad a administradores de proyectos, ingenieros
calidad a duefios de maquinaria Caterpillar
confiabilidad a operadores de maquinaria Caterpillar
garantia

servicio >
imagen

rapidez Como satisface las necesidades:

variedad de productos
Tiempos de entrega
Calidad de productos

Atencioén al cliente
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4.12 Analisis Operativo
4.12.1 Localizacion

La empresa Gentrac esta localizada en el departamento de Guatemala,
especificamente en el municipio de Villa Nueva.

4.12.2 Micro Localizacion

La empresa esta en el terreno situado cerca del rio Villa Lobos, de la colonia
Villa Lobos del municipio de Villa Nueva, colindando con la Capital.

4.12.3 Distribucion fisica de la empresa

El terreno necesario para la empresa es de 83,234.47 metros cuadrados, que
permite la movilizacidn de los representantes de ventas de servicio y repuestos
Caterpillar, tanto para el sitio de las obras de construccion en los
departamentos, como cerca de las oficinas centrales de las constructoras en la
capital.

4.12.4 Area de Construccion

Los edificios de la empresa Gentrac, estan construidos en su mayoria de
ladrillo, con techo de concreto, piso ceramico y ventanas de vidrio.

Los talleres estan construidos de paredes de block de 1.80 mt. de alto y 5.00
metros de lamina con un total de 6.80 mt. De altura. Los techos son de lamina
galvanizada. El piso es de concreto de 20 cm. De espesor.

4.12.5 Area y Terreno del Edificio

e Oficinas administrativas 1,726 mt2
e Bodegas 2,745 mt2
e Taller central 1,271 mt2
e Taller de motores 272 mt2
e Talleres de lavado a pintura 522 mt2
e Taller de buses 1,057 mt2
e TOTAL 83,234.47 mt2
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4.13 Factores de Productividad de los Representantes de Ventas
4.13.1 Oferta de servicio y venta de repuestos Caterpillar

Como se ha dicho anteriormente en Guatemala no existe otra empresa con
departamento que se dedique exclusivamente a dar un soporte al producto en
materia de maquinaria pesada para la construccion, por lo que la oferta es
bastante buena si se logra establecer una estrategia comercial eficaz dirigida a
los clientes.

4.13.2 Demanda de ventas de servicio y repuestos Caterpillar

Si la oferta en la inversidn de la construccion ha crecido en los ultimos anos, la
demanda de un buen servicio y de repuestos de calidad ha crecido también. Es
por ello que hay gran posibilidad de la viabilidad de que la demanda de ventas
de servicio y repuestos Caterpillar pueda crecer.

4.13.3 Descripcion del puesto de los representantes de ventas de servicio y
repuestos Caterpillar

Departamento: Soporte al Producto
Area: Ventas
Posicion: Representante de Ventas de Servicios y Repuestos

a) Funcion principal:

Vender Repuestos y Servicios Caterpillar, utilizando para ello todas las
herramientas técnicas y de soporte al producto disponibles de Caterpillar.

Actividades:
1. Realizar visitas a los clientes de GENTRAC asignados a su
persona, segun la programacioén realizada por la Gerencia.
2. Asesorar a los clientes de GENTRAC en lo relacionado a

aplicacion de equipos, intervalos de mantenimiento,
reparaciones programadas y después de la falla, utilizando
para ello los programas de software de Caterpillar, como lo
son: OMG, CTS etc. y realizando inspecciones ultrasénicas de
rodaje, inspecciones TA-1 de sistema hidraulico, tren de
potencia y motor.

3. Colaborar con las investigaciones de mercado sobre los
productos y servicios que ofrece la competencia y sobre los
productos Caterpillar, segun sea requerido por la Gerencia y/o
el Coordinador de Soporte al Producto.

4. Solicitar al Departamento de Servicios la elaboracién de
presupuestos de reparacion y darle seguimiento a los mismos
con los clientes como parte del esfuerzo de ventas.
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5. Actualizar la poblacion de maquinaria Caterpillar de los
clientes asignados

6. Otras actividades que les sean asignadas por el Coordinador
de soporte y/o la Gerencia
7. Cumplir con el entrenamiento requerido por la Gerencia

b) Manejo de tiempo

1.

2B

Trabajar 40 horas, 5 dias a la semana y tiempo adicional si fuera
necesario.

Realizar viaje por la noche cuando sea necesario.

Ver primer cliente a las 8:00 A.M

Utilizar laptops y teléfono celular

Maximizar porcentaje de tiempo de visita

Minimizar tiempo de viaje

c¢) Organizacion

o0~

Planificar visitas, diarias, semanales y mensuales

Vestir adecuadamente

Mantener un automovil nitido

Presentar una imagen profesional

Después de cada visita ingresar el reporte de la visita en el sistema
electronico que registra los requerimientos del cliente visitado.

d) Administrativas

1.

Mantener perfiles de cliente y archivos de inspecciones de equipo.

2. Presentar en tiempo, los siguientes reportes y documentos:

Planificacién de visitas

b. Reportes de visitas

c. Reportes de inspecciones

d. Reporte de requerimientos de repuestos.
e. Reporte de gastos

o

e) Relaciones

1.

Cumplir con todas las politicas de la compania

2. Trabajar con, desarrollar relaciones con, comunicarse con y coordinar

actividades con otros empleados en los departamentos de Servicios,
Ventas, Créditos, Recursos Humanos, Repuestos.

Comunicarse efectivamente y cooperar con otros vendedores del
Departamento y la gerencia.
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4.14 Linea de Productos y Servicios

Dentro de la linea de productos Caterpillar, los vendedores de Gentrac ofrecen
todo tipo de maquinaria para la construccion, mineria, agricultura y carreteras;
aparte de todos los repuestos Caterpillar, baterias y lubricantes Cat. Ademas
ofrece todo tipo de generadores eléctricos industriales. Hoy es el distribuidor
autorizado para la venta de lubricantes Mobil. Hace algunos meses inauguré su
tienda The Rental Store donde se vende o0 se renta equipo de construccion mas
pequefio marca Caterpillar, Genie y Wacker.

Dentro de las lineas de productos se pueden mencionar: tractores de cadenas,
cargadores de cadenas, mini cargadores, cargadores con ruedas,
retroexcavadoras cargadoras, portaherramientas integrales, tractores de
ruedas, manipuladores telescopicos, compactadores de rellenos sanitarios,
excavadoras, compactadores de suelos, tiendetubos, palas frontales,
excavadoras con ruedas, manipuladores de material sobre cadenas,
manipuladores de material sobre ruedas, mototraillas, maquinas forestales,
arrastradores de troncos de ruedas, arrastradores de troncos de cadenas,
cortadores de troncos, motoniveladoras, tractores agricolas, implementos de
labranza, cosechadoras trilladoras, remolques VFS, camiones articulados,
camiones de obras, tractores de tiro, compactadores de suelo vibratorios,
compactadores de asfalto, compactadores de neumaticos, perfiladoras de
pavimento en frio, recuperadores de caminos / estabilizadores de suelos,
pavimentadoras de asfalto y motores.

Los servicios prestados por Gentrac son de servicios de reparacion de
magquinaria, servicio de renta de maquinaria, la capacitacién en operacion de
todo tipo de maquinaria marca Caterpillar, capacitacion a mecénicos en
maquinaria, servicio de soporte al producto, servicios de pruebas de torque en
dinamdmetro y transmisiones y servicio de analisis de aceites,

4.15 Comercializacion

El sistema de comercializacion de venta, renta y reparacion de equipo
Caterpillar es el de busqueda de clientes que administran proyectos de
construccion. Algunos de los clientes llegan a las oficinas centrales y solicitan
informacion sobre el equipo; otros son visitados por agentes de ventas.

4.16 Distribucion Fisica de la Empresa

Las oficinas centrales de la empresa cuentan con infraestructura para los
departamentos de recepcidn principal, recepcién de servicios, venta de
repuestos, gerencia, contabilidad, créditos, compras, ventas de motores, venta
de maquinaria, venta de lubricantes, area de entrenamiento, recursos
humanos, desarrollo técnico, contabilidad de servicios, seguridad industrial y
mantenimiento, sistemas, renta de equipo pequefio, andlisis de fallas,
garantias, servicio de campo, taller central, taller de pintura, taller de rodaje,
taller de torno, taller de soldadura, taller de lavado, taller de buses, taller de
motores, taller eléctrico y area de renta.
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4.17 Mano de Obra

Actualmente laboran en la empresa 225 empleados distribuidos en vendedores
de maquinaria, vendedores de repuestos, personal administrativo y técnicos en
maaquinaria.

4.18 Ciclo de Vida del Sector

Como el sector de maquinaria pesada depende de las inversiones en la
construccion; se puede deducir que el ciclo de vida del sector de maquinaria
pesada es similar al sector Construccion. En principio se debe recordar que un
ano electoral por las expectativas que puedan tener los agentes econémicos
restringe mucho la inversion privada. A su vez al nuevo gobierno le lleva tiempo
organizarse y operativizar su plan de trabajo. Pasados estos dos momentos ya
se tiene claro que parte del sector publico: qué, cdmo y cuanto invertira en: red
vial, obra publica y vivienda. Por su parte los empresarios logran tener mas
claro el panorama politico, econémico y social. Por ejemplo en 1987, 1992,
1997 y 2005 la tasa de crecimiento del sector construccién fue superior a la
registrada en el primer afno de cada gobierno.

De los datos anteriores se puede resumir que cada cuatro afnos electorales
baja la inversibn en compra, venta y arrendamiento de maquinaria. Pero
pasado el primer afio de cada gobierno la inversién en la construccién y
magquinaria es mas clara y por lo tanto mejora la situacion para el sector de la
empresa.

4.19 Caracteristicas de la Oferta

Las caracteristicas mas importantes de la oferta de la venta de servicios y
repuestos Caterpillar son seguridad y confiabilidad de la marca. El cliente
obtiene la seguridad de partes originales con rapidez y a buen precio. La
empresa cuenta con diversos productos que le ayudan a reducir los costos de
operacion en productos manufacturados Caterpillar, lineas de productos de
piezas " Classic’”~ para equipo descontinuado, servicio de armado de
mangueras hidraulicas y productos para mantenimiento.

La empresa dispone con anos de experiencia y de una flota de vehiculos
equipados con herramientas especializadas para acudir con rapidez a cualquier
lugar donde se encuentren trabajando las maquinas Caterpillar. El cliente se
puede sentir seguro con los técnicos expertos en reparacion que llevan consigo
el entrenamiento y la experiencia apropiada para mantener el equipo del cliente
funcionando en su obra.
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CAPITULO YV
MARCO METODOLOGICO
5.1 Método para Medir la Satisfaccion del Cliente

El factor mas importante ahora es la satisfaccion del cliente. Si el cliente no
esta satisfecho dejara de hacer negocios. Todo lo que se haga para alcanzar
una excelente calidad y servicio no importa si no se trabaja para satisfacer al
cliente.

Los clientes satisfechos compran mas y mas seguido.

e Es una verdad muy simple: los clientes satisfechos hacen negocios con
usted con més frecuencia.

e Compran mas cada vez y mas seguido, y lo recomiendan a sus
familiares y amigos.

e La relacién que hay entre ventas, servicio, satisfaccion y utilidades es
directa.

e Mientras mas satisfecho esté un cliente mas dinero gastara con usted.

e Si mas clientes gastan con usted, vendera mas y, normalmente, cuando
usted vende més sus utilidades son mayores.

e Los factores mas importantes para lograr satisfaccion y retencién son la
calidad y el servicio.

e La meta final de su negocio no deberia ser producir un servicio o
producto de calidad, ni dar un servicio excelente a sus clientes.

e Su meta principal deberia ser producir clientes leales y satisfechos, que
permanezcan con usted a través del tiempo.

e Por lo tanto, ofrecer productos de alta calidad y servicio superior al
cliente son elementos necesarios cuando usted considera su meta final.

En esta investigacién se medird las actividades de calidad y servicio, se
determinara los niveles de satisfaccién de los clientes y ayudara a desarrollar
programas que incrementen la retencion de clientes.

Lo que se mide se alcanza

Esta es una razén muy cierta. Cuando se mide algo, se puede hacer, terminar
y, seguramente mejorar.

Esta es la razén de por qué son tan importantes las técnicas de medicion para
poder mejorar la calidad, y también por qué tantas comparnias han empezado a
medir los niveles de satisfaccién de sus clientes.

Cuando se tiene una medida o un numero cuantificable para aplicarlo a un
comportamiento, la gente puede ver exactamente el efecto que tiene éste en si
mismo y en el desempefio de la compania.
Pedirle a los clientes que califiquen los niveles de calidad y servicio que
perciben, y su nivel de satisfaccién, garantiza virtualmente que se trabajara
para mejorar sus esfuerzos en estas areas.
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5.2 Definicion de Satisfaccion del Cliente

La definicion de satisfaccién del cliente es muy sencilla. Un cliente esta
satisfecho cuando sus necesidades, reales o percibidas, son

cubiertas o excedidas. Entonces, ;cémo puede saber lo que el cliente
necesita, quiere y espera? Muy facil: jse les pregunta! Asi es, asi de sencillo.
Simplemente se les pregunta y se les proporciona lo que quieren y un poco
mas.

5.3 Definicion de Calidad

Definir calidad es un poco mas dificil que definir satisfaccion al cliente,
simplemente porque los expertos han promovido y publicado muchas
definiciones. Para nuestro propdsito, la calidad esta basada en la percepcién
del cliente; por lo tanto, definimos calidad como cualquier cosa que el cliente
percibe como calidad.

Calidad: Lo que el cliente diga que es.

5.4 El costo del Mal Servicio y de la Mala Calidad

Una férmula para calcular el costo del mal servicio incluye: Ingreso de los
Clientes Perdidos, que es el dinero que se deja de ganar cuando los clientes
empiezan a hacer negocio con sus competidores; Oportunidad de Ingreso
Perdido, que es el dinero potencial que se pierde con los clientes que estan
insatisfechos, o cuando sus antiguos clientes le dicen a sus amigos que no
hagan negocio con usted; y Costo de reemplazo de Clientes, que es el costo de
adquirir nuevos clientes.

Para calcular el costo de un mal servicio se necesita conocer el ingreso anual,
el nimero actual de clientes y su costo actual de adquisicion.

Se incorpora esta informacién en las diferentes secciones de la formula y
determina cuénto dinero esté perdiendo por el mal servicio.

Otra manera de calcular el costo del mal servicio es determinar cuantos
clientes se pierden en base anual y cudl es el ingreso promedio por cliente de
la compafnia.

Luego, lo multiplica por la utilidad marginal real o esperada en el ano y le
agrega otros costos, como el costo de cierre de cuentas, gastos relacionados
con el intento de recobrar esos clientes (como salarios y gastos varios) y, otra
vez, el de oportunidad de ingresos perdidos.

5.5 Por qué Medir la Calidad y la Satisfaccion del Cliente

Antes de que pueda medir algo debe saber qué estd midiendo y por
qué. Cuando se sabe por qué se esta haciendo, y lo lleva a cabo, serd mas
sencilla la implementacién de los resultados de su programa de medicién.

En el programa de medicion se debe contestar las preguntas esenciales para el
éxito: quién, qué, cuando, donde, cémo y por qué.
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¢ Quién hara la medicién de calidad? La respuesta es: cualquiera.

¢ Qué se va a medir? Todo y cualquier cosa que afecte al cliente.

¢, Cuando se debe medir? Todo el tiempo.

¢ Dbénde se debe medir? En toda la compania y en cada proceso que tenga
algun efecto en la satisfaccion del cliente y la calidad.

¢ Gomo se debe medir? Debe establecer estandares de desemperio y criterios
cuantificables contra los que usted va a evaluar su desempefio usando
nameros y datos.

¢, Por qué va a medir? Para aprender a mejorar la calidad e incrementar la
satisfaccion de los clientes.

5.6 Los Beneficios de Medir la Calidad y la Satisfaccion de los Clientes

El beneficio principal de un programa de medicion es que se podra dar a la
gente retroalimentacion objetiva y significativa.

Ellos pueden ver como lo estdn haciendo ahora, compararlo con algunos
estandares de excelencia o de desempenio, y decidir el modo preferible para
mejorar esa medicion.

Los beneficios de medir la calidad y la satisfaccién de los clientes pueden ser
resumidos en estas cinco declaraciones:

e lLas medidas le dan a la gente un sentido de logro y resultados que
seran trasladados como un mejor servicio a sus clientes.

e Las medidas le daran a la gente un estandar basico de desempefio y un
posible estdndar de excelencia que ellos deben tratar de alcanzar. Esto
lo llevara a mejorar la calidad e incrementar la satisfaccion de sus
clientes.

e Las medidas ofrecen una retroalimentacién inmediata, especialmente
cuando el cliente esta midiendo la actuacién de la compania.

e Las medidas le dicen lo que debe hacer para mejorar la calidad vy
satisfaccion de sus clientes y cémo debe hacerlo. Esta informacion
también puede venir directamente de sus clientes.

e Las medidas motivan a la gente a desempefar y alcanzar niveles
mayores de productividad.

5.7 Herramientas para medir la Calidad

Existe una gran variedad de herramientas para medir la calidad y la
satisfaccion de los clientes, y muchas de ellas pueden ser usadas al mismo
tiempo. Sin embargo, hay un grupo aceptado de siete “Herramientas bésicas”
para medir la calidad. Entre éstas estan:

Hojas de verificacion.

Diagramas de Pareto.

Histogramas.

Diagramas de causa y efecto (Diagramas de Ishikawa)

Diagramas con gréficas y de control (Corridas)

Estratificacion.

42



Por el tipo de investigacion descriptiva, estd se concentrara en la herramienta
de causa y efecto que se usa también en Six Sigma; para obtener la
informacion necesaria y asi poder establecer los parametros adecuados de
niveles de calidad dentro de la empresa.

5.8 Diagrama de Causa y Efecto

Los diagramas de causa y efecto son conocidos también como diagramas de
hueso de pescado, por su aspecto.

Estos diagramas intentan determinar las causas al dividirlas en varias
categorias. Las categorias estandar (causas mayores) son: fuerza de trabajo o
gente, maquinas o equipo, materiales o suministros, y métodos o procesos.
Cada una de estas categorias esta puesta en un hueso o espina, de tal modo
que el diagrama completo se ve como el esqueleto de un pescado.

Fuerza de Trabajo = Métodos

Efecto

Materiales ~ Maquinaria

5.9 Método de Investigacion de la Satisfaccion del Cliente

Las mediciones de calidad son internas en la compania u organizacion.
Ahora se debe salir de las fronteras de la compania y medir los niveles de
satisfaccion de sus clientes.

Esto se hace a través de una gran variedad de métodos de investigacion y
técnicas de recoleccion de datos con los datos secundarios y primarios.

5.9.1 Datos Secundarios

Los datos secundarios son informacion que ha sido recolectada para un
propdsito distinto al que se esta investigando actualmente.

Las fuentes de los datos secundarios muestran informacién que ya se tiene
dentro de la compania, como la que se puede obtener en informes de almacén,
en publicaciones de negocios, en organizaciones de investigacién, de datos de
un censo y de cualquier otro proveedor de informacion.

La ventaja principal de los datos secundarios es su economia, tanto en tiempo

como en costo. La informaciéon ya esta disponible y normalmente es gratis,
especialmente si la encuentra en su biblioteca local.
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Se debe considerar los datos secundarios si es que piensa relacionarlos con
los niveles de satisfaccion de sus clientes. Sin embargo, use siempre datos
secundarios cuando empiece a medir la satisfaccion de sus clientes, ya que
pueden ayudarle a desarrollar un mejor enfoque en sus métodos de recoleccion
de datos primarios.

5.9.2 Datos Primarios

Los datos primarios son la informacién que recolecta uno mismo y que esta
relacionada directamente con el proyecto de investigacion, que en este caso es
la medida de la satisfaccion de sus clientes.

Mientras que la recoleccidén de datos primarios es mucho méas exacta porque
esta relacionada especificamente con la investigacién que esta usted haciendo
de sus clientes, también es mucho mas cara.

Los datos primarios se recolectan a través de varias formas, incluyendo, pero
no limitando: experimentacién, encuestas, cuestionarios, entrevistas y fuentes
de opinién.

Los datos primarios también se usan para determinar las actitudes de la gente,
su opinién, referencias, comportamiento y personalidad.

Los datos primarios recolectados pueden ser usados para clasificar a sus
clientes en categorias demograficas, sicograficas y sociograficas. Esto le
ayudara a ser mas exacto en determinar el perfil de la gente que responda a
sus preguntas.

5.10 Investigacion Cuantitativa

La investigacion cuantitativa es objetiva y medible.

En esta investigacion se recolecta informacion de acuerdo con algun estandar
predeterminado, como la escala de 5 o de 7 puntos, usando un cuestionario o
encuesta.

La encuesta puede ser escrita, oral o efectuada a través del teléfono.

Debido a que uno de los objetivos de la investigacion pretende establecer el
nivel de satisfaccion de los clientes de soporte al producto y establecer el
desempefio de los representantes de ventas de servicios y repuestos
Caterpillar; es necesario usar la investigacion cuantitativa para medir los
estandares que puedan establecer el grado de satisfaccién de los clientes.

Cuando se terminado la investigacién, se elabora un andlisis estadistico de los
datos recolectados para determinar el nivel de satisfaccion de los clientes y la
calificacién que le dan a la calidad de su servicio.

5.11 Diseino de la investigacion

He aqui el formato del proyecto de investigacién sobre satisfaccion de los

clientes. Es elegante en su simplicidad pero extremadamente efectivo para
reunir la informacién necesaria para la compafia.
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Descripcion

Objetivo
Determinar los niveles de satisfaccion de clientes de los
representantes de ventas de servicios y repuestos
Caterpillar
Periodo
Octubre a Noviembre de 2007.
Muestra
20 clientes de los representantes de ventas de servicios y
repuestos Caterpillar.
Formato
Encuesta telefonica con respuestas mediante una escala
Analisis

Porcentajes y graficas de Pareto.

Fecha de recoleccion de datos

Noviembre de 2007.

Informe
Distribuir a secretaria del area de soporte al producto e
investigador.

Seguimiento

Trabajar para mejorar las areas de calidad de servicio que
determine la encuesta que necesitan atencion.

5.12 Técnicas de Recoleccion de Datos

Las medidas de satisfaccién del cliente se obtienen a través de inspecciones,
éstas se puede hacer mediante cuestionarios escritos u orales, entrevistas
telefénicas o cara a cara, y grupos de enfoque.

Una medida de intercepcién se hace simplemente cuando un investigador
detiene a un cliente cuando entra o sale del lugar de negocios y empieza a
hacerle preguntas.

El cliente es “interceptado”. La técnica de intercepcion puede ser para una
encuesta escrita, una entrevista oral 0 ambas.

El método de encuesta es, por mucho, la técnica de recoleccion de datos mas
comun.

Las encuestas usualmente consisten en varias preguntas o declaraciones,
junto con respuestas asociadas, que requieren que la gente las responda de
acuerdo a alguna escala predefinida.

Algunas encuestas permiten a la gente contestar en forma abierta, esto es,
describiendo sus respuestas en mayor detalle.

Ambos métodos de respuesta son utiles y proporcionan excelente informacién
acerca del nivel de satisfaccion de los clientes.

Algunas veces otras personas responden por el cliente. En cualquier caso, la
idea es tratar de que el cliente dé las respuestas mas exactas a sus preguntas,
de modo que usted pueda evaluar la calidad de su servicio, su esfuerzo de
servicio a los clientes y sus niveles de satisfaccion.
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5.13 Formato y distribucion de pagina

Hay infinidad de formatos que puede utilizar para las encuestas.

La clave es mantener la encuesta “amigable”, facil de entender y responder.
También, se debe procurar no hacer la encuesta muy extensa, ya que la gente
empezard a perder interés en una encuesta muy larga.

5.14 Encuesta Telefénica

Si los encuestadores estan bien capacitados para hacer las preguntas de la
encuesta, si hay un libreto para seguir, y si el cliente no es llamado a horas
inconvenientes, las encuestas telefénicas son muy efectivas para reunir datos
sobre la satisfaccion de clientes.

La ventaja de las encuestas telefénicas sobre los cuestionarios y encuestas
escritas (0 enviadas por correo) es que un encuestador experimentado
(representante de servicio o telemercadeo) puede orientar lo que le estan
respondiendo y cambiar preguntas abiertas a respuestas particulares, y asi
obtener mas informacion.

Ademas, el encuestador puede determinar, hasta cierto punto, la veracidad de
las respuestas tomando en cuenta el tono de la voz de la persona que esta
respondiendo.

La gran desventaja de la encuesta telefénica es que el que esta respondiendo
puede colgar en cualquier momento o, inclusive, no querer hablar con usted.
También, no siempre es posible encontrar a la gente en su casa u oficina para
entrevistarla.

En cualquier caso las encuestas telefénicas son una excelente herramienta
para dar soporte a las encuestas escritas y, en los casos apropiados, pueden
ser usadas como su Unica técnica para recolectar datos.

5.14.1 Uso Exitoso de Encuestas Telefonicas

Se debe seguir estos cinco principios basicos para llevar a cabo encuestas
telefénicas exitosas.

5.14.1.1 Mantener la encuesta sencilla

Tomando en cuenta que la persona que va a responder la encuesta esta
escuchando las preguntas o las frases, hagalas sencillas de entender.

Las preguntas muy complejas, las respuestas multiples y escalas de respuesta
no son adecuadas para una encuesta telefénica sobre satisfaccion del cliente.
Se debe demostrar apreciacion a los clientes que se han prestado a ayudar
respondiendo sus preguntas telefénicas, no confundiéndolos ni tomando mucho
tiempo.
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5.14.1.2 Tener un libreto

Se debe proporcionar a los encuestadores telefénicos un libreto para que lo
sigan.

Este debe contener informacion acerca de como se deben presentar ellos
mismos cuando el cliente responda el teléfono, cobmo hacer cada pregunta,
cdémo contestar las preguntas de los clientes, qué hacer cuando el cliente se
salga por la tangente con alguna respuesta, como mantener al cliente en la
linea hasta terminar la encuesta y como agradecerle al cliente su ayuda.
Asegurese de que todos sigan el libreto al pie de la letra.

No es un libreto para hacer ventas por teléfono, es para hacer una
investigacién de sus clientes y usted debe hacer siempre lo mismo, con la
finalidad de mantener la integridad de los datos.

5.14.1.3 Hacer facil el trabajo con la forma de respuestas

Los encuestadores deben tener la habilidad de registrar rapidamente las
respuestas de los clientes y la capacidad de pasar a la siguiente pregunta.

La forma de respuesta debe ser sencilla de llenar y de trabajar con ella, de
modo que no se pongan las respuestas en las columnas equivocadas.

Esto minimizard, e idealmente evitara, cualquier posibilidad de error por parte
del encuestador.

5.14.1.4 Para Analizar La Encuesta Telefénica

Después de que los datos han sido recolectados se debera llevar a cabo el
mismo tipo de analisis estadistico con los datos de su encuesta telefonica que
el que haria con una encuesta escrita.

Un punto interesante pudiera ser la clasificacion de las respuestas de acuerdo
a la forma en que fueron recolectados los datos, para ver si hay muchas
diferencias en los niveles de satisfaccidén de sus clientes, basadas en la forma
como respondieron a la encuesta: por escrito (auto-informe) o por teléfono.

5.15 Diagramas de analisis

Uno de los diagramas muy eficiente para conocer las causas de un problema
es el diagrama Ishikawa o de esqueleto de pescado. Este diagrama es util para
desglosar todas las causas de un problema y encontrar la raiz principal evento
que esta generando un problema.

Luego de que se ha encontrado la causa principal de un problema se debe
establecer la razon primordial que esta causando el problema haciéndose una
serie de preguntas hasta encontrar la causa primordial del problema que surge
durante la investigacion.
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5.15.1 Diagrama de Ishikawa

Foca atencidna
Los clientes

Bajo desempefio
De venta

Método de
Varta incomecto

Ho atiends Tamadas H o hacen inspecciones

Ins atisfaccidnen

Atencion lenta al cliente Las sohiciones

Pocatoma de desicidn
Poco conceimiento del

Equipe Cat Malas solucione s

Ofrecidas a clientes

Excesode calar, fhio,
Liuvia, al momenta de
WV isitar al cliente

PROBELERA

Faltade equipo
De andlisis

Bajo rerdimiento de
Maqinaria del clieme

Falta de medios de

S Vehiculos en
CONTLIC anid

Mal estado

Hose mide el
Desempefio de
vendedoms

Hose muide la
Satis faccidnde
clientes

Falta de manteninmert
A Maquinaria.

puestos de
Mala calidad

Fuente: Investigacién propia

5.15.2 Diagrama de Porqué - porque

Enunciado
del problema
(efecto)

T a3

Una vez que la espina de pescado se configure con las categorias principales,
se empieza por las “mas probable” — cuestionar “por qué”.

= ; Por qué ocurre esto?

= ; Por qué existe la condicion?

48



5.15.3 Causa primordial
La razdn mas basica por la que ocurre o puede ocurrir un problema

1. Se pregunta “; Por qué?” 3 - 5 veces

2. Pase a algo “que requiera accion”

2. Algo puede hacerse que, de arreglarse, impida que exista o recurra el
problema

3. Se vuelve a visitar cada sub-espina para ver causas adicionales

4. Se completa todo el diagrama de causas y efectos usando la misma
metodologia

5. Se identifica las causas primordiales mas probables y haga un circulo
alrededor de las mismas — el ultimo elemento de la cadena identificada
6. Se verifican las causas primordiales potenciales usando datos.

5.15.4 Indice de Satisfaccién del Cliente (ISC)

Puede hacerse muy dificil seguirle la pista a los datos recolectados acerca de
calidad y de satisfaccion del cliente por los datos obtenidos en una entrevista
telefonica; por lo tanto, encontrara que es mas facil desarrollar un Indice de
satisfaccion del Cliente (o Calificacién).

Este indice normalmente es una compilacion de todas sus calificaciones dentro
de un numero o porcentaje.

Por ejemplo, si los clientes calificaron 50 elementos o factores relacionados con
su satisfaccion, se puede sacar un promedio de todas esas calificaciones y
llamarla su indice.

Puede darles un peso especifico a las diferentes respuestas de acuerdo a su
importancia, y crear un indice para calificaciones con peso.

Del modo que lo haga, recuerde que el indice de satisfaccion del cliente no es
una calificacién individual, sino un promedio o la compilacién de muchas cosas.

5.15.5 Sistema de Medicion de Calidad de Servicio (SMCS)

El Sistema de Medicion de Calidad de Servicio es la coleccion de todas las
herramientas y técnicas que se usan para recolectar datos e informacion
acerca de qué tan bien lo hace satisfaciendo a los clientes.

Estas herramientas pueden ser cualquier de las mencionadas anteriormente,
mas tarjetas de comentarios o respuestas de los clientes (normalmente mini
encuestas).

Como es ISC que se mencionan anteriormente, este sistema tampoco son
unica solucién para los problemas de servicio al cliente y los proyectos de
mejora.

Lo que hace el sistema es alertarlo en las areas que el cliente cree que son
importantes, para que con esto usted desarrolle e implemente programas para
mejorar su servicio en esas areas.

Se debe recordar, una vez que se hizo los cambios, se debe preguntar a los
clientes acerca de las mejoras efectuadas, para determinar si estan
satisfechos. Un problema con el SMCS es que algunas veces no se miden los
tipos de servicio que el cliente espera para estar satisfecho.

Esto ocurre cuando la compania disefia todo el sistema sin preguntar y
escuchar a sus clientes.
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Antes de preparar las herramientas y técnicas de medicién de satisfaccion, se
debe hablar con los clientes e investigar como definen calidad, servicio al
cliente, satisfaccion del cliente y cualquier cosa en que lo puedan evaluar.
Después, se debe disenar los SMCS para medir esos aspectos.

5.15.6 Tarjeta de Informacion del Cliente

Esta es una forma simple para determinar rdpidamente como se sienten los
clientes acerca de ciertos atributos relacionados con el servicio que se esta
proporcionando. Muchas comparias usan tarjetas de comentarios que sirven
como tarjeta de informacién.

Las tarjetas de informacion del cliente se desarrollan preguntando por teléfono
primero a los clientes cudles son los atributos de servicio que consideran para
determinar la calidad y sus niveles de satisfaccion.

5.16 Analisis de los Resultados y su Seguimiento

Una vez que se mide el nivel de satisfaccién de los clientes se debe analizar
los resultados de modo que le permitan implementar las mejoras sugeridas en
las encuestas, o bien dar seguimiento directamente con clientes que quiera que
amplien sus comentarios.

El analisis y seguimiento daran también a los empleados indicacién acerca de
la efectividad del desemperio, asi como puntos de comparacién contra los que
se compararan en el futuro.

5.16.1 Interpretacion de Resultados de Encuestas Realizadas de los Clientes
de Gentrac

Todos los clientes conocen el nombre del asesor que los debe atender.

Todos los clientes entrevistados saben como localizar a su asesor en todo
momento.

Los asesores atienden rapidamente a los clientes cuando éstos solicitan ayuda
para mantenimiento de equipo Caterpillar. El 5% de los clientes creen que
puede mejorar su asesor.

El 56 % de los clientes esta satisfecho con la forma en que responde el llamado
su asesor; el 38% cree que pueden mejorar los asesores y el 6% cree que es
regular la manera de responder a su llamado.

Las soluciones que el asesor brinda al cliente, en los problemas del equipo
Caterpillar son calificadas como muy buenas por el 38% de los clientes, pero
hay un 50% de los clientes que creen que pueden mejorar las propuestas de
los asesores. Y un 6% piensa que han sido malas las soluciones del asesor.

En cuanto al cumplimiento de las inspecciones a los equipos Caterpillar, el 81%
de los clientes ha recibido servicios de inspeccién y el 19% no ha recibido
inspecciones de los asesores.
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El 69% de los clientes consideran que los asesores tienen un buen
conocimiento del equipo Cat. El 25% considera que el conocimiento es bueno
pero puede mejorar. Y el 6% cree que el conocimiento es regular.

El 69% de los clientes consideran que ha sido de muy buena utilidad las
inspecciones para aumentar el rendimiento de su equipo Cat. El 19% cree que
la utilidad ha sido buena; el 6% cree que es regular. Y el otro 6% piensa que no
es de utilidad porque algunas veces no cumplen con las inspecciones.

El 63% de los encuestados piensa que el profesionalismo de su asesor es muy
bueno, el 25% considera que es bueno y el otro 12% cree que es regular.

5.16.2 Posibles Causas de la Insatisfaccion de los Clientes Usando el Método
de Causa Primordial

No hacen inspecciones los Representantes de Ventas de la maquinaria Cat de
los clientes.

Porqué: porque no hacen visitas frecuentes.

Porqué: porgque no llevan un control establecido del mantenimiento del equipo
de los clientes.

Porqué: porque los clientes no siempre cumplen con el mantenimiento del
equipo.

Porqué: porque no le dan la importancia debida al equipo Cat.

Solucion potencial: Crear cursos de capacitacion para los clientes sobre el
equipo Caterpillar.

Atencion lenta al cliente.

Porqué: el representante de ventas atiende a varios clientes a la vez.
Porqué: por la gran cantidad de clientes que necesitan soporte al producto.
Porqué: por la alta cantidad de ventas de servicios y repuestos Cat.
Porqué: por las altas ventas no se conoce profundamente al cliente.

Solucién potencial: Establecer politicas de mantener un enfoque apasionado
por el cliente.

No atienden rapidamente a los clientes

Porqué: los vendedores deben hacer otras tareas de seguimiento al cliente.

Porqué: porque se debe coordinar actividades de servicio y venta.

Porqué: porque dependen de otros departamentos para la venta de servicio y
repuestos Cat.

Porqué: porque los demas departamentos hacen esas tareas y otras mas.

Solucién potencial: Los representantes de ventas deben trabajar para el cliente.

Poca atencidn a los clientes
Porqué: descuidan a unos clientes por atender a otros.
Porgué: se concentran en los clientes que son compradores fuertes.
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Porqué: porque los clientes fuertes generan mayores comisiones.

Solucion potencial: Los vendedores deben conocer mejor a los clientes y
anticiparse a los requerimientos y necesidades de servicio y repuestos.

Insatisfaccion en las soluciones ofrecidas al cliente

Porqué: algunas veces el equipo vuelve a fallar.

Porqué: porque no se hace un andlisis efectivo de las fallas del equipo
Porqué: el vendedor calcula mal las causas de la falla.

Porqué: porque pretende solucionar rapidamente la falla del equipo.

Solucién potencial: Introducir la calidad en los analisis de fallas de los equipos
Caterpillar.

Poca toma de decision de los vendedores

Porqué: Falta de creatividad para satisfacer al cliente.

Porqué: Poco empoderamiento para resolver problemas que involucran toma
de decision.

Solucion potencial: Se debe facultar a los empleados para crear estrategias y
trabajar en la satisfaccion del cliente y asi pueda mejorar la calidad del servicio.

5.16.3 Posibles Causas que afectan la Satisfaccion de los Clientes

e Conocimiento de medios de comunicacion de los clientes, para localizar

a los asesores.

Frecuencia de visita a los clientes por parte del asesor.

Velocidad con que se atiende a los clientes.

Calidad de asesoria de los vendedores hacia los clientes.

Realizacién de inspecciones de los equipos Caterpillar de los clientes,

por parte de los asesores de Gentrac.

e Conocimiento técnico del equipo Cat, de los asesores de ventas de
servicios y repuestos.

e Utilidad de las inspecciones en el rendimiento de los equipos Caterpillar.

5.17 Manejo de la Calidad de Servicio y la Satisfaccion de los Clientes

Ahora que se sabe como medir la calidad y la satisfaccién de los clientes se
debe aprender qué hacer con la informacion.

Las compariias tienen dos opciones: pueden ser pro-activas y empezar el
proceso de manejo de servicio de satisfaccion de sus clientes antes de ponerse
en contacto con ellos 0 pueden ser reactivas y esperar a que los clientes se
quejen o les digan qué hacer.

Algunas companias se comportan de ambas maneras. Sin embargo, la

recomendacién es que se haga todo lo posible para manejar pro-activamente la
calidad y esfuerzo de satisfaccion de clientes.
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5.17.1 Manejo Proactivo

Se presenta a continuacion 11 sugerencias que se puede hacer para manejar
pro-activamente la calidad de servicio y la satisfacciéon de los clientes.

Hacer algunas de ellas le asegurara una base mas grande de clientes; hacer
todas posiblemente lo convierta en el lider en el mercado y en el campo.

Una cosa es segura, cuando se implementan estas 11 sugerencias en los
negocios, los niveles de calidad y de satisfaccion de los clientes se
incrementaran definitivamente.

5.17.2 Todo el Mundo Trabaja Para el Cliente

Ahora se debe convertir total y completamente en una organizacion orientada
al cliente. Ahora ya no se debe trabajar para Gentrac, se debe trabajar para los
clientes. Sin clientes no hay negocios y no hay compafia. Por lo tanto, se debe
poner a los clientes en el pedestal mas alto posible y hacer todo lo que se
pueda para asegurar la satisfaccion de los clientes.

5.17.3 Conocer intimamente a los Clientes

Las compafias que conocen mas intimamente a sus clientes son mas
rentables que sus competidores. Esto es porque estas companias les dan a
sus clientes exactamente lo que quieren y piden. Se debe hablar con ellos
directamente, se les debe escribir, llamar por teléfono, preguntar, encuestar,
invitar a la oficina, llevar a comer o a cenar, cortejar. Se debe hacer cualquier
cosa y todo lo que se pueda para saber quiénes son, qué necesitan, qué
quieren y qué esperan, y cdmo quieren que se les dé.

Después, se les proporciona justamente de esa manera, incluso si esto
significa modificar el producto o servicio actual, o sus politicas.

5.17.4 Introducir la Calidad

Una vez que sepa lo que los clientes quieren de Gentrac se debe conceder en
el nivel mas alto posible de calidad. Se debe recordar que calidad es lo que el
cliente considera como calidad y que esto puede cambiar diariamente. Se debe
introducir calidad en los productos y servicios desde el principio. Calidad es
como un programa de salud para el negocio. Se debe usar técnicas de
medicina preventiva para asegurar la “salud” (es decir, mayor calidad) de los
productos o servicios.

5.17.5 Desarrollar un Enfoque Apasionado hacia el Cliente

El que la comparia esté enfocada al cliente no es suficiente. Esto la hard
razonablemente competitiva ya que todas las comparias piensan que estan
enfocadas hacia el cliente. Lo que debe hacer es convertirse en un apasionado
de sus clientes. Amarlos como se ama a si mismo.

El enfoque hacia los clientes debe ser tan profundo y dedicado que se
introduzca al modo de ser del personal y a la vida de los negocios. Los clientes
son la sangre que le da vida a al negocio, por lo tanto, se debe tratar con
cuidado, afecto y atencion.
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5.17.6 Capacitar a los Empleados

Este es uno de los elementos més criticos para producir calidad y alcanzar la
satisfaccion de los clientes. El servicio a los clientes y la mejora de la calidad es
trabajo de todos, por lo tanto, se debe capacitar al personal tanto en los
aspectos técnicos del trabajo como en los aspectos relacionados con el servicio
de su puesto.

Todos deben darle servicio a los clientes, no nada mas los “Representantes de
ventas de servicios y repuestos Caterpillar’. De hecho, pudiera pensarse en no
tener un departamento de servicio al cliente. Esto forzaria a todos a depender
unicamente de ellos mismos para tomar la responsabilidad de servir y
satisfacer a los clientes.

5.17.7 Dar Facultades a los Empleados

Capacitar a los empleados no es suficiente. Se les debe dar también autoridad
y facultades para hacer lo que se necesite para garantizar la satisfaccion de
sus clientes. Todo mundo debe tener la autoridad necesaria para asegurar la
total satisfaccién de los clientes. Si se les da facultades a los empleados
encontrara que se incrementara agradablemente el compromiso hacia el
trabajo, la empresa y sus clientes.

5.17.8 Medir, Medir, Medir

La medida lo es todo. Hay dos razones importantes para esto: 1) lo que se
mide se hace y, 2) se debe medir para mejorar. Por lo tanto, se mide el
desempefio de los empleados y de si mismo. Se mide la calidad de los
productos y servicios que se produce y vende. Se mide los niveles de
satisfaccion y la percepcion de los clientes acerca del servicio que les brinda.
Después, se hacen los cambios apropiados y necesarios basandose en los
resultados de estas medidas.

5.17.9 Reconocer y Recompensar

Se debe reconocer y recompensar tanto a los empleados como a los clientes.
Se debe mostrar el aprecio a los empleados que hicieron un buen trabajo. Se
debe hacer notar que se preocupa por ellos como personas, no solamente
como trabajadores. Se muestra a los clientes que aprecia sus negocios. Se
debe hacer saber también que se preocupa por ellos como personas, no
solamente como compradores de su producto o servicio. Cuando se le
reconoce a la gente su esfuerzo la recompensa debe ser significativa, y esto no
necesariamente significa que tenga que ser monetaria. La gente busca
reconocimiento por su esfuerzo.

54



5.17.10 Hacer Mas que los Demas

Todo el mundo busca y espera mas valor por su dinero. Todos los
competidores estan anunciando a los cuatro vientos su calidad y el valor que
representa. Se debe hacer notoria a Gentrac haciendo mas que los demas por
los clientes. Se debe dar tanto valor agregado y beneficios como se pueda.
Hacer todo lo que se piense que pueda satisfacer a los clientes y que los
clientes no esperen Gentrac. De hecho, se debe tomar un enfoque apasionado
por el cliente y desarrollarlo hasta el punto en que la satisfaccion del cliente no
sea suficiente.

5.17.11 Hacerlo mejor

Algunos negocios hacen encuestas entre sus clientes y encuentran que estan
muy satisfechos y creen que estan obteniendo productos y servicios de calidad.
Con esto el negocio queda muy complacido y empieza a dormirse en sus
laureles.

Eso no se puede hacer en la economia actual ni en el ambiente de
competencia en que vivimos. Si los clientes le dicen que la calidad es excelente
y Su servicio superior, y que estan altamente satisfechos con la manera como
se les los trata, inmediatamente se debe buscar maneras de hacer mejor todo
lo que se hace.

La calidad siempre puede ser mejorada, asi como puede ser incrementado el
nivel de satisfaccion de sus clientes.

Estos incrementos pueden ser muy leves, pero es lo que se llama mejoras
continuas incremeéntales.

No se debe ser una de esas compafias que piensa “si no esta roto no lo
arreglo”.

Se debe ser de la nueva raza de companias enfocadas apasionadamente al
cliente que cree que “si no se rompid no importa, hacerlo mejor”.Si no se hace
los competidores lo haran, y los clientes empezaran a irse con ellos.

5.17.12 Manejo de los Reclamos de los Clientes

Uno de los factores que mas influencia tiene en relacion con la satisfaccion del
cliente y la percepcién de la calidad de servicio es la manera como se manejan
sus reclamos.

Desafortunadamente, muchos clientes juzgan a una compafnia por lo bien que
responden a sus reclamos, reembolsos 0 cambios.

En pocas palabras, se debe aceptar graciosamente todas las peticiones de
devolucion y de cambio, se debe hacer rapidamente y no preguntar a los
clientes por qué estéas solicitando la devolucién o haciendo el cambio.

El servicio incondicional trae, a la larga, mas beneficios que cualquier otra cosa
para desarrollar clientes satisfechos, que se mantengan leales y que nos
recomienden a otros clientes.

Cuando un cliente venga con un reclamo no se debe ver como un problema, se
debe ver como una oportunidad de oro.
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Los clientes van a regar informacion gratis acerca de la manera como se puede
mejorar el negocio. También dicen exactamente qué hacer para asegurarse de
que se les satisfaga ahora y en el futuro.

Se debe satisfacer el reclamo. Se debe pedir mas informacion, se debe rogar si
es necesario, pero se debe averiguar exactamente lo que el cliente quiere.
Después se debe proporcionar.

El 75% de los clientes que reclaman volveran a hacer negocio la empresa.

La clave para manejar las reclamaciones de los clientes era tener personal bien
capacitado y un proceso activo de recuperacioén y restitucidén. La recuperacion y
restitucion relacionada con las reclamaciones de los clientes, y su subsecuente
satisfaccion, es tan importante para el éxito y ventas futuras que se repite aqui
los cinco pasos del proceso.

5.18 Programa de Recuperacion de Servicio: Para Manejar Reclamos

5.18.1 Ofrecer Disculpas

Se debe hacer que el cliente sepa que se estd apenado por la molestia
causada. Aunque no sea culpa nuestra, se debe decir que se va a tomar toda
la responsabilidad para resolver el reclamo.

5.18.2 Refraseo Inmediato

Se debe repetir el reclamo en las propias palabras para asegurar que se
entendio la naturaleza exacta y que se esta en completo acuerdo con el cliente.
Se debe decir otra vez al cliente, y demostrar si es posible, que se va a hacer
todo lo que esté al alcance para resolver el problema.Empatia

Se debe comunicar claramente al cliente que se entiende el problema y que se
da cuenta de como se siente. Se debe hacer énfasis también en que se esta
agradecido de que trajo el problema a atencién porque da la oportunidad de
corregir la situacion.

5.18.3 Restitucion

Hacer todo lo posible para satisfacer al cliente en este punto. Se debe dar lo
que quiera o espere de Gentrac para resolver reclamo antes de que abandone
el servicio de venta. Después de que el reclamo esté resuelto se debe dar algo
extra: Un cup6n de descuento, un regalo o permitir comprar otro articulo a un
precio con descuento. Hacer algo extra para agregar valor a lo que pudo ser
una mala situacion.

56



5.18.4 Dar Seguimiento

Se debe revisar los objetos y servicios con todos sus clientes antes de retirarse
para asegurar que estan satisfechos. Después, se debe llamar por teléfono o
mandar una nota dentro de la proxima semana de la solucion de su reclamo
para asegurar que estan satisfechos. Inclusive, se puede agregar un cupdn de
ventas en su nota. Se debe asegurar de continuar en contacto con este cliente.

5.18.5 Para Convertir Reclamos en Ventas

No hay un mejor momento para incrementar las ventas o hacer una nueva
venta a un cliente que cuando se le ha resuelto reclamo a su entera
satisfaccion. Si se escuché cuidadosamente, se concentrd en un reclamo a la
vez y se resolvid, y ademas se le dio una oferta con valor agregado al cliente
solamente para mostrarle el aprecio al darle oportunidad para resolverle
reclamo, se esta listo para hacer otra venta. El cliente esta ahora
extremadamente satisfecho con lo que se ha hecho. Esta en el humor
adecuado y muy contento de hacer negocios con Gentrac. Todo lo que se tiene
que hacer es crear esta situacion para intentar una venta adicional.
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CONCLUSIONES

No cabe duda, que el tener clientes complacidos o plenamente satisfechos es
uno de los factores clave para alcanzar el éxito en los negocios. Para ello, una
empresa necesita determinar los niveles de satisfaccién de sus clientes.Dentro
de todo este contexto, surge el reto para todos los Representantes de Ventas
logren clientes complacidos mediante el incremento en la entrega de valor,
pero de una forma que sea —rentable— para la empresa, porque al final de
cuentas, toda empresa justifica su existencia al conseguir un determinado
beneficio.

Finalmente, cabe recordar que si una empresa quiere lograr sus objetivos a
corto, mediano y largo plazo, debe establecer una cultura organizacional en la
que el trabajo de todos los integrantes esté enfocado en complacer al cliente.

1. El total de los entrevistados saben que tienen un asesor de soporte al
producto, pero creen que deberian recibir visitas e inspecciones mas
frecuentes.

2. Un 75% de los clientes ha recibido inspecciones en su equipo Cat y un
25% no ha recibido inspecciones de su equipo. Por lo que es importante
recalcar en los Asesores de Ventas que las inspecciones de la
maquinaria de los clientes de Gentrac son muy importantes para mejorar
la confianza a los productos Caterpillar.

3. Todos los clientes entrevistados creen que el conocimiento técnico de
los asesores es muy bueno. Y es algo que se debe aprovechar para
resaltar la calidad de los productos Caterpillar.

4. Un 75% de los clientes creen que las inspecciones son muy buenas
para el rendimiento de su equipo; pero un 25% creen que son malas.
Aqui es donde se debe dar seguimiento a las exigencias de los clientes
para que ese 25% vuelva a creer en que las inspecciones son
necesarias para el funcionamiento de su equipo
Es necesario agudizar la inteligencia y utilizar los recursos de que se
disponen en la empresa para tratar de mejorar la atencion de los clientes
de los representantes de ventas de servicio y repuestos Caterpillar.

5. La mitad de los clientes piensan que las soluciones son muy buenas,
pero la otra mitad creen que pueden mejorar. Por lo que es muy
importante capacitar a los asesores de ventas acerca de las respuestas
que brinden del funcionamiento del equipo.

Dentro de los resultados de la investigacién se puede resumir que el poco
conocimiento de los clientes es una de las debilidades que afectan
grandemente la satisfaccién de sus necesidades. Y esto es debido a que la
mitad de la muestra investigada piensa que las soluciones pueden mejorar.
Esto significa que los clientes esperan més de los asesores, pero los
asesores no saben que es lo que los clientes quieren.
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Conocer a los clientes permitirda enfocar los objetivos con una definicion
mucho mayor que la pueda surgir de “asi lo hicimos el afo pasado y no nos
fue mal” o “es lo que hace todo el mundo”. Un buen proceso de analisis de
datos, conocido como las tarjetas de informacion de los clientes, ayudaran a
crecer 0 al menos a no equivocarse estrepitosamente en las campanas de
mercadeo.

6. Aungue los asesores responden rapidamente al llamado de los clientes,
éstos creen que los asesores deben dar mas asesoria sobre
capacitacién de los equipos Caterpillar.

7. Otra de las desventajas que se puede citar es que aunque se atienda
rapido a los clientes, es necesario resolver sus necesidades en la misma
velocidad y darle continuidad. Ya que atender con celeridad a los
clientes produce una satisfaccién indudable.

Una atencidn inteligente, que el asesor sepa contestar todas las dudas e iniciar
un proceso de venta sin quiebras ni errores va a producir ingresos efectivos y
reales. Lo que es importante es que un cliente rapidamente atendido es mucho
mas una venta que un cliente que espera.

Se debe analizar desde esta perspectiva, cuanto tiempo transcurre en el
departamento de soporte al producto desde la llamada de un potencial cliente,
hasta que se cierra la venta.

Se debe pensar al menos:

Cuéanto se tarda en atender a un cliente, cuanto se tarda en realizar un
presupuesto, cuanto se tarda en negociarlo con el cliente, cuanto en solicitar
los pedidos a Caterpillar, cuanto en entregar el pedido y cuanto en atender las
posibles reclamaciones.

Se debe disponer de una buena base de datos de los clientes, para saber
cémo prefieren y cuando prefieren ser localizados para sus comunicaciones.
Esto ahorrara mucho tiempo y dinero en llamadas o faxes cuando tanto ellos
como Gentrac utilicen.

8. Dentro de la satisfaccion de los clientes acerca de cémo lo atienden el
50% creen que es muy bueno y el resto cree que es bueno, pero puede
mejorar. Este dato responde a la necesidad de atender mejor a los
clientes y a la necesidad de ser escuchados sobre las necesidades que
tienen acerca del equipo Caterpillar.

Es indispensable darles a los clientes lo que quieren. Se debe sacar partido a
poder ofrecer muchas soluciones a los clientes. Los clientes ofrecen la
direccion hacia donde encaminar los pasos para ofrecer satisfaccion.

En este sentido y para cerrar este apartado, no se debe olvidar el cumplir lo

que se promete. Otro de los grados de insatisfaccion mayores que encuentra
cualquier cliente es el hecho de sentirse engafado por promesas incumplidas.
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9. Respecto al profesionalismo de los asesores de ventas de servicio y
repuestos Caterpillar; el 50% de los clientes creen que es muy bueno,
otro 25% creen que es bueno y el otro 25% creen que es regular.

No se debe olvidar en manos de quien se deja la tarea de atender y satisfacer
al cliente. Los asesores de venta son los que tienen que trabajar en todos los
campos con mayor o menor interés, con mejores o peores resultados. Por ello
es fundamental que los asesores sean formados en todos y cada uno de los
procesos de venta y en los programas que se decidan incorporar para mejorar
sus acciones.

Los asesores de ventas son quienes han recopilado toda la informacion
disponible de los clientes y el servicio asesoramiento y repuestos Caterpillar
que se estan ofreciendo. Es por ello que resulta absurdo invertir en modelos
de comunicacién modernos como lo son celulares, correo electrdnico, webs de
informacion, Intranet, Internet, si hay manos inexpertas que desaprovechan la
oportunidad de convertir la inversién en una venta.

Por otro lado, se apunta brevemente el hecho de todo conocido de que Un
empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos. Por ello hay que
incentivar a los asesores de venta para que de manera positiva satisfagan las
necesidades de los clientes.
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RECOMENDACIONES

1. Todos los vendedores de servicio y productos Caterpillar deben
orientarse a la satisfaccion del cliente. Esto significa que su mayor
objetivo en el trabajo es satisfacer las necesidades del cliente
visitdndolos con mas frecuencia y darle seguimiento a sus necesidades.

2. Ahora que sabemos que el 25% de los clientes no han recibido
inspecciones a su maquinaria, es importante hacerles saber a los
asesores que deben programar inspecciones a todos sus clientes y
hacerlo mejor, para que los clientes vean que si son tomadas en cuenta
sus necesidades.

Se debe conocer mas a los clientes para saber quiénes son, qué necesitan,
qué quieren, qué esperan y como quieren que se los dé. Es necesario buscar
un contacto mas directo, llevandolos a comer, invitandolos a la oficina,
dandoles algun pequeno recuerdo con la marca Caterpillar para que puedan
tener en mente que se les estima en la empresa.

3. Todos los clientes creen que el conocimiento de los asesores es muy
bueno y esto se ha logrado por el alto grado de capacitacion que han
recibido en la empresa. Es por ello que para mantener y mejorar la
calidad del trabajo se debe capacitar a los asesores en cuanto a
aspectos técnicos y al servicio al cliente.

Cuando se sabe que es lo que quieren los clientes se debe agregar la calidad
en los servicios y repuestos Caterpillar. Se debe preguntar a los clientes qué es
lo que consideran como calidad y se les debe dar para satisfacerlos.

4. Debido a que un 25% de los clientes creen que las inspecciones no son
buenas para su maquinaria es necesario conocer mas intimamente a los
clientes para saber cuales son las causas por las que no creen en la
importancia de las inspecciones y poder asi darle mayor beneficio de
desempefio en su maquinaria.

Se debe dar la importancia a los clientes como se le da al personal de la
empresa, se debe tratar con cuidado, afecto y atencién. Se debe recordar que
se trabaja para el cliente y que se pretende ser una especie de socio para que
el cliente no se preocupe mas por su equipo Caterpillar y se pueda concentrar
en su negocio.

5. La mitad de los clientes piensan que las soluciones que brinda el asesor
son muy buenas, por lo que se debe trabajar con el otro 50% para
convencerlo de que el funcionamiento de su maquinaria depende de que
el seguimiento de la asesoria mejorara sustancialmente la vida util de su
maaquinaria.
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Se debe dar autoridad y facultades a los representantes de ventas para
hacer lo que sea necesario para garantizar la satisfaccion de los clientes.
Se debe concentrar mas en toma de decision a los asesores, para que
puedan conocer el momento exacto en el cual puedan tomar acciones
eficientes para satisfacer a los clientes.

6. Una de las formas de introducir la calidad en el servicio al cliente es
responder rapidamente al llamado del cliente y ademas brindarle
capacitacidn sobre los servicios o productos que ofrece Catepillar.

Es recomendable medir continuamente la calidad de los productos
Caterpillar y los servicios que ofrecen los asesores. Para comparar el
desempenio de los vendedores e ir mejorando la calidad en los servicios.

7. Pero no basta con responder rapido al llamado de los clientes; de la
misma forma se debe resolver las necesidades de los clientes. Y lo méas
importante, darle continuidad a las necesidades hasta que hallan sido
satisfechas.

8. El 50% de los clientes se sienten satisfechos de la forma como los
atienden los asesores y el otro 50% creen que es bueno pero puede
mejorar. Este resultado es debido a que muchas veces los asesores no
dan seguimiento a los reclamos que ellos hacen.

Por lo que se debe dar mayor importancia al manejo de reclamos ya que
los clientes perciben la calidad de un servicio por el manejo de sus
reclamos. Se debe infundir en la mente de los asesores que un reclamo
de un cliente no es un problema sino una oportunidad de oro que le
ayudara a mejorar el servicio.

9. Siel 25% de los clientes piensan que el profesionalismo de los asesores
es regular; se debe capacitar mas a los asesores en cuanto a manejo de
clientes. Ellos son los contactos entre las necesidades de los clientes y
la empresa, por lo que deben esforzarse en cumplir con las expectativas
de satisfaccion de clientes. Se les debe dar a los asesores también
autoridad para tomar decisiones en el cumplimiento de necesidades de
los clientes.

Se debe reconocer y recompensar a los representantes de ventas y a sus
clientes. Se debe mostrar aprecio a los empleados que alcanzan metas de
ventas y que hicieron un buen trabajo. Se debe hacer notar que existe
preocupacion por ellos como trabajadores y como personas que son.
Ademas se debe mostrar interés por el negocio de los clientes, que ellos
son personas y que no son vistos s6lo como compradores de servicios y
repuestos Caterpillar.
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Se debe implementar un Programa de Manejo Pro-activo para iniciar con la
cultura de satisfaccion del cliente que garantice la calidad del servicio:

Hacer mas que los demas

Se debe hacer mas notoria la empresa, haciendo mas que la competencia.
Dando tanto valor agregado y beneficios como se pueda. Se debe pensar en el
cliente e ir mas alla sobrepasando las expectativas de ellos.

Hacer mejor las cosas

A pesar de que los clientes piensen que los servicios y repuestos Caterpillar
son muy buenos, siempre hay posibilidad de hacer mejor las cosas. Es
necesario recordar que la competencia intentara robar clientes de la empresa.
Es por ello que se debe ir siempre adelante haciendo mejor las cosas.

Manejar los reclamos eficientemente
Cuando un cliente tiene un reclamo, sino se atiende profesionalmente el cliente
juzgara mal a la compania y puede buscar a la competencia para saber si ellos
pueden cumplir con sus expectativas.

Es por ello que cuando se falla en un servicio o repuesto Caterpillar el asesor
debe ofrecer una disculpa sincera por los inconvenientes que ha causado al
cliente.

Debe hablar inmediatamente con el cliente para entender por completo en qué
fallé y qué es lo que el cliente espera de él.

Se debe comunicar al cliente que se comprende su insatisfaccion y que se hara
todo lo posible por solucionar el problema.

Luego se debe hacer todo lo posible por satisfacer al cliente con lo que él
espera y posteriormente se debe dar un valor agregado para demostrar la gran
importancia que tiene la compariia hacia el cliente.

Y por ultimo se debe hacer seguimiento del reclamo para saber que el cliente
esta satisfecho y que la empresa esta en la disposicion de seguir trabajando
para él. Se debe llamar posteriormente al cliente para saber si esta satisfecho
con los servicios y los repuestos Caterpillar.
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ANEXOS

GENTRAC [ EVALUACION DE SATISFACCION DEL CLIENTE
DE SOPORTE AL PRODUCTO
Nombre PSSR asignado : Fecha:
Cliente: Contacto:

Estamos interesados en saber qué tan satisfecho esta usted con los servicios y trato que recibe de nosotros. Por favor
responda a cada declaracion.

10.

11.

12

Sabe usted que tiene asignado un asesor de Soporte al Producto de GENTRAC, el cual le puede
asesorar con las reparaciones necesarias de su equipo CAT?

Si No Si la respuesta es “No”, pasar a la 8.
Conoce el nombre de su asesor?
Si No

Cual es el nombre?

Con cuanta frecuencia lo visita su asesor? Objetivo []
Semana___ Mes 3meses_ 6 meses__
Sabe usted como localizar a su asesor en caso de una necesidad para reparar a su equipo?
Si_ No__
Por:
Teléfono Gentrac Celular___ E-mail___ Otro_
Cuando localiza a su asesor es atendido rapidamente?
Si_ No__
Esta satisfecho sobre la manera en que responde su llamado el asesor?
Malo 1 2 3 4 5 Muy bueno
Como calificaria las soluciones que ofrece su asesor a sus solicitudes?
Malo 1 2 3 4 5  Muy bueno
Lo ha visitado algun asesor de Gentrac?
Si_ No_ Si la respuesta 1 fue “Si” no hacer esta pregunta.
Ha realizado su asesor inspecciones técnicas de su equipo Caterpillar?
Si____ No_
Como considera el conocimiento técnico de los equipos Caterpillar de su asesor?

Malo 1 2 3 4 5  Muy bueno

Le han sido de utilidad las inspecciones realizadas por su asesor para aumentar el rendimiento de su
equipo Caterpillar ?

Malo 1 2 3 4 5  Muy bueno
Como calificaria el profesionalismo de su asesor?

Malo 1 2 3 4 5  Muy bueno

Recomendaciones generales:
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GRAFICAS DE ENCUESTA

2.- Conoce el nombre de su asesor?

Puntuacion

T T
CSM CSM CSM CM SAR SAR SAR FLO FAO RO HO JCC JCC JCC ARP ARP

Asesores

4.-Sabe usted como localizar a su asesor en caso de una necesidad para
reparar su equipo Cat?

~ [

CSM CSM CSM CSM SAR SAR SAR FLO FLO FLO FLO JCC JCC JCC ARP ARP

Asesores

5.- Cuando localiza a su asesor es atendido rapidamente?

Puntuacion

oON MO OO

CSM CSM CSM CSM SAR SAR SAR FLO FLO FLO FLO JCC JCC JCC ARP  ARP

Asesor

6.- Esta satisfecho sobre la manera en que responde a su llamado el

asesor?
10+
Puntuacion 5- ] |
CSM CSM CSM CSM SAR SAR SAR FLO FLO FLO FLO JCC JCC JCC ARP ARP
Asesores
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7.- Como calificaria las soluciones que ofrece su asesor a sus
solicitudes?

10+

Puntuacion 5

T T T T T T
CSM CSM CSM CSM SAR SAR SAR FLO FLO FLO FLO JCC JCC JCC ARP ARP

Asesores

9.- Ha realizado su asesor inspecciones tecnicas de su equipo
Caterpillar?

10+

Puntuacion 5-

0 = ‘

CSM CSM CSM CSM SAR SAR SAR FLO FLO FLO FLO JGC JCG JCC ARP ARP

Asesores

10.- Como considera el conocimiento tecnico de los equipos
Caterpillar de su asesor?

10+

Puntuacion 51

0

T T T
CSM CSM CSM CSM SAR SAR SAR FLO FLO FLO FLO JCC JCC JCC ARP ARP

Asesores

11.- Le han sido de utilidad las inspecciones realizadas por su asesor para
aumentar el rendimiento de su equipo Caterpillar?

10+

Puntuacion  5-

0 — ' ‘ ‘

CSM CSM CSM CSM SAR SAR SAR RO HAO FAO RO JOC JOC JCC ARP ARP

Asesores

12.- Como calificaria el profesionalismo de su asesor?

10+

Puntuacion 5] [I'] | |

0 \ — ' ' \

CSM CSM CSM CSM SAR SAR SAR AO AO AO FAO JCC JCC JCC ARP  ARP

Asesores
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