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RESUMEN

En la actualidad, Guatemala presenta una tendencia al crecimiento del
parque vehicular pesado, debido a la importante participacion de este medio
de transporte dentro de la creciente economia, para lograr el intercambio de
bienes y servicios. Por ello, las empresas abastecedoras de repuestos para
este tipo de vehiculo pesado, crecen en funcion del incremento de la presencia
de estos vehiculos. Uno de los principales repuestos que demanda el mercado

de vehiculo pesado son las hojas de resorte.

Para poder analizar a fondo el comportamiento en el mercado de las
hojas de resorte para vehiculo pesado, es necesario desarrollar un estudio de
mercado, el cual presentara importante informacion respecto a la preferencia
en el consumo de este repuesto, indicando si este tipo de negocio es factible
desarrollarlo en términos de aceptacién y utilidad financiera.

En la distribucién de hojas de resorte para vehiculo pesado, es basico
aplicar la mejora continua, la cual debe ser enfocada a los proceso de compra y
venta. Para ello, es necesario establecer en ambos procesos el establecimiento
de objetivos y la busqueda de soluciones.

La mejora continua debera ser implementada y supervisada a través de
un comité de mejora continua, para lo cual se debera convocar a los
departamentos de ventas y compras, asi como a todo trabajador que esté
involucrado en el buen funcionamiento del proceso.

El objetivo basico del analisis de la actividad de distribucién de hojas de
resorte para vehiculo pesado, es confirmar su factibilidad en términos de
rentabilidad financiera determinando la conveniencia de desarrollar dicha

actividad.
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OBJETIVOS

General

Disefiar un modelo de gestion de calidad que garantice a la empresa
comercial de repuestos el éxito en la distribucion de hojas de resorte para
vehiculo pesado, que contribuya a la rentabilidad empresarial y al logro de

relaciones de negocios duraderas con los clientes.

Especificos

1) Establecer las caracteristicas especificas de la empresa comercial de
repuestos para vehiculo pesado, asi como del producto hojas de resorte,
definiendo su comercializacion en el mercado actual y las necesidades

establecidas por los clientes.

2) Determinar los requerimientos y preferencias del cliente que contribuyan a la

aceptacion del producto hojas de resorte para vehiculo pesado.

3) Presentar un perfil de la competencia en la distribucion de hojas de resorte,
asi también definir los procesos y costos de la distribucién para la empresa

comercial de repuestos para vehiculo pesado.
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4) Disenar y proponer el sistema de mejora continua para su incorporacién a los

procesos actuales.

5) Implementar la propuesta disefiada.

6) Determinar la factibilidad financiera del proyecto.
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INTRODUCCION

La actividad de distribucidon de repuestos para vehiculo pesado en
nuestro pais, presenta un crecimiento acelerado derivado del desarrollo
industrial que demanda materias primas, asi como del aumento de la economia
que genera el intercambio de bienes y servicios. Esto, ha desencadenado una
creciente demanda de vehiculos de transporte pesado que son utilizados para
el traslado de los productos a través de todo el territorio centroamericano. La
mayoria de estas flotas de vehiculos son comprados en el exterior, ya con un
tiempo de recorrido, lo cual produce que al ingreso de nuestro pais la vida util
de sus componentes sea limitada, esto sumado al escaso mantenimiento que

recibe nuestra red vial a nivel regional.

Produciendo asi que Ila demanda de repuestos automotrices
especificamente de partes de suspension (hojas de resorte) sea constante y
creciente. Esta demanda genera la necesidad de abastecimiento de repuestos a
un mercado creciente que requiere de inventarios 6ptimos en términos de
disponibilidad y precio, lo cual ha producido que las empresas distribuidoras se
incorporen a la apertura y competitividad comercial que se gesta a nivel
mundial, a través de los tratados de libre comercio y la globalizacién que exige
acceso a las empresas productoras de repuestos automotrices, en diferentes
partes del mundo, que ofrezcan productos elaborados con las exigencias
actuales del cliente, dentro de un marco de calidad y economia.

Para las empresas distribuidoras de hojas de resorte, es necesario
contar con sistemas de calidad y mejoramiento continuo que les brinden
ventajas competitivas, en relacion a calidad del producto, disposiciéon, precio y
servicio. Para lograrlo, se requiere, en primer lugar, de producto que cumpla

con todas las especificaciones necesarias para ofrecer un producto duradero y
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que llene los requerimientos del cliente, en segundo lugar, se debe aplicar un
modelo de gestion de calidad que sea aplicado a todas las actividades de la

empresa, logrando crear relaciones duraderas entre distribuidor y cliente.

En este trabajo de graduacion, se disefia un modelo de gestién de
calidad que garantiza que la introduccion, crecimiento y madurez del producto,
hojas de resorte para vehiculo pesado, tenga éxito en el mercado regional
actual, logrando que la empresa distribuidora se posesione como la opcion
numero uno entre los clientes. Como primer punto, se definen el concepto, las
caracteristicas y estructura de la empresa comercial de repuestos para vehiculo
pesado, asi como las necesidades actuales del cliente. En el estudio de
mercado, se define el segmento objetivo para nuestro producto, asi como las
caracteristicas especificas de la linea de hojas de resorte como es marca,
presentacion y calidad. Asi también, su aceptacion en el mercado, la
competencia y las ofertas actuales, esto a través de encuestas y analisis
estadisticos.

En el estudio técnico, se analiza ampliamente a la competencia,
definiendo su tamafio, estructura y operacidon. Ademas, se presenta la
comercializacion y precio del producto a distribuir, asi como los procesos de
compra y venta de hojas de resorte, considerando el tamafno del proyecto y los

costos en que se incurre durante la operacion del proyecto.

Para la aplicacion de la mejora continua, se define como empresa la
técnica y sistemas de mejoramiento continuo, para ofrecer un producto y
servicio de valor y diferenciador a nuestro cliente. Para lograrlo, inicialmente se
definen los procesos actuales de compra y venta de hojas de resorte, los cuales

son la base de la actividad de distribucion.
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En seguida, se plantean las mejoras que se pueden adaptar a la
actividad, basandonos en el concepto de Kaizen* para el mejoramiento continuo
de todos los procesos, exponiendo soluciones que pueden ser aplicadas de

forma practica a los procesos y personal involucrado.

Para confirmar la factibilidad financiera del desarrollo del proyecto de
distribucion de hojas de resorte para vehiculo pesado procedentes de Malasia,
se realizO una evaluacion de todos los ingresos y egresos proyectados para
tres afos de operaciéon de la empresa, y asi determinar si se lograra obtener
utilidades, lo cual es el objetivo de una actividad comercial con fines lucrativos.
Ademas, se presentan los recursos financieros que estan a disposicion para su
ejecucion. Para poder confirmar los beneficios del proyecto, se desarrolla un
estudio econdmico en donde se determinan la rentabilidad proyectada y la tasa
interna de retorno para el periodo en estudio, asi como el calculo de la relacién
beneficio-costo, estableciendo que si es viable el proyecto de distribucion de
hojas de resorte para vehiculo pesado en Guatemala.

*Filosofia japonesa creada después de la Segunda Guerra Mundial, que significa mejoramiento continuo, difundida por

Masaaki Imai en Japdn y el resto del mundo.
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Disefio del modelo de un sistema de gestién de calidad, que garantice el éxito en la curva de vida del producto, hojas de
resorte para vehiculo pesado, producido en Malasia y distribuido por una empresa comercial de repuestos para vehiculo
pesado en Guatemala.

1. MARCO TEORICO

1.1 La empresa comercial de repuestos para vehiculo pesado en Guatemala

Actualmente, existen alrededor de ochenta empresas que comercializan
repuestos para vehiculo pesado en toda Guatemala, mismas que, se dedican a
la distribucién de repuestos nuevos o usados para cabezales, furgones vy
plataformas de distintas marcas y modelos, los cuales, son importados
principalmente de Estados Unidos de América con un aproximado del 75% de

las importaciones, y el resto de México, Canada, Panama y Asia*.

La mayor concentracion de las empresas que comercializan repuestos para
vehiculo pesado en Guatemala, se encuentra en la ciudad capital con un 70%

de presencia y el resto en el interior del pais®.

1.1.1 Definicion

La empresa comercial de repuestos para vehiculo pesado, es toda
aquella unidad econémica compuesta de bienes materiales y humanos que
tiene como actividad la compra (local o extranjera), venta y distribucién de
repuestos nuevos o0 usados para cabezales, furgones vy plataformas,

desarrollando dicha actividad con fines lucrativos.

Las empresas comerciales de repuestos para vehiculo pesado tienen
una importante participacion dentro del ciclo econdmico del pais (flujo circular),
en donde forma parte del grupo de las empresas (sector privado) el cual
interactua con el grupo de las familias, el gobierno (sector publico) y el resto del

mundo (sector externo).

*Revista Todo Transporte, afio Il nUmero 14, 2006
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El flujo circular se representa a través de un diagrama que muestra los
ingresos recibidos y pagos realizados por cada uno de los sectores de la
economia (ver figura 1). Al recorrer el flujo circular paso a paso podemos
visualizar los beneficios que se obtienen para cada uno de los sectores que

participan.

Figura 1. Diagrama de flujo circular de la economia

Compras de
Bienes y servicios
de fabricacion

extranjera

(importaciones)
Resto del mundo
Compras de bienes y semv

Gobierno

Empresas k Familias

Salarios y alquiler

Fuente: Macroeconomia, Blanhard, Oliver. Prentice Hall, Espaiia, afio 2000.

Las familias trabajan para las empresas y el gobierno, y reciben salarios
por su trabajo, en este sentido la empresa comercial de repuestos para vehiculo
pesado es una fuente de empleo para varios trabajadores los cuales reciben un

salario para el sostenimiento de las familias.
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Muchas familias reciben otros beneficios de parte del gobierno, los
cuales indirectamente son aportados por las empresas a través de los
impuestos sobre las importaciones y la operacién, tales como seguridad,
bienestar social y las jubilaciones. En conjunto, todas estas entradas integran el

ingreso total percibido por los hogares.

El gobierno recauda impuestos de las familias y las empresas. Pero
también efectuan pagos, les compra bienes y servicios a las empresas, paga
salarios e intereses a las familias. Gran parte de lo recaudado por el gobierno
se origina de las empresas a través del pago de aranceles de importacion e

impuestos.

Las empresas comerciales de repuestos para vehiculo pesado importan
la mayor parte de los repuestos, lo cual genera ingresos al gobierno, pero
ademas, aporta a las empresas, gobierno y familias el repuesto y la tecnologia
necesarios para que cada uno de los sectores que participan en la economia
del pais puedan desarrollar sus actividades y lograr sus objetivos sociales o

lucrativos.

La empresa comercial de repuestos para vehiculo pesado esta integrada
por las siguientes partes: recurso humano, estructura, tecnologia, procesos y
recurso financiero. Estas partes actuan en su conjunto para alcanzar los
objetivos proyectados. Individualmente cada una de las partes tiene una
importante participacion en el éxito de la vida del producto, tal como se detalla a

continuacion:

Recurso humano: El elemento humano es el eje principal del ciclo de vida del
producto ya que es a partir del cual se establecen las directrices y los

parametros a seguir para alcanzar el éxito del producto.
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Podemos encontrar dentro del recurso humano que participa dentro de la
organizacidén a personal capacitado para el desarrollo de actividades definidas
propias de los procedimientos establecidos como es el caso del personal del
area administrativa, financiera y contable. Por otro lado, también se tiene la
importante participacion de personal especializado que cuenta con el
conocimiento y la experiencia propia de la actividad de repuestos para vehiculo

pesado, como es el caso del area de ventas y compras de repuestos.

Estructura: La empresa comercial de repuestos para vehiculo pesado presenta
una estructura tipica de una empresa comercial media, la cual esta divida en
varios departamentos como lo son administracion, ventas, compras,
contabilidad, bodega, despachos y finanzas. En la mayoria de casos se
presenta con una o mas sucursales, las cuales operan en linea con la casa

matriz.

Tecnologia: La tecnologia es parte vital dentro de la empresa comercial de
repuestos para vehiculo pesado debido a la necesidad de comunicacion que
existe para poder enviar y recibir informacién en un minimo de tiempo, como es
el caso de las negociaciones con los proveedores en el exterior asi como
también la necesidad de actualizar la informacién del inventario de los
productos. Para lo cual se cuenta con equipo de alta tecnologia como lo son las

computadoras de rapido procesamiento, modems e internet.

Procesos: Este tipo de organizacion requiere de procesos altamente funcionales
y dinamicos necesarios para poder cumplir con el objetivo fundamental de
poder proveer al cliente de un producto de calidad. Para ello se tienen
establecidos dos procesos fundamentales dentro de la organizacion, los cuales

son: el proceso de compra de repuestos y el proceso de venta de repuestos.
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Recurso financiero: Este recurso tiene su importancia desde la realizacion del
estudio de factibilidad del proyecto en donde se debera establecer de donde se
obtendra el financiamiento para la inversion, se debe prever si se contara con

capital propio o financiamiento bancario.

1.1.2 Caracteristicas

La empresa comercial de repuestos para vehiculo pesado tiene como
actividad principal la compra local o extranjera de repuestos nuevos o usados
para su distribucién en el mercado local, el segmento de mercado al cual se
satisface esta compuesto por ventas de repuestos y flotillas de transporte del
sector privado, en donde podemos mencionar Ingenios, Navieras, cooperativas,
transportistas de productos diversos, asi también del sector publico,
transportistas individuales y talleres de cambio de resortes. Respecto al
producto que se distribuye encontramos que todas estas empresas importan la
mayor parte de sus inventarios de los Estados Unidos de América, México y

Asia.

Para poder definir de manera objetiva las caracteristicas de la empresa
comercial de repuestos para vehiculo pesado, utilizaremos la Cadena de Valor
la cual categoriza las actividades que producen valor afiadido en una empresa

(ver figura 2). Podemos dividir las actividades en primarias y complementarias.
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Figura 2. llustracion de la cadena del valor
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Fuente: Ventaja competitiva (creacion y sostenimiento de un Desempefio superior)
Michael E. Porter, editorial CECSA

Actividades primarias

Logistica interna: Incluye todos los procesos y controles necesarios para lograr
la eficiencia y el buen funcionamiento interno de la organizacién. Podemos citar
la identificacion y colocacion del producto en bodega, la preparacion del
producto que sera despachado, la planeacion de rutas de despacho, la
autorizacion de pedidos de clientes. estos procesos y controles internos juegan
un papel importante para lograr la satisfaccion del cliente.

Operaciones: Enmarca la puesta en practica de la logistica interna,
especificamente en las empresas comerciales de repuestos se relaciona con la

preparacion, identificacion y control de los repuestos que seran despachados.

Logistica Externa: Aca se incluyen todos los procedimientos en donde se tiene
contacto directo con el cliente o en donde se busca obtener informacion de la
competencia, como lo es la entrega del producto al cliente, las visitas periddicas
a los clientes, realizacion de encuestas para sondeo de precios y preferencias.
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Ventas y Mercadeo: Podemos catalogar esta actividad como una de las mas
importantes para el logro de los objetivos de la empresa. La actividad de ventas
en la empresa comercial de repuestos se desarrolla dentro de un medio
bastante competitivo, por lo cual se hace necesario contar con recursos que
marquen la diferencia frente a nuestra competencia. Para ello, se debe contar
con un equipo de trabajo especializado en esta actividad asi como con sistemas

y estrategias altamente funcionales.

Servicio Post-Venta: Para la empresa comercial de repuestos es una actividad
importante mantener el contacto con el cliente después de realizada la venta y
proporcionarle cualquier asesoria o informacion que soliciten asi como darle el

respaldo del producto que a consumido en términos técnicos y de calidad.

Actividades Complementarias

Infraestructura de la empresa: Especificamente nos referimos a la actividad de
administrar y controlar a la organizacion. Esta actividad es necesaria para
poder definir que actividades desarrollara cada persona y poder establecer y

dar seguimiento al optimo cumplimiento de las mismas.

Direccion de Recursos Humanos: Para contar con el equipo de trabajo ideal
para el logro de los objetivos es indispensable contar con un departamento de
recursos humanos el cual se encargue de la contratacién, capacitaciéon y

desarrollo del personal.

Desarrollo Tecnolégico: Nos referimos a la actividad de desarrollo y tecnologia,
la cual dentro de la empresa comercial de repuestos esta enfocada a la
obtencioén de informacion relacionada con las nuevas aplicaciones y tecnologia

de los repuestos.
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Abastecimiento (compras): El abastecimiento de los repuestos debe estar
basado en tres factores basicos que son: Precio, calidad y disponibilidad. Esta
actividad dentro de la empresa comercial de repuestos es clave para poder
ofrecer a nuestro mercado un producto con valor agregado que ofrezca

beneficios adicionales a lo establecido por el mercado.

La empresa comercial de repuestos para vehiculo pesado cuenta con
una aportacion de capital privado con fines productivos o de beneficio

econdmico y, ademas, cumple con una necesidad social.

Otra caracteristica importante que debemos resaltar es que dentro de su
organizacién todas estas empresas cuentan con un equipo de ventas muy
especializado y con basta experiencia en el tema de repuestos para vehiculo
pesado, esto se hace necesario para otorgar un servicio integral al cliente.

Mision de la empresa

Ofrecer al mercado de repuestos para vehiculo pesado una gama amplia
de repuestos aplicables para las marcas de mayor presencia en Guatemala
contando con un inventario optimo, las marcas de mayor prestigio y calidad a

los mejores precios del mercado.

Vision de la empresa

Llegar a ser la mejor opcion de compra para el mercado de repuestos
automotrices y continuar en un mediano plazo con el proceso de expansion en

Latinoamérica.
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Objetivos estratégicos

Dirigir todos nuestros esfuerzos a conseguir la satisfaccion total del
cliente a través de un recurso humano altamente especializado en el area de

repuestos asi también ofreciendo producto de alta calidad.

Incrementar nuestra ventaja competitiva constantemente logrando
mantener un servicio al cliente que marque la diferencia con la competencia,
esto a través de capacitaciones periddicas a nuestro personal, la actualizacion
tecnolégica de nuestros sistemas y la busqueda de nuevas opciones de compra
en el mercado internacional que garanticen beneficios adicionales a nuestros

clientes.
Valores organizacionales

El valor es una conviccién permanente de que una forma especifica de
conducta o estado final de existencia se prefiere de manera personal o social
ante una forma opuesta o contraria de conducta o condicién final de existencia.
Los valores que se presentan son: Honradez, lealtad, confianza, determinacion,

empefo y puntualidad.
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Analisis FODA de la empresa
Fortalezas

1. Se cuenta con el Know How (saber como) adquirido durante varios afios

de presencia en el mercado de repuestos.

2. Alta capacitacién y experiencia del recurso humano lo cual produce

confianza y satisfaccion de nuestros clientes.

3. Ubicacién estratégica de las diversas sucursales, las cuales hacen

accesible la llegada de nuestros clientes.

4. Operacion estandarizada y en linea para todas las unidades lo cual hace

sencilla cualquier negociacion.
Oportunidades

1. Seguir con el proceso de expansion a nivel regional.

2. Incursionar en proyectos de distribucion de nuevas lineas de repuesto

para vehiculo.
Debilidades

1. Debido al acelerado cambio de la informatica el software de inventarios

esta entrando en obsolescencia.
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2. Algunos repuestos del inventario ya entraron en obsolescencia debido a
la desaparicion de algunas series de vehiculos.

Amenazas

1. La competencia desleal producida por ciertas empresas que no tienen
politicas de ventas y precios lo cual provoca en ocasiones la caida de

precios de los repuestos.

2. La inseguridad econdmica que actualmente impera en nuestro pais
produce perdidas para la empresa y situaciones desfavorables para

lograr la plena satisfaccion de nuestros clientes.

1.1.3 Estructura organizacional

La estructura organizacional de una empresa esta formada por todas las
funciones que se estiman necesarias para lograr los objetivos de la
organizacién, define ademas la autoridad y responsabilidad asignadas a las
personas que tienen a su cargo la ejecucién de las funciones respectivas. La
division de funciones y la autoridad, a través de las cuales se realiza la
organizacion, se puede visualizar por medio del organigrama (grafico de las
funciones y relaciones), con una organizacién lineal (donde la autoridad y
responsabilidad se transmiten integramente por una sola linea para cada
persona) como se puede observar en el organigrama de la empresa de

repuestos en estudio (ver apéndice 1, tabla I).
Se detalla el propdsito o misién principal de los puestos que participan en

la organizacién (por departamento) asi como las funciones que se desarrollan

en cada puesto (ver apéndice 1, tabla Il).
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1.1.4 Elementos que la constituyen

Para lograr la operacion de toda empresa es necesario contar con ciertos
elementos basicos que interactuan para lograr los objetivos establecidos por la
empresa. Hemos definido 3 grandes categorias de elementos que constituyen a
la empresa comercial de repuestos para vehiculo pesado, los cuales se

presentan a continuacion.

Materiales

Los bienes materiales de la empresa comercial de repuestos para
vehiculo pesado comienzan por las instalaciones que ocupa para las
funciones de oficinas, ventas, servicios, (en un mismo local), asi como,
bodegas de almacenamiento de los productos, siguiendo por su
mobiliario el cual esta constituido por estantes de madera y metal,
mostradores de madera, escritorios, sillas, archivos, lockers, vehiculos.
También se incluye el material y equipo de trabajo, es decir equipo de
oficina: utiles de escritorio, maquinas de escribir, computadoras,
impresoras, teléfonos, fax, facturas, cotizaciones, sellos de hule, bolsas
para empaque, cintas adhesivas, ademas de algunas herramientas y
equipo de medicion como cintas métricas, vernier, destornilladores,

martillo, llaves, prensa y otros.

Los productos para la venta de la empresa comercial de repuestos para
vehiculo pesado son los bienes materiales mas importantes para la
misma y estan constituidos por aproximadamente 3,500 productos

disponibles al comprador y colocados en estanterias.
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El capital y dinero con que cuenta la empresa de repuestos, no solo lo
constituyen los bienes anteriormente descritos, sino también el efectivo que
posea en cuentas bancarias o en caja; ya sea moneda nacional o extranjera,

para efectuar las compras locales o internacionales.

Humanos

El personal es la fuerza motriz de la empresa, es decir, constituye el
elemento eminentemente activo, en esta empresa lo forman el director,
gerente de ventas, supervisor de ventas, vendedores, gerente de
compras, auxiliares de compras, gerente administrativo, auditor
corporativo, auditor interno, contador general, auxiliares de contabilidad,

jefe de bodega, auxiliares de bodega y secretarias de los departamentos.

Sistemas

Son el conjunto ordenado de normas y procedimientos, ya sea técnicos o
de ingenieria que se utilizan en la empresa, el cual se puede
interrelacionarse entre si, y coordinar los elementos de la misma.
Podemos citar 3 diferentes categorias de sistemas que estan presente en

la empresa comercial de repuestos para vehiculo pesado:

a) Sistemas enfocados a la compra-venta: Son los sistemas utilizados
para realizar la compra de los productos locales o de importacion,
cotizaciones, etc. Ademas, también los sistemas para realizar las
ventas; facturacion, forma de pago (crédito o contado), entrega,
reporte, chequeo de requisicion a bodega, y otros relacionados con

las ventas.
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b) Sistemas enfocados a la organizacion y administracién: Se

consideran aqui las funciones y jerarquias de cada miembro de la
emprea, que se representan basicamente por un organigrama. Se
incluye, ademas, los metodos a seguir como; formas de inventarios y
kardex, niveles de re-orden, calculo de costos y precios de venta,
supervision de los sistemas anteriores, archivos, pago de salarios y
comisiones y todas las normas, politicas, y reglamentos que posea la

empresa.

Sistemas de control y procesamiento de datos: Los constituyen las
redes, programas de computacion y procesadores de datos,
(software) necesarios para poder realizar todas las operaciones y
procedimientos de la organizacion en forma rapida y eficiente
garantizando su precision y control.

1.1.5 Historia y situacion actual

El nacimiento del vehiculo de carga

El concepto de camion fue introducido desde que se invento el primer

motor. En 1,800 estaban de moda las maquinas impulsadas por vapor. Algunos

de estos carruajes fueron inventados en Europa. Pero el primer vehiculo

accionado por gasolina fue una invencion hecha por el aleman Gottlieb Daimler.

En octubre de 1,896 con la creacion del primer modelo fundé la compania
Daimler Motoren Gesellshaft (DMG).

El prototipo del camion habia nacido con la capacidad de soportar 1,500

kg. Era de 4 caballos de fuerza y de motores de dos cilindros. Su disefio era

como el de las volantas pero sin caballos. Tanto el conductor y la carga
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viajaban en un compartimiento sin techo. Pero esa primitiva maquina resulté ser

muy util para la humanidad.

Poco después, DMG construyé camiones con mas de 10 caballos de
fuerza y con capacidad de soportar hasta 5,000 kg. de carga. La velocidad que
desarrollaban era de 12 Km. por hora. Las nuevas modificaciones e
innovaciones cosméticas fueron hechas por cada uno de los fabricantes que
empezaron a proliferar, de acuerdo a los gustos personales que les querian
imponer. Ya muchos se habian ilusionado en esta industria. Empresas como
Winton Co en Ohio fueron las pioneras en la manufactura de camiones en
Estados Unidos. El primer camion que se conocioé en este pais fue visto en la

ciudad de Nueva York en el ano 1,903.

Pero el estilo que se fabricaba era todavia muy pequefo. Las carreteras
en la época de 1,900, tenian un muy mal disefio, especialmente si la industria
del transporte no adquiria todavia la importancia que tiene ahora. Fue hasta
1,916 cuando la Federal Air Road Act fue aprobada, que el mejoramiento a las
vias publicas fue notorio, pues los intercambios econdmicos empezaron a tener
relevancia. Y esta fue la ventana abierta por la cual los camioneros vieron la luz
de las oportunidades. Con estas oportunidades, la tecnologia camionera agrego
cada vez mas innovaciones a cada modelo. Con el paso de los afos, se le
fueron agregando cada vez mas aditamentos como por ejemplo el de una
cabina mas grande y mejorada, espaciosos lugares para la carga y mas

potencia.

Los inicios del vehiculo pesado

Como cualquier otra tecnologia, el desarrollo de la manufactura de

traileres estuvo muy ligado a las necesidades de la guerra. Tanto la Primera
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como la Segunda Guerra Mundial empujaron a los fabricantes a producir
camiones militares para que fueran capaces de soportar las mas duras pruebas
en algun combate. La compafia Mercedes Benz produjo una flota de camiones
de 150 caballos de fuerza y con la capacidad de soportar hasta 18.5 toneladas

de carga, por ejemplo.

En los Estados Unidos, la Freightliner comenzé con el disefio de grandes
aparatos. En 1,947 esta empresa produjo 30 ejemplares por afio. La demanda
por ese tipo de automotor provoco que en 1,953 se fabricara el modelo WF-
5844T, que presentaba la novedad de la traccién en sus llantas. Otras como
Mack, Kenworth y Gotfredson tuvieron una historia paralela y similar en el
disefio y desarrollo no solo de motores, sino también de llantas y otros. Estos
fueron entonces los primeros pasos que los pioneros de la industria dieron y
que ahora son los que desencadenaron una gran dinamica en el campo del

transporte.

Los primeros vehiculos en Guatemala

En el afo de 1,903 se adquiri6 en Guatemala, el primer vehiculo
automotor importado, por el sefior Juan B. Urruela y guiado por Maximiliano
Lainfiesta, pero fue hasta 1,907 cuando se trajo el vehiculo que reunia ya las
condiciones de un verdadero automdévil, 4 asientos para pasajeros, cubierta
para agua Yy sol, ruedas enllantadas con caucho vulcanizado, guardafangos
uniformes, estribos, lamparas de gas, etc. Los sefiores Rafael Castillo Lara y
Carlos Urruela, partieron hacia Mixco en su vehiculo por el afio 1,908
recorrieron la distancia por la primitiva carretera, consideraron tan gran hazana

lo que hoy es un simple y comun paseo.
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Las primeras agencias de automoviles en Guatemala

La pasién por el automdévil fue despertando interés en distintos sectores
de la sociedad guatemalteca, es por eso, que en los afios de 1,910 y 1,911
fueron surgiendo las primeras agencias de autos, y estas fueron, Lowenthal
Hermanos, Mr. George B. Emerson y Topke y Co. Las cuales presentaban a la
United Motors Company de Estados Unidos que tenian hasta entonces 100
distintos fabricantes de automdviles con un capital arriba de Us$
115,000,000.00 y que ofrecia al publico los vehiculos Brush, Maxwell,
Sampson-35, Stoddard Dayton y Columbia.

Las primeras personas que adquirieron licencias para conducir un
automovil en Guatemala fueron, Enrique Byrne, Enrique Aris, Augusto
Scharoch, Rodolfo Robles y Jorge Ubico.

A partir de la memorable época en que ingresan los primeros vehiculos a
Guatemala, hasta nuestros dias, se han venido dando una serie de cambios y
crecimientos en la importacion de automoviles; y por consiguiente de los
repuestos y accesorios para cubrir sus necesidades de cambio y reparacion. El
desarrollo y crecimiento acelerado de este tipo de empresas, dan también un
paso adelante a la tecnologia aplicada para mejorar el producto y las

condiciones necesarias para su adquisicion y venta.

La empresa de repuestos para vehiculo pesado en la cual basamos este
trabajo nace en la ciudad de Guatemala, en el afio 86 con la finalidad de ofrecer
al mercado automotriz especificamente de Transporte de carga repuestos de la
mejor calidad a un precio altamente competitivo y accesible. Incursionan al
mercado automotriz en un periodo en donde existia una gran demanda de

repuestos y las opciones de consumo estaban enfocadas principalmente hacia
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el repuestos de marca original el cual contaba con costos extremadamente altos
y una deficiencia en su inventario, por ello, la empresa respaldada por el After
Market (producto reemplazo) que ofrecian algunas industrias productoras de
repuesto instaladas en Estados Unidos comienza a importar a Guatemala,

logrando un gran éxito en el mercado local.

A través de los afos el parque vehicular ha ido ascendiendo
aceleradamente, debido a esto la empresa se ve en la necesidad de crecer
inicialmente en Guatemala en donde actualmente se cuenta con 6 sucursales
ubicadas en puntos estratégicos del pais, la expansion continua a nivel regional
operando en la actualidad en toda Centro América y Panama, ademas cuenta
con alianzas estratégicas en el sur de México y Republica Dominicana con lo

cual ha logrado crear presencia también en estos mercados.

La operacién de esta empresa se centraliza en la casa matriz ubicada en
la zona 11 de la ciudad y es desde aca donde se generan todas las directrices
que predominan en toda la regiébn. Se basan en una administracion

estandarizada de procedimientos, politicas y normas para todo el grupo.

Situacién Actual:

En la actualidad, las empresas comerciales de repuestos para vehiculo
pesado en Guatemala juegan un papel importante en el desarrollo del pais, ya
que aportan a la sociedad guatemalteca los repuestos necesarios para la
reparacion de sus unidades de transportes las cuales son la fuerza motora para
el traslado de la carga. Hasta el dia de hoy hay registradas en Guatemala
alrededor de 80 empresas de repuestos para vehiculo pesado, segun
informacion de la Camara de Comercio en el afno 2,006, y la tendencia apunta

hacia el crecimiento de estas empresas en los proximos anos, esto debido al

18



Disefio del modelo de un sistema de gestién de calidad, que garantice el éxito en la curva de vida del producto, hojas de
resorte para vehiculo pesado, producido en Malasia y distribuido por una empresa comercial de repuestos para vehiculo
pesado en Guatemala.

acelerado incremento del parque vehicular guatemalteco, el cual segun datos
proporcionados por la Superintendencia de administracion tributaria SAT crecid
del afo 2,005 con 895,572 vehiculos a 1,008,303 para el afio 2,006. De esta
cantidad de vehiculos, 82,581 unidades son vehiculos pesados esto representa

un 8.19% del parque vehicular guatemalteco.

1.2  Generalidades del producto Hojas de Resorte para vehiculo pesado

En nuestro pais, asi como en otros paises latinoamericanos se
encuentran presentes dos factores elementales que influyen directamente con
el desempefio de los vehiculos de carga pesada, especificamente en lo que
respecta la suspension o amortiguacién del vehiculo; en primer lugar, la sobre
carga que se realiza a los contenedores y segundo, las malas condiciones de
las carreteras. Estos dos factores producen que las especificaciones para las
cuales estan fabricados los vehiculos sean superadas generando un mal
rendimiento de los componentes que lo integran, en nuestro caso especifico las
hojas de resorte. Las hojas de resorte estan presentes en todos los vehiculos
de carga pesada con capacidad de 8 a 26 toneladas de peso. La funcién de las
hojas de resorte es soportar y amortiguar la carga que llega a ella a través de

una distribucion de cargas disefada por el fabricante del vehiculo.

1.2.1 Definiciones

Las hojas de resorte se encuentran presentes en los vehiculos de carga
pesada en la parte trasera o delantera de la plataforma del cabezal, siempre se
encuentran unidas una sobre otra para formar lo que se llama un resorte
completo o maleta de resortes cuya funciéon es soportar y amortiguar la carga
que llega al resorte. La suspension por hojas de resorte suele emplearse en

vehiculos dotados de puentes delantero y trasero rigidos.
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La hoja de resorte que presenta cierta curvatura, tiende a ponerse recta
al subir la rueda con las desigualdades del terreno, aumentando con ello su
longitud. Por este motivo, su unién al chasis debera disponer de un sistema que

permita su alargamiento.

Suspensiéon: La suspension de un vehiculo pesado esta formada por varios
componentes con funciones especificas para lograr el soporte de la carga que
sé esta montando en el contenedor asi como absorber las irregularidades del
terreno disipando de esta manera los golpes producto del contacto con el
terreno (ver figura 3). Existen en la actualidad diferentes tipos de suspension los
cuales llevan el nombre del fabricante de la suspension, entre estos podemos
encontrar la suspensién Hutchens, Dana, Dayton, Fruehauf, Hendrickson,
Reyco, y otros. Cada una de estas suspensiones presenta distintos tipos de
hojas de resorte.
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Figura 3. Suspension tipica y sus componentes

14

Fuente: Manual técnico del fabricante PAI, U.S.A. afio 2006

Hoja de resorte: Es una plancha o barra de forma rectangular de un espesor
especifico y con una curvatura que hace la funcion de elemento elastico o
muelle (absorbe las irregularidades y los baches de la carretera) en las
suspensiones. El proceso que se utiliza para la elaboracion de las hojas de
resorte es por laminacion en caliente a través de hornos eléctricos o Siemens
Martin.

La principal caracteristica de las hojas de resorte es su elevada rigide z,
que depende del espesor y ancho de las hojas. Estan compuestas de acero y
otros elementos quimicos como el carbono, azufre y silicio. Este acero tiene en
su composicion un 1% de Cr y 0,2% de V, Temple a 850°-900° en aceite,
revenido a 400°-450°.
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Las dimensiones y peso de las hojas de resorte varian de acuerdo al
modelo del vehiculo, por ejemplo podemos encontrar medidas de 3” de ancho x
¥2” de espesor x 60” de largo con un peso de 12.50 kg. asi también de 4” de

ancho x %” de espesor x 80” de largo con un peso de 22.30 kg.

Normalmente se utilizan varias hojas unidas que pueden deslizarse entre

ellas cuando se deforman por efecto del peso que soportan.

La hoja de resorte presenta cierta curvatura, la cual tiende a ponerse recta
al subir la rueda con las desigualdades del terreno, aumentando con ello su
longitud. Por este motivo, su unién al chasis debera disponer de un sistema que
permita su alargamiento. Generalmente, este dispositivo se coloca en la parte
trasera de la hoja de resorte y consiste en una lafia en forma de “U” que realizan la
union al chasis por medio de un tornillo pasante en sus dos extremos sujetados por

tuercas.

Ademas, en el ojo de la hoja de resorte se coloca un bushing elastico,
formado por dos manguitos de acero unidos entre si por un segmento de hule, que
se interpone a presién entre ambos, de esta manera, el bushing actua como
articulaciéon para movimientos pequefios, como los de la hoja de resorte en este

lugar, sin que se produzcan ruidos ni requiera engrase.

Resorte completo o maleta de resortes: Esta formado por dos o mas
hojas de resorte las cuales se encuentran unidas una encima de otra y se fijan a
través de un tornillo de cabeza ancha que atraviesa el centro de las hojas
llamado tornillo de centro y que ayuda a la unidon y ajuste de las hojas
colocando y apretando una tuerca en su otro extremo (ver figura 4). En algunos
casos cuando los resortes presentan demasiadas hojas se ayudan a fijar a
través de bridas o abrazaderas que se colocan en los extremos del resorte para

mantenerlas unidas, estas bridas permiten el deslizamiento entre las hojas
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cuando éstas se deforman por el peso que soportan. La hoja superior, llamada hoja
primera, va curvada en sus extremos, formando unos ojos en los que se montan
unos bushing de forma cilindrica para su acoplamiento al soporte del chasis por
medio de pernos. El nUmero de hojas y su espesor esta en funcion de la carga que

han de soportar.

Figura 4. Resorte completo o maleta de resortes

A Longitud de la hoja B Longitud de la hoja
e) -]
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c

Fuente: Manual técnico del fabricante PAI, U.S.A. afio 2006

1.2.2 Caracteristicas

Las fabricas que distribuyen hojas de resorte ofrecen al cliente la opcién
de comprar el resorte completo o las hojas individuales que forman el resorte
completo, esto debido a que en determinados casos cuando el resorte falla se
puede producir la ruptura de una o varias hojas teniendo el transportista la
opcion de cambiar unicamente las hojas quebradas o el resorte completo. Hay
algunos transportistas que aunque tengan la opcién de cambio solo de
determinadas hojas prefieren siempre cambiar el resorte completo ya que

tendran menos posibilidades de que falle un resorte completo nuevo.
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Por lo regular en la mayoria de los casos se presenta la ruptura de la
primera o la segunda hoja, ya que estas dos hojas son las que soportan la
mayor carga, es por ello que son las que tienen una gran demanda. El largo de
cada una de las hojas varia dependiendo de su ubicacion en el resorte
completo, no asi su ancho y espesor. Por ejemplo, encontramos que un
vehiculo con suspensién HUTCHENS H-7700 utiliza el resorte completo numero

TRA2726 el cual esta formado por tres hojas, tenemos lo siguiente:

Resorte completo TRA2726 formado por

(orden de las hojas de arriba hacia abajo):

Ancho Espesor Largo
Hoja primera 3" Ya” 53"
Hoja segunda 3” Ya” 33"
Hoja tercera 3" Ya” 23"

1.2.3 Aplicacion en el mercado de repuestos

Actualmente, el parque vehicular guatemalteco esta formado por
1,008,303 vehiculos de los cuales 82,581unidades son vehiculos pesados, esto
representa un 8.19% del total de vehiculos en Guatemala, y la tendencia es al
incremento de las unidades en los proximos afos. Este segmento de mercado
esta compuesto por flotillas de transporte del sector privado en donde podemos
mencionar Ingenios, Navieras, cooperativas, transportistas de productos
diversos asi también del sector publico, transportistas individuales y Talleres de

cambio de resortes.

Segun estadisticas de ventas obtenidas por la empresa segun los
resultados de las ventas obtenidas durante el afio 2,006 se ha determinado que
la mayoria de las unidades de transporte pesado que se encuentran en

Guatemala son vehiculos de capacidad de 8 a 26 toneladas de las marcas
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Freightliner y Navistar International con las siguientes caracteristicas (ver figura
5).

Freightliner : Cabezales fabricados en los Estados Unidos modelos COE
(Cabina arriba del motor) y FLC112 desde el afio 1970 hasta 1995 con motores
Cummins Big Cam NT855 de 6 cilindros con turbo.

Navistar International: Cabezales fabricados en los Estados Unidos modelos
Transtar COE (Cabina arriba del motor) y Transtar Conventional, desde el afio
1980 hasta 1994 con motores Cummins Big Cam NT855 de 6 cilindros con

turbo.

Los principales tipos de suspension que utilizan los vehiculos pesados en
Guatemala son Hutchens, Dana, Dayton, Fruehauf, Hendrickson y Reyco.
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Figura 5. Vehiculos de capacidad pesada (de 8 a 26 toneladas) Freightliner

y Navistar
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Fuente: Manual técnico del fabricante PAI, U.S.A. afio 2006
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1.2.4 Situacion actual en el mercado

Actualmente, el mercado de repuestos para vehiculo pesado esta
demandando gran cantidad de Resortes completos y hojas de resorte debido a
la necesidad de cambio que se acelera por la deficiente situacion de las

carreteras y la sobre carga que se realiza en las unidades de transporte.

La mayor parte del segmento de mercado que consume hojas de resorte
se encuentra en la ciudad capital seguido por la costa sur y la zona nororiente
del pais, que son los puntos en donde transita la mayor cantidad de transporte
pesado. Algunas de las flotas de vehiculos poseen un taller de servicio en
donde realizan el cambio de las hojas de resorte, otros transportistas que no
tienen esta opcién acuden a talleres de instalacion de resortes, mismos que

también son parte de nuestro mercado objetivo.

1.3 La comercializacion del producto Hojas de Resorte para vehiculo pesado

En la actualidad, una eficiente comercializaciéon de los bienes o servicios
es clave para lograr el éxito dentro del mercado nacional el cual cada dia es
mas exigente y competitivo en términos de precio, calidad y servicio. Por ello,
es necesario desarrollar un plan de comercializacion efectiva enfocado
principalmente al servicio al cliente. Comercializacién efectiva significa entregar
los bienes y servicios que los consumidores desean y necesitan. Significa
conseguirles los productos en el momento oportuno, en el lugar adecuado y a
precio conveniente. El concepto de comercializacion significa que una
organizacién encamina todos sus esfuerzos a satisfacer a sus clientes por una

ganancia.
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Hay tres ideas fundamentales incluidas en la definicion del concepto de
comercializacion:
1. Orientacion hacia el cliente.
2. Esfuerzo total de la empresa.

3. Ganancia como objetivo.

1.3.1 Generacién de la Idea

Toda idea nace de una necesidad existente, en este caso podemos decir
que surge de la necesidad de ofrecer al cliente de hojas de resorte condiciones
optimas en términos de precio y abastecimiento para lograr la preferencia y
satisfaccion del cliente. La generacion de la idea es el conjunto de actividades

tendentes a definir un proyecto y sus caracteristicas basicas.

1.3.2 Objetivos

El principal objetivo de la comercializaciéon de hojas de resorte es lograr
la satisfaccion total del cliente a través de un servicio integral de calidad,
iniciando por un despacho puntual y eficiente, hasta llegar a una adecuada
recuperacion del capital producto de la venta.

1.3.3 Aspectos generales de la comercializaciéon

La comercializacion del producto hojas de resorte se desarrollara a partir del

analisis de los siguientes elementos:
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a
b
c
d

Transporte

Canales de distribucion
Promocioén y publicidad
Politica de ventas

)
)
)
)

Transporte:

El transporte es un factor clave para la comercializacién de hojas de
resorte debido a su peso, una hoja puede llegar a pesar hasta 20 kilogramos y
un resorte completo hasta 60 kilogramos. Es por eso que para poder distribuir el
producto es necesario tener un vehiculo con una capacidad apropiada, la
empresa ya cuenta con un camidén con capacidad maxima de 8 toneladas, con
el cual se realizara la distribucién a todos los clientes del territorio nacional. A
nivel interno, es necesario contar un montacargas que realice la carga vy
descarga de las hojas de resorte asi también el personal encargado de bodega
debe de contar con equipo de proteccidon basico como lo es guantes de cuero y
botas con proteccion de acero. La distribucién de la bodega es un factor
indispensable para poder ser eficientes en la carga y descarga del producto por
lo cual esta disefiado de manera que el producto mas pesado se encuentre de

la forma mas accesible.
Canales de distribucion:

El canal de distribucion que se estara empleando para la
comercializacion de nuestro producto inicia con el productor el cual tiene su

fabrica en Malasia desde donde envia el producto al distribuidor (la empresa en

estudio) de donde el producto sera enviado a las ventas de repuesto o talleres
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de cambio de resorte, de este punto se despachara al consumidor final (ver
figura 6).

Figura 6. Diagrama del canal de distribucion de hojas de resorte para
vehiculo pesado.

PRODUCTOR DISTRIBUIDOR VENTA DE

CONSUMIDOR — —

REPUESTOS FINAL

Fuente: Fundamentos de Mercadotecnia, Philip Kotler, Prentice Hall, Mexico 1991

Promocioén y publicidad:

Se realizaran promociones periodicas ofreciendo descuentos en los
precios de las hojas de resorte segun el consumo asi también productos o
articulos gratis. La publicidad que se tiene contemplada sera a través de
volantes los cuales se ubicaran en nuestras salas de ventas y se distribuiran en
puntos estratégicos de la ciudad, asi también se publicaran anuncios en medios

escritos (prensa, revistas, etc.)
Politica de ventas:
La politica de ventas influye en la captacion de mayor o menor volumen

de las mismas ventas aca se estableceran las condiciones de pago, créditos,

margenes de precio, etc.
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1.3.4 Marco legal

El proceso de comercializacion de las hojas de resorte se desarrollara en
un Marco legal de obligaciones y beneficios para todas las partes involucradas.
Iniciando desde la negociacion de la compra del producto para lo cual se
utilizaran documentos bancarios legalmente abalados, como lo son cartas de
crédito y cobranzas bancarias. Luego, tenemos el ingreso de la mercaderia a
nuestro pais para lo cual es necesario realizar una liquidacion aduanera la cual
es realizada por un tramitador aduanal legalmente registrado y autorizado para
presentar y liquidar la pdliza de importaciéon a las autoridades respectivas y asi
poder retirar la mercaderia de la aduana (ver apéndice 2, tabla Ill). La venta de
la mercaderia se realiza a través de facturas debidamente autorizadas con lo
cual se garantiza la procedencia de la mercaderia. Respecto a las garantias de
pago de la mercaderia que se da en calidad de crédito, se cuenta también con

mecanismos legales los cuales resguardan la recuperacién del capital.

1.4 Necesidad del cliente

Se puede definir la necesidad como la expresion de un estado de carencia la
cual se transforma en un deseo tal como lo configura la cultura y la
personalidad del individuo, este deseo al ser respaldado por un poder
adquisitivo produce lo que llamamos demanda.

1.4.1 Requisitos especificados por el cliente

Actualmente, segun encuestas realizadas los clientes de hojas de

resorte exigen como minimo el cumplimiento de los siguientes requisitos:
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a)

Un stock adecuado a sus necesidades de consumo (disponibilidad):

El cliente considera este requisito como uno de los mas importantes
debido a que en los ultimos afios han tenido que padecer algunos
periodos de escasez de producto debido a situaciones originas a nivel
mundial, iniciado por la escasez del hierro propiciado por el acelerado
consumo de la China durante los afos 2,003 y 2,004 para satisfacer
sus proyectos habitacionales, lo cual, ademas, desencadeno un
incremento en el precio del hierro. En la actualidad la situacion se
esta normalizando debiendo trabajar con las empresas productoras
de hojas de resorte por medio de programas de despachos anuales
elaborados y confirmados con previa anticipacion. No obstante el
despacho de un pedido de hojas de resorte desde Malasia hacia
Guatemala lleva aproximadamente de 3 a 4 meses (incluyendo

tiempo de produccion y de envio).

Calidad y garantia del producto

Necesariamente el producto debera cumplir con normas de calidad
que garanticen el eficiente funcionamiento de las hojas, para lograrlo,
es necesario que sus componentes sean los adecuados, cumpliendo
con los componentes establecidos la hoja de resorte mantendra las
condiciones fisicas requeridas para su funcionamiento, como lo es

rigidez y flexibilidad al ser sometidas a la carga.
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c) Precio acorde al mercado

El precio de las hojas de resorte debe estar dentro de los parametros del precio
actual de mercado, los distribuidores manejan distintos precios permaneciendo
siempre en margenes de 5% a 10% de diferencia, el precio dependera de
acuerdo a la negociacion que se realice con el cliente, considerando los
factores de condiciones de pago y volumen de consumo, lo cual puede influir en
un mayor o menor descuento. Los precios de las hojas de resorte pueden

oscilar entre los Q.275.00 y Q.1,500.00, segun su aplicacion.

d) Condiciones de pago

Este requisito dependera directamente del volumen de compra que maneje el
cliente, podemos establecer tres distintas categorias de clientes segun el
criterio establecido por la empresa distribuidora de hojas de resorte, en primer
lugar cuando se trata de un cliente esporadico, el cual no tenga un consumo
significativo, unicamente podra optar a pago de contado, en segundo lugar si es
un cliente frecuente con un consumo que este entre los limites establecidos por
la empresa podra optar a 30 dias de crédito (previa autorizacion del
departamento de créditos), y por ultimo, si se trata de un cliente considerado
por la empresa como un gran consumidor, podra optar a 45 6 60 dias de crédito
(previa autorizacidén del departamento de créditos avalado por la Junta Directiva

de la empresa).
e) Despacho
El cliente, por condiciones de seguridad y economia, prefiere que su producto le

sea entregado en su bodega, sin embargo esto dependera de las condiciones

de consumo minimo que maneje la empresa distribuidora de hojas de resorte,
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se establece un consumo minimo para los despachos en la ciudad capital y
para los del interior del pais, si el pedido requerido por el cliente es mayor a

este consumo minimo entonces de procede al despacho.

1.4.2. Requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios

En nuestro pais, debido a nuestra cultura de consumo podemos
encontrar ciertos requisitos que el cliente consumidor de hojas de resorte no
reconoce directamente como tal, sin embargo agregan valor a la venta ya que
logran establecer un vinculo de lealtad con la empresa distribuidora. Estos

requisitos los detallamos a continuacion:

a) Servicio de Calidad

La calidad del servicio es mas importante que otros elementos claves
como lo es el precio, el precio puede atraer compradores, pero nunca clientes,
se debe dar al cliente algo que valga la pena y ellos pagaran lo que vale. Muy
pocas empresas pueden depender de un flujo continuo de nuevos clientes que
reemplacen a los que dejan de comprar en ella. En consecuencia, la lealtad de
los clientes es fundamental para la mayoria de las empresas. El mejor medio
para asegurar la lealtad de los clientes es el servicio. El servicio produce
satisfactores y satisfacciones. La satisfaccion de clientes (puesto que permite
retenerlos) es la estrategia mas eficiente en términos de costos-resultados, ya
que reduce la necesidad de generar nuevos clientes. Una de las normas
invariables que existen en el sector de servicios desde hace anos indica que, en
términos generales, el costo de atraer a un nuevo cliente es cinco veces mayor
que el costo de mantener a uno de los actuales. (Servicio al cliente, John
Tschohl, México, editorial Pax, 2001)
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b) Soporte técnico y profesional

La aplicacioén (para los clientes detallistas) e instalacion (para los talleres
de instalacién) de las hojas de resorte requiere siempre de un conocimiento
técnico, por lo regular cuando el cliente tiene alguna duda respecto a
determinada hoja de resorte, no tienen ningun soporte de parte del distribuidor,
por lo cual es necesario establecer un programa de ayuda continua al cliente
para que este tenga la asesoria técnica del distribuidor en el momento que lo

requiera.

1.4.3. Requisitos legales y reglamentarios por el cliente

Para el cliente existen ciertas condiciones legales y reglamentarias que
se deben cumplir en la negociacién de hojas de resorte, las cuales son:

a) Emision de facturas por la compra

Para toda compra que el cliente realice, este requerira su factura por el
valor total de la compra, esta factura debera ser emitida por el distribuidor el
mismo dia que se despache la mercaderia y debera contener todos los datos
que el cliente solicite, si la compra se realiza al contado se debera entregar la
factura original, si la venta se realiza al crédito se entregara una copia

autorizada del original.

b) Mantenerse los precios pactados

El cliente exigira siempre que se mantengan los precio que fueron

establecidos durante la negociacién, los cuales seran presentados previa
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cotizacion o listado de precios y deberan ser los mismo destallados en la
factura.

c) Condiciones de pago negociadas

Las condiciones de pago negociadas (forma de pago y dias de crédito),
deberan ser respetadas por la empresa comercializadora de hojas de resorte ya
que para el cliente es incomodo que se le realice un cobro cuando aun esta en

los limites de pago de sus facturas.

1.4.4. Otros requisitos adicionales

Existen varios requisitos implicitos en lo que para las empresas debe ser
un servicio de calidad para el cliente, sin embargo la mayoria de empresas
siguen inmersas en contextos convencionales restando importancia a
requerimientos claves para el cliente. En lo que respecta a los clientes de hojas
de resorte existe un elemento importante, este es incrementar el nivel de
atencion que dedica la alta gerencia a su satisfaccion, esto se logra al realizar
visitas periddicas a los clientes de parte de la gerencia de ventas, mercadeo o
comercializacion. Estas visitas generan en el cliente un vinculo de confianza

con la empresa ya que consideran que se les esta dando importancia como tal.

1.4.5. Comunicacién con el cliente

En un estudio realizado por American Management Association
(Asociacion americana de Gerencia) se encontr6 que las empresas que
muestran un crecimiento mas acelerado se mantienen en contacto con sus
mercados y estan dispuestas a gastar dinero en hacerlo. Esas empresas

conocen a sus clientes y mantienen actualizado ese conocimiento.
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La comunicacion con los clientes es importante, ya que por medio de ella se

aprenden cosas que no se podria conocer de ninguna otra forma.

e Se puede saber si los clientes estan satisfechos o no.

e Se puede llega a conocer lo que compran y lo que no compran y por
que.

e Se puede saber cuales son las expectativas de los clientes respecto a
lo que compran y pagan.

e Se pueden conocer sus preferencias y como cambian con el

transcurso del tiempo.

Con frecuencia, el eslabon perdido del servicio es la falta de
conocimiento sobre el punto de vista de los clientes. Los directivos deben ser
consistentes de que, desde el punto de vista de los clientes, pueden estar
haciendo mal docenas de cosas; desde un inadecuado registro en el inicio de la
operacion hasta, en el otro extremo del proceso, la entrega tardia del producto o
servicio adquirido. Un simple error, de los muchos errores de accién o decision

que se pueden cometer, es suficiente para tener un cliente insatisfecho.

La comunicacion en doble via es indispensable para llegar a ofrecer un
servicio de alta calidad. Si pretendemos darnos una oportunidad para alcanzar

la satisfaccion de los clientes, debemos saber lo que piensa.

1.4.6. Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente consumidor de hojas de resorte depende
basicamente de dos factores, en primer lugar la calidad del producto que sé

esta distribuyendo la cual dependera del material utilizado y del proceso de

elaboracién. En segundo lugar tenemos la calidad del servicio, este es un factor
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fundamental para que la empresa marque la diferencia entre los distribuidores
de hojas de resorte y se puede crear en el cliente una satisfaccion mayor

poniendo a la empresa como la primera opcién de compra.

1.4.7. Velocidad

La mayor parte de las actividades desarrolladas por la empresa
necesitan de una velocidad de respuesta eficiente, principalmente en las

siguientes actividades:

Despacho de pedidos: La velocidad de respuesta de los pedidos
realizados a la empresa es de 5 horas en promedio, sin embargo dependera del

volumen del pedido como también de la necesidad del cliente.

Compra del producto: La velocidad para realizar la compra de repuestos
parte de la rotacion del mismo y sera influido por factores externos como lo es
el pais de origen, disponibilidad de las fabricas extranjeras, etc. En promedio la
compra de producto tiene una duracién de 1 a 3 meses dependiendo de los

factores antes mencionados.

Ingreso del producto al inventario: Al recibir producto en la bodega es
necesario realizar el ingreso rapido y eficiente del mismo al inventario
realizando procedimientos de revisién, colocaciéon en estanterias e ingreso
manual al sistema de software de inventarios. Por lo regular este proceso no
debe de durar mas de 24 horas desde el momento en que ingreso el producto a

la bodega.
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1.4.8. Precio

Dentro del mercado de hojas de resorte los distribuidores manejan
margenes de precios bastante similares, se pueden encontrar diferencias de un
5% o maximo de 8% lo cual dependera del volumen de compra, esta politica de
precios es conocida por el cliente el cual sabe que al comprar volumenes

mayores podra obtener un mayor descuento.

1.4.9. Empoderamiento del personal que lo atiende

Empoderar significa tomar las cosas en serio, tomar a las personas y a
sus ideas en serio, asumir nuestras ideas, acciones y consecuencias.Significa
tener la capacidad de cambiar esquemas mentales en la medida en que estos
cambios son necesarios. Esto, en otras palabras, es lograr flexibilidad, la
capacidad de fluir con el cambio en lugar de resistirse a él, manteniendo en
todo momento los valores de su cultura organizacional. Para el cliente, contar
con un distribuidor que tenga personal empoderado significara un beneficio
adicional que lograr estrechar los lazos de lealtad hacia el distribuidor.

1.4.10. Producto sin falla

Definitivamente para nuestros clientes es fundamental contar con un
producto sin falla, el cual cumpla con sus expectativas en términos de
presentacion, resistencia y durabilidad. El utilizar un producto de calidad
deficiente que produzca fallas constantes en su funcionamiento genera en

nuestro cliente costos elevados y desprestigio ante sus clientes.
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1.4.11. Servicio (adicional al producto).

El cliente siempre se inclinara por el distribuidor que le brinde el mejor
servicio durante todo el proceso de la negociacidon, sin embargo existen
algunos factores con los cuales el cliente de hojas de resorte desearia contar,
especificamente durante la post-venta, como lo es la asesoria y apoyo técnico

por parte del distribuidor.
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1. ESTUDIO DE MERCADO

2.1 Analisis del producto Hojas de Resorte para vehiculo pesado

El primer paso en el estudio de mercado es definir y analizar el producto
que se comercializara, esto para poder conocer las caracteristicas basicas del

producto, como lo es la presentacion, calidad y marca.

2.1.1 Detalle especifico del producto

La hoja de resorte es una plancha o barra de forma rectangular de un
espesor especifico y con una curvatura que hace la funcién de elemento
elastico o muelle (absorbe las irregularidades y los baches de la carretera) en
las suspensiones de los vehiculos pesados. Estas hojas pueden
comercializarse individualmente o en conjunto llamandole a esto ultimo resorte
completo. Todos los vehiculos pesados que cuentan con sistema de suspensiéon
de hojas de resorte, traen de fabrica un resorte completo identificado con un
cédigo original, este cddigo es unico para la suspension de este vehiculo y es
reconocido por el mercado de hojas de resorte a nivel mundial. El cédigo
original puede estar formado por numeros o letras o por la combinacion de

ambos.

Por ejemplo, en un vehiculo con suspension Hutchens H-7600 con
sistema de resortaje, presentara de fabrica el numero de resorte completo
TRA2726 el cual esta formado por 3 hojas. Este numero TRA2726 es
reconocido a nivel mundial por todos los fabricantes y distribuidores de hojas de
resorte. Podemos identificar también individualmente las 3 hojas que componen

el resorte completo (ver figura 7).

41



Disefio del modelo de un sistema de gestién de calidad, que garantice el éxito en la curva de vida del producto, hojas de
resorte para vehiculo pesado, producido en Malasia y distribuido por una empresa comercial de repuestos para vehiculo
pesado en Guatemala.

Figura 7. Detalle individual de las 3 hojas de resorte que forman el
resortaje TRA2726

CODIGO OEM DESCRIPCION
TRA2726 R1 Hoja primera de resorte (llamada
también hoja madre u hoja principal)
TRA2726 R2 Hoja segunda de resorte
TRA2726 R3 Hoja tercera de resorte

Fuente: Manual técnico del fabricante PAI, U.S.A. afio 2006

El cédigo de cada una de las hojas se identifica por una letra y un

numero el cual indica la posicion de la hoja de arriba hacia abajo.

2.1.2 Marca del producto

Dentro de la negociacion realizada con la empresa productora en
Malasia, se estableciéo que todas las hojas de resorte seran identificadas con
una marca propia de la empresa de repuestos, esta marca “Super Flex” esta
registrada y protegida en el Registro Mercantil de Guatemala y actualmente ya
sé esta utilizando en la distribucion de otros productos. Esta marca esta

registrada en Guatemala desde el aio 2,001.

La marca “Super Flex” se coloca en un extremo de la parte superior de
las hojas de resorte, esto por medio de una pintura especial en color blanco.
Con esta marca se comercializa el producto y es unica en toda Guatemala.
Para el cliente de hojas de resorte la diferenciacién entre el producto radica en
el acabado de producto y su presentacion asi como en la calidad del mismo.
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2.1.3 Presentacion del producto

Las hojas de resorte marca “Super Flex” presentan un acabado
impecable en lo que corresponde a textura y forma, estan pintadas con color
negro mate, en un extremo de la parte superior se identifica la marca con
pintura de color blanco y en el otro extremo el cédigo de la hoja también en

color blanco.

Las hojas de resorte no cuentan con un empaque debido a que por su
consistencia y peso es dificil que pueda llegarse a dafiar, si se llegara a utilizar
un empaque, este se dafaria de inmediato. Para el cliente lo mas importante es
que las hojas de resorte tengan una textura y forma aceptable, y lo mas
importante que cumplan con las condiciones de flexibilidad y rigidez necesarias
para el buen funcionamiento de la suspensién. Sin embargo para su despacho
de la fabrica se utiliza un embalaje en tarima el cual consiste en la colocacion
de varias fijas de hojas en la tarima de forma perpendicular entre cada capa
formada por las hojas. Esto se fija con un fleje metalico el cual impide que se

desarme el embalaje.

2.1.4 Calidad del producto

Para el cliente de hojas de resorte la calidad del producto se determina
con él buen funcionamiento del mismo, esto implica que las hojas de resorte
mantengan sus condiciones fisicas de rigidez y flexibilidad en el momento
adecuado. Podemos encontrar en el mercado hojas de resorte que sufren
ruptura prematura o que no cuentan con rigidez al aplicarle peso al sistema de

suspension, por lo cual el cliente la identifica como de “mala calidad”.
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En definitiva, la obtencion de una buena calidad de producto radica en la
adecuada utilizacion de los componentes primarios del producto asi como de su
adecuado procesamiento. Las hojas de resorte deberan contar con los
componentes adecuados para que pueda presentar las caracteristicas basicas

necesarias.

2.2  Analisis del consumidor y de las demandas del mercado

Uno de los objetivos fundamentales del estudio de mercado es el de
llegar a conocer al segmento de consumidores al cual estara siendo orientado
nuestro producto asi como a la demanda generada, esencialmente para
conocer cuales son las necesidades y los satisfactores que buscan. Para
lograrlo es necesario realizar un analisis de los consumidores basado en la
busqueda de datos estadisticos que muestren el comportamiento de los

mismos.

2.2.1 Area de estudio a cubrir (a quien se dirige)

El area de interés, al cual estara enfocado nuestro estudio esta
conformado por todas las empresas que realicen la actividad de venta de hojas
de resorte, instalacion de hojas de resorte 0 ambas actividades con el objetivo
primordial de satisfacer las necesidades del cliente.

2.2.2 Encuestas

La encuesta es un procedimiento para la obtencion de datos primarios

dentro de la investigacion de mercado cuyo propdsito es obtener una

informacion estadistica y observaciones que recibe la persona que la realiza.
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Al realizar las encuestas, debemos hacer un muestreo, pues seria muy
dificil llegar a todo el segmento de nuestro interés. Y es con esa muestra
representativa que vamos a analizar el comportamiento del consumidor

(universo).

Para conocer el tamafio que debera tener la muestra (numero de
encuestas), procedemos inicialmente a realizar una prueba piloto con peguntas
claves que demuestren la ocurrencia o no ocurrencia del suceso (en este caso
la compra) y definir asi el objetivo de la investigacién que es el determinar si

existe un mercado que justifique la importacion de las hojas de resorte.
2.2.2.1 Parametros
El parametro principal para esta investigacion es la opcién de compra de
hojas de resorte con procedencia de Malasia. Otro parametro que también
estaremos analizando esta dirigido a la satisfaccién del cliente para poder
determinar si la calidad del servicio es determinante para lograrla.
2.2.2.2 Muestreo
Debemos ahora definir el tamafio de la muestra que utilizaremos para

poder desarrollar la encuesta, para ello utilizaremos la siguiente formula

estadistica:
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En donde:

n = numero de la muestra
p = probabilidad de que ocurra el suceso
g = probabilidad de que no ocurra el suceso

@3= desviacion estandar al cuadrado

Para él calculo del “n” de la encuesta piloto vamos a suponer como
iguales las probabilidades de ocurrencia y no ocurrencia del suceso, y tomando
la desviacién estandar @ con un nivel de confianza del 95% y con un margen de

error del 15%

p =50 +
q=50 -1.96 =15
15
@ = - = 7.65306
1.96
50 X 50 2500
entonces; n= = =42.68 aprox. 43

(7.65306) @  58.5693

Entonces tendremos que, el tamafio para la encuesta sera de 43 y el
objetivo central de las preguntas sera si los clientes estan en la disposicion de
comprar hojas de resorte producidas en Malasia (p) o no estanen la

disposicion (q).
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2.2.2.3 Elaboracion del cuestionario

Inicialmente definiremos la técnica para la realizacion de la encuesta la

cual sera de tipo personal debido a que es la mas practica y segura.

El cuestionario estara estructurado con preguntas de 2 tipos, abiertas y
cerradas; en las cuales se permite contestar al entrevistado abiertamente o bien
escoger entre las posibles respuestas. Las preguntas seran redactadas con un
lenguaje sencillo y facil de entender para la persona encuestada (ver apéndice
3, tabla IV).

2.2.24 Realizacion de la encuesta
La encuesta se realizo de forma personal en diferentes ventas de
repuestos y talleres que instalan o venden hojas de resorte para vehiculo
pesado, para la realizacion de la misma se necesito de un tiempo aproximado
de una semana. En la mayoria de los casos no hubo dudas de parte del
entrevistado respecto a las preguntas.

2.2.2.5 Hallazgos de la investigacion

A continuacion procedemos a la tabulaciéon de cada una de las preguntas

por porcentajes.
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Pregunta No. 1: ; A que actividad se dedica su empresa?

Venta de repuestos 31 72%
Taller de instalacion de hojas de resorte 9 21%
Taller de instalacion y venta de hojas de resorte 3 7%

43 100%

Pregunta No. 2: ; Actualmente su empresa compra localmente hojas de

resorte?
Si 38 88%
No 5 12%

Pregunta No. 3: ; En caso compre localmente, a cuantas empresas le compra
hojas de resorte?

Una 9 24%
Dos 14 37%
Tres 10 26%
Mas de tres 5 13%
38 100%

48



Disefio del modelo de un sistema de gestién de calidad, que garantice el éxito en la curva de vida del producto, hojas de
resorte para vehiculo pesado, producido en Malasia y distribuido por una empresa comercial de repuestos para vehiculo
pesado en Guatemala.

Pregunta No. 4: ;Con que frecuencia realiza la compra de hojas de resorte

durante el mes?

Una vez 10 26%
Dos veces 21 55%
Tres veces 4 1%
Cuatro veces 2 5%
Mas de cuatro 1 3%
38 100%

Pregunta No. 5: ; Aproximadamente a que valor ascienden los pedidos que
realiza de hojas de resorte?

De 1 a 1000 quetzales 7 18%
De 1000 a 2000 quetzales 6 16%
De 2001 a 3000 quetzales 9 24%
De 3001 a 4000 quetzales 11 29%
De 4001 quetzales en adelante 5 13%
38 100%

Pregunta No. 6: ;Considera usted que las empresas que actualmente le

distribuyen hojas de resorte le dan un buen servicio?

Si 29 76%
No 9 24%
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38 100%
Pregunta No. 7, Cémo califica la calidad de las hojas de resorte que

actualmente le estan distribuyendo?

Deficiente 4 10%

Buena 22 58%

Muy buena 12 32%
38 100%

Pregunta No. 8: ;En alguna ocasién a tenido algun problema de calidad con las
hojas de resorte que compra actualmente?

Si 7 18%
No 31 82%
38 100%

Si su respuesta es “si”, cual fue el problema que tuvo?

Ruptura prematura 5 72%
Hoja demasiado rigida 1 14%
Hoja demasiado flexible 1 14%
Otro 0 0%
7 100%
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Pregunta No. 9: ; Conoce usted cual es el pais de origen de las hojas de resorte

que actualmente compra localmente?

Guatemala 16 38%
México 4 9%
Estados Unidos 1 2%
Brasil 15 35%
China 4 9%
La india 0 0%
Otro ** 3 7%
43 100%
** Especifique cual: Honduras 2

Colombia 1

Pregunta No. 10:; Compraria usted hojas de resorte para vehiculo pesado

producidas en Malasia?

Si 29 76%
No 9 24%
38 100%
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Pregunta No. 11: ; Que considera usted que es lo mas importante para

comprarle hojas de resorte a una empresa?

Precio 23 38%
Calidad 18 30%
Servicio 13 22%
Respaldo 6 10%
60 100%

Pregunta No. 12: 4 En lo que respecta al servicio que actualmente le brindan las

empresas, que considera usted que se necesita mejorar?

Visitas constantes 8 17%
Entregas a tiempo 21 44%
Respaldo y garantia 17 35%
Otro ** 2 4%

48 100%
** especifique que? Mejor trato 2
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2.2.2.6 Discusion e interpretacion de los resultados

El segmento de mercado al cual fue enfocado nuestro estudio, esta
compuesto principalmente por ventas de repuestos en donde se tienen a la
venta hojas de resorte para vehiculo pesado. Estas ventas de repuestos
representaron el 72% de las empresas encuestadas seguido por los talleres de
instalacion de hojas de resorte con un 21%, quedando en ultimo lugar los
talleres de instalacion y venta de hojas de resorte con un 7% (ver apéndice 4,
figura 23).

La mayoria de las empresas que tienen a la venta hojas de resorte o0 que
se dedican a la instalacion de las mismas, en la actualidad compran hojas de
resorte para vehiculo pesado a distribuidores locales. Esto se presento en un
88% de los casos, en el 12% restante de los casos se comprobd que importan
directamente las hojas de resorte (ver apéndice 4, figura 24). Esto nos da un
buen parametro de la potencialidad de compra del mercado local.

Casi todas las empresas que venden o instalan hojas de resorte
centralizan sus compras locales en 2 empresas (un 37% de los casos) lo cual
nos indica que puede tratarse de las 2 empresas distribuidoras lideres
actualmente del mercado de hojas de resorte. En el 26% de los casos se indico
que realizan sus compras a 3 empresas, el 24% unicamente a unay el 13% a

mas de 3 empresas (ver apéndice 4, figura 25).

Se pudo determinar que la mayoria de las empresas (55% de los casos)
realiza sus pedidos de hojas de resorte con una frecuencia de 2 veces por mes,
lo cual nos da un parametro de la periodicidad de compra que tendran las

empresas (ver apéndice 4, figura 26).
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Un dato de vital importancia para la realizacidn de nuestro estudio
financiero es el valor en quetzales del consumo que se puede realizar de parte
del mercado actual, como se pudo determinar, en la mayoria de los casos (un
29%) que el consumo oscila entre 3001.00 y 4000.00 quetzales lo cual nos da
un promedio de 3,500.00 quetzales de consumo en un pedido de hojas de
resorte (ver apéndice 4, figura 27).

El servicio que actualmente las empresas distribuidoras de hojas de
resorte para vehiculo pesado le brindan a sus clientes es en la mayoria de los
casos es bueno (en el 76% de los casos), sin embargo, se considera que, esta
apreciacion del cliente es relativa debido a de las empresas distribuidoras se
enmarcan en un servicio no muy eficiente, pero que el cliente considera como
bueno debido a que no tienen opciones que agreguen valor la compra (ver
apeéndice 4, figura 28).

Al referirnos a la calidad de las hojas de resorte para vehiculo pesado
que actualmente sé esta distribuyendo en el pais, la mayoria de los
entrevistados indicaron que es buena (58%) o muy buena (32%), presentando
un 10% de casos en los cuales opinaron que la calidad del producto es

deficiente (ver apéndice 4, figura 29).

De la muestra consultada en el estudio, el 18% indica que en alguna
ocasién a tenido problemas con las hojas de resorte que compra localmente,el
resto (82%) confirmo que no han tenido ningun problema con el producto. En
los casos en que se detecto algun problema con las hojas de resorte, se
determino que en un 72% de estos el problema se dio por la ruptura de la hoja
de resorte inmediatamente después de su instalaciéon (ver apéndice 4, figura
30).
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Las empresas encuestadas indicaron si conocer el origen de las hojas de
resorte que compran localmente, siendo en su mayoria producidas en
Guatemala (38%) y Brasil (35%) siendo el resto originario de México, China,

Honduras, Colombia y Estados Unidos (ver apéndice 4, figura 31).

Se pudo observar que, entre los entrevistados el origen de las hojas de
resorte no es un factor determinante para el consumo de las mismas, siempre y
cuando se tenga un producto de calidad y a un precio accesible al mercado.
Esto se pudo concretizar al preguntarles si estarian en la disposicion de
comprar hojas de resorte producidas en Malasia a lo cual el 76% indico que si,
contrario al 24% que indico que no (ver apéndice 4, figura 32). Esto nos da un

muy buen margen de potencial aceptacion de nuestro producto.

Para la mayoria de los encuestados lo mas importante que las empresas
distribuidoras de hojas de resorte deben ofrecer al comercializar su producto es
el precio (38%) y la calidad (30%), seguido por el servicio (13%) y el respaldo
(10%) (ver apéndice 4, figura 33). Definitivamente el precio y la calidad son
factores determinantes en el mercado, sin embargo es importante resaltar que

el servicio se encuentra en un tercer lugar de apreciacién de los clientes.

Segun se puede apreciar, la mayor deficiencia que actualmente tienen
las empresas distribuidoras de hojas de resorte radica en que no se realizan las
entregas en el tiempo acordado (44%), también existe cierta inconformidad del
cliente respecto al respaldo y garantia que ofrecen, ya que segun lo indicaron
los clientes (35%) no cuentan con un respaldo al momento de necesitar alguna
ayuda técnica o asesoria, de igual forma no existe una garantia especifica

respecto al producto (ver apéndice 4, figura 34).
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2.2.3 La Demanda en el mercado

Segun datos proporcionados por la Superintendencia de Administracion
Tributaria SAT para el ano 2,006 existian en Guatemala 82,581 unidades de
vehiculo pesado. Estos vehiculos de carga pesada se abastecen del mercado
local en donde actualmente operan alrededor de 80 empresas que se dedican a
la venta de repuestos para vehiculo pesado, de las cuales la mayoria venden
hojas de resorte, las cuales son compradas localmente, ademas de las
empresas que se dedican a la instalacidon y venta de hojas de resorte. Esto nos
da un parametro del tamafo de la demanda potencial del mercado.

2.2.3.1  Repuestos parecidos en el mercado nacional

Existen actualmente alrededor de 7 empresas que distribuyen hojas de
resorte para vehiculo pesado en Guatemala, las cuales ofrecen un producto
similar en cuanto a dimensiones y forma con diferencias fisicas en apariencia,
composiciéon y proceso de fabricacion. Al hablar de apariencia podemos
mencionar el acabado, la textura y el color que presentan las hojas de resorte.

Existen también diferencias en lo que respecta a la composicién de los
elementos fisicos y quimicos que constituyen las hojas de resorte. El proceso
de fabricacién también es una variante que, al igual que la composicién son
caracteristicas que determinan la calidad del producto ya que de ello dependera

el adecuado funcionamiento del mismo.

2.2.3.2 LaDemanda actual en empresas semejantes

En el estudio de mercado realizado a las empresas que venden o

instalan hojas de resorte, se pudo determinar que existe una amplia demanda
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local de este producto, identificando que la mayor parte del consumo se
centraliza en dos empresas distribuidoras de hojas las cuales segun consideran

los clientes son las que ofrecen la mejor calidad.

2.2.3.3 Comportamiento del repuesto en otros paises

Tal como sucede en nuestro pais y en otras partes del mundo, el
crecimiento econdmico que se esta desarrollando se ve reflejado en la
infraestructura y en el incremento del intercambio de bienes y servicios para lo
cual es necesario el transporte de carga. Existen paises en donde la demanda
es mayor debido a que ademas del parque vehicular que presenta el pais,
existe un mayor transito vehicular pesado de otros paises, como es el caso de
México y Panama en donde la demanda se ve incrementada enormemente.
Otro factor que influye en el comportamiento de este repuesto es la presencia
en el pais de empresas productoras, como es el caso de México, Honduras y

Panama.

2.2.3.4 Caracteristicas de calidad requeridas por el cliente para

proveedor y producto.

El cliente consumidor de hojas de resorte enmarca sus caracteristicas de
calidad en servicio del producto. Para lograr el servicio de calidad esperado por
el cliente se hacen necesarios un conjunto de factores como lo son el disponer
de un stock adecuado, la garantia, apoyo técnico y entregas de producto en el

tiempo acordado.
En lo que respecta a la calidad del producto, se debera cumplir con

normas de calidad que garanticen el eficiente funcionamiento de las hojas, para

lograrlo, es necesario que sus componentes sean los adecuados.
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Cumpliendo con los componentes establecidos la hoja de resorte
mantendra las condiciones fisicas requeridas para su funcionamiento, como lo

es rigidez y flexibilidad al ser sometidas a la carga (ver figura 8).

Figura 8. Factores que el cliente espera del producto, distribuidor y

servicio
PRODUCTO DISTRIBUIDOR SERVICIO
Calidad Respaldo Agilizacion de despachos
Presentacion Disponibilidad Comunicacion eficiente
Precio Crédito Cumplimiento de
condiciones
Garantia Asesoria Responsabilidad
Flexibilidad de
negociacion

Fuente: Encuesta realizada para el estudio de mercado de hojas de resorte para vehiculo
pesado en Guatemala

3. ESTUDIO TECNICO
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3.1

Competencia

La definiremos como el conjunto de empresas que ofrecen productos

similares al mismo segmento de mercado y que cuentan con una estructura

operacional disefiada para poder abastecer de producto al cliente. Bajo este

concepto, se pudo determinar que actualmente existen 7 empresas

distribuidoras de resorte para vehiculo pesado que conforman nuestra

competencia, las cuales se definen de la siguiente forma de acuerdo a su

actividad:

a)

Empresas guatemaltecas productoras de hojas de resorte: Estas
empresas tienen como actividad principal la producciéon de hojas de
resorte para todo tipo de vehiculo las cuales son distribuidas a todo el
pais, especificamente a ventas de repuestos y talleres de instalacion de
hojas de resorte. Como actividad adicional, se dedican a la instalacion de
hojas de resorte para lo cual cuentan con un taller especializado.

Actualmente existen 2 de estas empresas en Guatemala.

Empresas guatemaltecas distribuidoras de hojas de resorte: Estas
empresas tienen como actividad principal la importacién y distribucién de
hojas de resorte para vehiculo pesado. Estas hojas son distribuidas a
ventas de repuestos y talleres de instalacion de hojas de resorte de todo

el pais. Actualmente existen 5 de estas empresas.

Para toda empresa se hace necesario el llegar a conocer a su competencia,

ya que de ella se podra obtener informacién respecto al comportamiento del

producto y del mercado, especificamente en lo relacionado a politicas de
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precios y descuentos, aceptacion y preferencias del producto, forma de

comercializar, etc.

3.1.1 Tamaino

Para definir el tamafio de nuestra competencia estableceremos dos
enfoques: El primero a un nivel macro, en donde se presenta la competencia en
su conjunto, la cual esta compuesta por un total de 7 empresas las cuales
abastecen a un 88% de las ventas de repuestos y talleres de instalacion, que
equivale a un total de 70 clientes. Segun la informacion que se pudo recabar
durante la realizacién de la encuesta, en su conjunto las empresas que forman
la competencia, satisfacen de forma ajustada la demanda actual, esto debido a
que en la mayoria de casos las empresas distribuidoras no cuentan con un
stock adecuado lo cual ocasiona que el producto no sea entregado en el tiempo
acordado (44% de los casos), esto provoca el cambio de un distribuidor a otro.
El segundo enfoque es en forma individual, en donde pudimos determinar que
la mayoria de las compras se realizan a dos empresas distribuidoras (37%), las
cuales se pueden considerar como las de mayor tamafo. Quedando el resto de

empresas de un tamano regular.

3.1.2 Estructura

La estructura general de las empresas distribuidoras de hojas de resorte
posee, En su mayoria, las mismas caracteristicas que la empresa comercial de

repuestos para vehiculo pesado. Podemos definir dos enfoques, estructura de

la organizacién y de la operacion.
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a) Estructura organizacional: La estructura organizacional de una
empresa distribuidora de hojas de resorte esta formada por los
departamentos de ventas, contabilidad, créditos y cobros, auditoria,
importaciones, despachos, bodega y administracion. Debido a que la
actividad principal es la distribucion, los departamentos de ventas y
despachos son los que estan mas enfocados con la distribucién ya
que cuentan con una red de vendedores y una logistica de despacho

amplias.

b) Estructura operacional: La operacion de las empresas distribuidoras
de hojas de resorte se basa en una cobertura amplia de su segmento

de clientes para poder tener acceso rapido y seguro del producto.

3.1.3 Segmento de Mercado

El segmento de mercado penetrado por la competencia, esta compuesto
por alrededor de 70 empresas (Revista Todo Transporte, afio Il numero 14,
2006) las cuales compran y venden localmente hojas de resorte, identificando
dos tipos de empresas, las que venden hojas de resorte y las que instalan hojas
de resorte (que en algunos casos también las venden). Estas empresas se
encuentran ubicadas en todo el pais, teniendo la mayor presencia en la capital

en donde se estima que opera el 70% de estas.
3.1.4 Forma de Comercializar
El proceso de comercializacion que realizan los distribuidores de hojas

de resorte esta integrado por una serie de funciones de las cuales se presentan

sus caracteristicas basicas a continuacion:
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a) Compra: Se presentan 2 situaciones, la primera es para las empresas

b)

c)

que importan las hojas de resorte para su distribucion local, estas
empresas realizan la compra a las fabricas productoras que se situan en
diversos paises, como México, Brasil y China que son los paises de
donde se importa la mayor cantidad de producto. La segunda situacion
se da en las empresas que producen las hojas de resorte localmente
para luego distribuirla a sus clientes, estas empresas importan su materia
prima (acero) de paises como Brasil y Colombia para luego transformarla

en producto terminado.

Almacenaje: Todas las empresas distribuidoras de resorte cuentan con
un espacio fisico de regulares dimensiones asi como de caracteristicas
especiales (para soportar el peso) para el almacenaje del producto, esta
bodega en la mayoria de casos esta ubicada en el mismo lugar en donde
se ubican las oficinas centrales, o en otros casos esta ubicada en otro

punto.

Venta: La funcion de venta es realizada por los vendedores mayoristas
bajo los lineamientos y politicas de precios establecidas por la empresa,
los vendedores son los encargados de visitar al cliente peridédicamente
para realizar la labor de venta con su respectiva negociacion de precios y

condiciones de pago.

Transporte: Las empresas cuentan con camiones o pickup para poder
realizar el despacho del producto al dia siguiente de confirmada la
compra, para los clientes del interior del pais dependera del volumen

negociado.
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e) Promocién: La promocién del producto es realizada por los mismo
vendedores ya sea en forma personal o a través de boletines que se

envian via fax o e-mail.

3.1.5 Ofertas del mercado

Las empresas distribuidoras de hojas de resorte ofrecen al mercado
producto de similares caracteristicas asi como un paquete de precios y
condiciones de pago que varian de acuerdo a las politicas de precios que se

manejen asi como a la negociacion que se realice.

3.1.5.1 Producto

El producto que actualmente ofrece el mercado presenta
caracteristicas similares en cuanto a sus acabados y presentacion, encontrando
hojas de resorte en color negro o gris. El acabado depende de la calidad del
proceso que se utiliza para su elaboracién, el cual es realizado por laminacion
en caliente a través de hornos eléctricos o Siemens Martin. Podemos encontrar
en el mercado producto elaborado en diversos paises incluyendo Guatemala,

en donde existen dos fabricas productoras.

3.1.5.2 Calidad

Podemos encontrar diversas calidades de hojas de resorte en el
mercado, esto segun el criterio del cliente y la experiencia que ha tenido al
realizar sus compras. El cliente basa su criterio de una buena calidad segun el
producto cumpla con sus expectativas durante su funcionamiento y desempefio,
basicamente en lo que respecta a condiciones fisicas de trabajo como lo es

rigidez y flexibilidad, si no se cumplen con estas condiciones basicas de
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desempefio se produce la ruptura prematura de las hojas de resorte. Segun la
apreciacion de los clientes, existen algunas empresas que distribuyen producto

que no cumple con las condiciones basicas.

3.1.5.3 Politicas de precio y descuentos

Las politicas de precios y descuentos son utilizadas por los distribuidores
de hojas de resorte como una de las principales estrategias para la captacion
del mercado. Como principal caracteristica las politicas de precios y descuentos
son flexibles, esto quiere decir que estan basadas en normas y procedimientos
establecidos, sin embargo las mismas pueden variar de acuerdo a las
conveniencias, oportunidades y necesidades de la empresa distribuidora de
hojas de resorte. A continuacion se presentan algunas situaciones que sirven

de ejemplo:

e El cliente A esta catalogado como cliente regular, desde hace un afio se
trabaja con él, tiene un consumo promedio de Q.10,000.00 al mes, el
vendedor le ha estado facturando el producto con un 15% de descuento,
esto es lo que tiene autorizado el vendedor ya que la politica de precios
asi lo determina, sin embargo el cliente desea realizar una compra
especial de Q.15,000.00 de contado pero desea que se le otorgue mas
descuento, el jefe de ventas analiza la situacion y se le autoriza un 20%

de descuento unicamente para esta venta.

e EIl cliente B esta catalogado como cliente regular, tiene 2 afos de
trabajar con la empresa, tiene autorizado crédito 30 dias para el pago de
sus facturas y su limite de crédito es de Q.7,500.00, necesita realizar una
compra de Q.13,000.00 la cual ofrece cancelar de la siguiente forma:

60% a los 30 dias y el resto a los 45 dias. Esta situacion se discute entre
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el jefe de ventas y el jefe de créditos concluyendo que si se autorizara la

venta.

En los casos anteriores se demuestra la flexibilidad con la cual se actua
en el marco de las politicas de precios y descuentos previo analisis de las
diferentes situaciones que se pueden dar, buscando siempre el beneficio de la

empresa.

3.1.5.4 Estrategia de Mercado

Las empresas distribuidoras de hojas de resorte utilizan como estrategia
de mercado una serie de elementos comerciales que buscan la captacion del
mercado y lograr mantener la lealtad de los clientes. Estos elementos son:
ofrecer un servicio de calidad, flexibilidad en las negociaciones y mantener un

stock adecuado.
3.2 Comercializacién y precio del producto

La comercializacion es el conjunto de actividades que realiza una
empresa para el logro de sus objetivos, en una empresa comercial de repuestos
para vehiculo pesado estas actividades son: transporte, canales de distribucion,
promocion, publicidad, y politica de ventas y precios.

3.2.1 Canal de distribucion

El canal de distribucidn lo constituye un grupo de intermediarios

relacionados entre si que hacen llegar los productos y servicios de los

fabricantes a los consumidores y usuarios finales. Existe una gran variedad de

canales de distribucidn los cuales se adaptan a cada una de las necesidades de
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distribucion del producto. En nuestro caso, el canal de distribucion que se
adapta a nuestras necesidades esta formado por cuatro elementos que son:

productor, distribuidor, minorista y consumidor.

Productor: Nos referimos a la fabrica productora de hojas de resorte la cual se
encuentra en Malasia, desde este punto sera enviado el producto hacia la
empresa en Guatemala. La empresa productora trabaja en base a una
programacion anual de su produccion la cual es acordada con la empresa para
cada afo. El tiempo estimado del envio de un pedido de hojas de resorte de

Malasia a Guatemala es de 45 dias.

Distribuidor: Es la empresa que recibe el producto directamente del productor,
en este caso nosotros somos la empresa distribuidora en Guatemala de donde

sera despachado el producto a los clientes minoristas.

Minorista: Esta formado por todos los clientes a quienes sera distribuido el
producto, entre ellos encontramos a las ventas de repuestos, ventas de hojas
de resorte, talleres de instalacion y venta de hojas de resorte.

Consumidor: Son todos los clientes consumidores directos de hojas de resorte,

entre los cuales encontramos, transportistas, talleres, cooperativas, ingenios.

3.2.2 Transporte

Las hojas de resorte para vehiculo pesado son repuestos que por su
peso y forma deben de tener un manejo especial al momento de ser
transportadas, es por ello que es necesario contar con un camién que cumpla
con las especificaciones de peso necesarias, por lo cual se cuenta con un

camién de 8 toneladas de capacidad para poder realizar el despacho de las
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hojas de resorte a todos los clientes del pais, asi también con un pick up con
capacidad de 1 tonelada para hacer despachos menores. El transporte es un
elemento importante para la distribucion de hojas de resorte por razones de
costos, especificamente en lo relacionado a la inversion al momento de comprar

los vehiculos como en el costo de operacién durante los despachos.

La empresa debera contar con politicas y normas internas dirigidas al

control y optimizacién de los recursos, tales como:

1) Para poder realizar un despacho dentro del perimetro de la capital se debera
tener un consumo minimo de Q.2,000.00 esto puede ser bajo condiciones de
contado o crédito. Este despacho se realizara al dia siguiente de facturada la
orden. Si el cliente no cumple con el minimo requerido, el transporte del cliente

debera de recoger el producto de nuestra bodega.

2) Si se trata de una despacho hacia el interior de la republica, se presentan las
siguientes opciones: a) Si el cliente consume como minimo Q,2,000.00 la
empresa llevara el producto a la oficina del transportista que el cliente indique
(dentro de la capital). b) Si el cliente consume arriba de Q.10,000.00 la empresa
llevara este producto al cliente. Este despacho se realizara segun se tenga

programada la ruta del camion hacia ese lugar.

3) Es necesario llevar un control de los servicios y del mantenimiento de los

vehiculos para poder optimizar el funcionamiento de los mismos.

4) Se debe de realizar una planificacién de las rutas de despacho diariamente

para poder optimizar los recursos y el tiempo de entrega.
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3.2.3 Promocion y publicidad

Uno de los elementos que integran la mezcla de mercadotecnia en una
organizacién es la promocién, la cual, se emplea para informar y persuadir al
mercado al cual se enfocan nuestros productos o servicios. La promocion es el
conjunto de actividades que desarrollan las organizaciones para lograr

mantener una adecuada comunicacidon con sus clientes.

Las cuatro principales herramientas promocionales para la empresa comercial

de repuestos para vehiculo pesado son:

Publicidad
Promocion de ventas

Relaciones publicas

0 bh =

Ventas personales

Publicidad: Cualquier forma pagada de presentacion y promocién de ideas,

bienes o servicios por un patrocinador bien definido. En nuestro caso, se

utilizaran dos medios de publicidad, escrita y por radio. En el caso de la escrita
se comprara un anuncio en las paginas amarillas de la guia telefonica del pais,
de igual forma de utilizaran anuncios en prensa escrita para promocionar
ofertas de cada mes. En el caso de la publicidad por radio, se contrataran los
servicios de una emisora de radio la cual desarrollara un anuncio para nuestra

empresa el cual sera presentado en dias y horas establecidas.

Promocién de ventas: Incentivos de corto plazo para alentar las compras o

ventas de un producto o servicio. Cubre una amplia variedad de incentivos para

el corto plazo como lo son: cupones, premios, concursos y descuentos cuyo fin
es estimular a los consumidores, al comercio y a los vendedores de la propia

compadia.
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La promocién de ventas exige que se fijen objetivos, se seleccionen las
herramientas, se desarrolle y pruebe el programas antes de instrumentarlo, y se

evallen sus resultados.

Para promocionar las ventas en nuestra empresa de repuestos para
vehiculo pesado se utilizara principalmente la promocién de consumo la cual
consiste en realizar ventas promocionales para estimular las adquisiciones de

los consumidores.
Instrumentos de promocion de consumo a utilizar:

Cupones: certificados que se traducen en ahorros para el
comprador de determinados productos. Por la compra de
determinada cantidad de producto se entrega un cupén el cual

sera canjeable como efectivo en la préxima compra.

Paquetes promocionales (o descuentos): Precios rebajados
durante determinado periodo con la finalidad de incentivar la venta

del producto.

Premios: Productos gratuitos o que se ofrecen a bajo costo como

incentivo para la adquisicion de algun producto.

Recompensas para los clientes: Recompensas en efectivo o de

otro tipo por el uso regular de los productos o servicios de alguna

compaidia.

Promociones en el punto de venta : Exhibiciones o

demostraciones en el punto de venta o compra.
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Concursos, rifas y juegos :Eventos promocionales que dan al
consumidor la oportunidad de ganar algo por suene o0 con un

esfuerzo extra.

Relaciones publicas: La creacidon de buenas relaciones con los diversos

publicos de una compainia, la creacion de una buena "imagen de corporacion”,
y el manejo o desmentido de rumores, historias o acontecimientos negativos.
Las relaciones publicas radica en el establecimiento de buenas relaciones con
los diversos publicos, que implican una publicidad favorable y la creacion de
una imagen positiva de compania, es el instrumento menos utilizado de las
principales herramientas de promocién, aunque su potencial de dar a conocer y

hacer que se prefiera un producto es mas grande. Las relaciones publicas

implican la determinacion de objetivos, la eleccion de los mensajes y vehiculos,

la instrumentacion del plan y la evaluacién de los resultados.

Ventas personales: Presentacion oral en una conversacion con uno 0 mas
compradores posibles con la finalidad de realizar una venta. Esta actividad esta
asignada directamente al area de ventas, la cual se encargara de promocionar
nuestro producto en todo momento con nuestros clientes no importando si se

realiza o no la venta.

3.2.4 Analisis de los precios

El precio es el argumento de valor expresado normalmente en términos
monetarios que se usa para relacionar el valor relativo de los bienes y servicios;
es la relacion de cambio entre un bien o servicio y la unidad monetaria, para
satisfacer una necesidad que ocurre en un mercado, en un lugar y un tiempo
determinados. Los precios son relativos por el lugar y el tiempo en que se
presenten, los cuales son cambiantes y también los determinan la oferta y la

demanda principalmente.
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En nuestro caso podemos decir que los precios no son puntuales, es
decir que oscilan en un rango que permiten al comprador y vendedor negociar
un descuento. Esta flexibilidad de negociar el precio es parte de la cultura
establecida en el mercado de venta de repuestos en nuestro pais. Para esto se
tiene establecido un margen de ganancia el cual se incrementa al costo de
bodega dando como resultado el precio tope o minimo al cual se puede vender
el producto, a partir de este precio tope se incrementa un porcentaje especifico
maximo dandonos como resultado el precio con el cual se iniciara la

negociacion del producto.

Por ejemplo, si tenemos un producto con un costo de bodega de
Q.100.00 y un margen de ganancia de 40%, entonces nuestro precio tope al
cual podemos dar nuestro producto sera de Q.166.67, a este precio se le
incrementa un 15% mas, dandonos el precio a partir del cual se iniciara la
negociacioén, al aplicar el 15% tenemos un precio de Q.196.08, este precio sera
el que se ofrecera al cliente al momento de que llegue a preguntar por el
producto, si el cliente pide que se le otorgue un descuento probablemente el
vendedor le otorgue un 5% si el cliente sigue solicitando mas descuento se

podra otorgar un 10% hasta un maximo del 15%.

3.2.5 Factores que determinan el precio

Existen factores internos y externos que determinan el precio del
producto entre los cuales tenemos el incremento de precios de los fabricantes
en el extranjero, variacion de los aranceles de importacion, variacion del tipo de
cambio frente al dolar americano, el precio existente en el mercado local; asi
también la oferta y la demanda interna de donde obtenemos el siguiente

analisis:
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Si, existe demanda, entonces hay competencia entre los compradores por lo
cual la tendencia es que los precios suban.

Si, no existe demanda, entonces hay competencia entre las empresas por lo

cual la tendencia es que los precios bajen.

3.2.6 El precio existente en el mercado

Es el precio que se estima al compararlo con otros articulos iguales que
estan ya en el mercado y que lo distribuyen otras empresas (competencia). Es
muy importante mantener esta comparacion de precios con la competencia ya
que nos da los parametros de precios en los cuales debemos de ubicarnos para
poder ser competitivos ante nuestros clientes. Existe una caracteristica propia
de nuestro mercado la cual radica en que el cliente dedica parte de su tiempo a
cotizar precios del mercado antes de realizar la compra, por lo cual se hace de

vital importancia realizar esta comparacion.

3.2.7 El precio estimado en funcién del proyecto

Este precio es la base principal para la economia de la empresa, puesto
que la finalidad de una empresa comercial es percibir utilidades y no perdidas.
Para ello, es necesario calcular todos los costos que incurran en la compra y
venta para poder obtener el costo de bodega al cual se adicionara el margen de
utilidad. En la figura 9 se detallan los costos que representan una importacion

de hojas de resorte.
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Figura 9. Costos directos e indirectos incurridos en la importaciéon y
Distribucion de hojas de resorte para vehiculo pesado.

Costos directos:

Llamadas telefénicas y fax,

pago del flete (aéreo o maritimo),

seguro de la mercaderia,

compra de divisas (segun tasa de cambio),

gastos bancarios (transferencias, cobranzas, etc.),

pago de arancel de aduanas,

tramites aduanales (agente de aduanas),

almacenaje,

fletes.

Costos indirectos:

Alquiler del local,

pago de salarios y comisiones,

Energia eléctrica, teléfono y agua,

papeleria y utiles,

alarma de seguridad

Fuente: Departamento contable de la empresa en estudio

Después de tener definidos todos los costos directos en que se incurri
para la importacion se desarrolla un proceso que las empresas llaman prorrateo
o retaceo, el cual consiste en distribuir el total de los costos entre el valor de la

mercaderia para poder obtener el costo de bodega del producto.
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Ejemplo:

Se compra en Malasia el siguiente producto:

Precio Us$ Fob  Total Us$ Fob

Unitario
10 hojas de resorte para bus International 18.50 185.00
15 hojas de resorte para camioén Mack 24.50 367.50
10 resortes completos para camion Detroit  65.00 650.00
Total Us$ Fob 1,202.50
Total Quetzales 9,139.00

y se determinan que los costos de la importacion fueron los siguientes:

Llamadas telefénicas y fax Q. 150.00
pago del flete aéreo Q.1,150.00
seguro de la mercaderia Q.100.00
compra de divisas (segun tasa de cambio) Q.25.00
gastos bancarios (transferencia) Q.115.00
pago de arancel de aduanas Q.150.00
tramites aduanales (agente de aduanas), Q.250.00
almacenaje Q.35.00
flete Q150.00

Total Costos Q.2,125.00
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Se opera la relacion: CostosQ  2,125.00
= = 0.2325 aproximado 23%

precio Q 9,139.00

Lo cual nos indica que los costos de esta importacion ascendieron a un
23% del precio de compra del producto, ahora se procede a incrementar este

23% a cara producto para poder obtener el costo de bodega de cada producto:

Precio Q Fob Costo de bodega Q

Unitario (con 23%)
hojas de resorte para bus International 140.60 172.94
hojas de resorte para camién Mack 186.20 229.03
resortes completos para camion Detroit  494.00 607.62

Partiendo del costo de bodega del producto podemos obtener el precio de venta
al incrementarle el margen de ganancia que se maneje segun politicas de la
empresa, si suponemos que para este ejemplo el margen que se quiera

manejar sea del 50% tenemos lo siguiente:

Costo de bodega Q  Precio de Venta Q
(con 23%) (con 50% de margen)

hojas de resorte para bus International 172.94 345.88
hojas de resorte para camién Mack 229.03 458.06
resortes completos para camion Detroit 607.62 1,215.24

Obtenemos el precio de venta dividiendo cada uno de los costos de

bodega entre 0.50.
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3.3 Proceso

El proceso enmarca todas las actividades que se deben desarrollar para
la materializacién, puesta en marcha y operacién del sistema de gestion de

calidad que se implementara.

3.3.1 Negociacién con las fabricas

La negociacion con las fabricas es una actividad que se desarrolla entre
el fabricante del producto (proveedor) y la empresa (comprador) con el objetivo
de acordar las condiciones comerciales que se aplicaran durante el proceso de
la compra del producto. Dichas condiciones son: precio del producto, tiempo de
entrega, condiciones de pago, garantia del producto y condiciones de
despacho.

Precio del producto: El primer paso al negociar un pedido con la fabrica es
conocer los precios que esta ofrece, estos son analizados por el personal de
compras quienes determinan si son los adecuados para poder competir en el
mercado, de no ser este el caso se procede a enviar a la fabrica una propuesta
con los precios que se necesitan, enseguida la fabrica dara su respuesta la cual
nuevamente se revisara y se determinara si conviene o no trabajar con estos

precios.

Tiempo de entrega: El tiempo de entrega es un factor fundamental dentro de la
negociacion ya que de este depende si se podra tener el producto a tiempo
para poder mantener nuestros inventarios. En el caso especifico de las fabricas
productoras de hojas de resorte, este es punto critico ya que debido a la gran
demanda de materias primas (hierro y acero) las fabricas se ven en la

necesidad de programar anualmente su produccion definiendo tiempos de
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despacho largos. En la actualidad un pedido de hojas de resorte de origen
asiatico puede tardar de 4 a 5 meses para ser despachado.

Condiciones de pago: Se debe determinar cual de las opciones de pago que la
fabrica acepte es la mas beneficiosa para nuestra empresa en términos de
capacidad financiera. Por lo regular la mayoria de fabricas productoras de hojas

de resorte aceptan las siguientes opciones de pago:

e Pago de contado (a través de transferencia bancaria)
e Cobranza bancaria

e Carta de crédito bancaria

Segun el tiempo de relacion comercial que se tenga con las fabricas, estas

pueden llegar a otorgar un tiempo de crédito para el pago del producto.

Garantia del producto: Es necesario conocer cual es la garantia que la fabrica
estara ofreciendo del producto en términos de calidad y de respuesta al

momento de tener cualquier situacion reclamo de parte de nuestros clientes.

Condiciones de despacho: Estas condiciones deberan ser negociadas antes de
la confirmacién de un pedido ya que cualquier situacion no establecida
previamente repercutirda en costos no previstos. Algunas de estas condiciones

son:

e Lugar en donde sera puesto el pedido al ser despachado (puerto, fabrica,
embarcador).

e Flete de la mercaderia pagado por la fabrica (terrestre, maritimo o aéreo)

e Seguro de la mercaderia pagado por la fabrica

e Empaque y embalaje del producto.
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3.3.2 Compra (Importacion)

La compra es un proceso complejo que se desarrolla entre el comprador
y el fabricante con la finalidad de obtener producto a cambio de cierta cantidad

de dinero, esta compuesto de los siguientes elementos:

e Cotizacion
¢ Negociacion
e Logistica de despacho

e Ingreso del producto

Cotizacién: Esta inicia con la generacién de las necesidades que la empresa
tenga de repuesto, a esto se le llama producto a cotizar. Este producto se envia

a cotizar al fabricante el cual nos enviara los precios del producto.

Negociacién: Si los precios no son los adecuados para poder obtener el
margen de ganancia establecido y para poder competir, entonces se envia al
fabricante una propuesta de precios, a esto se le llama target price list o listado
de precios objetivos los cuales seran analizados por el fabricante y determinara

si puede o no otorgar estos precios.
Ya habiendo llegado a un acuerdo con el proveedor respecto a precios
procedemos a realizar la negociacion final en donde se presentaran las

condiciones generales del pedido que se confirmara las cuales son:

e Condicion de Pago: Puede ser crédito o contado, a través de una carta

de crédito o cobranza bancaria.
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e Tiempo estimado de despacho: Dependera del stock actual del

proveedor y de su produccién.

e Flete y Seguro: Puede ser pagado por el proveedor o por la

empresa.

e Embarcador: La empresa es la que selecciona con que

embarcador se trabajara en funcion de costo, tiempo y seguridad.

Logistica de despacho: La logistica de despacho para cualquier pedido
confirmado inicia con la negociacién de tarifas y condiciones de despacho con
el embarcador, las tarifas dependeran del volumen y el peso que se manejara y
las condiciones de despacho de la forma de trabajo del proveedor ya que se
debera confirmar si el proveedor llevara la carga a la bodega del embarcador o
si el embarcador debera de recolectarla. Enseguida se asignara una fecha
estimada de embarque basada en la fecha de despacho del proveedor. A partir
de aca se inicia un monitoreo constante para confirmar que la carga sea

embarcada en la fecha establecida.

A partir de que la carga es embarcada se denomina “mercaderia en
transito” la cual se espera tener en un tiempo ya estimado dependiendo de su
lugar de origen por ejemplo de Alemania son 35 dias de transito, de Asia 60
dias, de Estados unidos 6 dias de Brasil 60 dias. Cuando la mercaderia llega a
Guatemala es trasladada a una almacenadora en donde se debera de realizar
la respectiva liquidacion arancelaria para poder retirarla e ingresarla a la bodega

de la empresa.
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Ingreso del producto: Después de retirar la mercaderia de la almacenadora esta
es llevada a la bodega de la empresa en donde se realiza el siguiente

procedimiento para el ingreso del producto al inventario.

a) Se desempaca y ordena la mercaderia para que pueda ser revisada.

b) Se revisa la mercaderia entre un auxiliar de bodega y un asistente de
compras basandose en una copia de la factura.

c) Se realiza el prorrateo del producto.

d) Se coloca la mercaderia.

e) Se realizan los ajustes respectivos si hubo faltantes o sobrantes.

3.3.3 Venta y distribucién

Se efectua la venta cuando el vendedor entrega al comprador el producto
requerido a cambio de un monto establecido por el precio. Es con esta
operacion de la venta donde se concluye el proceso y se consigue satisfacer
uno de los objetivos principales de toda empresa comercial, al seguir los
procedimientos establecidos y cumpliendo también con otra serie de principios
intrinsecos como las politicas y normas de la empresa. El proceso de la venta

esta compuesto de los siguientes pasos:

1. El vendedor le ofrece el producto al cliente

2. El cliente analiza la propuesta del vendedor y su necesidad del producto
Se realiza la negociacion del producto (precios, condiciones de pago y
entrega)

4. Se factura el producto

Se despacha el producto.
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3.4  Tamafo del proyecto

El tamafio de un proyecto se mide por su capacidad de produccion de
bienes y servicios, o distribucion de productos como en este caso. Existen
ciertos factores que condicionan el tamafio de un proyecto tales como la
demanda, la capacidad financiera y el abastecimiento.

3.4.1 Demanda actual y esperada

La demanda actual y esperada puede ser analizada desde dos enfoques,
el primero dirigido a la demanda macro que influye en nuestro pais,
refiiéndonos al parque vehicular guatemalteco el cual segun la
Superintendencia de Administracién Tributaria SAT crecié del ano 2,005 con
895,572 vehiculos a 1,008,303 para el afno 2,006, esto quiere decir que
aumento un 12.6%. De esta cantidad de vehiculos, 82,581 unidades son
vehiculos pesados esto representa un 8.19% del parque vehicular
guatemalteco. Segun informaciéon de la SAT, esta tendencia al crecimiento
seguira presentandose durante los proximos afos lo cual indica una

oportunidad actual y futura para las empresas comerciales de repuestos.

El segundo enfoque esta dirigido a nuestro consumidor meta compuesto
actualmente por alrededor de 70 empresas las cuales compran y venden
localmente hojas de resorte, identificando dos tipos de empresas, las que
venden hojas de resorte y las que instalan hojas de resorte (que en algunos

casos también las venden).
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3.4.2 Capacidad financiera

Financieramente la actividad de importacion y distribucion de hojas de
resorte esta respaldada por el capital de la empresa, la cual tiene asignada un
porcentaje de su presupuesto para su implementacion. Ademas, se cuenta con
una linea de crédito en un banco del sistema la cual puede ser utilizada en el

momento que se necesite incrementar la operacion del proyecto.

3.4.3 Abastecimiento

El abastecimiento depende directamente de las fabricas productoras de
hojas de resorte, mismas que asumen el compromiso de despachar el producto
en el tiempo acordado, para ello se trabaja con una planificacion anual la cual
es disefiada entre el fabricante y la empresa. Existen algunos factores externos
que pueden llegar a influenciar en el abastecimiento los cuales no se pueden
prever tales como: huelgas y paros en los puertos y aduanas asi como

fendmenos climaticos.
3.5 Costos

Los costos son la integracion de todos los esfuerzos y recursos que se
han invertido para realizar un proyecto. En nuestro caso clasificaremos los

costos incurridos en 3 grupos: los costos del proyecto, costos fijos y costos

variables.
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3.5.1 Costos del proyecto

Nos referimos a todos aquellos costos en que se incurrieron durante la
investigacion, planeacion, e implementaciéon del proyecto. Entre los cuales

tenemos:

e Pago del envi6é de muestras por via aérea
e Pago de llamadas telefénicas y fax

e Pago de pruebas de laboratorio realizadas a las muestras

3.5.2 Costos fijos

Son los costos que permanecen mas O menos constantes, para
cualquiera que sea el volumen de compra y tipo de producto. Al introducir el
nuevo articulo, los costos fijos son ya conocidos gracias a los repuestos que

anteriormente se estaban trabajando. Entre estos tenemos:

e Energia eléctrica

e Depreciaciones

e Salario a empleados

e Alquileres

¢ Mantenimiento

e Sistemas de seguridad

e Gastos de servicios (agua, energia eléctrica, teléfono)
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3.5.3 Costos variables

Son los que varian de un periodo a otro de acuerdo a los cambios
experimentados en la compra y nivel de actividades. Los costos variables que
se presentan son todos los relacionados a la compra y algunos de venta como

los siguientes:

o Fletes

e Seguros

e Derechos arancelarios

e Llamadas telefénicas y envios de fax
e Servicios profesionales

¢ Almacenaje

e Comisiones de venta

3.6 Evaluacion de la etapa de inicio y crecimiento del repuesto

La etapa de inicio se caracteriza por la falta de competencia (en algunos
casos), el gasto en publicidad es grande, se deben atraer los diferentes

segmentos de mercado y existe una etapa de desarrollo del producto.

Competencia: En nuestro caso, por tratarse de un producto que ya se
esta distribuyendo en el mercado, desde la etapa de inicio se presentara
nuestra competencia, la cual tendra ventaja sobre nuestro mercado

objetivo por el hecho de ser ya conocidos.
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Publicidad: Se utilizaran dos medios de publicidad, escrita y por radio. En
el caso de la escrita se comprara un anuncio en las paginas amarillas de
la guia telefénica del pais, de igual forma de utilizaran anuncios en
prensa escrita para promocionar ofertas de cada mes. En el caso de la
publicidad por radio, se contrataran los servicios de una emisora de radio
la cual desarrollara un anuncio para nuestra empresa el cual sera

presentado en dias y horas establecidas.

Atraccion del segmento de mercado: Se contaran con dos recursos
basicos para lograr atraer al segmento de mercado, el primer es el
equipo de ventas el cual realizara la labor de promocion directa con los
clientes, y la segunda a través de actividades que se desarrollaran para
incentivar al cliente al consumo, tales como promociones de precios,

sorteos y premios.

En la etapa de crecimiento aparecen las primeras utilidades, comienza a
surgir la competencia, se enfatiza mucho en la introduccion y la distribucion y

los precios se ajustan a las necesidades del consumidor.

Competencia: Ya en la etapa de crecimiento se tiene identificada a
nuestra competencia asi como sus fortalezas y debilidades lo cual
utilizaremos para lograr penetrar el mercado a través de conocer que es
lo que necesitan nuestros clientes mejorar del producto y servicio que da

la competencia.
Distribucion: Habiendo definido a nuestros clientes, podemos estructurar

la red de distribucion que se estara manejando asi como las politicas y

lineamientos en base a los cuales de trabajara.
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Ajuste de precios: En este punto es preciso realizar un ajuste de precios
del producto ya que tenemos que nivelarnos a los precios de la
competencia para poder ser la mejor opcidon de compra para nuestros

clientes.
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4. MEJORA CONTINUA (PROCESOS DE COMPRA Y VENTA)

La administracion tiene dos componentes principales, en primer lugar el
‘mantenimiento” el cual se refiere a las actividades dirigidas a mantener los
actuales estandares tecnolégicos, administrativos y de operacion, y en segundo
lugar, el “mejoramiento” que se refiere a las actividades dirigidas a mejorar los
estandares corrientes. Bajo sus funciones de mantenimiento, la administracion
desempefa sus tareas asignadas, de manera que todos en la compahia
puedan seguir el Procedimiento Estandar de Operacion. Esto significa que la
administracion, primero debe de establecer politicas, reglas, directivas y
procedimientos para todas las operaciones importantes, y luego ver que todos
sigan el Procedimiento Estandar de Operacion. EI mantenimiento se refiere a
mantener tales estandares, mediante el entrenamiento y disciplina, por

contraste, el mejoramiento se refiere a mejorar los estandares.

La calidad esta asociada no solo con los productos y servicios, sino
también con la forma en que la gente trabaja, la forma en que las maquinas son
operadas y la forma en que se trata con los sistemas y procedimientos. Incluye
todos los aspectos del comportamiento humano. Por esta razén, basaremos
nuestro sistema de gestion de calidad en un mejoramiento continuo (Kaizen).
Cuando se aplica al lugar del trabajo Kaizen, significa un mejoramiento continuo
que involucra a todos, gerentes y trabajadores por igual. Kaizen es una
estrategia que se esfuerza por dar atencioén, tanto al proceso como a los

resultados, y sobre todo al personal de la organizacion.
4.1 Analisis y evaluacion de la situacion existente

Para poder realizar un analisis sistematico y a su vez una evaluacion

integral de la situacion existente, tomaremos como base los dos grandes

87



Disefio del modelo de un sistema de gestién de calidad, que garantice el éxito en la curva de vida del producto, hojas de
resorte para vehiculo pesado, producido en Malasia y distribuido por una empresa comercial de repuestos para vehiculo
pesado en Guatemala.

procesos que rigen a la empresa en estudio, los procesos de compra y venta

de repuestos.

Proceso de Compra

El proceso de compra es desarrollado por el departamento de
importaciones y compras el cual tiene como objetivo basico la planificacion,
control y cumplimiento de todas las actividades necesarias para mantener el
inventario optimo con el cual la empresa logre satisfacer al mercado de
repuestos en el momento necesario y a un precio competitivo (ver figura 10).

Estas actividades se presentan detalladamente a continuacion.

Identificacion de la necesidad

Consiste en realizar una revision del inventario de repuestos para poder
identificar cuales son las necesidades de compra que se tienen para cada uno
de los repuestos, esta actividad es realizada por el personal del departamento
de compras periddicamente. Esta revision es realizada en la computadora en
donde se encuentra la informacién actualizada de todos los movimientos que
han tenido los repuestos, ingresos por compra, por traslado, por devolucién, asi
como también egresos por venta o traslado. Esta revision implica un analisis de
la cantidad de cada repuesto para estimar si se puede cubrir la demanda o no,
lo cual implicaria la necesidad de la compra de determinada cantidad del
repuesto para poder abastecer al mercado durante un tiempo estimado. Todos
los repuestos que se necesitaran comprar se agregan a un listado de cotizaciéon

el cual sera enviado al proveedor.
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Procedimiento actual para la identificacién de la necesidad

Basicamente lo que se realiza es una revision de cada uno de los
productos que se tienen a la venta, para ello se utiliza el sistema de software de
inventarios de donde se obtiene un reporte impreso de estadistica de venta
para determinar la necesidad de compra del producto, este reporte se presenta

de la siguiente forma:

Estadistica de venta de 2 meses (01 de Julio 2,005)

EXISTENCIA ESTADISTICA DE VENTA  VENTA

CODIGO DESCRIPCION ACTUAL MAYO JUNIO TOTAL
01-01-0003-01 Hoja 1ra bus caio 12 5 2 7
01-01-0005-01 Hoja 2da bus caio 15 6 4 10

Con este reporte se determina de forma manual y con ayuda de una
calculadora si la existencia actual que presenta el producto puede llegar a cubrir
eficientemente el inventario durante determinado numero de meses. Por
ejemple en este caso podemos determinar que para el cédigo 01-01-0003-01 la
existencia actual es de 12 unidades y que durante los meses de mayo y junio se
vendieron en total 7 unidades lo cual hace una venta promedio de los 2 meses
de 3.5 unidades lo cual se aproxima a 4 unidades. Por lo cual determinamos
que las 12 unidades actuales de existencia serviran para cubrir 3 meses de
inventario. A partir de este resultado se tomara la decision de compra o no de
inventario. Tomando en consideracion otros factores como lo es el tiempo de

respuesta del proveedor y la estacionalidad del producto.
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Cotizacion del producto al proveedor

Ya teniendo definido que repuestos se necesitaran comprar, se procede
a realizar dos pasos, el primero es preparar los listados del producto que se
enviara a cotizar, el segundo paso consiste en definir a que proveedores se le

enviaran los listados para que puedan cotizar nuestras necesidades.

Para poder elaborar los listados del producto que se enviara a cotizar se
utiliza el software de inventarios en donde se ingresan los cddigos y las
cantidades que se necesitan cotizar para luego generar un listado el cual sera

enviado al proveedor (ver figura 10).

Figura 10. Formato de cotizacion utilizado para enviar a los proveedores

Cotizacion No. 1-2006

Codigo del producto Descripcion Cantidad  Precio Us$
01-01-0003-01 Hoja 1ra bus caio 12 e
01-01-0005-01 Hoja 2da bus caio 15 e

Fuente: Departamento de compras de la empresa en estudio

Para el segundo paso, se tienen definidos a todos los proveedores que
pueden abastecernos del producto que enviaremos a cotizar, por ejemplo en el
caso del producto hojas de resorte se cuenta con 3 proveedores que son con
los que ha trabajado durante varios afos y que a consideracién de la empresa
son las mejores opciones para compra de hojas de resorte principalmente por

tener en stock necesario para abastecernos.
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Negociacion con el proveedor y decision de compra

Partiendo de las diferentes cotizaciones recibidas, se revisa y analizan
los precios cotizados contra el ultimo precio de compra asi como otros factores
como calidad, procedencia y marca que ofrecen cada uno de los proveedores
para poder elegir la mejor opcion no basados unicamente en funcion de precio.
Ya sabiendo a que proveedor se le asignara el producto se procede a negociar
los precios que consideremos con desventaja competitiva generando para ello
un nuevo reporte que se denomina target price list (listado de precio objetivo o
deseado) en donde listaremos los precios que necesitamos nos autorice el

proveedor para poderle realizar la compra.

La respuesta del proveedor se tendra en uno o dos dias y podra ser
favorable o puede entrar en juego el llamado “volumen de compra“ el cual
consiste en que el proveedor nos ofrece autorizar el precio siempre y cuando
pidamos como minimo cierta cantidad, la aceptaciéon de ello dependera de la
autorizacion del Gerente de Compras. Esta negociacion se mantendra por lo

menos una semana hasta llegar a un acuerdo de ambas partes.

Confirmacion y negociacion final

Ya habiendo llegado a un acuerdo con el proveedor respecto a precios
procedemos a realizar la confirmacién de la orden por via de correo electrdnico
o fax para que exista una formalidad y un compromiso mutuo realizando una
negociacion final en donde se presentaran las condiciones generales del pedido

que se confirmara las cuales son:

Condicion de Pago: Puede ser crédito o contado, a través de una carta de

crédito o cobranza bancaria.
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Tiempo estimado de despacho: Dependera del stock actual del proveedor y de

su produccion, puede ser de una a dos semanas.

Flete y Seguro: Puede ser pagado por el proveedor o por la empresa.

Embarcador: La empresa es la que selecciona con que embarcador se

trabajara en funcién de costo, tiempo y seguridad.

Logistica de despacho

La logistica de despacho para cualquier pedido confirmado inicia con la
negociacion de tarifas y condiciones de despacho con el embarcador, las tarifas
dependeran del volumen y el peso que se manejara y las condiciones de
despacho de la forma de trabajo del proveedor ya que se debera confirmar si el
proveedor llevara la carga a la bodega del embarcador o si el embarcador
debera de recolectarla. Enseguida se asignara una fecha estimada de
embarque basada en la fecha de despacho del proveedor. A partir de aca se
inicia un monitoreo constante para confirmar que la carga sea embarcada en la

fecha establecida.

A partir de que la carga es embarcada se denomina “mercaderia en
transito”, la cual se espera tener en un tiempo ya estimado dependiendo de su
lugar de origen como por ejemplo de Alemania son 35 dias de transito, de Asia
60 dias, de Estados unidos 6 dias de Brasil 60 dias. Cuando la mercaderia llega
a Guatemala es trasladada a una almacenadora en donde se debera de realizar
la respectiva liquidacion arancelaria para poder retirarla e ingresarla a la

bodega.
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Ingreso del producto a bodega

Después de retirar la mercaderia de la almacenadora esta es llevada a la
bodega de repuestos en donde se realiza el siguiente procedimiento para el

ingreso del producto al inventario.

a) Se desempaca y ordena la mercaderia para que pueda ser revisada.

b) Se revisa la mercaderia entre un auxiliar de bodega y un asistente de
compras basandose en una copia de la factura.

c) Se realiza el prorrateo del producto.

d) Se coloca la mercaderia.

e) Se realizan los ajustes respectivos si hubo faltantes o sobrantes.
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Figura 11. Flujograma del proceso de compra de hojas de resorte
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Proceso de Venta

El proceso de venta esta integrado por un conjunto de reglas, politicas y
procedimientos (ver figura 12) apoyado por estrategias de corto y largo plazo
las cuales fueron definidas para lograr el cumplimiento de los objetivos

establecidos por la empresa.

Reglas

Una regla demanda que se tome o no una accién especifica y definida
con respecto a una situacion. Las reglas actualmente establecidas en el

proceso de venta de hojas de resorte se presentan a continuacion:

Reglas establecidas para el personal de ventas

1) Cumplimiento del horario de trabajo establecido y de la asistencia a
reuniones, capacitaciones y seminarios que la empresa organice.

2) Presentacion del personal de ventas, uso del uniforme asignado y
mantener un adecuado aspecto personal.

3) El personal de ventas debe de promover exclusivamente el producto que
la empresa distribuya, bajo ninguna circunstancia se podra promover

ningun otro producto que distribuya la competencia.

Reglas relacionadas al producto

1) Todo el producto siempre debera ser ingresado a bodega y Unicamente

bodega autoriza la salida del mismo.

95



Disefio del modelo de un sistema de gestién de calidad, que garantice el éxito en la curva de vida del producto, hojas de
resorte para vehiculo pesado, producido en Malasia y distribuido por una empresa comercial de repuestos para vehiculo
pesado en Guatemala.

2) El producto a distribuir siempre debe de contar con las caracteristicas de
calidad y presentacion que nos hace diferente a la competencia con la

finalidad de garantizar la total satisfaccion del cliente.

Politicas

Las politicas organizacionales son planteamientos generales que
permiten guiar el pensamiento de los subalternos. Las politicas delimitan un
area dentro de la cual se debe decir y asegurar que las decisiones sean
consistentes y que contribuyan al logro de las metas. Las politicas son definidas

por la alta gerencia de la organizacion.

Politica de precios: El precio de los productos es establecido por la alta

gerencia y debe respetarse al realizar una venta.

Politica de distribucion: La gerencia asigna a los vendedores los diferentes
territorios para la distribucion del producto, estos a su vez deben respetarlo y no

ofrecer producto fuera de este territorio.

Politica de despacho: Se tiene establecido un minimo de consumo para que el
producto pueda ser despachado por medio de nuestro transporte. De igual
forma se tiene establecido un maximo de 1 dia para realizar un despacho de

producto.
Procedimientos de ventas
Los procedimientos son guias de accidbn mas que de pensamiento.

Detallan la forma exacta en que ciertas actividades deben cumplirse,

esencialmente es una secuencia cronoldgica.
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Procedimiento de toma de pedido del producto: El vendedor se encarga de
visitar al cliente con la finalidad de lograr la venta del producto. El cliente
proporciona al vendedor la informaciéon del producto de su interés con sus
respectivas cantidades, el vendedor procede a llenar un formulario de cotizacion
en el cual se le presenta al cliente la cantidad disponible y el precio de cada
producto. Si el cliente esta de acuerdo con esta cotizacion, se procede a
entregar esta cotizacion al departamento de facturacién de la empresa para que

sea facturado.

Procedimiento de facturacion del producto: Ya al tener el pedido autorizado por
el cliente, se procede a su facturaciéon, para poder realizar la facturacion es

necesario realizar los siguientes pasos:

a) Verificar si esta disponible en el inventario la cantidad a facturar.

b) Confirmar que ya se realizo el pago del pedido o si se trata de un
cliente que posee crédito en la empresa, verificar que este solvente y
tenga disponible la cantidad de crédito necesaria para facturar el
pedido.

c) Elaboracion de la factura en el sistema de facturacion de la empresa

d) Trasladar la factura a bodega para su preparacién y posterior

despacho.

Procedimiento de preparacion del producto en bodega: Al recibir la factura en

bodega, la persona encargada realiza los siguientes pasos:

a) Recolectar fisicamente el producto incluido en la factura.
b) Se coloca en un espacio definido todo el producto recolectado.
c) Se procede a verificar el producto y la cantidad facturada y al mismo

tiempo se empaca o se coloca fleje al producto para su despacho.
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Procedimiento de despacho del producto: Ya al tener listo el producto en
bodega, se procede a cargar al camiéon de despachos para que este sea
entregado al cliente, la entrega dependera de la ruta de despacho que lleve el

camion.
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Figura 12. Flujograma del proceso de venta de hojas de resorte
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Estrategias

Consisten en la determinacién de los propésitos fundamentales a largo plazo
asi como de los objetivos de una empresa, la adopcién de los cursos de accién

y distribucién de los recursos necesarios para llevar adelante estos propdsitos.

Definiremos en primer lugar que nuestro objetivo principal es alcanzar la
satisfaccion total de las necesidades del cliente con la finalidad de ser la opcion
de compra numero uno del mercado. Por lo cual nuestra estrategia actual se
basa en contar con un producto de calidad y a un precio competitivo
comercializandolo en un marco de calidad total del servicio que se brinde al
cliente. A un mediano y largo plazo se busca un mejoramiento continuo del
producto y del servicio que se ofrezca. Como estrategia a largo plazo se tiene
establecido la expansion de la empresa mas alla de la region logrando con ello

la presencia de nuestro producto en el mercado latinoamericano.
4.2 Establecer objetivos para mejora

Para poder establecer las mejoras que se pueden aplicar a los procesos
actuales, es necesario plantear cuales son los objetivos que buscamos
alcanzar. Para ello, plantearemos cada uno de los objetivos segun la el
proceso que se desarrolla.

Objetivos del proceso de compra

v Lograr negociaciones de compra que garanticen un producto de calidad

a un precio competitivo y en el tiempo establecido.
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v' Mantener un inventario eficiente que garantice a nuestros clientes la

obtencion de todos los productos que requiera en el momento preciso.

v' Actualizar continuamente nuestro inventario para poder proveer a
nuestros clientes de producto que aplique a nuevas lineas y series de
vehiculos pesados de reciente ingreso al mercado guatemalteco.

Objetivos del proceso de venta

v Ofrecer al cliente un producto que garantice su total satisfaccion en

términos de calidad, precio y disponibilidad.

v' Posesionarnos como la opcién numero uno de compra en el mercado de

repuestos para vehiculo pesado.

v" Disponer de una atencién y servicio de calidad que marque la diferencia

de nuestra competencia.

4.3 Busqueda de posibles soluciones para lograr objetivos

Para poder alcanzar los objetivos planteados anteriormente, se presentan

las siguientes soluciones:
1) Creacion de un listado de necesidades especificas de las areas de
compras y ventas que sirva de lineamiento para el logro de las mejoras

que se implementaran.

2) Disefar un perfil del proveedor que garantice una compra eficiente y

confiable.
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3) Creacidén de nuevos procesos de revisidn, comparacion e interpretacion
de las necesidades de stock a través de programas que se integren al

sistema actual de computacion.

4) Busqueda de nuevos proveedores que cumplan con el perfil definido y

que aporten a ser mas competitiva nuestra organizacion.

5) Crear un comité de monitoreo y actualizacién de la presencia en el
mercado de marcas y modelos de reciente ingreso que garantice estar a
la vanguardia de los nuevos vehiculos pesados que ingresen a nuestro
mercado.

6) Creacion de estrategias de negocio a largo plazo que garantice el
posicionamiento de nuestro producto en el mercado nacional e

internacional.

7) Establecer un plan especifico de capacitacion que sea implementado
para todo el personal.

4.4 Creacion de politicas, procedimientos y sistemas para la mejora continua

Politicas

1) Sera necesario que para poder realizar una negociacién con determinado

proveedor, este cumpla a cabalidad con el perfil del proveedor creado.

2) Todo el personal que integre la organizacion debera involucrarse en la

aplicacion de las estrategias de negocio creadas.
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3)

4)

El personal que pertenece al area de compras y ventas debera de
participar en el comité de monitoreo y actualizacién de la presencia en el
mercado de marcas y modelos de reciente ingreso al pais. Si se llegara a

solicitar su apoyo.

Todo el personal de la organizaciéon debe cumplir con participar en toda

capacitacién que le sea asignada.

Procedimientos y Sistemas

1)

Para la identificacién de la necesidad: Se deberan implementar 2 nuevos
procedimientos para la realizacion de esta revisién, para ello sera
necesario integrar al sistema de computacion de compras los programas
de ABC de ventas por producto y el de inventario sugerido. Después de
implementados, se deberan de generar ambos reportes e imprimirlos con
la finalidad de tener nuevos parametros para el analisis de las

necesidades.

Para la negociacién con el proveedor y decision de compra: Se
implementara el procedimiento de comparar diferentes cotizaciones a
través de la generacion de un reporte en un nuevo programa de
computacion. Este procedimiento lograra reducir tiempo y esfuerzo del

personal de compras.
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4.5 Contratar a la gente correcta y empoderarla para satisfacer al cliente

El proceso de contratacion consiste en una serie de pasos especificos que
se emplean para decidir qué solicitantes deben ser contratados. El proceso se
inicia en el momento en que una persona solicita un empleo y termina cuando
se produce la decision de contratar a uno de los solicitantes. Para contratar a la
gente correcta se debe desarrollar inicialmente el proceso normal de seleccidon

el cual esta integrado por:

1
2

) Recepcion de solicitudes
)
3) Pruebas de idoneidad
)

)
)

Entrevistas

4
5
6

Verificacion de datos
Examen medico

Contratacion

El empoderamiento o empowerment quiere decir potenciacion o
empoderamiento que es el hecho de delegar poder y autoridad a los
subordinados y de conferirles el sentimiento de que son duefos de su propio
trabajo. Este concepto es el que necesitamos aplicar a todo el personal que

participa en los procesos de compra y venta del producto.
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5. IMPLEMENTACION DE LA MEJORA CONTINUA

5.1 Implementacion de las soluciones a los procesos existentes

1) Creacion de un listado de necesidades especificas de las areas de
compras y ventas que sirva de lineamiento para el logro de las mejoras

que se implementaran (ver figura 13).

Figura 13. Necesidades especificas de las areas de compras y ventas
definidas a partir de los procesos existentes y de las mejoras
planteadas

Necesidad Participacion actual

Reducir dias promedio de la revision 12 dias
del inventario de repuestos para la
identificacion de las necesidades.

Centralizar nuestras opciones de 6 proveedores
compra en un maximo de proveedores
que cumplan con el perfil definido.

Realizar una revision de los 4 embarcadores
embarcadores que actualmente se
contratan para el traslado de los
repuestos a nuestro pais para
seleccionar a las 2 mejores opciones y
trabajar con estos.

Reducir dias promedio de ingreso y 4 dias
revision de nuevo producto al

inventario.

Incrementar el desarrollo de 3 actividades

seminarios y capacitaciones del
personal anualmente.

Lograr incrementar nuestro margen de | 35% de margen
utilidad a partir de una mejor
negociacion de precios con los
proveedores y de la reduccion de
costos de introduccion.

Reducir el tiempo de despacho de los | 1 dia
pedidos que realizan nuestros clientes.

Fuente: Departamento de compras y de ventas de la empresa en estudio.
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2) Disefar un perfil del proveedor que garantice una compra eficiente y
confiable.

Al disenar un perfil del proveedor se espera optimizar el tiempo del
proceso de compra asi como también obtener ventajas competitivas en precio,
condiciones de pago y tiempos de despacho. Se debera utilizar este perfil como
base para calificar a los actuales proveedores asi como también evaluar a
nuevas opciones. El perfil que se busca establecer estara integrado por un
conjunto de cualidades con las cuales debera contar el proveedor, las cuales

son:

a) Calidad del producto: Es necesario que el proveedor cumpla con las
caracteristicas basicas de presentacion, funcionalidad y durabilidad del
producto, lo cual se logra al utilizar las materias primas adecuadas asi
como los procesos de fabricacion establecidos para la elaboracion de
cada producto. En el caso especifico de las hojas de resorte, antes de
realizar un pedido al fabricante se debera de solicitar la informacion de
los componentes quimicos y de los procesos que se realizan para la
elaboraciéon de las mismas, luego, se deberan solicitar muestras de las
hojas de resorte para poder realizar las pruebas fisicas necesarias para
el buen funcionamiento de las mismas, estas pruebas son principalmente
de flexion, tension y ruptura. En algunos casos las empresas se
encuentran certificadas por las Normas de Calidad 1ISO9000, lo cual de
forma inmediata representa una ventaja competitiva frente a los otros

proveedores no certificados.
b) Tiempo de despacho y transito: Se debe de tener presente el tiempo

aproximado de despacho del producto, este tiempo varia segun el

volumen y los programas de produccion que el proveedor maneje, para
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las hojas de resorte, podemos encontrar tiempos de despacho que van
de 30 a 90 dias maximo. En el caso del tiempo de transito, nos referimos
al tiempo que demora el producto desde el momento que es despachado
por el proveedor hasta que ingresa a nuestro pais. En este caso el
tiempo promedio es de 30 a 45 dias maximo segun sea el pais de
despacho.

Disponibilidad del producto: En este sentido encontramos dos
situaciones, la primera es la relacionada a que el proveedor produce
determinado producto que nosotros consumimos, sin embargo su
produccion es limitada por lo cual no siempre mantiene un adecuado
stock para poder abastecernos. La segunda situacién que se debe
evaluar es si el proveedor distribuye todos los productos que
necesitamos, se puede dar el caso que no cubra al 100% con todos por
lo cual se deben de considerar los otros puntos a evaluar para su

aprobacion.

Condiciones de pago: En este caso cada proveedor tiene sus politicas
definidas respecto a dar o no crédito por la venta del producto, utilizar
cartas de crédito o cobranzas bancarias o unicamente trabajar a través

de transferencias bancarias (condicion de contado).

Creacion de nuevos procesos de revision, comparacion e interpretacion
de las necesidades de stock a través de programas que se integren al

sistema actual de computacion.
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ABC de ventas por producto

Es un reporte que se generara también desde una opcién dentro del
software de inventarios, al ingresar a dicha opcién Unicamente sera necesario
ingresar el mes que se necesita analizar y el porcentaje de representatividad del
total de ventas de dicho mes, enseguida se generara el reporte y se imprime. La
informacion que nos proporciona este reporte es el porcentaje que represento
la venta de cada producto con relacién al total de la venta del mes que se
analiza, ademas esta informacion se presenta en orden descendente iniciando
con el producto que represento la mayor cantidad de venta total hasta finalizar

con el que representoé la menor cantidad de la venta total.

Tomando como ejemplo que las ventas fueron de Q.10,000.00 en el mes
de Mayo 2005 y la integracion de estas ventas fue:

Cddigo Descripcion Venta “Q” % Representatividad
01-01-0003-01 Hoja 1ra. Blue Bird 800.00 8
01-01-0046-01 Resortaje Hendrickson 1,000.00 10
01-03-0008-02 Hoja 2da. Mercedes Benz 5,000.00 50
01-03-1701-01 Hoja 1ra. International 1,500.00 15
01-07-4000-02 Hoja 2da. International 700.00 7
01-09-0001-02 Resortaje Mack 500.00
01-29-0004-02 Hoja 1ra. TRA2727 500.00

TOTAL 10,000.00 100

Con el supuesto de que los datos anteriores corresponden a las ventas
del mes de mayo 2005 si queremos generar el reporte del ABC de ventas por
producto con el porcentaje de representatividad del 100% el programa listara la

informacion de la siguiente forma:
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ABC de ventas por producto del mes de

Mayo 2,005
Cddigo Descripcion Venta “Q” % Acumulado
01-03-0008-02 Hoja 2da. Mercedes Benz 5,000.00 50
01-03-1701-01 Hoja 1ra. International 1,500.00 65
01-01-0046-01 Resortaje Hendrickson 1,000.00 75
01-01-0003-01 Hoja 1ra. Blue Bird 800.00 83
01-07-4000-02 Hoja 2da. International 700.00 90
01-09-0001-02 Resortaje Mack 500.00 95
01-29-0004-02 Hoja 1ra. TRA2727 500.00 100

Ahora si tomaramos el mismo mes pero como porcentaje de

representatividad el 75% el programa listaria la informacion de la siguiente

forma:

Cddigo Descripcion Venta “Q” % Acumulado
01-03-0008-02 Hoja 2da. Mercedes Benz 5,000.00 50
01-03-1701-01 Hoja 1ra. International 1,500.00 65
01-01-0046-01 Resortaje Hendrickson ~ 1,000.00 75

Como podemos observar este reporte nos muestra el listado de
productos que se vendieron en el mes en un orden definido por el monto que se
vendié de cada uno de ellos iniciando con el que represento el mayor monto de
venta. En conclusidon este reporte nos proporciona una lista de productos en

orden de importancia en funcion de las ventas.
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Pedido Sugerido

Este programa se instalara en el software de inventarios y sera una
herramienta que proporcione informacién ya procesada de las necesidades de
stock de cada uno de los productos. Este reporte de pedido sugerido es
basicamente una proyeccidon o pronostico de ventas para un determinado
numeros de meses partiendo del comportamiento histérico de la venta de

determinado producto también en un determinado numero de meses.

La formula que utiliza el sistema para la generacion del reporte es la siguiente:

({1

P.S.= Sumatoria de venta historica de “n” meses X “N” meses a cubrir
“n” meses con venta > 0

La informaciéon que pedira el programa para poder generar el proceso sera la

siguiente:

Fecha para calculo del reporte

Numero de meses “n” histéricos para sumatoria de ventas

Numero de meses “N” que se deberan cubrir

Ejemplo:

Si tenemos la siguiente informacion,

Fecha para calculo : 30 de septiembre 2,005

Numero de meses “n” histéricos para sumatoria de ventas: 6

Numero de meses “N” que se debera cubrir: 3
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Tomando en cuenta unicamente el cédigo de producto 01-01-0003-01 (debido a
que este reporte lista todos los productos del inventario) el programa busca el
registro de estadistica de ventas de los ultimos 6 meses a partir de la fecha

ingresada para el calculo, tendriamos:

Abril mayo junio julio agosto septiembre

Tomando en cuenta la formula del pedido sugerido tendriamos:

P.S.= 2+0+4+3+0+3 X 3 = 3 X 3 =9 unidades
4

Este resultado de 9 unidades son las que debemos de tomar en consideracion
al momento de realizar un pedido que cubrira 3 meses de existencia en
inventario.

Nuevos procedimientos a implementar para la identificacion de necesidades

Reporte de pedido sugerido:

Pedido Sugerido Pagina 1
30 de agosto del 2,005

Sugerido para 3 meses

Cddigo Descripcion  Sugerido Existencia

01-35-1025-01 Hoja 2da. Mack 39 10
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Con esta informacion vamos al reporte de estadistica de ventas para verificar el

movimiento de venta de los ultimos 6 meses.

Estadistica de ventas:

Estadistica de Ventas Pagina 1
6 meses
Cddigo Descripcion  Mar abr may jun jul ago Total

01-35-1025-01 Hoja 2da. Mack 2 15 20 0 3 15 55

De aca podemos ver que el promedio de ventas seria de:

PV =55/5 = 11 Unidades

Pero al analizar el movimiento de ventas podemos ver que los meses de
marzo y julio presenta una venta que no esta de acorde con el comportamiento
promedio de los otros meses, y de igual forma el mes de junio no presenta
ventas, esto nos da la alarma para ir al software de inventarios a verificar el
movimiento de existencia durante estos mismos meses obteniendo la siguiente

informacion:
Cddigo Descripcion  Mar abr may jun jul ago
01-35-1025-01 Hoja 2da. Mack 2 25 30 0 10 25

Con esto podemos concluir que en los meses de marzo y junio se dio la
caida en las ventas debido a que por alguna razén no se tuvo disponibilidad de

stock, con el mes de julio fue lo contrario ya que si se conté con stock sin

embargo la demanda bajo debido a algun factor externo.
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Utilizando el criterio propio del analista de inventarios desechamos los meses

de marzo, junio y julio y obtenemos un nuevo promedio que sera

PV =16.67 = 17 unidades

Con este promedio la cantidad sugerida para abastecer el stock durante los 3
meses proximos pasara de ser 39 unidades (que fue la cantidad proporcionada

por en programa) a 51 unidades.

El préximo paso sera verificar este producto en el ABC de ventas por producto:

ABC de ventas por producto del mes de
agosto 2,005

Cddigo Descripcion Venta “Q” % Acumulado

01-35-1025-01 Hoja 2da Mack 5,197.50 65

Un parametro que siempre debera ser considerado por el analista de
inventarios es el porcentaje acumulado el cual a su criterio se recomienda sea
representativo hasta el 75% acumulado, es decir que todos los repuestos que
conforman el 75% de las ventas son los mas importantes y a los cuales se debe

de monitorear de manera especial.
Al tener presente este nuevo procedimiento de evaluacién, se podra reducir

el tiempo de revision de inventario y se generara una informacién mas certera

de nuestras necesidades de producto.
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4) Busqueda de nuevos proveedores que cumplan con el perfil definido y

que aporten a ser mas competitiva nuestra organizacion.

Para poder realizar esta nueva busqueda, se disefio una tabla de evaluacion
cualitativa la cual se debera de incorporar al proceso de compra del producto.

Esta tabla se presenta en la figura 14.

Figura 14. Tabla de evaluaciéon de proveedores

Proveedor:

pais de procedencia:

Fecha de evaluacion:

Cualidad especifica Resultado Punteo (de 1 a 25)
Calidad del producto Composicion y pruebas
fabricado. fisicas.
Tiempo de despacho y dias promedio.
transito del producto.
Disponibilidad del Si es producido lo que
producto. necesitamos y tiempo de
respuesta
Condiciones de pago Se adapta a nuestras
necesidades de crédito.

Total de puntos

Fuente: Departamento de compras de la empresa en estudio.
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Parametros del resultado:

De 1 a 65 puntos: No aceptado
De 66 a 80 puntos: Negociar mejoras de cualidades
De 81 a 100 puntos: Aceptado

5) Crear un comité de monitoreo y actualizacién de la presencia en el
mercado de marcas y modelos de reciente ingreso que garantice estar a
la vanguardia de los nuevos vehiculos pesados que ingresen a nuestro

mercado.

La creacion de este comité garantiza que nuestra empresa se encontrara a
la vanguardia de los nuevos modelos y marcas que tengan presencia en
nuestro pais y que ya muestren una tendencia al cambio de repuestos. En

nuestro caso al cambio de hojas de resorte.

Integrantes del comité: Dicho comité estara formado de forma estratégica por
representantes del departamento de ventas y de compras. Esto debido a que la
informacion debe de retroalimentarse entre ambos. La mayor parte de las
empresas distribuidoras de repuestos no tienen bien definida esta necesidad de
mantener una buena comunicacion entre ambos departamentos. Sin embargo
es vital para mantenernos actualizados de las tendencias del mercado de
consumo. Sera integrado por: 2 vendedores y 1 auxiliar de compras los cuales
deberan reunirse periodicamente para establecer que nuevas necesidades
existen en el mercado. Después analizar la informaciéon se procedera a su
cotizacion con los proveedores establecidos para poder establecer su precio de
venta el cual sera sondeado por los vendedores para establecer si se puede

competir con dicho precio.
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6) Creacion de estrategias de negocio a largo plazo que garantice el
posicionamiento de nuestros producto en el mercado nacional e

internacional.

Nuestras estrategias de negocio a largo plazo deberan estar relacionadas al
crecimiento regional que logre un volumen de consumo significativo para poder
realizar negociaciones en donde se pueda obtener beneficios en términos de

precio, calidad, condiciones y disponibilidad del producto.

7) Establecer un plan especifico de capacitacion que sea implementado

para todo el personal.

Es fundamental la creacibn de un plan definido anualmente de
capacitacién el cual sea de beneficio para las areas de la organizacion, en
especial ventas y compras. Para ello se plantea un plan anual (ver figura 15) en
donde tomaremos como base las necesidades especificas del personal de

ventas y compras.

Figura 15. Plan anual de capacitaciones para los departamentos
de compras y ventas

Departamento Capacitacion propuesta | Numero de sesiones
(anual)
Ventas y compras Motivacién 3
Ventas Estrategia de ventas 2
Compras Actualizacion de nuevas | 2
disposiciones de
importacion
Ventas Servicio al cliente 2
Ventas y compras Utilizacion de programas | 3
de computacion
Ventas y compras Calidad total y 4
mejoramiento continuo

Fuente: Departamento de compras y de ventas de la empresa en estudio.
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Para el desarrollo de esta propuesta se emplearan cursos impartidos por
empresas privadas asi como por el INTECAP.

5.2 Creacion del comité de mejora continua

Para poder conformar este comité de mejora continua, sera necesario
realizar una convocatoria a todos los niveles de los departamentos de ventas y
compras asi como de otros departamentos que actuen indirectamente con el
buen funcionamiento del proceso. Durante la creacién del comité deberan estar

presentes las siguientes personas:

1
2

) Gerente General

)
3) Gerente de Ventas

)

)

Gerente de Compras

4
5

Un representante de cada departamento

Un invitado representante de nuestros clientes

Como primer punto, se debera determinar el calendario de actividades
donde se tendran sesiones periddicas constantes de forma voluntaria, luego
se establecera el mecanismo, para llevar a cabo dichas reuniones ordinarias
y extraordinarias en pequefios equipos temporales, si asi fuera el caso, la

cual quedara de la siguiente manera:

) Se recomienda que las reuniones sean cada dos semanas como minimo.

) Se apoyan las ideas de los empleados sin importar su puesto de trabajo.
c) Se elaboran propuestas de mejora para un proceso o subproceso.

) Los cambios o mejoras a uno o varios procedimientos seran realizables y
visibles a corto plazo.

e) Elaborar un plan de accion para implantar las mejoras.
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f) Se debe dejar un registro de lo actuado en una acta o formato
identificado (fecha, duracion y fase, asistentes, objetivo, conclusiones ya
acuerdos, préximas acciones, quien las hace, etc.)

Objetivos del comité de mejora

El comité de mejora debera plantear sus objetivos, principalmente sobre los

siguientes aspectos:

a) Proponer mejoras para el proceso y sus subprocesos.

b) Que se disminuyan tiempos.

c) Que disminuyan errores.

d) Que lo hagan mas facil.

e) Contar con mas informacion.

f) Que se aprovechen los recursos ya existentes.

Reglas de funcionamiento

Como minimo, las reglas de funcionamiento deberan contemplar los

siguientes puntos:

a) Debe de impulsarse siempre el consenso entre los miembros.

b) Se deben escuchar a todos los participantes.
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c) Todas las reuniones deben prepararse con antelacion.
d) Debe haber puntualidad, en el inicio y final.

e) Participacion de todo el comité.

f) Promover la creatividad para resolver problemas.

g) Estar abierto a nuevas ideas.

h) Hacer las actas respectivas y archivarlas.

Constitucion del comité

Para constituir el comité, podran participar hasta cinco personas. Estas

deberan cumplir, como minimo, con los siguientes aspectos:

a) Conocer el proceso
b) Quieran mejorarlo en equipo

c) Que permitan la inclusién de clientes en los equipos de mejora

5.3 Seguimiento de la mejora continua

5.3.1 Creacion de estandares de calidad

Para llegar a una mejor calidad que satisfaga las necesidades del cliente,
se tomaron como base las cuatro etapas de Deming: planificar, hacer, revisar y
acciéon —PHRA-, que son actividades necesarias para el mejoramiento continuo,
y asi contar con un proceso mediante el cual se fijan los estandares y mejorar el
desempeno del personal de la empresa. Esto permite la estandarizacion de los

procesos, que garanticen la uniformidad en la prestacion del servicio.
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5.3.2 Revision periddica del cumplimiento de los estandares en el servicio

Cuando surge un problema de no conformidad o queja de un usuario,
respecto al proceso, se convoca a reuniones del comité de mejora continua, en
forma peridodica o puntual en un caso en particular, se utiliza como una
herramienta efectiva para resoluciéon de problemas un diagrama de causa y
efecto para analizar la causa. Seguidamente se proponen soluciones, llevando
un registro. Se revisan posteriormente los resultados de los cambios, y se
evalua la efectividad y logro de los estandares. No puede haber mejoramiento,
en donde no hay estandares. Debe existir un estandar preciso de medicion para
todo trabajador, toda maquina y todo proceso. En mensaje de la estrategia de
Kaizen es que no debe pasar un dia, sin que se haya hecho alguna clase de

mejoramiento en algun lugar de la empresa.

5.3.3 Evaluacion del desempeno de los participantes del nuevo proceso

Teniendo el conocimiento entendido, habilidades, comunicacion
adecuada, motivacion y actitudes positivas, son factores que desarrollan las
competencias laborales aplicadas al puesto de trabajo. De acuerdo con esto, se
medira y evaluara su desempefio efectivo, tomando en cuenta las propias
caracteristicas de la persona y que este orientado a desempefios individuales y

grupales.

Kaizen genera el pensamiento orientado al proceso, ya que los procesos
deben ser mejorados, antes de que se obtengan resultados mejorados.
Ademas, Kaizen esta orientado a las personas y dirigido al esfuerzo de las
mismas, por lo que el trabajador debe adoptar una actitud positiva hacia el
cambio y mejoramiento de la forma en que trabaja. El proceso de revision

comprende el examen de las bases subyacentes en la Estrategia Kaizen, como
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la comparacion de los resultados reales con las metas esperadas y en la toma
de acciones correctivas, para hacer que los resultados concuerden con los
planes. Las acciones correctivas pueden incluir el replanteamiento de las

estrategias, objetivos, metas y politicas o de la misién de la organizacion.

5.3.4 Realizacion de juntas periodicas del comité de mejora continua

El comité de mejora, definido como un grupo pequeio que desempena
actividades para el control de la calidad en forma voluntaria, dentro de las
reuniones en el que trabajan los miembros de los departamentos relacionados,
desempenia su trabajo en grupo pequefio de manera continua, como parte de
un programa control de calidad en el proceso, autodesarrollo, desarrollo mutuo,
control del flujo y mejoramiento. Se dedican a estas actividades los miembros
que obtienen una valiosa experiencia al comunicarse con sus colegas,
trabajando juntos, para resolver los problemas y compartir los resultados, no

solo entre ellos, sino con otros circulos en otras companias.
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6. RENTABILIDAD EMPRESARIAL

6.1 Proyeccion de ingresos y egresos del proyecto

Esta proyeccion se realiza con la finalidad de determinar en base a la
demanda actual del mercado y del crecimiento que se espera tener, la cantidad
de dinero que podremos captar del proyecto (distribucion de hojas de resorte)
durante un determinado periodo, en este caso realizaremos la proyeccion para
3 afos. De igual forma, los egresos también seran considerados en la
proyeccion con el objetivo de poder verificar la cantidad de dinero que se
necesitara desembolsar para la operacion del proyecto. De tal forma, que al
determinar ambos renglones podremos estimar la rentabilidad que se podra

obtener de la distribucién de hojas de resorte para vehiculo pesado.

6.1.1 Ingresos

Los ingresos representan la cantidad de dinero que se percibira
regularmente por la venta de la linea de hojas de resorte procedentes de
Malasia. Para poder obtener una proyeccion de los ingresos que se podran
obtener del proyecto de distribucion, partiremos de la utilizaciéon de la
informacion estadistica presentada en este trabajo asi como de los resultados
obtenidos de las encuestas de mercado realizadas. Estos datos se presentan a

continuacion:

a) El parque vehicular guatemalteco incremento del afio 2005 al 2006 un
12%, la cantidad de unidades de vehiculos pesados representa el 8.19%
(82581 unidades) del total de parque vehicular (ver historia y situacion
actual, capitulo |, seccién 1.1.5; Marco Tedrico). Lo cual indica que la

cantidad de vehiculos pesados puede incrementar un 12% anual.
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b) Actualmente existen alrededor de 80 empresas que comercializan

repuestos para vehiculo pesado en Guatemala (ver La empresa
comercial de repuestos para vehiculo pesado en Guatemala, capitulo I,

seccion 1.1; Marco Teorico).

En la actualidad un 88% de las empresas compran localmente hojas de
resorte para vehiculo pesado (ver Hallazgos de la investigacién, pregunta

2, capitulo 2, Estudio de Mercado).

La mayoria de las empresas le compran actualmente a 2 distribuidores
de hojas de resorte (ver Hallazgos de la investigacion, pregunta 3,

capitulo 2, Estudio de Mercado).

La mayor parte de las empresas que consumen hojas de resorte para
vehiculo pesado, realizan 2 pedidos mensuales esto representa el 55%
de los casos(ver Hallazgos de la investigacion, pregunta 4, capitulo 2,

Estudio de Mercado).

La mayoria de las empresas que consumen hojas de resorte realizan
pedidos localmente de 3001 a 4000 quetzales segun se pudo apreciar lo
cual representa el 29% de los casos (ver Hallazgos de la investigacion,
pregunta 5, capitulo 2, Estudio de Mercado).

Partiendo de los enunciados anteriores podemos establecer los siguientes

datos:

1)

El 88% de las 80 empresas comercializadores de hojas de resorte
compran localmente el producto, esto nos da un dato de 70 empresas las

cuales constituyen nuestro mercado objetivo.
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2) Debido a que la mayoria de las empresas actualmente le compran a 2
distribuidores de hojas (en un 37% de los casos) nuestro interés sera de
posesionarnos como una de estas 2 empresas (inicialmente) para poder

basar nuestro estudio de rentabilidad.

3) De estas 70 empresas la mayoria realizan 2 pedidos de hojas de resorte
para vehiculo pesado al mes y ademas cada pedido que realizan es en
promedio de Q.3500.00.

70 empresas X 37% X 2 pedidos mensuales X Q.3,500.00 X 12 meses =
Q.2,175,600.00 ANUAL es la venta que se estimaria tener de hojas de resorte
durante el primer afio de distribucion. Ademas, estimamos un incremento anual

en funcion a la tendencia del parque vehicular del 12% anual (ver figura 16).

Figura 16. Proyeccion de ingresos (ventas) de hojas de resorte para
vehiculo pesado para los afios 2008 al 2010, segun informacién

estadistica y estudio de mercado

Ao 2008 Aino 2009 Ao 2010

Q.2,175,600.00 Q.2,436,672.00 Q.2,729,072.60

Fuente: Encuesta realizada para el estudio de mercado de hojas de resorte para vehiculo
pesado en Guatemala

6.1.2 Egresos

Para poder determinar los egresos en que se incurriran para generar las
ventas proyectadas, realizaremos una evaluacion de costos y gastos a partir de
un contenedor de hojas de resorte (ver figura 17), con esto, podremos
determinar la relacion (porcentaje que representa) con respecto a la venta que

se estima obtener.
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Figura 17. Tabla de costos y gastos en que se incurre para la importacion
de un contenedor de hojas de resorte

COSTOS Total Quetzales
Llamadas telefénicas y fax 200.00
Pago del flete maritimo 20,000.00
Seguro del producto 8,900.00
Gastos bancarios 3,500.00
Pago arancel de aduanas 24,900.00
Tramites aduanales 900.00
Almacenaje del producto 1,250.00
Flete Local 800.00
TOTAL COSTOS 60,450.00
GASTOS Total Quetzales
Pago de comisiones de ventas 10,000.00
Servicios 4,500.00
Alquileres 6,000.00
Gastos de publicidad y distribucion 3,000.00
TOTAL GASTOS 23,500.00

Fuente: Departamento de compras y de ventas de la empresa en estudio.

Peso maximo del contenedor de hojas de resorte:

Calculo del precio de venta:

Precio de fabricante del contenedor (FOB):

Total Costos de importacion
Total gastos de operacion

Total costo de bodega

26,000 kilos

Q.220,220.00
Q.60,450.00
Q.23,500.00

Q.304,170.00
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Para calcular el precio de venta le incrementamos el 35% de margen de

utilidad, el cual se estima obtener del proyecto:

Q.304,170.00
= Q.467,953.85 + 12% iva = Q.524,108.31

0.65

Relacion de costos y gastos vrs. precio de venta en que se incurre para

la importacidon de un contenedor de hojas de resorte:

Se opera la relacién: Costos Q 60,450.00
------------- = s =115 %
precio Q 524,108.31
Y, Gastos Q. 23,500.00
------------- = —mmemee—- =448 %
Precio Q. 524,108.31
6.1.3 Utilidad

Para poder determinar si la distribucion de hojas de resorte procedentes
de Malasia representa un proyecto econdomicamente factible con el cual se
pueda obtener una utilidad anual que aporte a las ganancias de la empresa, se
elaboro un desglose de los rubros en que se incurrira durante su introduccion y
operacion, incluyendo los impuestos directos que se deberan tributar (ver figura
18).

Utilidad bruta: Define la ganancia que se puede obtener de la operacién antes

de impuestos.
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Utilidad neta: Define la ganancia neta que se obtendra de la operacion ya

descontados los impuestos.

Figura 18. Distribucion de rubros estimados a partir de los ingresos

proyectados
2008 2009 2010

INGRESOS Q.2,175,600.00 Q.2,436,672.00 Q.2,729,072.60
PROYECTADOS
COSTO DE Q.250,194.00 Q.280,217.28 Q.313,843.34
IMPORTACION
PROYECTADO
(11.5%)
GASTO DE Q.97,466.88 Q.109,162.90 Q.122,262.45
OPERACION
PROYECTADO
(4.48%)
IVA (12%) Q.261,072.00 Q.292,400.64 Q.327,488.72
COSTO DE Q.914,964.12 Q.1,024,759.82 Q.1,147,730.98
FABRICA
UTILIDAD BRUTA | Q.651,903.00 Q.730,131.36 Q.817,747.11
PROYECTADA
IMPUESTO Q.162,975.75 Q.182,532.84 Q.204,436.78
SOBRE LA
RENTA NETA
(25% SOBRE
UTILIDAD)
UTILIDAD NETA | Q.488,927.25 Q.547,598.52 Q.613,310.33
PROYECTADA

Fuente: Departamento de compras y de contabilidad de la empresa en estudio.

6.2 Recursos financieros

6.2.1 Capital

Es la inversion necesaria para que inicie la operacién del proyecto hasta

que sea capaz de obtener los ingresos que permitan que opere con los ingresos
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generados por el mismo proyecto. En la figura 19 se presentan los principales
rubros que se utilizaran asi como el origen y la estimacion de sus fondos.

Figura 19. Rubros de capital de trabajo necesarios para el primer aio del
proyecto de distribucion de hojas de resorte

RUBRO ORIGEN VALOR ESTIMADO “Q”
Efectivo en cajay Cuenta de fondos 350,000.00
bancos especiales, disponible

para el desarrollo de
nuevos productos

Inventarios Cuenta de fondos y 1,000,000.00
financiamiento.

Equipo de oficina Ya en funcionamiento -—-

Vehiculos Cuenta de fondos 100,000.00

Alquileres Ya en funcionamiento -

Fuente: Departamento de compras y de ventas de la empresa en estudio.

6.2.2 Financiamiento

Existen diversas formas de financiamiento para cubrir las necesidades de
capital en el periodo de ejecucion y operacién del proyecto. El financiamiento
puede ser con recursos propios de inversionistas o con créditos de entidades
bancarias o financieras. Al hablar de los recursos financieros disponibles,
contamos con que la empresa misma tiene suficiente capacidad de inversién

para cubrir el financiamiento.

Para nuestro proyecto, se tienen disponibles lineas de crédito en dos de los
principales bancos del sistema, estas lineas de crédito tienen una clasificacién
especial para poderse utilizar en las compras a proveedores extranjeros.
Funcionando de la siguiente forma: Se otorga una linea de crédito por un valor

establecido.
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Esta linea de crédito puede ser utilizada para el pago de pedidos a

proveedores del exterior a través de dos mecanismos:

a) Cartas de crédito

b) Cobranzas bancarias
Procedimiento para la utilizacion de Cartas de crédito y cobranzas bancarias

1) Se realiza la negociacion con el proveedor confirmando el valor total del

pedido que necesitamos importar.

2) Este valor, al igual que los datos generales del proveedor son enviados al
banco solicitado la autorizacion del financiamiento.

3) El banco analiza la solicitud confirmando la disponibilidad de la linea de

crédito y los datos del proveedor.

4) El banco autoriza el financiamiento y envia la informacion directamente al
proveedor para que este pueda realizar el cobro de este efectivo en la

unidad bancaria de su pais de origen con la cual trabaje el banco local.

6.3 Evaluacion financiera

Se realiza para determinar su capacidad para cubrir todos los gastos,
ademas de obtener una rentabilidad (o rendimiento) para el inversionista (la
empresa) con valores a precios de mercado. Se espera que la disposicion
maxima de financiamiento sera de Q.1,000,000.00 por lo cual observamos en la

figura 20 la capacidad de cubrir los gastos y ademas obtener rentabilidad.
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Figura 20. Ingresos, costos y utilidad proyectada realizando compras de
Inventario a través de financiamiento bancario

2008 2009 2010

INGRESOS Q.2,175,600.00 Q.2,436,672.00 Q.2,729,072.60
PROYECTADOS

TOTAL DE Q.347,660.88 Q.389,380.18 Q.436,105.79
COSTOS DE
IMPORTACION Y
OPERACION

IVA (12%) Q.261,072.00 Q.292,400.64 Q.327,488.72

COMPRAS A Q.686,223.09 Q.768,569.86 Q.860,798.23
PROVEEDORES
CON
FINANCIAMIENTO
BANCARIO (75%)

COMPRAS A Q.228,741.03 Q.256,189.96 Q.286,932.74
PROVEEDORES
CON

CUENTA DE
FONDOS PROPIA
(25%)

UTILIDAD BRUTA | Q.651,903.00 Q.730,131.36 Q.817,747.11
PROYECTADA

IMPUESTO Q.162,975.75 Q.182,532.84 Q.204,436.78
SOBRE LA RENTA
NETA (25%

SOBRE UTILIDAD)

UTILIDAD NETA Q.488,927.25 Q.547,598.52 Q.613,310.33
PROYECTADA

Fuente: Encuesta de mercado realizada y departamentos de compras y de ventas.

6.4 Estudio Econémico

El proposito de este estudio es conocer si existe viabilidad para realizar
este proyecto y determinar si existe o no prioridad entre otras posibilidades de
inversion. El calculo econdmico esta intimamente relacionado a la evaluacion

financiera. Este proyecto se presenta como una oportunidad de inversion dentro
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de una estructura organica preexistente, que en este caso es la empresa de
repuestos establecida. Por esa razon, necesitamos conocer el ingreso o
rentabilidad de la empresa como un todo, analizando la introduccién del
proyecto a sus actividades comerciales en funcioén. Los indicadores econdmicos
de la actividad de la empresa descritos anteriormente en el estudio financiero,
se van a comparar con y sin la aplicacion del proyecto, para verificar su aporte a

la empresa o el ingreso generado (ver figura 21).

6.4.1 Rentabilidad del proyecto

Los niveles de rentabilidad de este proyecto van a estar dados por la
productividad del factor capital, es decir, la relacidon que existe entre el capital

obtenido y lo que se invirtié para adquirirlo.

Para el primer afo tenemos:

Capital obtenido 2,175,600.00
Productividad = = = 1.2892
Capital invertido 1,686,672.75
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Figura 21. Productividad del factor capital para la nueva linea de hojas de

resorte

Afo 2008 2009 2010
CAPITAL A Q.2,175,600.00 Q.2,436,672.00 Q.2,729,072.60
OBTENER
CAPITAL A Q.1,686,672.75 Q.1,889,073.48 Q.2,115,762.26
INVERTIR
FACTOR DE
PRODUCTIVIDAD | 1.2892 1.2898 1.2898
DEL CAPITAL

Fuente: Encuesta de mercado realizada y departamentos de compras y de ventas.

6.4.2 Tasa interna de retorno

La tasa interna de retorno es la tasa de interés que hace que los costos
sean equivalentes a los ingresos. Es una medida de efectividad financiera
(indicador) y nos muestra el rendimiento que debe producir el proyecto. Se
utiliza en casi todos los tipos de inversion para la elaboracion de estudios
econdmicos, mostrando en porcentaje el beneficio obtenido al invertir el capital,
tomando en cuenta las utilidades que se espera recibir y todos los gastos

incurridos.

Para la realizacion del calculo de la tasa interna de retorno, realizaremos

los siguientes pasos:

1) Elaboracion del diagrama de ingresos y egresos (ver figura 22)
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Figura 22. Diagrama de ingresos y egresos

2,175,600.00 2,436,672.00 2,729,072.60

| | |
k RN

1,686,672.75 1,889,073.48 2,115,762.26

2,175,600.00 547,598.52 613,310.34

| | |

1,686,672.75
Fuente: Preparacion y evaluacion de proyectos, Ing. Sydney Samuels, Guatemala 1997.
2) Elaboracion de la ecuacion basica

Valor presente neto de ingresos = Valor presente neto de los egresos

1,686,672.75 = 2,175,600.00 (P/F, i, 1 afio) + 547,598.52 (P/F, i, 2 afios)
+ 613,310.34 (P/F, |, 3 afios)
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3) Ensayo con diferentes tasas de interés hasta igualar la ecuacion

Se realizaron diferentes evaluaciones con distintas tasas de interés hasta

lograr que la ecuacion se igualara con la tasa aproximada de 65%.

Por lo cual concluimos que, para el proyecto de distribucion de hojas de

resorte para vehiculo pesado, se espera recibir una TIR de 65% anual.

6.4.3 Relacion beneficio-costo (B / C)

Es el calculo econémico que se obtiene al relacionar los ingresos y los
costos. Esta relacion de beneficio y costos nos proporciona un indice que nos
da el criterio segun parametros de la factibilidad o no factibilidad del proyecto
(ver figura 23). Los parametros son los siguientes:

Si la relacion B/C es mayor a 1, entonces el proyecto es conveniente
Si la relacion B/C es igual a 1, entonces el proyecto es indiferente
Si la relacion B/C es menor a 1, entonces el proyecto no es aconsejable

Figura 23. Relaciéon beneficio—costo proyectado de la nueva linea de hojas
de resorte para vehiculo pesado

Ano 2008 2009 2010

BENEFICIOS Q.2,175,600.00 Q.2,436,672.00 Q.2,729,072.60

COSTOS Q.1,686,672.75 Q.1,889,073.48 Q.2,115,762.26

RELACION 1.2892 1.2898 1.2898
B/C

Fuente: Preparacion y evaluacion de proyectos, Ing. Sydney Samuels, Guatemala 1997.

Concluimos entonces que para los 2 afios de estudio la relacién B/ C es

mayor a 1 por lo cual el proyecto es conveniente.
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1)

CONCLUSIONES

Las empresas comerciales de repuestos para vehiculo pesado
tienen una importante participacion dentro del ciclo econémico del
pais (flujo circular), en donde forma parte del grupo de las
empresas (sector privado), el cual interactia con el grupo de las
familias, el gobierno (sector publico) y el resto del mundo (sector
externo). La tendencia apunta al incremento de la presencia de
estas empresas debido a la creciente demanda de repuestos para
abastecimiento del parque vehicular pesado guatemalteco, el cual,
segun datos proporcionados por la SAT esta creciendo a un ritmo

de 12% anual.

Se pudo determinar a través del estudio de mercado que, el origen
de las hojas de resorte no es un factor determinante para el
consumo de las mismas, siempre y cuando se tenga un producto
de calidad y a un precio accesible al mercado. Esto se pudo
concretizar al preguntarles si estarian en la disposicion de
comprar hojas de resorte producidas en Malasia, a lo cual el 76%
indicd que si, contrario al 24% que indicé que no. Esto nos da
muy buen margen de potencial aceptacion de nuestro producto.

El segmento de mercado penetrado por la competencia, esta
compuesto por 70 empresas, las cuales compran y venden
localmente hojas de resorte, identificando dos tipos de empresas,
las que venden hojas de resorte y las que instalan hojas de
resorte (que en algunos casos también las venden). Estas
empresas se encuentran ubicadas en todo el pais, teniendo la
mayor presencia en la capital en donde se estima que opera el

70% de estas (Revista Todo Transporte, afo Il numero 14, 2006).
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4) La mejora continua esta enfocada a los dos procesos basicos de la
distribucion de hojas de resorte, los cuales son el proceso de compra y
venta de hojas de resorte para vehiculo pesado. En ambos procesos se
basé el establecimiento de objetivos y busqueda de soluciones,
determinando como objetivo del proceso de compra, el logro de
negociaciones que garanticen un producto de calidad a un precio
competitivo y en el tiempo establecido, asi como mantener un inventario
eficiente que garantice a nuestros clientes la obtencién de todos los
productos que requiera en el momento preciso. En el caso del proceso de
venta, se establecié como objetivo primordial ofrecer al cliente un producto
que garantice su total satisfaccion en términos de calidad, precio y
disponibilidad, y lograr posesionarnos como la opcién numero uno de

compra en el mercado de repuestos para vehiculo pesado.

5) Para realizar la implementaciéon y seguimiento de la mejora continua, se
debera conformar un comité de mejora continua, para lo cual sera necesario
realizar una convocatoria a todos los niveles de los departamentos de
ventas y compras, asi como de otros departamentos que actuen

indirectamente con el buen funcionamiento del proceso.

6) Se pudo determinar a través del analisis de la rentabilidad empresarial
proyectada a tres afios que, si se obtendra utilidad al cierre anual,
estimando una utilidad neta para el primer afio de Q.488,927.25, la cual
tendera a incrementarse durante los siguientes dos anos. La tasa interna de
retorno se estima en 65% para el periodo proyectado y la evaluacion de la
relacidon beneficio-costo resulta ser de 1.2892 para el primer afio, y se
mantendra durante los siguientes dos afos, determinando la conveniencia

de llevar a cabo el proyecto de distribucion de hojas de resorte.
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1)

RECOMENDACIONES

Es necesario crear un modelo de gestion de calidad que sea aplicado a
todas las actividades de la empresa, basado en las necesidades reales
del cliente y en sus futuras demandas, logrando crear relaciones

duraderas entre distribuidor y cliente.

Dentro de la planificaciéon anual de la empresa, se debe contemplar la
constante investigacion de mercado a través de encuestas y analisis
estadisticos, cuyo objetivo debera ser el logro de efectividad y seguridad

de nuestras decisiones de compra y venta.

Es necesario analizar la competencia definiendo su tamaro, estructura y
operacion para poder realizar una comparacion con las necesidades del
cliente, y de este modo poder establecer nuestra estrategia de

comercializacion.

Para las empresas distribuidoras de hojas de resorte, es necesario
contar con sistemas de calidad y mejoramiento continuo, que les brinden
ventajas competitivas en relacion a calidad del producto, disposicién,

precio y servicio.

En la implementacion de la mejora continua es necesario, en primer
lugar, la incorporacién de las propuestas a cada uno de los procesos, y
en segundo lugar, llevar a cabo el seguimiento de la mejora a través del

comité de mejora continua creado.
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6) Se recomienda realizar el analisis de rentabilidad empresarial, para
poder identificar si se obtendran ganancias de la operacion de un
proyecto, y concretar su factibilidad a través del estudio econdmico,
utiizando métodos como la tasa interna de retorno y la relacién

beneficio-costo.
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APENDICE

Apéndice 1
Tabla |. Organigrama de la empresa comercial de repuestos para vehiculo pesado

143

Director
|
[ T | |
Gerente de Ventas Gerente Compras Gerente Admon. Auditor Corporat.
|
Supervisor de Auditor Contador
Ventas
Secretaria de Secretaria de Secretania Secretaria
Geren, Vtas Gerencia Adm | |Auditor Corp. Director
: A |
[ I I I i 15 1 L 1 e
Jefe o oo de Jofo do Jefe 0o Jetode |  [lefede Auiliar d Auxliar de Auxiliar de Audiliar
m‘m n.;.g. Ttaam T\a‘xd- m;m Yno:m c :’ e1 Compras 2 Compras 3 Auditor inter. Contable m
. . Vlm:adm Cabrador I i
] = =] =] =] == ElE]E]E]
—1ade
Limpleza



Disefio del modelo de un sistema de gestién de calidad, que garantice el éxito en la curva de vida del producto, hojas de
resorte para vehiculo pesado, producido en Malasia y distribuido por una empresa comercial de repuestos para vehiculo

pesado en Guatemala.

Apéndice 1

Tabla Il. Propdsito o mision principal de los puestos que participan en la
Organizacion

DIRECCION

PROPOSITO O MISION

Director

Es responsable de dirigir y controlar a todos los
departamentos de la organizacion y de velar que se
logren alcanzar las metas y objetivos de la organizacion.

Secretaria del
Director

Se encarga de asistir al director de la corporacion, en
todo lo relacionado a la direccion.

VENTAS

PROPOSITO O MISION

Gerente de Ventas

Es responsable de dirigir al departamento de ventas,
crear politicas y estrategias de ventas, y velar por el
cumplimiento de las metas de ventas de cada periodo.

Secretaria de
Gerencia de Ventas

Se encarga de asistir al gerente de ventas en todo lo
relacionado al departamento.

Supervisor de
Ventas

Es responsable de controlar al equipo de ventas de la
organizacion, con el fin de alcanzar las metas
proyectadas.

Jefe de Tienda

Es responsable de la tienda de ventas, del control de los
vendedores, de velar por el cumplimiento de las normas
de cada tienda y del logro de los objetivos de la misma.

Vendedor

Es responsable de promover los productos que se tienen
a la venta, captar a clientes potenciales y generar
negocios de forma inmediata.

Vendedor Mayorista

Es responsable de promover los productos de la linea de
mayoreo en la capital y en el interior del pais, captar a
clientes potenciales y generar negocios de forma
inmediata.

144




Disefio del modelo de un sistema de gestién de calidad, que garantice el éxito en la curva de vida del producto, hojas de
resorte para vehiculo pesado, producido en Malasia y distribuido por una empresa comercial de repuestos para vehiculo

pesado en Guatemala.

COMPRAS PROPOSITO O MISION
Gerente de Es responsable de dirigir al departamento de compras,
Compras velar porque se mantenga el adecuado stock requerido

para el cumplimiento de metas, negociar para lograr las
mejores opciones de precio, calidad y precio.

Auxiliar de compras

Se encarga de asistir en el departamento de compras y
de velar por el cumplimiento de sus atribuciones.

ADMINISTRACION

PROPOSITO O MISION

Gerente
Administrativo

Es responsable de dirigir al departamento administrativo y
administrar adecuadamente los recursos de la
organizacion.

Secretaria de
Gerencia
Administrativa

Se encarga de asistir al gerente de administracion, en
todo lo relacionado al departamento.

Cobrador motorista

Se encarga de realizar los cobros y tramites de la
organizacion.

Encargada de
limpieza

Se encarga de mantener limpio y ordenado, todos los
departamentos de la organizacion.

AUDITOR IA

PROPOSITO O MISION

Auditor Corporativo

Es responsable de auditar a todas las empresas de la
organizacion, distribuidas en Centro América, con el
objetivo de salvaguardar los bienes que la constituyen.

Secretaria del
Auditor Corporativo

Se encarga de asistir al auditor corporativo en todo lo
relacionado al departamento.

Auditor interno

Se encarga de auditar a todos los departamentos de la
organizacion, con el objetivo de salvaguardar los bienes
que la constituyen.
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Contador General

Es responsable del departamento de contabilidad y de
velar por el buen funcionamiento del mismo.

Auxiliar de
contabilidad

Se encarga de desarrollar todas las actividades del area
contable asignadas por el Contador general.

Jefe de Bodega

Responsable de la bodega, controlar a los auxiliares de
bodega, y lograr el cumplimiento de los objetivos de la
misma.

Auxiliar de Bodega

Se encarga de asistir en la bodega, ingresar y despachar
producto, mantener el orden y la limpieza de la misma.
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Apéndice 2

Tabla lll. Arancel centroamericano de importacion, partida arancelaria
correspondiente a las hojas de resorte

Secretaria de Integracion Econdomica

Centroamericana -SIECA-
ARANCEL CENTROAMERICANO DE
IMPORTACION -SAC- (4ta Enmienda)

REGLAS GENERALES

Seccion: XV - METALES COMUNES Y SUS MANUFACTURAS

Capitulo: 73 MANUFACTURAS DE FUNDICION, HIERRO O
ACERO

NOTAS.

1. En este Capitulo, se entiende por fundicién el producto
obtenido por moldeo que no responda a la composiciéon
quimica del acero definido en la Nota 1 d) del Capitulo 72,
en el que el hierro predomine en peso sobre cada uno de
los demas elementos.

2. En este Capitulo, el término alambre se refiere a los
productos obtenidos en caliente o en frio cuya seccion
transversal, cualquiera que fuese su forma, sea inferior o
igual a 16 mm en su mayor dimension.

PARTIDA|DESCRIPCION DA
[MUELLES (RESORTES), BALLESTAS Y SUS HOJAS, DE HIERRO O

7320 IACERO

7320.10.00 I Ballestas y sus hojas 0

7320.20.00 [ Muelles (resortes) helicoidales 10

7320.90.00 | Los demas -
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Apéndice 3
Tabla IV. Cuestionario realizado para el estudio de mercado de hojas de
resorte para vehiculo pesado
ENCUESTA DE MERCADO

Instrucciones: a continuacion se le presentara una serie de preguntas las cuales
debera leer detenidamente y contestar segun su criterio con una “X”. En caso
de alguna duda, por favor no dude en consultar con el entrevistador.
1) ¢ A qué actividad se dedica su empresa?

a) Venta de repuestos.........cccoevvevviiiiiiiiiii e

b) Taller de instalacion de hojas de resorte...............

c) Taller de instalacion y venta de hojas de resorte..

2) Actualmente compra su empresa localmente hojas de resorte?

Si No , Si su respuesta es “no”, ya no siga contestando

3) En caso compre localmente, s a cuantas empresas le compra hojas de
resorte?

Una Dos Tres Mas de tres

4) ;Con qué frecuencia realiza la compra de hojas de resorte durante el mes?

Una vez Dos veces Tres veces Cuatro veces Mas

5) Aproximadamente ;a qué valor ascienden los pedidos que realiza de hojas
de resorte?

De 1 a 500 quetzales

De 501 a 1,000 quetzales

De 1,001 a 2,000 quetzales

De 2,001 a 3,000 quetzales

De 3,000 quetzales en adelante
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6) ¢ Considera usted que las empresas que actualmente le distribuyen hojas de
resorte le dan un buen servicio?

Si No

7) ¢, Como califica la calidad de las hojas de resorte que actualmente le estan
distribuyendo?

a) Deficiente b) Buena c) Muy buena

8) En alguna ocasion ¢ ha tenido algun problema de calidad con las hojas de
resorte que compra actualmente?

Si No ,

Si su respuesta es “Si”, cual fue el problema que tuvo?

) Ruptura prematura..........

) Hoja demasiado rigida ...
) Hoja demasiado flexible..
)

a
b
Y _
(o ) I @1 (o J , Especifique cual fue

9) ¢ Conoce usted cual es el pais de origen de las hojas de resorte que
actualmente compra localmente?

Guatemala México Estados Unidos _ Brasil

China ........ . India Otro ___, Especifique cual

10) ¢ Compraria usted hojas de resorte para vehiculo pesado producidas en
Malasia?

Si No

11) ¢ Que considera usted que es lo mas importante para comprarle hojas de
resorte a una empresa?

a) Precio b) Calidad c) Servicio d) Respaldo
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12) En lo que respecta al servicio que actualmente le brindan las empresas,
¢ que considera usted que se necesita mejorar?

Visitas constantes
Entregas a tiempo
Respaldo y garantia
(©]1 (o I, , especifique qué

a)
b) _
c)
d)
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Mas de tres
—__ 13%
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3veces 5% 3%
N
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de 1@ 1,uuu
18%

de 3,001 a 4,000
29% de 2,001 a 3,000

24%
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Muy buena
32%
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Respaldo
10%

Servicio
22%
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Respaldo y Garantia
35%

162



