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* Si el objetivo se
cumple:

Se gana su preferencia.

La imagen de la empresa
serad mas fuerte.

Estara en posibilidades de
repetir la venta de
Unidades nuevas, Servicio
y Refacciones.

Mas del 52% de los clientes renuevan una marca, aln reconociendo que el producto

adquirido no llend sus expectativas de calidad, pero el servicio que han recibido es

muy bueno. Por el contrario, solo renuevan el 36% quienes adquirieron un buen
producto pero recibieron mal servicio.

AAAVATAVAV/S posmexico.com
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§Cada propietario de uno o varios vehiculos es un
cliente potencial para refacciones.

ESi el cliente se los co?hpré a\ud., el espera que
. le satisfage®Sus n eS|dades de partes a
tlempo i’\
L] SI Ud. fala no surtiéndole rapido.y
Eadecuadamente, el cliente tendera a perderle la

confianza.

Como resultado, Euede ser persuadido a comprar

en el futuro nue vehiculos @ ..... del
competidor.

AAAVATAVAV/S posmexico.com
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El departamento de refacciones es un elemento clave
en el crecimiento y exito de los concesionarios.

Un eficiente programa de administracion de/
departamento le asegurara neqgocios repetitivos para
equipo o vehiculos nuevos y tambien atraera clientes
nuevos.

Un departamento de refacciones bien organizado
puede convertirse no solamente en un centro
autosuficiente, sino en conjunto con el departamento
de servicio absorber el total de gastos fijos de toaa la
conceslionaria.

WWW.posmexico.com
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El objetivo de refacciones es sencillo pero su
administracion es compleja y a veces poco
comprendida.

No siempre se dan las cosas como se
esperaban.

Por otro lado, no importa que tan bueno sea
el trabajo que estén desarrollando, siempre
existira la posibilidad de superacion.

WWW.posmexico.com
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Cuando un departamento de refacciones no esta bien
aaministrado:

Es un mal necesario.

Ahuyenta a los clientes de servicio y ventas.
Genera conflictos con clientes, planta y otros
proveedores.

Es solo parte del paquete para conservar la
concesion.

Aumenta la rotacion del personal.

No produce ganancias.

Es un constante dolor de cabeza.

WWW.posmexico.com
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Cuando un departamento de refacciones si esta
bien administrado:

 Es un importante centro generador de utiliaades.

V' Es un soporte al producto y a los clientes.

v’ Provoca ventas repetitivas.

V' Como tiendas exclusivas de refacciones, son punta de
lanza para abrir sucursales completas.

v’ Entre servicio y refacciones cubren mas del 100% de
 Jos gastos fijos de toda la concesionaria.

v’ Es un magnifico negocio; y

v’ Las relaciones con planta son insuperables.

WWW.posmexico.com
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mEl Potencial del mercado de refacciones esta
determinado por un total de 25 millones 686 mil 187
vehiculos registrados. Fuente INEGI

BEl mercado de refacciones en México, segun la
Industria Nacional de Autopartes, A.C. ocupa 450 mil
personas y asciende a 10 mil millones de dodlares
anualmente, incluyendo exportaciones.

mYo estimo que una tercera parte o sea unos 3 mil
millones de dodlares se proveen a las plantas
automotrices para que estas a su vez las hagan llegar
a sus concesionarios. El resto, esta dividido entre
partes para ensamblar por los fabricantes de
vehiculos, exportaciones y el mercado independiente.

WWW.posmexico.com
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INFORMADOR.COM.MX

El sector automotriz desaprovecha el creciente mercado de
autopartes

Las ventas de unidades nuevas caen 31% en
2009

La crisis esta haciendo que los
consumidores alarguen la vida de sus
vehiculos, y pocos proveedores los atiendan
eficientemente

CIUDAD DE MEXICO .- Las empresas
automotrices han estado bajo una gran
presion durante toda la crisis econémica
para encontrar formas de incrementar sus
ingresos y reducir el impacto de la
desaceleracién global, asegura la agencia
consultora Deloitte.

Las cifras de agosto pasado muestran que la
comercializacién de vehiculos en México
tuvo una caida de 31.6% con respecto al
mismo mes del afio anterior. En lo que va de

0 = = = = = - =
[1(] (] hlome 3 M UACO A& Mmas o

Las empresas automotrices han estado bajo una gran presion durante
toda la crisis econémica. ESPECIAL
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Las automotrices desaprovechan la oportunidad

Deloitte estima que las operaciones de servicio y autopartes contribuyen, en promedio, con 36% de los
ingresos de las empresas manufactureras automotrices que participaron en el estudio global.

Aln asi, la mayoria de las empresas tiene mucho por hacer antes de cosechar el inmenso potencial que
ofrecen las ventas por servicio y autopartes en clientes actuales (“cautivos”) y potenciales.

“Ademas de la gran oportunidad y el impacto positivo en ventas y utilidades, las empresas que pongan énfasis
en trabajar para mejorar sus operacicnes de servicio y autopartes podran ademas obtener una reduccion
significativa de sus costos actuales y mejorar la lealtad entre sus clientes”, explico Renero.

Fueron pocas las empresas automotrices participantes en el estudio que indicaron que tenian una amplia
vision de la rentabilidad del servicio (22%), de la rentabilidad del negocic de autopartes (38%), de la
rentabilidad de sus canales de ventas (16%) y de las métricas de crecimiento de participacion de mercado

http://www.informador.com.mx/impresion/136612 11/09/2009
El Informador :: El sector automotriz desaprovecha el creciente mercado de autopartes Page 2 of 3

(9%).

Un numero grande de empresas consideran tener un bajo nivel en la exactitud de sus pronésticos de demanda
de autopartes, lo que sugiere problemas importantes para administrar efectivamente la demanda y sus
inventarios. A manera de ejemplo, para la cuarta parte de las empresas incluidas en el estudio la exactitud
media de sus prondsticos de demanda de autopartes fue menor a 30 por ciento.

WWW.posmexico.com
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Piezas perdidas y servicio lento

Otro hallazgo del estudio es que los fabricantes de equipo original no estan entregando sus autopartes en
tiempo, factor clave para el éxito del negocio de servicio. Sélo una cuarta parte de las automotrices estudiadas
entregan sus piezas en tiempo en 96% de los requerimientos.

“No es suficiente con solamente elevar el tema de las operaciones de servicio y autopartes en la agenda
corporativa de las empresas automotrices”, agrego Renero. “Lo que hace |a diferencia es como las empresas

ejecutan su plan. Hay mucho en juego que puede impactar en la percepcion de los consumidores si las
operaciones de servicio y la disponibilidad de autopartes o refacciones no se manejan de acuerdo con las
expectativas que tienen sus clientes”.

De todas formas, hay razones para ser optimistas. “Las empresas automotrices se estan dando cuenta
lentamente que requieren centrarse en el negocio del servicio si quieren sobrevivir, particularmente en estos
tiempos dificiles. El manejo sin respuesta de las quejas de los clientes, el manejo ineficiente de las garantias,
asi como del servicio reactivo, irregular y caro, puede significar la lenta —y a veces no tanto-- muerte de una
marca, por lo que las empresas estan reaccionando a esta amenaza”, concluyé Gabriel Renero.

WWW.posmexico.com
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LOS DEPARTAMENTOS DE REFACCIONES

_El 85% no lleva un estricto control de la demanda o lo hace
~de manera incorrecta.

Mientras que el 80% de los concesionarios no dan mas de 3
vueltas a su inventario anualmente, otros ya estan
logrando hasta 12.

El 78% con mas de 2 afios de operacién, mantienen en
_exceso, en promedio, el 35% de su inventario.

El 50% no recibe de Contabilidad un Estado de resultados
DETALLADO de su Departamento de refacciones.

El 90% de los que reciben Estado de resultados no
_interpreta adecuadamente las cifras.

Existen en México tantos sistemas o programas para
~controlar el inventario como distribuidores.

WWW.posmexico.com
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El 96% no sabe como fijar Minimos, Maximos y puntos de
_reorden.

El 75% piensa que su principal objetivo es solo vender y
- basa su administracion en ello; sin embargo, no utilizan al
- 100% las herramientas de mercadotecnia.

El 90% de los gerentes de refacciones desconoce cuél es la
formula para determinar la rotacion verdadera de su
inventario.

La gran mayoria desconoce como medir el potencial de su
~mercado y de sus clientes.

_El liderazgo, comunicacion eficaz y trabajo en equipo
_comienza por la definicidon de objetivos claros y concisos.

WWW.posmexico.com
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Pensar o suponer que:

El sistema o progra
suficiente para m

que entre mas car

(Hardware y software) es
er un buen control del inventario y

ejor.

luciones a planta evitara las
ventario.

Que el programa de
partes obsoletas e

ento de refacciones es “sencillo”
acer es surtir lo que les piden)
esta premisa.

El objetivo del depar
(Lo unico que tien
y contratar personal

La informacion sob resultados obtenidos son
confidenciales y por esta razon, ni el Gerente de
refacciones ni el personal que lo integra, tienen por qué
conocerlos. (Estado de resultados).

WWW.posmexico.com



AN

Parts Only Solutions

Pensar o suponer que:

El almacén de refaccio S una bodega.

El Departamento de
paquete para conser

lones, es solo parte del
oncesion.

7. Los resultados en ve
indicador de eficiencia

on el dnico y principal
partamento.

8. EIl Porcentaje de utilida
Utilidad bruta y la rot

uta es mas importante que la
Inventario.

WWW.posmexico.com
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1. Asegurese de tener un software que cumpla con los
requisitos minimos de refacciones. Si no confia en el
sistema ¢ por qué lo conserva? Evaluelo en conjunto con
su personal y el proveedor, verifique que esté
actualizado y que reuna los requisitos basicos
requeridos para controlar todos los movimientos y

proporcione la informacion necesaria. Las conclusiones
podran ser:

Cambiarlo por otro;

Realizar cambios o parches, para lo cual debemos
evaluar cuanto nos cuestan esos cambios;

Capacitar al personal sobre su manejo y la
iInformacion que proporciona.

WWW.posmexico.com
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2. Mantenga un estrecho seguimiento al nivel de su
Inventario y elimine bajo un programa formal todas
aquellas partes que no se hayan vendido en mas de
doce meses. “Bien podrido o bien vendido” suele ser la
frase entre algunos gerentes generales o propietarios,
eliminela de su vocabulario. El costo financiero anual de
mantenerlas en inventario es del 22%.

3. Capacitese usted como Gerente General sobre la
administracion del departamento de refacciones, exija
Informes diarios sobre porcentaje de surtido, valor del
Inventario y eficiencia en compras, comprometa a su
contralor y responsable del sistema actualizar y
proporcionar toda la informacion que se requiere en
refacciones.

WWW.posmexico.com
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4. Comparta la informacion y pida a su Gerente de
Refacciones que elabore el los objetivos anuales,
exijale mejor rentabilidad y nivel de servicio al cliente
cada ano. No se convierta en Juez y parte. Fijese en el
numero de hasta abajo, en el ROII.

5. Revise las necesidades de instalaciones y equipo
requerido para hacer mas eficiente el servicio al
cliente. Tal vez necesiten una rampa para recibir la
mercancia 6 un montacargas 0 una patineta. Recuerde
el objetivo del ALMACEN es surtir lo mas rapido
posible. Bajo este principio realice los cambios. Y
proporcioneles el equipo de seguridad necesario para
evitar accidentes y conservar la integridad fisica de
todos los que trabajan en el almaceén.

WWW.posmexico.com
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6. En momentos como los que estamos viviendo en los

que los margenes de utilidad en la venta de vehiculos
nuevos es cada vez es menor, los departamentos de
refacciones y servicio BIEN ADMINISTRADOS, estan
absorbiendo el 100% y hasta el 160% de los gastos
fijos de toda la concesionaria. La palabra clave para
lograrlo es mas EFICENCIA.

. Existen 32 indicadores financieros y operativos en el

departamento de refacciones para determinar la
eficiencia con la gue se esta dirigiendo. Reviselos
todos, dedique parte de su tiempo. Y no se le olvide
revisar diario el Porcentaje de surtido del inventario.

. Ponga mas atencion al importe de las utilidades que al

Porcentaje de utilidad bruta con especial énfasis en el
AR

ROILI. 1Y

WWW.posmexico.com
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Clientes mecdnica

M MODELO DUPONT REFACCIONES Clizntes Hojal ¥

Pint.
Garantias
TOT's

Internas

Otras

Margen de Coszto total
contribucian de Wentas

% astos
Directos P artes

Utilidad N eta

antes de Imp. Sueldo Gerente
Salarioz em pleados
Comisiones
Prestaciones

% astos
Indire ctos G asztos Wiaje
Coszto pedidos emergencia
Intereses Cargados
Yentas Partes Publ. % Proma.
Auto fCamioneta
Fletes
Ctas. Incobrables
Obsoletos
Teléfona
Depreciacian
Equipno
Computadoras

Retorno de
Activos

o Sobre la
Inversién

Otros

Eztado de perdidas v Ganancias

Hoja de Balance
Ventas P artes

R otacidn Inwentario P artes
de Activos

Partes = + Cuentas?orCoblar
L=
+ E?ui?o M oowil

+ Equipo

Totalde Actives + Instalaciones

R entas!Al?uileres

+ Computadoras

+ D tros

+ De?reciacién
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 Nos indlica la rentabilidad obtenida sobre los
~activos invertidos y es la medida clave para
 conocer la eficiencia con la que los activos

~ estan siendo manejados o utilizados en /a
 generacion de utilidades.

En pocas palabras... miden su habilidad como
~ Gerente para obtener ganancias.

WWW.posmexico.com
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CONCEPTOS BASICOS DEL ANALISIS:

) Retorno de
| WV 5 X Indice de  _  Jos activos
Ut///dad' g’e Rotacion 0 sobre 1
- GEEEaL de Activos inversion
O Retorno de
. : los activos
Utilidad . /;gg;gi =
Neta /nversion
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Cualquier decision que ustedes tomen y
que Iinfluya en el precio de /los
productos, en su costo, volumen o
eficiencia, iImpactara en el margen de
utifiaad o la rotacion.

WWW.posmexico.com
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CAMINOS PARA MEJORAR EL
DESEMPENO OPERATIVO

Incrementar el margen de utilidad
operativo, e

Incrementar la rotacion del capital.

WWW.posmexico.com
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Pregunta:

¢;,Cual es la formula para obtener
la rotacion del inventario?

AAAVATAVAV/S posmexico.com
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"SI ya sabes lo que tienes
gue hacer y no lo haces
entonces estas peor que

antes”™

Confucio, 551-479 AC.

WWW.posmexico.com



AAAVATAVAV/S posmexico.com



	Número de diapositiva 1
	Número de diapositiva 3
	Número de diapositiva 4
	Número de diapositiva 5
	Número de diapositiva 6
	Número de diapositiva 7
	Número de diapositiva 8
	Número de diapositiva 9
	Número de diapositiva 10
	Número de diapositiva 12
	Número de diapositiva 13
	Número de diapositiva 14
	Número de diapositiva 15
	Hechos y realidades
	Hechos y realidades
	Número de diapositiva 18
	Número de diapositiva 19
	Número de diapositiva 20
	Número de diapositiva 21
	Número de diapositiva 22
	Número de diapositiva 23
	Número de diapositiva 24
	Número de diapositiva 25
	Número de diapositiva 26
	Número de diapositiva 27
	Número de diapositiva 28
	Número de diapositiva 29
	Número de diapositiva 30
	Número de diapositiva 31
	Número de diapositiva 32

