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Customer & Operations Strategy

Industria de Productos de Consumo

SITUACION ACTUAL DE LA INDUSTRIA

La industria de Consumo en México es una de las de mayor importancia
y crecimiento en los Ultimos afios y ha evolucionado de estar enfocada en
la reduccion de costos hacia una mayor integracion e interaccion entre los
participantes de su cadena; enfocandose a maximizar los beneficios para cada
uno de ellos.

La industria de productos de consumo estd compuesta por empresas
relacionadas con la elaboracion, distribucion, y comercializacion de alimentos,
bebida, tabaco, articulos de cuidado personal y articulos para el cuidado del
hogar.

El comportamiento y crecimiento de la industria esta en funcion de las
necesidades basicas y el ingreso percibido por la poblacion.

En México el 47% del gasto monetario de la poblacion se realiza en productos
de la industria de consumo. Los productos de mas alto consumo son: cames,
articulos de cuidado personal, articulos de limpieza / cuidado del hogar,
cereales, leche y sus derivados, verduras y bebidas. [1]
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ESTRUCTURA DE ESTA INDUSTRIA EN NUESTRO PAIS
Cada una de las compafias que participan en esta industria tienen
caracteristicas y necesidades especificas.

Los tres principales factores son:
e Fabricantes

e (anales

e Consumidores

Los principales indicadores de negocio utilizados por las empresas de
bienes de consumo son:

e Volumeny margen de ventas

*  Participacion de mercado

e Cobertura horizontal y vertical de clientes

e Servicio a clientes
*  (asto de operacion

Actualmente la industria de consumo se encuentra en un estado de
cambio continuo y acelerado, mucho mayor incluso que la capacidad de
las compariias para alinear a su organizacion, productos y servicios hacia
el mercado.

RETOS Y TENDENCIAS

Retos

e Crecer continuamente y con rentabilidad.

e Cumplir con una oferta de servicio acorde con la estrategia del negocio
para los diferentes canales de venta (detalle, mayoristas, autoservicio).

e  Alinear la fuerza de ventas con las expectativas de los diferentes canales
0 segmentos de clientes.

e Administrar una demanda variable en volumen manteniendo al mismo
tiempo un alto nivel de servicio.
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*  Tener mayor rapidez en la planeacion y ejecucion del ciclo de vida total
de los productos desde su lanzamiento hasta su salida en el mercado.

*  Tener bajos costos logisticos logrando eficiencias a través de la integracion
de procesos y operaciones en toda la cadena.

e Adecuar la estructura organizacional de las empresas con un enfoque
hacia el consumidor y el servicio.

e Aprovechar el desarrollo tecnoldgico que existe en los sistemas de
informacion para optimizar y soportar la operacion, desde la fabricacion
hasta la venta de productos al consumidor.

Tendencias

*  Competencia global. Mayor nimero de tratados con el resto del mundo.

e Mayor desarrollo de productos. Ciclo de vida de productos mas corto y
con mayor enfoque hacia las necesidades del consumidor.

e Concentracion y desarrollo de los canales de comercializacion. Alta
concentracion en el canal de supermercados.

e Consumidores con mayor sensibilidad a los precios; con cambios
sociales y demograficos y con mayor acceso a informacion de productos
Y Servicios.

*  Demanda mas pulverizada, compleja y con dificultad de pronosticar.

* Integracion de los eslabones en el proceso. La calidad del producto ya no
es |o esencial sino la calidad en todo el proceso, involucrando desde la
cotizacion, venta, entrega y hasta servicio post-venta.

NUESTRA EXPERIENCIA

Experiencia integral en la Cadena de Valor

Se han realizado proyectos que van desde definir propuestas de valor hacia
el mercado, acorde con las necesidades y requerimientos de los diferentes
segmentos de clientes; hasta la alineacion de los procesos de suministro
para cumplir de la forma mas eficiente el compromiso hacia el mercado.
La alineacion se disefia en los procesos estratégicos, tacticos y operativos

CONOCIMIENTO DE LA PROBLEMATICA Y LOS RETOS QUE SE
PLANTEA LA INDUSTRIA

Dada nuestra experiencia con empresas de esta industria, brindamos
soluciones que se adaptan a las condiciones de cada compariia, conociendo
de antemano las principales necesidades de la industria.

*  Brindar una atencion diferenciada por tipo de canal.

e  QOrganizar a la fuerza de ventas para maximizar su productividad

* Incrementar el nivel de servicio de manera rentable

* Incrementar el nivel de la demanda de una manera eficiente

EXPERIENCIA EN PROYECTOS QUE INVOLUCRAN LOS DIVERSOS
CANALES DE VENTA Y DISTRIBUCION

Conocemos los procesos, estructura de costos, e infraestructura que
requiere cada uno de los canales mas comunes de atencion, venta y
distribucion de los productos de consumo como los son: tiendas de
autoservicio, tiendas de conveniencia, distribuidores, mayoristas y detalle.

DISENAMOS E IMPLEMENTAMOS SOLUCIONES EN CONJUNTO
CON NUESTROS CLIENTES

Soluciones que se adecuan a la problematica particular de la empresa
en el corto plazo con los recursos e infraestructura disponibles. También
planteamos escenarios futuros factibles a ser logrados en el mediano y
largo plazo, los retos generales que la industria enfrenta y la combinacion
de los procesos y practicas que tiene cada empresa.

Lo anterior hace indispensable el tener un enfoque particular y adecuado
a cada organizacion, tanto en el disefio como en la implementacion de
nuestras soluciones.

CASO DE NEGOCIO EL RETO DE MINSA EN LA FORMA DE LLEGAR
A SU MERCADO

Minsa es una empresa internacional dedicada a la produccion de harina
de maiz nixtamalizado, tiene 6 plantas en Mexico, 2 en E.EUU. y 1 en
Centroamérica.

Su enfoque hacia el mercado es a través de 4 unidades de negocio, las
cuales estan divididas de la siguiente manera:

e MINSA - Harina de Maiz ALMER - Servicios de almacenamiento

*  FNCO - Maiz CP MASA - Tortilla empacada

En los Ultimos afios el mercado atendido por Minsa ha sufrido una
disminucion del 37% en el consumo per capita, esto provocado
principalmente por un incremento del 100% en el precio de la tortilla
comparado contra el precio de productos sustitutos (pan), ademas del
cambio de preferencia del consumidor de tortillas hechas con harina de
maiz a sélo de maiz.

SOLUCION BENEFICIOS

Incremento en rentabilidad por clientes

Incremento de ventas, participacion de

Disefo de la Ofeta "
mercados Y Servicios

de Valor al Mercado

Flexibilidad y rapidez de la organizacion
ante cambios en el mercado

Disminucion de costo comercial y mejor
asignacion de recursos

Mayor control de procesos comerciales
(ventas, mercadotecnia y servicio a clientes)

Alineacion Comercial

Mejor establecimiento de compromisos

Reduccion de costos operativos

Redisefio e implementacion
de los Procesos de Suministro

Incremento en el nivel de servicio

PRINCIPALES RET0S

Ante esta situacion del mercado, la estrategia de Minsa se dividi en dos

lineas de accion principalmente:

¢ Promover cambios estructurales en el mercado que estimulen el consumo
per capita.

e Aumentar la competitividad de la compafiia enfocando a la organizacion
hacia la atencion de los clientes de una forma mas eficiente. (mejor
servicio al minimo costo).

Las dificultades que enfrentaban para resolver con éxito esta situacion

eran las siguientes:

e (Carencia de una metodologia que determinara las necesidades vy
expectativas de los diferentes grupos de clientes.

*  Lucha de poder entre directores ejecutivos.

*  Disponibilidad de tiempo de la gente.

e Resistencia al cambio debido a practicas muy arraigadas.



e Simplificacion de la operacion del Grupo (reduccion de costos) sin afectar
el nivel de servicio ofrecido y la participacion de mercado.

Dado lo anterior, se decidio involucrar a una empresa de consultoria capaz
de analizar la situacion desde un punto de vista externo y que ademas
contara con experiencia y metodologia probada.

SOLUCION SINTEC

La solucion de Sintec abarco tres grandes iniciativas:
*  Disefio de una Oferta de Servicio

e Adaptacion de un sistema centralizado de funciones
e Supervision 100% acertiva

Para la primera iniciativa se definid una oferta de servicio para cada uno
de los cuatro segmentos de clientes definidos; en base a su rentabilidad,
volumen, necesidades de atencion y servicio de la competencia.

Esta oferta de servicio, acorde a la importancia de cada grupo de clientes,
contemplaba aspectos como los siguientes:

*  Captacion de pedidos - A través de diferentes tipos de vendedores ¢ el
centro de atencion a clientes.

*  Atencion de clientes - Frecuencia de visita del vendedor y cobranza a
través de depdsitos bancarios realizados por el cliente.

e Surtido de pedidos - Tiempo de entrega en dias y tamafio minimo del
pedido.

CONCEPTO
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Para la segunda iniciativa se definidé que la administracion, el servicio a
clientes, la planeacion y la programacion de la produccion se centralizaran
y asi simplificar la operacion del negocio. De forma regional se dejaron so6lo
actividades simples de ejecucion y seguimiento.

Las iniciativas anteriores fueron posibles gracias a la implementacion de
un sistema de informacion central (ERP), que permiti6 dar seguimiento
puntual a cada una de las discrepancias entre las acciones planeadas y
las ejecutadas.

Este sistema de informacion central fue también la base de la tercera
iniciativa, permitiendo establecer mecanismos de control y supervision de
la operacion de forma mas efectiva.

*  Reportes por excepcion.

*  Monitoreo del desempefio de clientes segun su comportamiento.

e Supervision personalizada a toda la organizacion.

“Los resultados que se obtuvieron fueron muy importantes... aunque el
primer paso fue lograr la estabilidad para poder sobrevivir... La situacion
que se estaba viviendo en ese momento era tan compleja que la principal
preocupacion era no seguir cayendo... j Y LO LOGRAMOS!

Logramos estabilizar el volumen de ventas, reducir los gastos y la cartera
vencida, y mejorar el servicio a clientes. Todo esto nos ayudd a tener una
posicion totalmente diferente, que nos permitié enfrentar un mercado tan
complicado como el que hemos vivido”

José Cacho, Director General de Grupo Minsa

2002 DIFERENCIA

Incremento en posicionamiento en el mercado

Nivel de Servicio 70%
Particpacion de mercado 23%

Incremento en posicionamiento en el mercado

Centros de Distribucion 90 90
Gastos de administracion y ventas

Y74%
¥ 40% gastos fijos
vY45%
v 75%
v 73%

Por planta centralizado
Ndmero de vendedores 160 110

Cuenta por cobrar (dias) 110 28

Servicio a clientes 48 13

Disminucion de Incertidumbre
Programacion de Ventas 100% un pedido

Programacion de Ventas 100% un pedido
Entrega directas clientes 50% 86%

60% tres meses
60% tres meses 4 60pp acertividad
A 26pp
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