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PALABRAS CLAVES 
 
 
 
 

SEGMENTOS: en la compañía se les llama segmentos a los tipos de clientes que tiene 
en el área de reposición, en este caso maneja tres tipos de segmentos, los cuales son: 
red mayorista de repuestos, O.E.S y exportaciones. 
 
REPOSICIÓN: Es el área de ventas de DANA TRANSEJES que se dedica a atender el 
mercado de repuestos de automotores en Colombia y la Región Andina. 
 
O.E.S.: Corresponde a la sigla Original Equipment Service el cual representa el mercado 
de reposición o de AFM para las ensambladoras. 
 
CCA: Corresponde a la sigla Compañía Colombiana Automotriz, la cual representa a la 
ensambladora de vehículos de marca Mazda. 
 
GMC: Corresponde a la sigla General Motors Colombia, la cual representa a la 
ensambladora de vehículos de marca Chevrolet. 
 
BPI: Corresponde a la sigla Business Process Improvement, la cual representa el modelo 
de mejoramiento de procesos del negocio. 



INTRODUCCIÓN 
 
DANA Transejes Colombia es una empresa con más de 30 años de trayectoria, dedicada 
a mecanizar, ensamblar, distribuir y comercializar productos y sistemas de alta tecnología 
con énfasis en el sector automotor, específicamente en el sector de autopartes. 
 
La organización es una filial de DANA CORPORATION, líder mundial en ingeniería, 
manufactura y distribución de productos y sistemas para el mercado automotriz. Está 
dedicada principalmente a la producción de ejes diferenciales, cardanes y sistemas 
modulares. Garantiza, a través de su asociación con GKN, el soporte tecnológico para la 
fabricación de ejes homocinéticos. 
 
Dana Transejes maneja dos grandes mercados, el del equipo original (automóviles 
nuevos) y el de reposición (reparación de automóviles usados), estos mercados son 
manejados con su marca Spicer. 
 
Dentro del mercado de reposición manejo tres tipos de segmentos: Exportaciones, Red de 
mayoristas de repuestos y O.E.S. (Servicio pos-venta de las ensambladoras). 
 
En este ultimo segmento tiene 3 clientes, que son las tres ensambladoras más 
importantes en Colombia, CCA (Colmotores), GMC (General Motors Colombia) y Sofasa 
(Toyota y Renault). Transejes por medio del Decreto 2407 de 1007 tiene como obligación  
suministrarle a los concesionarios por medio de las ensambladoras repuestos durante 10 
años de los productos vendidos por Equipo Original. 
 
A partir de este decreto y el compromiso que tiene la empresa con los clientes se genera 
la necesidad de realizar una estructuración del modelo de comercialización que busque 
satisfacer las necesidades actuales del área de reposición en Dana Transejes Colombia 
con el fin de incrementar las ventas en un 30% y aumentar su participación en el 
mercado. 
 
A partir de un análisis situacional del mercado de O.E.S. se busca conocer a fondo las 
características de este dentro de la empresa y en el mercado, lo anterior con el fin de 
realizar una matriz DOFA donde se identifique claramente debilidades y fortalezas, como 
factores internos, oportunidades y amenazas, como factores externos del mercado. 
 
Luego de haber identificado estas factores se establecen las actividades que se deben 
realizar para aumentar la participación en el mercado y aumentar las ventas de los 
clientes de O.E.S. 
 
Finalmente se presenta el modelo de mercadeo resumido para conocer la viabilidad de 
este y las posibilidades de llevarlo a cabo para la empresa dentro de sus condiciones 
actuales. 



MODELO DE MERCADEO DEL SEGMENTO O.E.S. EN EL AREA DE REPOSICIÓN EN 
TRANSEJES S.A 

 
 
Para comprender el modelo de mercadeo para el segmento de O.E.S, en este caso del 
área de reposición en la multinacional Dana Transejes Colombia, se debe conocer 
conceptos y análisis básicos de las 4 variables de la mezcla de mercadeo, las cuales son 
el producto, el precio, la plaza y la promoción con el fin de lograr la implantación del 
modelo final aprovechando las oportunidades del mercado y las fortalezas de la empresa.  
 
Por ello se plantean los conceptos fundamentales sobre la mezcla de mercadotecnia 
necesarios para la realización de la nueva propuesta de modelo de mercadeo los cuales 
están fundamentados en el pensamiento de uno de los analistas más sobresalientes de la 
actualidad, fundador del marketing moderno y una de las autoridades en esta disciplina a 
nivel mundial, Philip Kotler. Para lo cual se empleará específicamente la obra 
“Fundamentos de marketing”.1 
 
Kotler, define la mezcla de mercadotecnia como "el conjunto de herramientas tácticas 
controlables de mercadotecnia que la empresa combina para producir una respuesta 
deseada en el mercado meta. La mezcla de mercadotecnia incluye todo lo que la empresa 
puede hacer para influir en la demanda de su producto" 2  
 
Para el estudio de la mezcla de mercadotecnia se realizo un análisis interno y externo con 
el fin de conocer el comportamiento de cada variable en la compañía y en el mercado. 
 
En el análisis interno se realizo un estudio del producto de marca Spicer en donde se 
descubrir que es manufacturada en la compañía con calidad de equipo original, es decir, 
los productos que se les despachan a las ensambladoras para los automóviles cero 
kilómetros, estos productos manejan unas especificaciones de mayor severidad con 
respecto al producto de calidad reposición del mercado. 
 
Estas especificaciones son los que le dan una mayor vida útil al producto original puesto 
que la profundidad de la capa endurecida tiene relación directa con esta variable que 
diferencia de manera marcada un producto calidad “Reposición” con uno “Original”, 
debido a ello la percepción que se tiene de los componentes que vienen en los vehículos 
nuevos tienen mayor duración que los que posteriormente se colocan cuando se necesita 
la reposición. 
 
La promoción que se desarrolla es especializada porque el nicho de mercado al que va 
dirigido estos productos es pequeño debido a que un bajo porcentaje de la población 
nacional tiene vehículos. 
 
Esta promoción es de dos clases, la primera es institucional enfocada a conservar la 
buena imagen corporativa que se a obtenido a través de más de 35 años de experiencia. 
La segunda clase es enfocada al reconocimiento de la marca con el fin de incrementar las 

                                                 
1 KOTLER, Philip y ARMSTRONG, Gary. Fundamentos de Marketing, Sexta Edición, Ciudad de 
México, McGraw Hill, 2003. 
2 Ibíd.,P. 63 



ventas al asistir a ferias y eventos del sector automotor y también es enfocada al 
conocimiento de los productos con capacitaciones.3 
 
La distribución de estos productos se realiza por medio de las ensambladoras por política 
con ellas ya que los consecionarios hacen parte de ellas. En Colombia las ensambladoras 
a las que se distribuyen los productos son Sofasa (Toyota y Renault), CCA (Mazda) y 
GMC (chevrolet) y corresponde al 12% de las ventas totales del área de reposición de 
Dana Transejes Colombia. Además la compañía debe suministrar repuestos a las 
ensambladoras durante 10 años de los productos que se despachan por Equipo Original 
para el cumplimiento del Decreto 2407 de 1991.4  
 
Debido a que se presentan continuamente problemas en el despacho de los pedidos a los 
clientes de O.E.S se realizo un diagnostico de los factores situacionales del proceso de 
comercialización para conocer los problemas presentados. A partir de ese diagnostico se 
detectaron los siguientes problemas: 
 
� No existe comunicación con el cliente para poderle informar como se encontraba su 

pedido. 
� No existe un cargo encargada de la relación con los proveedores, en este caso 

Transejes. 
� Según el área de ventas de Transejes  “los clientes les compran pero Transejes no 

vende” es decir, no existe una estrategia comercial por parte de Transejes. 
� Los programas enviados por los clientes los conoce el coordinador de despachos de 

logística ya que es a la persona que le llegan y no los graba en el sistema. 
� La persona encargada por parte de Transejes tiene un enfoque técnico lo cual 

corresponde a que soluciona temas relacionados con la logística del despacho de los 
pedidos. 

� Se sigue una secuencia en el proceso de comercialización ya que es un trabajo 
operativo más no una relación entre cliente y empresa así que no se realizan 
actividades de mercadeo, relación que se apoya en el Decreto 2407 de 1997. 

� No hay coordinación de las responsabilidades por parte de las personas encargadas 
del proceso en Transejes. 

� Existen ordenes de compra desactualizadas con los mismo precios desde la primera 
negociación, ejemplo desde el año 2000. No existe un periodo específico y una 
persona encargada para la revisión de precios. 

� No se conocen las negociaciones con los clientes y por tal motivo no se lleva un 
control del pago y de las facturas vencidas. Y el departamento de cartera es el 
encargado de realizar el trámite y no lo realiza. 

� No se encuentra estandarizado el proceso de ventas a las ensambladoras de O.E.S. 
� No se llevaba un control de las evaluaciones de los clientes. 
Colocando como debilidades los anteriores problemas y detectando que no existía una 
buena comunicación con los clientes O.E.S y no se encontraban satisfechos con el 
servicio ofrecido por la empresa. 
 
Por otra parte el mercado O.E.S pertenece alrededor del 15% del total del mercado de 
reposición siendo un mercado potencial para Dana Transejes Colombia debido a que es 
la única empresa manufacturera de Ejes homocinéticos, diferencial y cardanes a nivel 

                                                 
3 ENTREVISTA con Víctor Merchán. Product Parent Homocinéticos. Dana Transejes Colombia, Enero 2009. 
4 ENTREVISTA con Richard Castañeda. Coordinador de O.E.S. Dana Transejes Colombia. Diciembre 2008. 



nacional que cumple con los estándares del sector automotor y cumple los requisitos de 
lasa ensambladoras para ser su proveedor.5 
 
Sin embargo el mercado potencial según estudios de Inteligencia comercial de la 
compañía esta conformado por las personas que tienen vehículos entre el primer y 
segundo año de ser comprado cero kilómetros y que además cuentan con un poder 
adquisitivo alto para adquirir estos productos. 
 
A nivel del mercado O.E.S la compañía no tiene competencia directa en los productos que 
se suministran debido a que es el único proveedor de los repuestos de los vehículos que 
se han ensamblado cero kilómetros, pero a en el mercado de reposición si tiene 
competencia o sustitutos por su bajo precio y a la vez por su baja calidad. Ya que la 
competencia cuenta con un canal de distribución de 2 pasos y Dana Transejes cuenta con 
un canal de 3 pasos ocasionando que el precio se incremente en un 25% con respecto a 
la competencia. 
 
A partir de los análisis se realizo una matriz DOFA para detectar cada variable a nivel 
interno y externo colocando como debilidades el proceso no estructurado a los clientes 
O.E.S, la ausencia de comunicación con los clientes, la falta de comunicación interna y la 
relación técnica. Para ello se realiza un modelo de mercado con el fin de establecen los 
planes de acción para reforzar las Fortalezas y contrarrestar las Debilidades, así como 
para aprovechar las Oportunidades y aminorar el impacto de las Amenazas 
 
Antes de realizar el modelo de mercadeo se realizo la estructuración del área de 
reposición para mejorar la ausencia de comunicación con los clientes O.E.S, con el fin de 
mejorar el servicio a los clientes y construir una relación comercial. Para todo ello se 
nombro un coordinador de O.E.S que es la persona contacto entre la empresa y el cliente, 
apoyar al área de inteligencia comercial con investigación del mercado y retroalimentación 
a cada Produc Parent de las líneas y apoyar al área financiera en la cartera de los clientes 
O.E.S. 
 
Tambien se estructuro el proceso de comercialización a clientes O.E.S por medio del 
modelo BPI (Business Process Improvement) 6 con el proposito de ver los desperdicios de 
tiempo, eliminar el desperdicio y sostener la mejora a través de la cadena de valor. Para 
mejorar los procesos del negocio se necesita una metodología común y el trabajo en 
equipo con el fin de llegar a un común acuerdo. 
 
Para la realización de este modelo se identifica la mejora que se necesita por medio de 
los problemas con los pedidos y los despachos de los clientes de O.E.S por tal motivo se 
decidió estructurar el proceso de comercialización para disminuir los tiempos en la 
entrega de material y coordinar las actividades para cumplir con el proceso. 
 
Después se debe definir el alcance del proceso de la comercialización con clientes 
O.E.S. El proceso relaciona las áreas de logística, producción, financiera y reposición  
porque el proceso de comercialización involucra todas las áreas. 
  

                                                 
5 ENTREVISTA con Víctor Merchán. Product Parent. Dana Transejes Colombia. Enero 2009. 
6 MODELO BPI (Business Process Improvement). Área de mejoramiento Continuo. Dana Transejes 
Colombia. Junio 2008. 



En el tercer paso se identificaron las Personas encargadas de las actividades para 
cumplir con el proceso y se realizaron reuniones para analizar como se encontraba el 
proceso y en que actividades se podrían disminuir desperdicio de tiempo. 
 
Con las reuniones se definió el proceso actual donde se detecto que las personas 
tenían claridad en sus responsabilidades pero no estaban coordinadas con las actividades 
de los demás cargos que interactúan en el proceso 
 
Después de tener el proceso de comercialización con los clientes de O.E.S graficado y 
explicado por cada persona encargada de las actividades, se definieron las actividades 
con desperdicios de tiempo (Papeles verdes) y las actividades que a futuro podrían 
ocasionar desperdicios y que se deben tratar para que no se conviertan en problemas, 
esto con el fin de identificar las oportunidades para eliminar el desperdicio. 
 
Cuando se tiene identificado las oportunidades para eliminar el desperdicio, se plantea la 
reforma al proceso de común acuerdo con los involucrados en el proceso para que los 
cambios en el mismo beneficien a todas las partes, el cual lleva a definir el proceso 
mejorado. 
 
Cuando se tiene el proceso mejorado se realiza un plan de implementación del proceso. 
En el caso de Transejes la estructuración de un proceso se debe regir según el sistema 
de calidad ISO /TS 16949 donde se indican los pasos a realizar para implementarlo. El 
resultado final es el  mapa de proceso de los clientes O.E.S. estructurado para el área de 
reposición que es publicado en toda la compañía por el área de mejoramiento continuo. 
 
A partir de la implementación del mapa de procesos para los clientes de O.E.S se realiza 
continuamente un seguimiento para evaluar los cambios, de la siguiente manera: 
 

� Seguimiento de los pedidos del cliente con el fin de determinar el tiempo de 
despacho.  

 
� Registro de las facturas en la cartera del área de reposición para tener un control 

del pago y un seguimiento de las facturas vencidas por falta de pago. Este 
seguimiento a la cartera se realiza con ayuda del área financiera que garantiza 
que el cliente cancele la factura durante el tiempo acordado. 

 
Para la construcción de la relación comercial se realizan visitas a las ensambladoras 
donde se  realizan las negociaciones de los precios de los nuevos productos y de las 
ordenes de compra anteriores, se resuelven problemas comerciales y se realiza una 
constante comunicación sobre la satisfacción de los clientes frente al servicio ofrecido por 
la empresa – Transejes. 
 
Todas estas actividades anteriores se realizaron con el fin de crear el modelo de mercado 
para los clientes O.E.S. A continuación se plantea el modelo de mercadeo: 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Este modelo consta de 4 pasos en los cuales interactúa el equipo de trabajo. 
 
El primer paso es identificar el problema con el equipo de trabajo dichos problemas son 
detectados por el coordinador de O.E.S en las visitas o en los despachos incompletos de 
los pedidos. 
 
Después de identificar el problema se revisa el mapa de proceso y las responsabilidades 
de cada cargo involucrado con el fin de detectar el inicio del problema y darle la solución. 
 
Como tercer paso se realizan las respectivas mejoras y se implementan para poder medir 
los resultados. Para finalizar se evalúan las mejoras por medio de las visitas a los clientes 
y se mide la satisfacción de los clientes con el servicio brindado.  
 
Después de implementar el modelo de mercadeo a clientes O.E.S en Dana Transejes 
Colombia trajo como resultados una valoración cuantificable en $35.000.000 que 
corresponde a la relación costo – beneficio entre el incremento de las ventas y por ende 
en las utilidades, respecto del costo de la persona contacto entre los clientes – 
ensambladoras y la empresa – Transejes. Esta inversión trae como resultado las 
siguientes ganancias cuantificables y no cuantificables: 
 
 
1. Incremento en la utilidad de $77.000.000 de las ventas del segmento de O.E.S. del 

año con respecto el año anterior. 
 
2. Incremento de la satisfacción de los clientes porque la atención se mejora en un 100% 

debido a que la relación es comercial ya que existe una comunicación constante y se 
realizan visitas para atender problemas comerciales. 

 
3. Mejora el control en los pedidos, pagos y despachos. Las mejoras se reflejan en las 

evaluaciones de los clientes donde se plasma la satisfacción del servicio ofrecido. 
 

  
Identificar el 

problema con el 
equipo de trabajo 

Realizar las respectivas 
mejoras e  implementarlas 

Revisar el mapa de  
Proceso y las 

responsabilidades de cada 
cargo 

 Evaluar las mejoras por 
medio de las visitas y la 

satisfacción de los 
clientes. 

1 

2 

3 

4 



4. Actualización y revisión de los precios de las órdenes de compra de tal manera que se 
ajuste de forma oportuna a la variación de los costos. 

 
Beneficiando a la empresa Dana Transejes Colombia y dando a conocer las habilidades y 
el conocimiento aprendido en la Universidad Autónoma de Bucaramanga de la creadora 
del proyecto  
 
 
 
 
 
 
 
 
  



CONCLUSIONES 
 

 
Los clientes de O.E.S al interior de la empresa son como todos muy importantes y sus 
productos de marca Spicer  con calidad certificada de equipo original, por lo que maneja 
especificaciones muy severas permitiendo así ser reconocida en el mercado y tener el 
respaldo de las casas matrices productoras de ejes homocinéticos, diferencial y cardanes 
más importantes del mundo, GKN y Dana Corporation.  
 
Estos productos cuentan con la misma trayectoria del equipo original debido a que son los 
repuestos que se distribuyen en los consecionarios. 
 
El mercado O.E.S a nivel general es un mercado muy atractivo para la compañía porque 
no tiene competencia directa por ser la única empresa manufacturera de ejes 
homocinéticos, diferencial y cardanes a nivel nacional y sus productos son muy aceptados 
en el mercado por ser la marca del equipo original y por la calidad de los productos. 
 
Sin embargo a nivel interno existen problemas en el proceso de comercialización porque 
existe una relación técnico y no comercial y por tal motivo no se esta haciendo ninguna 
actividad de marketing.  
 
Por tal motivo se recurre a estudios que definen los problemas para facilitar a la empresa 
el planteamiento de un modelo de mercadeo para dichos clientes. 
 
La relación que se tiene con el cliente es una relación técnica debido a que la persona 
contacto entre la empresa y los clientes pertenece al área de logística solucionando 
problemas logísticos como despachos y esto hace que la compañía quiera construir una 
relación comercial, para esto la empresa decide estructurar los cargos del área de 
mercadeo con el fin de tener un coordinador de O.E.S que mejore el servicio ofrecido a 
los clientes realizando visitas comerciales para la negociación de precios y además para 
que sea un apoyo para el área y mejore la satisfacción de los clientes. 
 
Por otra parte, de acuerdo a las debilidades que presenta el proceso de comercialización 
con los clientes de O.E.S se realiza un modelo de BPI (Business Process Improvement)  
para la estructuración del proceso y la disminución de desperdicio de tiempo, con el fin de 
coordinar la las actividades de las personas involucradas en el proceso. 
 
El anterior modelo de mercadeo se planteo para alcanzar un incremento del 30% de las 
ventas del mercado de O.E.S en un año. 
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