


Sonic Air Systems: se restablecen la confianza y el servicio al cliente
Relato de primera mano de la reestructuracion del negocio en México

Por Daniel VanderPyl, Presidente de Sonic Air Systems, Inc.

on una base internacio-

nal de clientes, Sonic Air

Systems, Inc., empresa

dedicada al disefio y fa-

bricacién de sopladores
y sistemas de laminas de aire para se-
cado de alta velocidad, sabe bien lo
que significa el valor de la confianza.
No importa qué idioma se hable, si no
hay confianza, nadie firmara en la linea
punteada. Cuando hay confianza, la
vida se torna en una situacion de be-
neficio mutuo. Dos de los principales
fabricantes en la industria de alimentos
y bebidas en México aportan ejemplos
aleccionadores de como Sonic ha co-
brado credibilidad entre sus clientes,
los obstaculos que ha enfrentado y las
recompensas logradas.

La Costefia, abastecedora de alimen-
tos tradicionales mexicanos, y Jumex,
famosa por sus productos de jugos em-
botellados, son dos de las marcas de
mayor prestigio de México. La Coste-
fla, la pequea tienda de abarrotes que
adquiri6 Don Vicente Lopez Resines
en 1923, se ha convertido en una de las
empresas de alimentos mas grandes del
pais. En 1937, Don Vicente comenz6
a fabricar sus propias latas, de forma
manual y, para 1951, La Costefia arran-
caba su primera linea de produccién
automatizada. En la actualidad, cuenta
con 30 centros de distribucion en toda
la Republica, uno en Estados Unidos y
otro mas en Europa.

Jumex es uno de los principales fa-
bricantes mexicanos de productos de
jugos. Fundada en 1961, la compania
tiene sus oficinas en la Ciudad de Méxi-
co, e incluye en su linea de productos
jugos de fruta, leches, malteadas, bebi-
das energéticas y deportivas. Ya sea que
se trate de las rajas de chiles jalapefios
para nachos de La Costefia o el jugo de
mango de Jumex, los clientes confian
en la calidad de estos productos.

Parte integral de esa calidad es un en-
vase sin defectos: latas, en el caso de La
Costefia, y botellas y envases de carton,
en el de Jumex. Ambas empresas ini-
ciaron comprando equipo de Sonic Air
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Systems en 1996 con la primera genera-
cién de disefios de sopladores de aire y
sistemas de laminas de aire de Sonic. El
equipo se utilizaba para eliminar el ex-
ceso de humedad de latas y botellas,
asegurar la adherencia de las etiquetas y
garantizar un envase que cumpliera con
las mas altas normas de calidad.

De acuerdo con la organizacion cor-
porativa de Sonic, las compras por par-
te de La Costefia y Jumex se hicieron
a través de distribuidores e intermedia-
rios de Sonic en la Ciudad de México.
“Con el equipo de Sonic que se vendid
en México antes de 2006, confidbamos
en la experiencia, los conocimientos y
el enfoque de los intermediarios loca-
les para garantizar que todos nuestros
clientes quedaran satisfechos”, observa
el presidente y cofundador de Sonic,
Daniel VanderPyl.

Con la compra original de secadoras
de laminas de aire de alta velocidad de
Sonic, la calidad del etiquetado y la lim-
pieza de los envases de La Costefia y
Jumex cumplian con los requisitos del
momento. Sin embargo, cada compaiifa
y cada linea de embotellado deben evo-
lucionar con el tiempo para satisfacer las
cambiantes necesidades de la industria.
A medida que se incrementaba la velo-
cidad de las lineas alrededor del mundo,
las de La Costena y Jumex iban a la par.
Al aumentar las exportaciones a los Es-
tados Unidos y otras partes del mundo,
aumentar la velocidad de las lineas e in-
troducir un etiquetado mas elaborado no
eran soluciones adecuadas para el equi-
po original de Sonic.

Los sopladores y los sistemas de
laminas de aire de Sonic continuaban
desarrollandose con velocidades supe-
riores para las lineas de latas y botellas,
aunque al no vender Sonic directamen-
te a La Costenia y Jumex, la informa-
cién acerca de los mas recientes avan-
ces de Sonic en términos de disefio de
produccion para la eficacia del secado,
asi como de los adelantos mecanicos
no llegaba a los clientes. El equipo de
Sonic, por ende, se volvid obsoleto y
La Costena y Jumex necesitaban ayu-

Blowers -« Air Knives
da para hacer frente a sus demandas de
produccion y calidad.

Lamentablemente, la fabrica de So-
nic Air Systems en California desco-
nocia estos hechos. Con el paso de los
afios, la falta de un respaldo adecuado
por parte de los proveedores locales
de equipo ocasiond que La Costena
y Jumex perdieran la confianza en la
capacidad de Sonic para satisfacer sus
requerimientos. Recurrieron a otros fa-
bricantes a quienes les compraron los
sopladores y sistemas de laminas de
aire para nuevas aplicaciones.

En 2006, después de enterarse de
los problemas con su servicio al clien-
te, Sonic reestructuré su modelo de
ventas para México. En vez de valer-
se unicamente de distribuidores o in-
termediarios para sus operaciones en
México, Sonic contraté a Rubén Del-
gadillo como director de ventas de La-
tinoamérica, para dedicarse a atender
el mercado mexicano. A continuacion
otorg6 estatus de cuenta abierta directa
para todos los clientes principales en
México. Sonic luego contratd y capa-
cité en fabrica a Jorge Hernandez, re-
presentante técnico experto, con base
en la Ciudad de México, para atender
todo el mercado mexicano. Este exper-
to técnico visita con regularidad todas
las cuentas directas de Sonic y capa-
cita a los representantes regionales en
otros estados de la Republica acerca de
las novedades de productos de Sonic.
“Pasamos de un solo distribuidor en la
Ciudad de México a una red de respal-
do que se extiende desde el norte hasta
el sur”, apunta VanderPyl.

Sonic no se detuvo aqui. Rubén Del-
gadillo sabia que no seria facil incre-
mentar las ventas de Sonic en México.
Después de que Sonic lo contrato, se
puso en contacto con las principales
cuentas mexicanas, de las que Sonic
no habia sabido en algun tiempo, y se
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enter6 de que habian sustituido parte
de sus lineas e instalado sopladores y
sistemas de laminas de aire del compe-
tidor de Sonic. “No estaban contentos
con dichos productos, pero los habian
comprado directamente de fabrica, a
un menor costo, pensando que todos
los sopladores y laminas de aire son
iguales”, recuerda VanderPyl.

En el caso de La Costefia y Jumex,
Delgadillo se enter6 de que, como ha-
bian tenido un respaldo especialmente
ineficiente para su equipo Sonic, ha-
bian integrado productos de algunos
competidores en un esfuerzo por secar
latas y botellas de manera confiable.
Cuando Delgadillo toc a sus puertas
acompafiado de un técnico de Sonic,
ahora en representacion de Sonic, hubo
momentos dificiles. “Deberian haber
visto la cara de la gente de La Coste-
fia y Jumex”, narra Delgadillo. “Tanto
Héctor Santillan, contacto de Sonic en
Jumex, como Eduardo Ramoén Jimé-
nez, enlace de Sonic en La Costefia,
se mostraron escépticos. ‘Hace dos
meses, estabas con la compaifiia ‘X’

vendiéndonos equipo; ;ahora estas con
Sonic? ;Como podemos saber que lo
que ofreces ahora es mejor?’”.
Delgadillo explico el nuevo méto-
do de Sonic para brindar un nivel de
respaldo mas alto, asi como precios y
entregas directamente de fabrica. Por
supuesto, ni La Costefla ni Jumex es-
taban dispuestos a comprar equipo
nuevo; mas bien, querfan que el equi-
po que tenian en pie funcionara mejor.
Sin parar ninguna linea, Delgadillo y el
representante técnico experto de Sonic
Jorge Hernandez evaluaron cada una
de las lineas y registraron y documen-
taron cada soplador, las condiciones de
operacion y los niveles de produccion.
Luego, volvieron a platicar con La
Costefia y Jumex y les presentaron un
plan para lograr que el equipo actual
operara a su maxima eficiencia. “Am-
bas compaifiias habian adquirido sis-
temas de laminas de aire desde 1997,
antes de la introduccion de los disefios
tensores de bandas automadticas. Les
renovamos todo al integrarles a todos
los sopladores de Sonic las ventajas de

nuestros diseflos mas recientes”, co-
menta Delgadillo. “Ello implico 15 li-
neas con sopladores para latas de metal
en La Costefia y entre 15 y 20 lineas
para jugos y envases de carton en Ju-
mex”. Delgadillo y Herndndez dedica-
ron un dia en cada planta para realizar
auditorias de las lineas, y luego proce-
dieron a reconfigurar y modernizar el
60 por ciento del equipo tanto en Ju-
mex como en La Costefla, todo con un
gasto muy reducido para cada una de
las compafiias. “Trabajamos para ha-
cer que todos los sopladores y sistemas
de laminas de aire en estas plantas, las
unidades de Sonic y de nuestros com-
petidores, funcionaran a su m4s alto ni-
vel en afos”, afirma Delgadillo.
Delgadillo y Hernandez lograron que
muchas lineas de produccién de La Cos-
tefla y Jumex alcanzaran estandares de
secado aceptables, al compaginar correc-
tamente el equipo a los sistemas de lami-
nas de aire, limpiar y ajustar los soplado-
res y sistemas de laminas de aire, instalar
tubos y mangueras del tamafio adecuado
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para cada sistema, y capacitar al personal
de mantenimiento en torno a los proce-
dimientos del equipo. El éxito de los es-
fuerzos que todos desplegaron infundi6
nuevamente confianza en la capacidad
de Sonic en La Costefia y Jumex. Mas
adelante, ambas compaiifas invitaron a
Sonic a participar en sus licitaciones para
modernizar otro equipo y sistemas de la-
minas de aire para varias lineas nuevas.
Al abordar los costos del equipo de
Sonic, La Costefia y Jumex se sorpren-
dieron gratamente al ver que los precios
directos de fabrica de Sonic estaban por
debajo de lo que habian pagado anterior-
mente a través de un intermediario. “El
precio fue directamente de Sonic, sin in-
termediarios”, observa Delgadillo, por-
que Sonic ahora puede ofrecer a estas
compailias y a otros clientes mexicanos
lineas de crédito. Esto se traduce en pre-
cios mas competitivos y facilita enor-
memente el hacer negocios juntos.
Habiéndose instalado equipo que cum-
pliera con sus requisitos de secado y a un
precio justo para sus sopladores y sistemas
de laminas de aire, se subsano la confianza

en Sonic por parte de La Costefia y Jumex.
En los tltimos tres afios, ha aumentado la
confianza gracias a la constante y excep-
cional atencion al cliente que brinda Jorge
Hernéandez, representante técnico experto
de Sonic. “Es ingeniero con 12 afios de
experiencia técnica, y conoce cada paso
de este negocio”, comenta Delgadillo.
Hernandez participa en todas las instala-
ciones que se hacen y capacita al cliente
sobre como usar y dar mantenimiento a los
sopladores y sistemas de laminas de aire
de Sonic, y sobre como detectar proble-
mas de desempefio. Si se presenta algiin
problema que no sepa resolver el personal
de La Costefia o Jumex, el técnico experto
realiza una visita.

En la actualidad, tanto en La Costefia
como en Jumex, y en otras compaiiias
mexicanas de alimentos y bebidas, Sonic
es el abastecedor preferido de sopladores y
sistemas de laminas de aire. “En los tlti-
mos 15 anos, Sonic ha registrado el mayor
volumen de ventas de cualquier proveedor
en México”, aflade VanderPyl. ““Al cuidar
los detalles y la satisfaccion del cliente en

la reconfiguracion de nuestra red de ven-
tas y respaldo en 2006, nos redimimos. El
personal técnico en México y los miem-
bros del equipo de fabrica de Sonic tra-
bajan ahora mano a mano para atender
problemas y resolver actuales desafios en
materia de secado”.

Ahora, cuando Delgadillo atraviesa
la puerta de La Costefia o de Jumex, al-
guien mas lo acompaia: la credibilidad
de Sonic. “Estamos por instalar nuevos
productos en Jumex, que incluyen nues-
tro més novedoso producto, el tunel de
laminas de aire SMART de Sonic. Sera
la primera compailia en México en ins-
talarlos”, puntualiza Delgadillo.

“El afio pasado cuando vi a la gen-
te de La Costena y Jumex, les dije:
‘Oigan, no he sabido nada de ustedes
chicos’. A lo que contestaron: “Ya no
hemos tenido ningtin problema’. Sélo
las visitas para el mantenimiento de
rutina. Cuando haces algo bien, y man-
tienes informado al cliente de las inno-
vaciones y mejoras a los productos, no
necesitan [lamarte muy seguido”.

Bebidas a Base de Frutas: Un Sector Impulsado por la

Innovacion De Producto Y Envasado

Los jugos y los néctares, por ser bebidas con un alto con-
tenido de fruta, son en promedio mas caros que los simples
refrescos, y este hecho, aunado al menor respaldo de promo-
cién y comunicacion que reciben (en comparacién con las
bebidas carbonatadas tan publicitadas), implica un mercado
mas reducido. De acuerdo con las cifras de Global Drinks,
la produccion y el consumo de néctares y jugos alrededor
del mundo se estima en aproximadamente 41 mil millones
de litros, lo que corresponde a un consumo per capita de
poco mas de 6 litros al afio. En los altimos afios, el sector ha
avanzado con tasas promedio de alrededor de 3 por ciento
anual. La competencia de las nuevas bebidas naturales con
un menor contenido de fruta sin duda le robd consumo a
los jugos tradicionales; sin embargo, el segmento ha logrado
mantener una tasa de crecimiento positiva gracias a la cons-
tante innovacion de sus productos y envases.

La distribucion geografica del consumo pone de relieve
una evidente separacion entre las areas mas ricas y las mas
pobres, con una clara correlacion entre el ingreso disponible
y el consumo. Las areas geograficas ricas (América del Nor-
te y Europa occidental), aun cuando representan tinicamente
11 por ciento de la poblacién total, estan absorbiendo mas
de la mitad del consumo mundial de jugos y néctares, con
valores per capita considerablemente superiores a los de las
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areas del tercer mundo, las cuales, no obstante, muestran un
mayor potencial de crecimiento.

Los jugos son bebidas con un contenido 100 por ciento de
frutas, sin azicar adicional, mientras que los néctares son
bebidas con un 25 por ciento de fruta a los que se afaden
azucares.
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