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Conocimiento del Cliente y del Mercado



Moog Costa Rica cuenta con 2 clientes directos:

• Moog Medical Salt Lake City

• Moog Medical Lituania

También tiene como cliente los servicios de Moog 
Industrial

Clientes indirectos: distribuidores y clientes



Alcance del proceso 
de Moog Costa Rica

• Moog CR produce sets para casa 
matriz.

• Moog CR exporta sus productos a sus 
dos centros de distribución en Estados 
Unidos:

• Miami

• Los Ángeles
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• Alineamiento de la estrategia con 
la división medica.

‒ Revisión del estado actual del negocio y
hacia donde vamos.

‒ Establecer objetivos y planes de acción.

Cultura de conocimiento y 
atención al cliente y el mercado
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Análisis FODA a nivel de ventas de IV y Enteral

STRENGTH WEAKNESS

OPPORTUNITY THREAT
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Analisis de 
las fuerzas 

del Mercado 
en nuestros 
productos
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Cultura de conocimiento y atención al cliente y el mercado

Visita de Moog Medical

Los departamentos de Mercadeo, Ventas, Clinical y Servicio al cliente de Moog

US visitaron el 30 de Set la planta de Moog Costa Rica para conocer el proceso

de producción y envío de los sets que Costa Rica manufactura y que ellos

venden.

Se les enseñó como hacer sets y ellos construyeron sets para entender el 

proceso de producción.
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Cultura de conocimiento y atención al cliente y el Mercado- Reunión 
Nacional de Ventas
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Cultura de conocimiento y atención al cliente y el mercado

El enfoque de MOOG CR 

en conocer y satisfacer al 

cliente se nota en el tercer 

pilar de nuestro Partenón.

Pilares-Partenón MOOG CR
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Cultura de conocimiento y atención al cliente y el mercado
Despliegue de la estrategia

2016

20192018

2017
2016 2017 2018

2019 2020
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Cultura de conocimiento y atención al cliente y el mercado
Visita de los directores para el despliegue de la estrategia cada 6 meses

Feb 2017 Set 2017

Set 2018

Feb 2018

Aug. 2019
Feb. 2019
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Cultura de conocimiento y atención al cliente y el mercado
Reunión mensual de S&OP (Planeación de ventas y operaciones)

S&OP

Operations

Sales and 
marketing

Finance

Engineering

✓ Balancear demanda con

requerimiento

✓ Requerimientos de mercadeo y

ventas

✓ Revisión de pronostico vs ventas

✓ Análisis de capacidad

✓ Requerimientos / quejas del cliente

✓ Proyectos nuevos
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Manejo de Relaciones con el cliente
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Desarrollo de Relaciones con los Clientes
MOOG CR se ha enfocado en conocer las necesidades de su cliente y satisfacerlas

1.

• ↑ Códigos manufacturados

2.

• Expandir fronteras de mercado

3.

• ↑ Servicios brindados



16 moogmedical.com | CONFIDENTIAL

Desarrollo de Relaciones con los Clientes
Ejemplo de mapeo de ventas por código y por cliente

Con este análisis ha sido la base para que en el FY2019 Moog

iniciara el proyecto de evaluación de distribución directa.

“ The process of eliminating an intermediate stage or 

echelon in a Supply Chain. Total Supply Chain operating 

expense is reduced, total Supply Chain inventory is 

reduced, total cycle time is reduces and profits increase 

among the remain echelons” (APICS Dictionary)
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Mapa de distribución de los vendedores de Moog

Desarrollo de Relaciones con los Clientes
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Desarrollo de Relaciones con los Clientes
A nivel de distribución, actualmente Costa Rica se hace cargo de:

Inventarios óptimos en DC’s.

Análisis de ventas por código.

Cumplimiento de las ventas proyectadas.

Aseguramiento de envió de ordenes a tiempo a clientes finales.

Manejo de ordenes pendientes.
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Voz del Cliente
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Escucha de la voz del cliente
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Escucha de la voz del cliente
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Marketing

• “Voice of the
customer”

• Requisitos del 
usuario

Sistema 
de calidad

• Sistema de manejo 
de quejas

• Regulaciones y 
estándares 
internacionales

Diseño y 
Desarrollo

• Especificaciones 
técnicas

• “Human Factors”

Integración de los requisitos del cliente

Existen varios 

subsistemas dentro de 

la organización cuyo 

objetivo es capturar y 

convertir en 

actividades y objetivos 

accionables los 

requisitos de nuestros 

clientes
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Determinación de la 
satisfacción e insatisfacción
del cliente

• Desde el FY2017 MOOG MDG CR monitorea el
cumplimiento del envío a tiempo a los clientes finales
desde el centro de distribución.
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Determinación de la satisfacción e insatisfacción del cliente

Otros mecanismos que proveen puntos de chequeo:

Análisis 
de 
capacidad

Modelo de 
S&OP

Reuniones 
mensuales

Cumplimiento 
de proyectos

Envíos a 
tiempo
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Relaciones comerciales justas con clientes y 

mercados
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Competencia justa

MOOG CR al estar en Zona Franca se rige por las siguientes leyes-

regulaciones :
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Competencia justa

Entrenamiento anual a 
empleados en el Código de 

Ética

Proceso de RFQ en 
proveedores

Cumplimiento de políticas 
internas de MOOG CR.
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Salud y 
Seguridad 

de los 
clientes
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Salud y 
Seguridad 

de los 
clientes
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Salud y 
Seguridad 

de los 
clientes
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Salud y Seguridad de los clientes

Visita de empleados de suplidores de materia

prima:

Desde el 2017 hemos invitado a suplidores

nacionales a traer algunos de sus empleados

que hacen nuestra material prima a:

1. Conocer a dónde van los productos que ellos

hacen.

2. Conocer cómo se ensamblan nuestros

productos.

3. Entender cómo nos impacta un error por parte

de la materia prima.
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¡Muchas Gracias!


