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RESUMEN EJECUTIVO 

Jaime Orihuela, Gerente General de Redline Latam Perú, que hasta hace poco formaba parte de 

un grupo empresarial regional, ahora forma parte de un grupo transnacional, líder global en 

distribución y retail automotriz de los segmentos premium y de lujo, es por ello que, habiendo 

tomado conocimiento del modelo de negocio y estrategia corporativa de la matriz, y de los 

cambios en el perfil del cliente Subaru que cada vez valoraba más el aprovechamiento del tiempo, 

la experiencia en el servicio y los canales digitales, evaluaba como redefinir la estrategia de 

operaciones dado que la operación del servicio post venta (talleres) la tenía tercerizada, y a 

pesar de haber tenido indicadores de satisfacción aceptables, creía que la operación propia de 

los talleres permitiría controlar mejor la calidad del servicio, desarrollar la experiencia hacia el 

cliente y generar una mayor fuente de ingreso. 

La solución diseñada para lograr un mayor nivel de experiencia en los clientes, incluye tomar 

dos de cinco talleres en Lima, y ampliar los productos y servicios, con una inversión inicial en 

Capex de USD 219K y USD 29K respectivamente, con lo que sólo logrando una mejora de 2% 

en la tasa de retención, se lograría un VAN incremental de USD 2,895K y USD 1,053K para los 

proyectos descritos. 

Palabras clave: modelo de negocio; estrategia corporativa; estrategia de operaciones; servicio 

post venta; nivel de experiencia 
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ABSTRACT 

Jaime Orihuela, General Manager of Redline Latam Peru, which until recently was part of a 

regional business group, is now part of a transnational group, a global leader in automotive 

distribution and retail in the premium and luxury segments, which is why, Having learned about 

the parent's business model and corporate strategy, and the changes in the Subaru customer 

profile that increasingly valued the use of time, service experience and digital channels, he 

evaluated how to redefine the strategy of operations since the operation of the post-sale service 

(workshops) had it outsourced, and despite having had acceptable satisfaction indicators, he 

believed that the operation of the workshops would allow better control of the quality of the 

service, develop the customer experience and generate a greater source of income. 

The solution designed to achieve a higher level of customer experience, includes taking two out 

of five workshops in Lima, and expanding products and services, with an initial investment in 

Capex of USD 219K and USD 29K respectively, thus only achieving a 2% improvement in the 

retention rate, an incremental NPV of USD 2,895K and USD 1,053K would be achieved for the 

projects described. 

Keywords: business model; corporative strategy; operations strategy; after sale service; level of 

experience


