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Introduccion

El presente documento expone el proceso y los resultados del Trabajo Final de Grado,
perteneciente a la carrera Licenciatura en Administracion y Gestion de la Informacion. Para
este trabajo fue seleccionada la firma HCH S.A., sobre la cual se presenta un analisis de su
situacion y una propuesta de intervencion, aplicando los conceptos adquiridos durante el
cursado de la formacion profesional de sus integrantes.

En el andlisis realizado a la empresa, se identifico en unas de sus unidades de negocio,
la venta de repuestos y accesorios, algunas actividades a mejorar, que se podria ayudar con la
incorporacion de la tecnologia en el proceso.

En la actualidad, algunos de los procesos no son claros y no permiten atraer el interés
de los clientes a la hora de ofrecerlos. Asi, se puede considerar que las ventas pueden ser
mayores a las actuales, lo que significa una gran oportunidad para la empresa en esta unidad
de negocio.

Ante esta situacion detectada, en el avance de este trabajo, se va a ir analizando y
desarrollando el problema y empezar a buscar soluciones posibles que permitan mejorar la

venta de repuestos y accesorios, los procesos y el interés de los clientes para su adquisicion.



La Empresa
La firma HCH S.A., piblicamente conocida como “RPM Chevrolet”, es un
concesionario oficial Chevrolet ubicado en la ciudad de Rafaela. Esta asociacion es clave,
segun se reconoce en el andlisis aplicado con el modelo CANVAS (Ver Figura 1), porque le
otorga la distribucion exclusiva de todos los productos de su marca, vehiculos o los
correspondientes repuestos, constituyéndose en el concesionario oficial Chevrolet de la
ciudad de Rafaela.

Figura 1.

Canvas de la empresa - Elaboracion propia

ota: Informacion proveida por la empresa
Iniciada por tres empresarios locales, la empresa abri6 las puertas a mediados del afio
2011, absorbiendo la estructura y la mayoria de los empleados de la empresa Pochettino
Comercial, que atravesaba problemas econdémicos, concesionario Fiat durante los ultimos
afios de los "90 y hasta llegar al mencionado afio de apertura de RPM. De esta manera, pudo

hacerse de una estructura preparada para un concesionario oficial y de gente con experiencia



en el sector, un tema de vital importancia a la hora de emprender este nuevo desafio que se
les presentaba por delante.

Como todo comienzo no fue facil, tuvo que hacerse lugar en una zona cubierta hasta
ese entonces por concesionarias oficiales emplazadas en otras localidades, ya posicionadas en
el mercado, pero de a poco se fue ganando su lugar y su zona de operaciones. Con mucho
trabajo se fueron alcanzando los objetivos impuestos por la casa matriz y fue creciendo en
dimensiones y presencia en la zona de influencia, acompafiados por los afios de oro de la
industria automotriz, que hasta el 2018 fue batiendo récord de patentamiento afio tras afio.

En la actualidad la empresa cuenta con 40 colaboradores, repartidos en fuerza de
ventas, tanto Convencional como Plan de ahorro, Administracion y Servicio Posventa. El
directorio estd compuesto por los tres accionistas. Un estudio contable cumple la funcion de
asesoria, lo mismo que un estudio juridico. Bajo la supervision del Gerente de
Administracion se encuentran los jefes de cada area que mencionamos anteriormente. Como
se observa en la Figura 2 que se detalla a continuacion.

Figura 2.

Organigrama de la empresa.
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Localizacion

La firma originalmente se instald en un local comercial ubicado sobre el bulevar
Roca, una de las principales arterias de la ciudad y con mayor movimiento. Pero con el paso
de los afios sintid la necesidad de agrandar su infraestructura y trasladarse a un local mas
amplio, y por una cuestion estratégica ubicar el mismo sobre la Ruta Nacional 34, siguiendo
asi las acciones de las principales marcas e instalandose sobre la misma, donde funciona
actualmente. El local se encuentra ambientado segun las directrices de la casa matriz.

Siempre centrada en la ciudad de Rafaela, la zona de influencia de la firma es el
departamento Castellanos, Las Colonias, San Cristobal y San Martin de la provincia de Santa
Fe, como asi también el Este de la provincia de Cordoba.

Productos

La empresa cuenta con la concesion oficial Chevrolet para la zona de influencia, por
lo tanto, comercializa, de forma integral todos los productos y servicios de la compaiiia,
desde los automoviles, hasta el servicio y repuestos de los mismos, pasando por la linea de
créditos y planes de ahorro.

La venta de unidades se realiza a través de la venta convencional, es decir, la compra
tradicional del cliente en la concesionaria, que puede ser con entrega o no de una unidad
usada, transaccion que se hace directamente en el salon del concesionario; o a través de la
venta a revendedores, que son las agencias multimarca, las cuales compran las unidades a la
agencia a nombre del cliente final y realizan el negocio con estos en sus agencias, esta
modalidad de venta, la que en el rubro se la conoce como “Venta convencional”, aplica para 0
Km de marca Chevrolet o usados multimarca.

La otra forma de comercializacién de vehiculos con la que cuenta la empresa es el
sistema de Plan de Ahorro, medio por el cual un cliente puede comenzar a realizar un

“ahorro” para la compra del bien. Pagando pequenos porcentajes del mismo, sin tenerlo y



participando todos los meses de actos de licitaciones y sorteos, mediante los cuales se van
entregando unidades todos los meses. Mediante este sistema, el concesionario realiza la venta
del plan de ahorro al cliente final a través de su fuerza de ventas, pero en este caso, el cliente
no realiza la compra al concesionario sino a General Motors de Argentina (Chevrolet casa
central). Esta herramienta suele ser muy utilizada en nuestro pais para llegar al 0 Km, porque
permite hacerse de una unidad en varias cuotas, incluso mas de las que permiten las
financiaciones tradicionales, como también se puede utilizar como herramienta de ahorro.
Como mencionamos anteriormente, todos los meses se va cancelando un porcentaje de la
unidad y en caso de usar como estrategia de ahorro, se ira actualizando ese porcentaje al valor
del auto seleccionado a medida que aumente.

Otra unidad de negocio importante de la empresa es el Servicio Postventa, en este
sector se cuenta con personal altamente capacitado en la marca y se brinda todo lo que es
servicio preventivo de mantenimiento de unidades, reparaciones y reclamos de garantias.
También se realizan todas las campafias promocionadas por la casa matriz. En este sector se
le brinda al cliente un servicio personalizado en su vehiculo, teniendo un trato directo con los
mecanicos, algo innovador de la marca en lo que es el “servicio oficial”. La empresa cuenta
con un taller modelo, equipado con la ultima tecnologia y personal constantemente
capacitado con todas las novedades de la marca, lo que va a permitir solucionar cualquier
imprevisto que surja con un vehiculo de la marca.

En linea con el Servicio Posventa, la empresa cuenta con el sector de Repuestos
Oficiales, que provee internamente al taller, como también a companias de seguros, talleres y
casa de repuestos de la zona de influencia. Siendo esta, la inica forma de comercializacioén de
repuestos oficiales de toda la gama de vehiculos Chevrolet. Cuenta con un mostrador de
venta al publico, en donde el cliente puede dirigirse directamente a realizar la compra, un

vendedor viajante que se encarga de visitar a los distintos talleres de la zona de influencia y



casas de repuestos, y en el ultimo tiempo se anexo6 el sector “Distribuidora” con la intencién
de atender unicamente a cliente mayoristas. Mencionar también que esta incursionando en el
e-commerce, objetivo a seguir desarrollando en el corto plazo por la empresa donde cuenta
con tres colaboradores que se encargan de la venta y la preparacion de pedidos.

Mercado y Competidores

La empresa se encuentra en el mercado automotriz argentino, mas precisamente en el
de Rafaela y zona de influencia. Pero también participa del mercado de repuestos originales y
alternativos, en este caso con un alcance mas nacional mediante la incursion de la venta
digital.

Por un lado, compite directamente con las otras concesionarias Chevrolet, e
indirectamente, a través de la marca, con el resto de las concesionarias de las diferentes
marcas ubicadas en la ciudad. Esto es asi, porque la competencia directa en precio y
beneficios, como ser alguna concesion en el pago, préstamo de vehiculos para exhibicion a
los reventas y demas, se da con concesionarias de la misma marca, radicadas en otra ciudad y
con la misma zona de influencia, o al menos parcialmente. En este caso los competidores con
mas llegada a su zona de influencia son: Coinauto, de Santa Fe capital; Pesado Castro y
Chevromax, de la ciudad de Rosario; y Treachi, en la ciudad de San Francisco, Cordoba. En
la actualidad, la firma HCH cuenta con el 2% de participacion dentro de los patentamientos
de la marca Chevrolet, segun informacion aportada por la empresa.

A nivel marcas también hay una lucha de producto y precio, pero eso ya compete
mas a las terminales en si, con estrategias de precios y productos que exceden a la empresa
Rpm, porque son realizadas por General Motors de Argentina. Es por eso que la competencia
directa no son las concesionarias de las otras marcas como Renault, Ford, Peugeot, Fiat o

Volkswagen, por nombrar algunas con presencia en la ciudad de Rafaela.



Chevrolet cuenta con el 4,5% del mercado actual, ubicandose en el séptimo lugar a
nivel marcas, segin datos publicados por la web motorl.com (Motor 1, 2024, cuadro
informativo)

En cuanto a los competidores en el sector de Repuestos, el mercado es mas amplio, ya
que no son solamente se compite con las otras concesionarias oficiales, sino que también con
otras repuesteras que se ocupan de la venta de repuestos alternativos de la marca. Grandes
distribuidoras como Mansilla e Hijos en la ciudad de Rosario, Goicochea Hnos. de Capital
Federal o Expoyer de Caseros, provincia de Buenos Aires, tienen llegada a nivel nacional,

por lo tanto, son competidores importantes en la venta de repuestos.


http://motor1.com
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Diagnostico

Con motivo de profundizar el analisis de la organizacion, se realizé un Canvas (Figura
1) sobre la empresa en general. Para luego profundizar en el sector especifico de venta de
accesorios con la realizacion de un FODA (Figura 3). De esta manera, el enfoque serd mas
especifico sobre el sector a mejorar.

La fuente de ingresos que posee la empresa es la venta de vehiculos nuevos y usados,
como asi también la venta de repuestos, accesorios y el servicio posventa.
Figura 3.

FODA unidad de negocios “Venta de Repuestos”

FODASECTOR REPUESTOS Y ACCESORIOS

FORTALEZA DEBILIDADES
Distribucion de repuestosy accesorios originalesde Costoselevadosde inventario
General Motors Proceso de wenta e aCCESONios basico
Zervicio de postventa de repuestos integrado Dependencia de General Motors para el abastecimiento
Stockamplio de repuestosy accesOrios Competencia con los repUEStoSy ACCESOriOS no Ooriginales
Asesoramiento técnico especializado Dificultad para la distribucion a larga distancia
OPORTUNIDADES AMEMNAZAS
Crecimientn del mercado postwenta Aumento de la cOMEPEtENCiA OB TEPUEStOS Y ACCESONOS SENETCOS
ACCESD 8 cOompras por lotes para obtenerventaja de precio Froblema en la cadena de suministros
Digitalizacion de procesos internos Saturacion del mercado
Alianzascontalleresindependientes

Nota: Elaboracion propia

Los conceptos volcados en el Canvas (Figura 1) y el FODA Sector Repuestos (Figura
3) incorporados en este trabajo, fueron resultado de una entrevista en profundidad, realizada a
Leandro Rothman, responsable del area de Repuestos de la empresa. La misma se desarrollo
mediante una conversacion de caracter informal, luego de una visita realizada por los

integrantes a la empresa (Leandro Rothman, comunicacion personal, 20 de marzo de 2024)
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A partir de la conversacion, surgieron las distintas problematicas del sector, a tener en
cuenta al momento de realizar la intervencion.

De esta entrevista, se recolectd informacion sobre las distintas categorias o canales en
la venta de repuestos y accesorios de General Motors. Rpm se encuentra dentro de la
categoria “Ecualizado”, lo que la coloca en ventaja de costos con las “Repuesteras”, pero en
una posicion inferior que las “Distribuidoras™. Todo concesionario oficial tiene la obligacion
de comercializar los repuestos y accesorios originales, de minimo en la categoria mas baja, la
de “Repuesteros”, donde se fijan objetivos de compras que no superan los 30 millones de
facturacion al mes.

Especificamente sobre la venta de accesorios, en particular para las unidades pick up,
donde se concentran el mayor porcentaje de venta de accesorios, mencion6 que no hay un
proceso formal, sino que es el personal de facturacién quien se comunicaba con el cliente que
adquiere un vehiculo para ofrecer los diferentes accesorios que puede agregar. En caso que un
cliente muestre interés por algunos de ellos, lo comunican con el sector de repuestos y
accesorios para obtener mas informacion al respecto.

En este aspecto, los accesorios son ofrecidos por el personal de facturacion mediante
la via telefonica sin contar con toda la informacion para dar respuestas a los clientes que
adquieren un vehiculo 0 km.

En el andlisis de este problema, el proceso es precario, y no genera interés a los
clientes. A la vez, se visualiza una oportunidad de mejora en varios sentidos en esta unidad de
negocio. No solo para desarrollar un proceso adecuado para generar interés en los clientes,
sino también, en via de aumentar la venta de accesorios para las pick up Chevrolet.

Para el desarrollo de esta mejora, el enfoque es acorde al anélisis realizado sobre el

auge del comercio digital, plataformas de ventas online, y otras herramientas que permitan
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obtener una mejora sustancial en el negocio de venta de repuestos y accesorios, y mas
precisamente, la venta de accesorios para pick up 0 km.

Hasta aca, se volcaron los contenidos mas importantes de la entrevista realizada. A
continuacion, se aportara mas informacion sobre la realidad de la empresa y el mercado en el
sector de venta de repuestos y accesorios.

RPM se encuentra en la categoria “Ecualizado”, con objetivos de compras que van
desde los 50 hasta los 90 millones por mes, dependiendo los volimenes habituales de
compra. Un escalén mas arriba, se encuentran las “Distribuidoras”, con objetivos de compras
mensuales que arrancan de los 120 millones. Cuanto mayor sea la categoria, mayores van a
ser los objetivos, pero también mayores seran los descuentos por volumenes que obtendran.

La empresa originariamente se encontraba en la categoria Repuestera, pero ya hace
unos afios, y por una decision estratégica de profundizar la unidad de negocio, paso a ser
Ecualizado, incrementando los volimenes de compra y el correspondiente a las ventas.
Siendo el objetivo final llegar a ser Distribuidora con el paso del tiempo, punto que se esta
haciendo mas dificil de lo esperado, segiin manifesto el Jefe de posventa en la entrevista
realizada (Leandro Rothman, comunicacién personal, 20 de marzo de 2024).

En referencia a la venta de accesorios, donde entre el 90/95% corresponde a los
vehiculos pick up, se identifica que existe un proceso precario, donde el personal de
facturacion es quien hace el ofrecimiento sin contar con la informacidon adecuada para
brindarle al cliente. Esto hace que no genere el incentivo o interés necesario para adquirirlos.
En este sentido, con la informacidn recolectada y el FODA realizado, notamos una debilidad
que es posible de mejorar, transformando en una oportunidad para la venta de accesorios pick

up de la empresa.
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Marco Referencial

Para el desarrollo del presente informe se han utilizado herramientas conceptuales y
conocimientos adquiridos en distintas asignaturas de la carrera Licenciatura en
Administracion y Gestion de la Informacion, dictada en la Universidad Nacional de Rafaela.

La mejora propuesta en el proceso de venta de accesorios implica la automatizacion y
digitalizacion mediante una plataforma B2C (Business to Consumer, en espaiiol: de empresa
a consumidor), es decir, que la empresa vende sus productos directamente al consumidor, y
en este caso se trata de una pagina web de autogestion del cliente, integrada con una pasarela
de pago. Los fundamentos tedricos provienen de las catedras de Gestion de las Operaciones
“Mejoramiento de procesos” y Gestion de Ventas “El proceso de compra y venta”, en ambos
casos materias cursadas en el desarrollo de la carrera mencionada en la presentacion del
trabajo (Universidad Nacional de Rafaela, 2023).

Asimismo, se tomo6 como referencia a una empresa del rubro que ya implemento la
automatizacion de su proceso de venta de accesorios mediante una plataforma B2C: Grupo
Dietrich, que opera como concesionario oficial de marcas reconocidas como Volkswagen y
Ford. Este grupo dispone de un sitio web exclusivo para la venta de accesorios Volkswagen,
donde los clientes pueden navegar por el catdlogo, seleccionar productos, agregarlos al carrito
de compras y finalizar la operacion mediante distintos medios de pago (Grupo Dietrich, s.f.).

Otra fuente de respaldo utilizada para sustentar la intervencion propuesta proviene del

blog de Zendesk, donde se analizan los beneficios de la automatizacion del proceso de ventas
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en base a estudios realizados por FinancesOnline. Dichos estudios concluyen que la
automatizacion permite eliminar tareas administrativas del equipo comercial y centrar su
trabajo en la atencion al cliente. Este enfoque no solo optimiza los tiempos, sino que también
hace que la estrategia comercial sea mas organizada, eficiente y rentable (Zendesk, s.f.;
FinancesOnline, s.f.).

Ademas, existen estudios especificos sobre los beneficios de la transformacion digital
en la venta de repuestos y accesorios para vehiculos. En este sentido, un informe elaborado
por Hedges & Company —agencia de marketing digital especializada en la industria
automotriz— y publicado por el equipo de Bringoz —plataforma logistica basada en
Software as a Servicie—, indica que el mercado de repuestos y accesorios en Estados Unidos
presentd una tasa de crecimiento anual del 4,2% entre 2021 y 2023, reflejando una clara
tendencia hacia la digitalizacion del sector (Bringoz, 2023).

Si bien la transformacion digital de una organizacion no depende exclusivamente de
incorporacion de tecnologia, sino que es un cambio en la manera de repensar los procesos, la
cultura organizacional y el modelo de negocio usando la tecnologia como eje, el proyecto
apunta también a ser el comienzo de una transformacion digital completa.

Contexto

En estos momentos, el mercado se encuentra en un momento critico en lo que
respecta a la venta de automoviles, la poca disponibilidad de productos importados, hace que
no solo falten automoviles importados, sino también algunos componentes importados de los
autos fabricados en el pais. Sumado a esto la notable disminucién del poder adquisitivo de los
argentinos, hace que haya pocos vehiculos y cueste venderlos.

La disminucidn de la actividad en el rubro ha sido realmente impactante, la merma en
las operaciones se calcula en un 50% con respecto a los picos de 2017 y 2018, seglin datos

extraidos de la pagina Direccion Nacional del Registro de la Propiedad Automotor (Figura 4).
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La caida en la cartera de planes de ahorro ha sido muy significativa. En este contexto la
empresa ha buscado implementar algunos programas que atraigan mas a los clientes, por
ejemplo, la firma en Rpm es una de las pocas concesionarias que posibilita la entrega de
unidades usadas para la compra de planes de ahorro, con el sistema de “llave contra llave”,
algo impensado hace unos afos atras donde los que imponian las condiciones eran claramente
las agencias de autos.

Figura 4.

Evolucion de patentamientos de automoviles, segun datos pagina web DNRPA - Los datos del

2024 son a terminado el mes de octubre

Afo 014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 201 | 012 | W& | 0

Patentamiento

683005 | 696533 | V12134 | 903405 | 803526 | 461344 | 343926 | 284027 | 410389 | 452108 | 358103

en unidades

Nota: Elaboracion propia

Es importante aclarar que si bien, en la actualidad el mercado se encuentra en una
situacion de reduccion de sus ventas, los numeros de los ultimos meses hacen ver un
horizonte favorable. Al analizar la Figura 5, se observa un incremento en las operaciones de
los tltimos meses, coincidente con la reduccion del impuesto PAIS sobre los bienes
importados, que hace mas competitivos los precios. Sumado a esto, una mayor disponibilidad
de divisas posibilita la nacionalizacion de mayor cantidad de vehiculos importados, que
estuvieron en falta durante los ultimos cuatro afos, haciendo posible su reposicion.
Figura 5.

Evolucion mensual de patentamientos durante los arios 2023 y 2024 - Fuente pagina web

DNRPA

Enero

Febrero
Marzo
Ahril
Mayo
dunio
Julio
Agosto
Septiembre
Dctubre
Moviembre
Diciembre

50616 | 30705 [ 40131 | 34263 | 40361 | 40301 | 44325 [ 35701 | 33844 | 42152 | 36211 | 18733

34165 | 25213 [ 25975 | 33122 | 342364 | 31057 | 43352 | 41638 | 43874 | 446593 | 36426 | 22021

63732 | 44759 [ 48560 | 55225 | 56536
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Nota: Elaboracion propia

En lo que refiere a Repuestos y Accesorios la situacion también es igual de critica, el
cliente se vuelca cada vez mas a los repuestos y accesorios alternativos, ocasionando que el
original se venda inicamente a los autos que se encuentran en el periodo de garantia, y la
gran mayoria de los que no estan cubiertos se inclinan por lo alternativo, es por eso que hace
un tiempo, la empresa comenzo a incursionar también en la comercializacion de marcas
alternativas, para ofrecerle al cliente repuestos y accesorios no originales.

La incursién en el comercio digital fue necesario para incrementar las ventas y poder
conservar la participacion en el mercado. El cliente dispone de mas informacion a la hora de
realizar las compras, asi puede evaluar una gran cantidad de precios en la plataforma
Mercado Libre, lo que ha sido muy beneficioso para ellos y obliga a las empresas a un control
constante en este canal.

Perspectivas, desafios y oportunidades

Si bien el presente no es el mejor, en el horizonte asoma un panorama mas alentador,
en la medida que las variables de la economia se vayan normalizando, y las reglas del juego
estén mas claras, el poder adquisitivo de los trabajadores se acomode, la disposicion de
importaciones se normalice, no hay dudas que se daran mejores condiciones para que el
negocio automotriz vuelva a ser lo que fue hace un puniado de afios atras. La mayor
disponibilidad de producto mejorara las condiciones de la oferta y posibilitara el cierre de
mas operaciones.

En esta linea, el CEO de Renault, Pablo Sibilla, es muy optimista frente a las
expectativas para el afo siguiente. “El sector automotriz esta repuntando y vemos un 2025
con un mercado de 440 mil autos” manifestd en una entrevista con la revista Forbes en

octubre de 2024. Por su parte, Martin Massimino, Director Comercial de Volkswagen,
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expreso “Ya paso lo peor: 2025 sera un mercado de 440 mil unidades de piso” en la nota
realizada con el diario El Economista también en octubre de 2024.

En cuanto a los desafios, el contexto sociocultural empuja a las empresas a una venta
digital, el consumidor en su mayoria prefiere encontrar toda la informacion online y no
depender de un contacto presencial con un vendedor, por eso el principal desafio de la
empresa se centra en empezar a planificar estrategias comerciales en ese canal. Por lo pronto
y como primer paso esta incursionando con el sector de repuestos y accesorios, pero en el
mediano plazo tiene en claro que debera hacer lo mismo con el sector de Venta Convencional,
reduciendo al minimo indispensable el factor humano en la venta. Para esto requerira tener
una organizacion lo mas eficiente posible.

Otro de los desafios por delante es la realidad de todas las empresas, poder fidelizar a
los colaboradores y retenerlos en el tiempo. En un contexto de reorganizacion del mercado
laboral, la empresa debe adaptarse a las nuevas exigencias del mercado, tratando de
aggiornarse constantemente a las nuevas formas de trabajo en la que incursionan las restantes
empresas en la actualidad.

Actualmente en el canal digital se encuentran muchas oportunidades y es donde la
empresa busca enfocarse. Es necesario asumir un importante volumen de compras que le
permitan obtener descuentos significativos para competir en precio con un gran numero de
empresas oferentes.

La plataforma Mercado Libre, es donde todas las empresas ofrecen estos productos y
también donde los clientes suelen utilizar para buscar informacidon y comparar precios entre
las diferentes empresas que los ofrecen. En el caso de repuestos y accesorios originales de la
marca Chevrolet, ser competitivos en precio es lo que marca la diferencia en la venta online.

Se ha mencionado que, dentro del negocio de la venta de repuestos y accesorios,

existe un problema en el proceso de venta de accesorios. Se ha observado que no despierta
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interés en los clientes que adquieren vehiculos 0 km, por la manera en que se ofrecen. Ante
esta situacion es importante mejorar la experiencia del cliente al momento de poder elegir
algunos de los accesorios de la marca para su vehiculo y como consecuencia mejorar el

volumen de venta de los mismos.

Objetivos

Luego del diagnostico interno y externo de la empresa, el analisis de procesos,
operaciones, mercado global y regional; se visualiza algunas posibles mejoras.

Dado el analisis realizado sobre la empresa, la intervencion estara enfocada en la
mejora del proceso de ventas de accesorios, a través de la digitalizacion del mismo.

Para lograr la digitalizacion del proceso de ventas de accesorios, su desarrollo se
realizard acorde al disefio de la intervencion (ver Anexo 1). El proyecto propuesto consiste
en realizar una plataforma digital, que migre el proceso de venta actual a un proceso de venta
virtual. Asi se podré obtener mayor visibilidad de los productos, mejorando la experiencia de
compra por parte de sus clientes.

Una vez decidida la implementacion de la plataforma, la empresa analizara las
distintas opciones de proveedores para dicho avance. Se recolectaran entre los colaboradores,
los requerimientos basicos que debera tener el sistema, para poder definir, luego de reuniones
con los distintos proveedores y el presupuesto de estos, la opcion mas conveniente para
realizar este trabajo.

El proveedor contratado por la empresa, en una primera etapa desarrollara un

prototipo de prueba. En coordinacion a un equipo de colaboradores de la concesionaria



19

llevardn a cabo el seguimiento necesario, con etapas de entrega parciales en tiempos
predeterminados. En una primera etapa, se relevaran los requerimientos necesarios que se
aplicaran en la plataforma solicitada con la participacioén de todos los colaboradores
involucrados directa o indirectamente en el nuevo proceso de venta.

En la segunda etapa, se hara entrega del prototipo, en donde se analizara su
funcionalidad y realizar las correcciones que el equipo de la empresa vaya encontrando en las
pruebas, para que el proveedor tenga en cuenta y mejore lo solicitado.

Realizadas las correcciones, se hara la integracion de todos los sistemas internos con
el producto terminado. Se probara esta integracion para corroborar su correcto
funcionamiento en todas las areas de la empresa relacionadas a la plataforma digital.

Este nuevo proceso de venta digital involucra de manera directa o indirecta a muchos
colaboradores de la empresa. Para ello se necesitara capacitar al personal, no solo de como
serd el nuevo proceso de venta digital, sino también para aquellos colaboradores que tienen
que entender y comprender su funcionamiento para asesorar a los clientes en su visita al sitio
web, el proceso de compra auto gestionable, problemas y errores que puedan surgir en el
momento.

Los asesores de venta deberan comprender todo el funcionamiento de la pagina web.
Seran ellos los encargados de dar respuestas a los clientes que soliciten algtn tipo de
informacion sobre las funcionalidades a las que podran acceder para la compra de accesorios,
como también solucionar los inconvenientes que se puedan generar o trasladar estos al
personal designado para las correcciones de errores propios del sistema, y que por su
complejidad debera intervenir un experto.

Consolidada la plataforma, la empresa habilitara la venta de accesorios por ese medio.

Es importante hacer un seguimiento exhaustivo con los primeros clientes seleccionados para
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que ingresen a conocerla y que vayan teniendo su primera experiencia, sin importar si se
registran ventas o no.

De esta manera, la empresa recibira retroalimentacion importante para corregir
algunos cambios que puedan ser importante para la experiencia de los clientes, antes de
comenzar la difusiéon masiva.

Por ultimo, la empresa realizara la difusion masiva de la pagina web para la compra
de accesorios a todos los clientes. Serd importante seleccionar los medios para comunicar,
haciendo mencidn de sus principales cualidades como ser la facilidad de su uso, practicidad
en la compra, entre otras. Para esto, realizara diferentes tipos de campaia de comunicacion
promocionando la innovadora plataforma implementada para la compra de accesorios. Asi
también sumar a los medios de comunicacion vigente, como ser la folleteria y banners que el

cliente accede y encuentra en el salon de la concesionaria.



Estrategia y plan de actividades
La estrategia general es mejorar el proceso de venta de accesorios para pick up a
través de una plataforma digital de autogestion que permitira a los clientes comprar estos

productos de manera simple, rapida y segura; desde cualquier lugar.

21
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De esta estrategia general, se desprenden los principales pilares estratégicos a
considerar en el desarrollo del proyecto.

Uno de ellos es el enfoque en el cliente, para mejorar su experiencia de compra de
accesorios para su pick up. Otros de los puntos estratégicos es la integracion con los sistemas
internos de la empresa (stock, facturacion, otros). También la optimizacion logistica, que
garantice entregas rapidas y retiros eficientes de los clientes que compran una unidad 0 km y
accesorios; o aquellos que realicen la compra solamente de accesorios. Por ultimo, mencionar
la medicién y mejora continua, sera importante responder ante dificultades que puedan
suceder, y que tener un control y seguimiento de las operaciones ayudara a tener respuestas
mas eficientes y rapidas.

La mejora continua es un pilar que no debe quedar solo en palabras. Este puede ser el
comienzo de una transformacion digital completa de la empresa. Es por eso, que el desafio a
futuro sera continuar y seguir desarrollando la plataforma como también otros aspectos
internos de la empresa para seguir ese camino, que le proporcione una ventaja competitiva.

Para la realizacion de este proyecto se definiran las actividades o tareas que deberan
ser coordinadas y organizadas. Tal como se muestra en el diagrama de Gantt (Figura 6),
herramienta utilizada para visualizar graficamente las actividades de un proyecto, que
muestra el plan de actividades correspondientes al desarrollo del proyecto (Proyecto Gantt,

Proyecto de Intervencion, 2025).

Figura 6.

Gantt del proyecto de intervencion.
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Actividades Inicio duracién Fin

REQUERIMIENTOS Definicién de rquerimientos 28/7/2025 20 22/8/2025
Disefic 25/8/2025 15 12/9/2025
DESARROLLO DE PLATAFORMA |Desarrollo de sitio 15/9/2025 20 10/10/2025

r 28/7/2025
7/8/2025

| 17/8/2025

| 27/8/2025

I 6/9/2025

| 16/9/2025

| 26/9/2025

| 6/10/2025

| 16/10/2025
26/10/2025

sl
sr

Integracion pago 13/10/2025 15 31/10/2025 1
Capacitacién personal 3/11/2025 20 28/11/2025
Integracién sistemas 3/11/2025 20 28/11/2025 —

7]

E

PROTOTIPO PRUEBA

Correccidn de errores 1/12/2025 20 26/12/2025

Mejoras 8/12/2025 15 26/12/2025 0

Prueba clientes seleccionados 29/12/2025 20 23/1/2026| 15

Feedback 5/1/2026 25 23/1/2026 20

Correccion de errores 26/1/2026 10 6/2/2026)

AJUSTES POST IMPLEMENTACION 10
Mejoras 29/1/2026 7 6/2/2026|

IMPLEMENTACION PARCIAL Comunicacion e implementacion final 9/2/2026, 1 9/2/2026| 1

BE

AJUSTES POST PRUEBA.

IMPLEMENTACION PARCIAL

Nota: Elaboracion propia

En primer lugar, se definirdn los requerimientos que estara a cargo el supervisor del
proyecto, que sera un lider de la empresa proveedora, quien se pondra en contacto con todos
los colaboradores de los diferentes sectores de la empresa que de una manera directa o
indirecta quedaran afectados en su utilizacion. Se puede mencionar el sector de facturacion,
comercial, repuestos y accesorios y post venta.

Luego vendra la etapa del desarrollo especifico de la plataforma, donde el
programador del proyecto, acorde a los requerimientos elaborados por el supervisor, sera el
responsable del disefio, desarrollo del sitio y la integracion de pagos. Este programador,
también sera parte de la empresa proveedores de la plataforma.

Una vez finalizado, la empresa obtendré un prototipo para la realizacion de pruebas,
que incluira la etapa de la capacitacion del personal. La capacitacion estard a cargo del
supervisor que no solo explicard el funcionamiento, beneficios, proceso; sino que podra guiar
al personal en el uso practico del prototipo. Esto es clave, el personal debe adquirir los
conocimientos y capacidades al detalle de la funcionalidad de la plataforma.

De esta tercera etapa, el supervisor realizard un registro de errores y mejoras que haya
recibido como feedback del personal en la fase de capacitacion. Este registro se lo entregara
al programador para la etapa de ajuste post prueba, asi corregir los errores encontrados y las
mejoras que puedan agregarse de la retroalimentacion de la etapa anterior.

Con la correccion de los errores y las mejoras instaladas, el proximo paso es la

implementacion parcial de la plataforma. En este caso, se realizara con clientes seleccionados
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para seguir la experiencia y recibir feedback. Nuevamente el supervisor estard a cargo de
registrar errores y mejoras de los propios clientes.

A posterior, el supervisor enviara el registro del feedback recibido al programador
para los ultimos detalles y entrega del producto para su implantacion final.

Sera de suma importancia realizar los controles y seguimiento de todas las
operaciones que se realicen a través de la pagina web para dar respuestas rapidas a todas las
consultas, errores o dudas que puedan provenir de los clientes o por el personal afectado en
las distintas etapas del proceso de venta digital. Se creard un canal de servicio técnico para
que los clientes puedan comunicarse ante cualquier inconveniente con la plataforma. Este
canal estara habilitado al mismo tiempo que la implementacion final de la pagina.

Nuevo proceso de venta de accesorios

A continuacion, se detallan los pasos del nuevo Proceso de Venta de Accesorios y su
diagrama correspondiente (Figura 7).

Paso 1: El proceso inicia una vez concretada la venta de la unidad Pick Up. En ese
momento el Asesor de Ventas contacta al cliente para comentarle del nuevo proceso de venta
digital

Paso 2: El Asesor de Ventas envia al cliente, por el medio acordado, el enlace de la
nueva plataforma.

Paso 3: El cliente realiza la navegacion correspondiente, toma la decision de compra.
Si compra accesorios ir al paso 4. Si decide no comprar ir al paso 8.

Paso 4: El sistema envia una nota de pedido al Responsable de Posventa, quien
recibird el mismo.

Paso 5: El Responsable de Posventa emite la orden de trabajo para la colocacion de

los accesorios.
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Paso 6: El Asesor de Entrega, debera proceder a colocar los mismos o bien encargarse

de enviar a colocar en caso de que alguno no se coloque en la concesionaria.

Paso 7: El Asesor de Entrega debera controlar que la unidad se encuentre en

condiciones de ser entregada, con los accesorios encargados colocados.

Paso 8: Fin del proceso con la entrega de la unidad.

Figura 7.

Diagrama del nuevo proceso de ventas de accesorios.

Asesorde Wentas

Cliente

Responsable Posventa

Asesor de Entregas

Contacta al cliente

h 4

Envia enlace de la

.| Fecibe pedido del

nlataforma

hpémm

compra

MO

zisterma

h

Emite orden de

trabajo

Y

Coloca accesorios

h 4

h 4

Unidad lista para
entrega

Nota: Elaboracion propia
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Recursos y Presupuestos

La propuesta de implementar una pagina web de disefio, con integracion a una
pasarela de pagos contard con la posibilidad de equipar las unidades a gusto del cliente,
pudiendo éste visualizar el modelo de camioneta que estd comprando, agregando y sacando
accesorios, polarizados y equipamiento en general como se ve en la Figura 8. Una
herramienta innovadora en el mercado que representaria una atraccion extra, a la hora de
elegir la marca.
Figura 8.

Propuesta de pagina web.

¥ @ wwwequipatus10-com.ar x4

< G @ equipatus1O-com.ar b § {m} s 0

C5 2.8 444 L5
0 28 TD 02 LS
CD 2.8 TD 402 LT

S10CD 2.8 TD 44 B DNIGHT AT

. 510 CD 2.8 4x4 Z71 AT
. . 510 CD 2.8 TD aX4LTZ AT

CD 287D X4 HC AT

| Lona Martitima | IBarraﬁntI \Fuelwl
n £ Buscar

Nota: Elaboracion propia

En consonancia con la decision tomada, la empresa realiza una biisqueda de
proveedores. Entre las distintas alternativas presentadas, el proveedor que cumple con los
requisitos para llevar adelante la tarea es la firma Cubits de San Francisco, una empresa
dedicada a proveer soluciones informaticas mediante la utilizacion de herramientas de ultima

generacion.
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En el caso presentado, luego de una reunidn, via zoom, con uno de sus titulares, Pablo
Demarco, de parte de la empresa proveedora nos informan un presupuesto estimado. El
mismo incluye la toma de imagenes para el posterior disefio, la puesta en marcha de la
integracion y la capacitacion sobre la pagina desarrollada (Pablo Demarco, comunicacion
personal, 22 de mayo de 2025).

Dado a que, en el presente trabajo se trata sobre una posible intervencion, el
presupuesto entregado por la empresa proveedora es estimado, teniendo en cuenta las horas
de trabajo que demandara la toma de imégenes, el disefio grafico de la pagina, el desarrollo
de la misma con la mencionada integracion hacia la pasarela de pago. El valor asciende a
$15.000.000, importe que puede variar segun la complejidad que se le quiera dar a la pagina.
A pagar segun etapas de avance del proyecto.

Financiamiento e inversion

Dado a que la inversion necesaria no es un monto considerable para actividad normal
de la empresa y el desembolso se realizaria segiin avances, la misma sera afrontada con
Ingresos propios.

En tanto, se realiza un calculo del retorno de la inversion. En la actualidad la venta de
camionetas por mes ronda las cinco unidades, y el promedio de equipamiento por cada una es
de cuatro millones de pesos. Lo que hace notar que el equipamiento que se le agrega es muy
basico, en su mayoria sélo el cobertor de chata que es el accesorio mas vendido.

Mediante esta digitalizacion y sumado a la proyeccion de ventas para el afio 2025, se
prevé que se pueda alcanzar el nimero de diez camionetas por mes e incrementar el
equipamiento de las mismas en un 100%. Si se tiene en cuenta los margenes informados por
Leandro Rothman, responsable Posventa RPM, para este sector, un 10% de la facturacion. Se

calcula que el periodo de recuperacion de dicha inversion seria de 6 meses, en el caso que las
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ventas de camionetas se mantengan en el nivel actual y 4 meses, en el mejor de los escenarios
planteados (Leandro Rothman, comunicacion personal, 20 de marzo de 2025).

Los recursos tecnologicos necesarios para implementar esta plataforma seran
aportados por el proveedor contratado.

En cuanto a los recursos humanos que llevaran adelante el proyecto, siguen la misma
linea que los tecnoldgicos, siendo aportados por la empresa proveedora, segun las actividades
a desarrollar. El Project Manager serd un integrante de la firma proveedores, en tanto, en
representacion de la empresa, la funcion sera realizada por Leandro Rothman, responsable de
Posventa.

Al tratarse de una pagina web, no serd necesario ninguna exigencia de infraestructura
para llevarla adelante.

La empresa no cuenta con recursos humanos ni tecnolégicos para realizar la
plataforma propuesta, ni con experiencia alguna en tareas similares. Por lo que la
responsabilidad recaera en la empresa proveedora. No sera necesaria capacitacion al personal
para el disefo de la plataforma, si para la puesta en marcha. En este sentido, en el momento
de la entrega del prototipo de prueba, el personal sera capacitado sobre su funcionalidad. Al
mismo tiempo todo el personal afectado de manera directa o indirecta en el nuevo proceso,
tendra el acceso al nuevo manual de procedimiento, para conocer las nuevas
responsabilidades que se le otorgaran.

A los fines de realizar un control de la plataforma, se propone la implementacion de
una Ficha de Indicadores (Anexo 2), con la que se pretende realizar un seguimiento tanto

técnico como de evolucidon de ventas.
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Conclusion

La empresa HCH SA, como concesionaria oficial de vehiculos Chevrolet, tiene como
actividad principal la venta de vehiculos 0 km de la marca. Casi todas sus operaciones y
procesos son establecidos por la casa matriz General Motor Argentina. Mas alla de esto, la
empresa cuenta con particularidades propias, adaptadas al mercado donde opera, para la
mejora en su calidad de servicio, satisfaccion y retencion de los clientes. Un claro ejemplo, es
la posibilidad de la entrega de un vehiculo usado para la compra de un plan de ahorro, esto le
da una ventaja competitiva con respecto a otra concesionaria Chevrolet que no otorga esta
posibilidad a sus clientes.

Del analisis interno se definié que el proceso de venta de accesorios es precario o
nulo, sin generar interés al comprador de un vehiculo Okm (sobre todo pick up, que es el
vehiculo que mas accesorios cuenta para la venta) para agregar algun accesorio disponible
para su unidad adquirida. Es por eso, que, ante el problema de no contar con un proceso
adecuado y la falta de interés del cliente en adquirirlo, por no tener informacion e incentivos,
observamos una gran oportunidad para incrementar la venta de accesorios, pero sobre todo
mejorar la experiencia de los clientes en la compra de estos productos.

El desarrollo de una pagina web de disefio con integracion a una pasarela de pago, no
solo digitaliza el proceso de venta de accesorios, sino también permite al cliente
autogestionar la compra acorde a su necesidad.

Con la nueva plataforma los clientes podran acceder a descuentos por compra de mas

de un accesorio o kit completo, pudiendo visualizar de a uno, varios o todos en la pick up con
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el color de la misma unidad que compro. En caso de concretar la compra, el cliente podra
realizar el pago desde la misma plataforma por los diferentes medios habilitados.

Seria una herramienta practica para la empresa que puede ir evolucionando con el
tiempo en la medida de recibir la retroalimentacion de los usuarios o clientes. Asi también, el
comienzo de una transformacion digital completa dentro de la organizacion. Esto es mucho
mas abarcativo, considerando cambios en los procesos, cultura, modelo de negocio y
capacidades internas, y no solamente a cuestiones tecnologicas.

Durante el desarrollo del trabajo se puede extraer un gran aprendizaje sobre el control
continuo y mejora de todos los procesos de una organizacion con el objetivo de la mejora
continua. Asi también la incorporacion de herramientas tecnoldgicas acordes a la demanda
del mercado y los clientes, creando una ventaja competitiva en relacion a los competidores.

Para terminar, y a titulo personal de los integrantes que realizaron la intervencion, se
pudo comprobar de manera concreta, como un profesional de Licenciatura en Administracién
y Gestion de la Informacion puede contribuir con sus conocimientos adquiridos en cualquier

Organizacion en sus diferentes areas y actividades.
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Anexos
Anexo 1:
Diserio del proyecto
Objetivo Objetivo . ~
U [ o Metas Actividades Indicadores
general especifico
Relevar requerimientos del personal de
venta, facturacian, semvicio post venta y
Obtener protatipos de prusba de . . ) "
- dinits) d | clientes Tiempao de desarrallo e implementacian del
un sistema digital devertas enel IR T ey prototipn de prusba.
plazo de 3meses. presupuesta
Contratar proveedor.
Digitalizar &l En B meses, incarporar una Int | n it del Cantidad d lewad d I
) rtzgrar los sitemas internos de la antidad de errares relevados en el desarralla
proceso actual de platafarma online paralaventade d ) ) del oratati
, consecionaria el pratatipo.
ventas de ACCESONOS P P
ACCESOas.
Porcentaje de wentas realizadas con respecta
. . alas visitas al sitio. Promedio de facturacidn de
Habilitar la venta online de ) X X
) Paner enmarchala nueva plataforma accesonios por vehiculos vs promedio de
. accesonos . . . .
Optimizar el facturacidn previo a la mejora. Cantidad de

proceso actual
de ventas de

fallas mensuales de la platafarma.

acCEsOnNos.
Faortalecerel
dezempefio del
personal de
ventas de
ICCesonos.

Capacitar al personalinvolucrado
en el usa de la nueva plataformsa
enelplazo de 20 dias.

Capacitar al personal por medio del
prototipo de prueba.

Establecer un canal de servicia
técnica.

Instruir al perzonal sabre los medios v
pazos asequir en caso de fallas.

Grado de sastifaccion del personal con la
herramienta. Cantidad de requerimientas u
sugerencias relevados. Cantidad de errores
relevados vs semanas anteriores.

Fomentar |3 wenta
an line con las
clientes.

Comunicar alos clientes |3
implementacion del sistema de
venta de accesorios mediante la
plataforma

Realizar una campafa promacionanda |2
innowadaora plataformaimplementada.

Sumar alos medios de promocidn
vigentes (folleteria, banners, etcl, la
digitalizacién del proceso de venta de
Equipamiento,

Incrementa de vizsitaz zemanales alink dzla
plataforma. Cantidad de consultas porlas
diferentes wias deloz clientes. Grado de
zastifaccidn de los usuarios de la plataforma
mediante encuestas postwenta.

Nota: Elaboracion propia

Anexo 2:

Ficha de indicadores




Mombre del
indicador

Concepto a medir

Farmula de calculo

Unidad
medida

Origen de los datos

Frecuencia de
actualizacidn
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Responsable

Promedio de
Facturacién
Mensual

Importe de ventas por

unidades vendidas

Importe total de venta de
accesorios / Cantidad de
Pick ups vendidas

Sistema operativao

Mensual

lefe Posventa

Promedio de
Accesorios

Cantidad de ventas
porunidades
vendidas

Cantidad de accesorios
colocados /Cantidad de Pick
Ups vendidas

MUmero

entera

Sistema operativo

Mensual

lefe Posventa

Incrementeo del
promedio de
facturacidn

interanual

Cormnparacion de

promedios de

facturacion por
unidades

Promedio de Facturacidn
rmensual afio encursa /

Promedio de facturacian
mensual afio anteriar

Tablero de indicadores

Mensual

lefe Posventa

Porcentaje de
efectividad de la
platafarma

Porcentaje de ventas
concretadas

“fentas concretadas / Visitas
al sitio

Sistema operativo/
Informe de pagina

Mensual

lefe Posventa

Porcentaje de
errores de la
plataforma

Porcentaje de fallas

Fallas reportadas / wisitas al
sitio

Motificaciones / Infarmes
de paginas

Mensual

lefe Posventa

Nota: Elaboracién propia
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