Tabla de Contenido

L INtrodUCCION .« . o ot e e e e e e e 1
2. Descripcion del Trabajo de TeSIS . . .t i vttt ittt e e et et ettt eeeeen 2
2.1 Alcance del Tema . .. ...ttt e e e 3
2.2. Objetivos y Resultado ESperado . .. .. oottt ii ittt ittt et ettt e 4
2.2.1. Objetivo General . .. ...ttt e e et 4
2.2.2. Objetivos ESpPeCifiCoS . . . ..ot i i e et 4
2.2.3. Resultado Esperado. . .. ... it ettt 4
2.3. Factores Criticos de EXitO (FCE) . .o vttt ittt et e et et 4
2.4. Marco Conceptual . ... ittt e e e e e e e et e e e e 5
3. Descripcion de la Organizacion . .. ... ..ttt et et e e e 7
3.1 Historiay AnteCedeNteS . . ...ttt et e e e e e 7
3.2. CulturaOrganizacional . .. .. ... ..ttt ettt ettt 8
3.3. EstructuraOrganizacional . . .. ...ttt ittt e e e e e e e °
34, ArEaS Y PrOCESOS . ittt ittt e e e e e 9
GRS TR 1Y =T o T [0 1 10
4. ANALISIS INtEINO . . . e 12
4.1.Vision y MisiOn ACtuales . ... oottt e et et et e e 12
4.2. Analisisde Cadenade valor . ... ... ...ttt it 12
4.2.1. Actividades Primarias . . . . .. oottt ittt e e et 13
4.2.2. Actividades de ApPOYO . . . o o i ittt e e e e e e e e e e 14
4.3. Recursos y Capacidades . . ... v ittt et e e e e e e, 15
e Tt I =T o | £ 1= 15
4.3.2. Capacidades . .. ..ot e e e e e e e 16
4.4 . Clientes Retail . .. ... e e e 17
4.4.1 Clientes Personas. . . . .o v ittt ittt et et et e 17
44,2, ClientesS EMPreSasS . o o v ot it ittt ittt et et et ettt et et e e 18
4.4.3. Caracteristicas Valoradas. . . . . ..o ottt ittt et et 19
4.5. Viaje del Vendedor del Concesionario. . ...ttt inineennennnn. 20
4.6. Vigjedel Cliente Final . ... ... ... ..ttt ittt et e e eeeeean 20
5. ANAlISIS EXIEINO . . .o ot et 21
5.1, ANAliSiS PESTEL . ..ottt it e e e ettt e e e 21
5.1.1. AndliSiS POIItICO . . . .ot e e 21
5.1.2. AndliSIS ECONOMICO . . . v ittt it et et ettt et e e 22

iv



5.1.3. ANAlISIS SOCIAl . . . ottt it e e e e e e e e e 22

5.1.4. AndliSiS TECNOIOQICO . . .o ittt ittt e et e et ettt e 23
5.1.5. AndliSiIS ECOIOQICO . . ..o i it it e e e e e e e 25
5.1.6. Andlisis Legal . ... ...ttt e e e 25
5.2. Andlisisdelas 5 Fuerzas de Porter . . ... ... ittt 27
5.2.1. Rivalidad entre Competidores Existentes. . . ... ..., 27
5.2.2. Amenaza de Nuevos Competidores ... ......iiii it ie e e eenenennns. 28
5.2.3. Poder de Negociacionde los Clientes . . . . ... .ottt e e 30
5.2.4. Amenaza de Servicios SUSHItUIOS . . ... ...ttt ittt et 31
5.2.5. Poder de Negociacion de los Proveedores . .........c.c.uiiiiiineinennnn. 31
6. ANALISIS FODA . .. e et 33
7.Estudios de Mercado . ... ...ttt e e 34
7.1 EStUdio INtEINO . .ot et et 34
7.1.1Metodologia . . oo ot e e e 34
7.1.2. Principales Resultados . . .. ... i ittt i e e e 35
7.2, EStUdIO EXIEIMO . . ¢ it e e e e e et et 36
7.2.1. Metodologia .. ..ot e 36
7.2.2. Principales Resultados . . .. .. oottt e e e et 37
8. Modelo Delta .. ... e e e 38
9. Plan de Marketing . . ..ottt ettt e e e e e e 39
9.1.Ideas claves del plan . ... .t e e e e e 39
9.2. Marketing EStratégiCo . .. ... i ittt ittt e e e 40
9.2.1. Objetivos EStrategiCOS . . . . ittt ittt ettt et ettt e e 40
0.2.2. SEgMENACION . . .ttt e e e e e e e e e e 41
LS T2 TR I o = 11T 43
9.2.4. POSICIONAMIBNTO .« . o vttt e et e e et et e e e et e e 43
9.3. Marketing Operativo . ... .. ittt ittt et ettt et et e e e 44
9.3 ProduCHO . . . ittt e e e e e e 44
0.3.2. PreCIO . ottt e e e e e 45
0.3 3. Plaza ... .. e e e e e 46
0.3, 4. PrOMOCION « .« ittt et ittt ettt et e et e e e 47
9.4, Estrategias de Ventas . .. .. ..ottt e ettt et et et 48
O 5 TACtiCaS de VeNtaS . . ..ttt it ittt et et e e e 49
0.6. FuErzade Ventas . . .. ..ottt et et e e e e 50



0. 7. DEMaANAA . . vttt ettt e e e e e e e e e e e e e e 51

9.8. Mercado Potencial . . . ... .t e e e e 52
10. Plan Operacional . ... ...ttt it ittt ettt et et e e e 55
10.1. Descripcion de Procesos CritiCOS . . ..ottt it ittt e e e e e e e 55

10.1.1. Proceso de Ventas Tradicional .. ..........00 it ininnennennn 55

10.1.2. Proceso de Ventas mediante Prospectos de Clientes (nuevo) . .. ............ 56

10.1.3. Proceso de Ventas mediante Renovaciones . ..............oiiiieunenn.. 57

10.1.4. Proceso de Andlisis de Crédito (actualizado) . ............. ... ... ..., 57

10.1.5. Proceso de Compra de Crédito (actualizado) . . ..., 58
10.2. Innovaciones TeCNOlOQIiCaAS . . o v v ittt ittt et ettt et e e 59
10.3. Presenciaen SUCUISaleS . .. ..ottt ettt et e ee e e 59
11 Plan de PerSONas . .o v ittt ettt it et e et et e e e e e 59
11,0, ROIES ClaVves . ittt e e e e e e e e e e e e 60
11.2. Seleccidn de Talento ... ..o vttt et et ettt e 60
11.3. CapacitaCion . . ..ottt e e e e e e 61
B 19 T Y=Y ¥ 0= o 62
12, Estrategiay Control ... ..ttt et e 63
10200 Y =] o o 63
1022V = Lo T o 63
12.3.Valores y Prioridades ... ...ttt ittt e e e e e 64
12.4. Pilares EStrat@giCOS . . v v vttt ittt it it e et ettt ettt e 64
12.5.Balance Score Card . . . ..ottt e e e e 65
12.6. Objetivos e INdicadores . . ... oottt e et e e e e 66
12.7. Plan de Implementacion . ... ... ...ttt ittt it e 67
13, Plan FINanCiero . ... ittt ittt et et et ettt ettt e, 69
13,1, CONSIAEraCioNeS vttt ittt it ettt et e ettt et e e e e 69
RS ! LU o o = > - 70
RS TR F0 | T =0 13 71
13.4. CoStOS A VeNTIA .. ittt it ittt et ettt ettt e e e e e 72
13.5. Gastos de Administracion .. ...ttt it et ettt e 72
13.6. FiNANCIiamiento . . ... ittt ittt ettt et ettt ettt 73
13.7. Customer Lifetime Value . ... ... i it e et et 74
13.8. Escenarios Alternativos .. ... i ittt ittt ittt ettt e e e e e 75
14, CONCIUSIONES . .t ittt e et et et et e e e e e e e 76

vi



15. Bibliografia. . . ..o o e e 77

T AN =30 1 79

indice de Tablas

Tabla 1: Evolucion de resultados e indicadores financieros. . . .. ... .o i it in ... 8
Tabla 2: Evolucion de ventas de vehiculos livianos y medianos nuevos por marca. . ....... 11
Tabla 3: Evolucion de participacién de mercado y penetracion sobre fabricante. .. ........ 12
Tabla 4: Tipos de Clientes PersonNas . .. .. .. ci ittt it ittt ettt e et e e eeeeeeeann 17
Tabla 5: Tipos de Clientes emMpPresas . .. ..o oottt it it et et et e e e e e e ettt eeeeean 19
Tabla 6: Resumen de matriz de cumplimiento normativo . ...................c.o.... 26
Tabla 7: Metodologia estudio INterNO. . . .. .. .. ittt i i e e et 34
Tabla 8: Satisfaccidn categoria 1 . .. .. .. ..ottt i it e e 35
Tabla 9: SatisfacciOn categoria 2 . .. ... ...ttt i i e e e, 35
Tabla 10: SatisfacciOn categoria 3 . ... .. ..ttt i it e e e 35
Tabla 11: SatisfacciOn categoria 4 . ... ... .ottt i et et e 35
Tabla 12: Satisfaccidn categoria b .. .. ...ttt i i e e 35
Tabla 13: Metodologia estudio exXtern0 . .. .. ... .ottt ittt ettt et e e 36
Tabla 14: Tipos de produCtOs . . . . ittt e e et ettt et et et e 44
Tabla 15: Tasas portipode plan . . . ... .ottt e i et et ettt e eeeeeeean 46
Tabla 16: Campaiias . .. .. .. i ittt ettt e e e, 48
Tabla 17: Estimacionesde mercado . . ... ...t tin it tn e e e eneenneneens 52
Tabla 18: Herramientas tecnolOgiCas . .. ... ..ot it ittt ittt e ettt e eeeeeeenn 59
Tabla 19: RoleS Claves . . . . oot e e et e e e e e e 60
Tabla 20: Flujo de Caja . . . . ot ittt e e e e e e, 71
Tabla 21 INgreS0S . . o ottt ittt e e e e e e e e e e, 71
Tabla 22: CoStOS de VENTA . . . . ottt ittt ettt et ettt et ettt e e e 72
Tabla 23: Gastos de administraCion . ... ... ...ttt ettt ettt eeae e 73
Tabla 24: Customer lifetime value . . . . ... .. i it ittt e 74
Tabla 25: Resumen de parametros creditiCios . .. ... .. i it ittt ittt e e e 88
Tabla 26: Nivel de HeSgO Y SCOME . .. vttt ittt et e et ettt et et e e eeeeeaen 89
Tabla 27: Benchmarking producto. . . . ... ..ottt it it i et et et et e eeeeeeean 90
Tabla 28: Suavizamiento . . ... ...ttt et e e e e e 91
Tabla 29: Tiempo de andlisisde Crédito. . . ... ...ttt it e i e eeenn. 93
Tabla 30: Tiempo de comprade contrato. . .. .. ... vttt ettt et e e e eeeeeeennn 93
Tabla 31: Asignacion de ESF . . .. ... . e e 101
Tabla 32: Remuneraciones consultadas .. ...........c.. ittt ieiennnnnnn 105
Tabla 33: Propuesta remuneracCiongs . . .. ... vttt it ittt et et et et et eeeeeennn 105
Tabla 34: Tablero de objetivos e indicadores . .. ...ttt 106
Tabla 35: Cronograma . . .. .ottt ettt e e e e e e e e 107
Tabla 36: Tablade amortizacion . . ... ... ... .t et e e 108
Tabla 37: Proyeccion demanda. . . ... ..ottt ittt e e ettt 109
Tabla 38: Flujode cajadetallado. . . . ... ... ittt e et eee e 110
Tabla 39: Costosde ventadetallado . .. .. ....... ... i, 111
Tabla 40: Gastos de administraciondetallado . ......... ... ... ... ... . . . ..., 112

vii


file:///C:/Users/kxyi2y/Documents/Personal/MBA/Primavera%202022/Seminario%20Final%20II/Tesis/Tesis%20-%20Francisco%20Muñoz%20Álvarez.docx%23_Toc123287216

Tabla 41: CAICUIO CLV . . .ottt e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e 113

Tabla42: CaAlcUlo CAC . . . ittt e ettt et et et 113
Tabla43: CAlCUIO RAtio . . ..t ittt ittt ettt ettt e ieeeaeens 114
Tabla 44: Flujo de caja escenario alternativo 1. . .. .. ... ... .ttt iennnn. 115
Tabla 45: Flujo de caja escenario alternativo 2. . . . .. .. ... ittt et eieeeann 116
Tabla 46: Simulacionen Crystal Ball . . ... ... ... . e ie e 117

Figura 1: Estructura organizacional . . . . ... ... ittt e e e 9
Figura 2: Sales Funnel . . ... . e e e e 54
Figura 3: BSC . . .o e e e e e e e e 66
Figura 4: Plan de implementacion . . . . . ... ittt ittt et et 67

indice de Gréficos

Grafico 1: Evolucién de ventas de vehiculos livianos y medianos nuevos .. ............. 11
Grafico 2: ClieNteS PEISONAS . . & o v it it et et ettt et et et et ettt ettt 18
Grafico 3: Clientes BMPreSaS . . o v ittt ittt ettt e et et et et e e ettt 19
Gréfico 4: Tendenciade volumende Ccréditos ... ...ttt ennnnn. 51
Gréfico 5: Suavizamiento de datos . . ... .o ittt e e e 52
Gréfico 6. Distribucion de capacitaciones . ... ... ...ttt 62
Gréfico 7: Simulacion de planes (1) . . . . oo ittt i ittt e e et e 118
Gréfico 8: Simulacion de planes (2) . . . . oo ittt it e e e 118

Imagen 1: Cadena de valor. . ... ..ottt ittt ettt e e e 13
Imagen 2: Viaje del vendedor del concesionario. . .........outiin e iininennennn 20
Imagen 3: Vigje del cliente final. . . .. ... i i i et e e 21
Imagen 4: Resumen de andlisis de las 5 fuerzasde Porter . . . .. ... .. ... ... 27
IMagen 5: FODA . .. e e e e e e e e 33
Imagen 6: Valores y Prioridades . . ... ..ottt it e e e e e 64
Imagen 8: Ciclo operacional . . ... ...ttt ittt et ettt 81
Imagen 9: Flujo validacion de identidad remota . . ....... ..ottt innnnennn 96
Imagen 10: Propuesta menu verificaciones . .. ... ..ttt ittt 96
Imagen 11: Propuesta opcion verificacion presencial ... ....... ... ... ..., 97
Imagen 12: Propuesta lCP . . . ... e e e e e e e 97
Imagen 13: Propuesta menu carpeta tributaria. . ... ....c.o ottt 98
Imagen 14: Propuesta andlisis tributario . ... ....... .. . ... 98
Imagen 15: Propuesta chatbot . . ... ... .. .. . i i it 100

viii


file:///C:/Users/kxyi2y/Documents/Personal/MBA/Primavera%202022/Seminario%20Final%20II/Tesis/Tesis%20-%20Francisco%20Muñoz%20Álvarez.docx%23_Toc123287246
file:///C:/Users/kxyi2y/Documents/Personal/MBA/Primavera%202022/Seminario%20Final%20II/Tesis/Tesis%20-%20Francisco%20Muñoz%20Álvarez.docx%23_Toc123287247
file:///C:/Users/kxyi2y/Documents/Personal/MBA/Primavera%202022/Seminario%20Final%20II/Tesis/Tesis%20-%20Francisco%20Muñoz%20Álvarez.docx%23_Toc123287251
file:///C:/Users/kxyi2y/Documents/Personal/MBA/Primavera%202022/Seminario%20Final%20II/Tesis/Tesis%20-%20Francisco%20Muñoz%20Álvarez.docx%23_Toc123287254

