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Resumen Ejecutivo

La diferencia de expectativas entre los clientes que desean entregar sus
vehiculos en parte de pago en automotoras, y los tasadores de las mismas
(quienes deciden cual sera la oferta de la empresa), genera que cerca del 80%
de las cotizaciones se rechacen, ocasionando que la compafiia no concrete
numerosas ventas e ingresos de vehiculos al stock de su division de autos
usados, entre otras consecuencias que sumadas, provocan que se dejen de
percibir cientos de millones de pesos en utilidades mensuales.

El presente trabajo de titulo tiene como objetivo estudiar las ineficiencias que
causan este problema, y disefiar una solucion en base a los recursos y
capacidades de Autored (empresa dedicada a la mejora de eficiencia de las
automotoras a través de servicios tecnoldgicos), aplicando un modelo de
negocios Business to Customer, que se sume al actual modelo Business To
Business que utiliza el emprendimiento, y asi entrar en un mercado que bordea
las 800.000 unidades en ventas anuales.

La metodologia consiste principalmente en entrevistas a funcionarios clave de
las automotoras para la exploracion del problema, utilizacién de herramientas
como el "Design Thinking”y "Lean Canvas” para el disefio de la solucién, y los
tradicionales elementos de un plan de negocios para la evaluacién de dicha
solucién.

Se muestra que entre las causas del problema mencionado, esta la
incertidumbre que tienen los tasadores de las automotoras, acerca de la
eventual demanda por el vehiculo que tienen que tasar para posiblemente
adquirir. En base a esto, se disefla un sistema que les permitiria conocer el
interés del mercado por el vehiculo en evaluacién, en el momento en que
negocian con quien quiere dejar el auto en parte de pago, de manera de
reducir esta incertidumbre y permitirles entregar mejores precios.

Esta solucidon aprovecha recursos Unicos que tiene Autored como el
conocimiento del momento en que los clientes solicitan precio por sus autos y
la red de usuarios tasadores que tiene funcionando en su sistema, lo que le
otorga una buena ventaja competitiva para penetrar en este mercado.

El analisis financiero muestra que la idea tendria una rentabilidad cercana a
700% y un VAN de 130 millones de pesos, evaluado a 3 afios, requiriendo un
capital de trabajo de 12 millones.

Al ser la idea una innovacién, y por lo tanto, no tener precedentes que estudiar,
se recomienda comenzar con la implementacion de un prototipo, y
posteriormente evaluar la escalabilidad del negocio para lograr elevar los flujos
mensuales y asi hacerlo mas atractivo.
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1. Introduccion

La venta de vehiculos en Chile, es un mercado que ha mantenido un
crecimiento positivo en promedio durante el transcurso de la ultima década
(14,8% para vehiculos nuevos y 6,4% para usados). Mientras en 2003 se
vendieron cerca de 120 mil unidades nuevas y 420 mil usadas, en 2013 estas
cifras alcanzaron las 380 mil y 760 mil unidades respectivamente, lo que da
cuenta de un mercado de tamano considerablemente grande, que factura
varios billones de pesos anualmente.

En el siguiente grafico se puede apreciar la evolucién de las unidades anuales
vendidas para ambos mercados:

Grafico 1: Evolucion de venta de vehiculos livianos
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Fuente: CAVEM

Si bien en ambos se transa el mismo producto, poseen caracteristicas
sustancialmente distintas. El mercado de nuevos, en donde participan
importadores y concesionarios representantes de la marca (quienes venden
los vehiculos de los importadores), ha tendido a la concentracidon de los
primeros, con 7 grandes grupos importadores (de los alrededor de 25
existentes) representando cerca del 60% de las marcas presentes en el
mercado, y obteniendo el 82,3% de la participaciéon, como se aprecia en el
siguiente cuadro:



Grafico 2: Participacion de mercado por grupos de importadores de
vehiculos nuevos

PARTICIPACION DE MERCADO

m Derco mGeneral Motors Company m Gildemeister mSKBergé mIndumotora m Nissan mToyota m Otros

Fuente: Elaboraciéon propia a partir de datos del CAVEM y ANAC

Ademas, los vehiculos se venden con margenes bastante homogéneos, con los
cuales se financia el negocio del importador y concesionario respectivo. Estos
ultimos, por su parte, son alrededor de 150 en todo Chile! y compiten
aprovechando las ventajas competitivas propias de las marcas que
representan, ademas de intentar proporcionar una buena gestién de venta y
servicio al cliente.

Del mercado de usados se puede decir todo lo contrario; con mas de 1.500
sucursales que ofrecen estos vehiculos a lo largo del pais, de las cuales sobre
el 60% se encuentra en la Regidon Metropolitana, es un sector que se encuentra
sumamente atomizado, siendo, por ende, altamente competitivo. En él
participa un variado tipo de actores: divisiones de usados de los mismos
concesionarios, compraventas, ferias de ventas, comerciantes, particulares,
entre otros. Quienes comercializan este tipo de automdviles, en general, no
poseen una ventaja competitiva demasiado valiosa frente a sus competidores
(ademas de, posiblemente, la ubicacion), e invierten sus esfuerzos en
conseguir unidades de caracteristicas atractivas para sus clientes, en buenas
condiciones, y a buen precio, para lograr venderlas con un amplio margen.

Las mas de 60 marcas existentes, modelos, versiones, kilometrajes,
equipamientos y demas caracteristicas, sumadas a las diversas condiciones en
las que se puede encontrar un vehiculo luego de afos de uso, dificultan
enormemente la tarea de establecer un precio adecuado y preciso para cada
unidad, por lo que la compra de éstos se vuelve una tarea compleja tanto para

! Seguln investigacion de mercado realizada por Autored.
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compradores como vendedores. Es asi como en este mercado los margenes
que se obtienen de la venta, son sumamente variables, y dependen
fuertemente de la negociacidon que logre el comerciante con el cliente del cual
adquiere la unidad.

Gran parte de las sucursales que compiten en este mercado, son de las
divisiones de usados de las empresas concesionarias representantes de marca.
La forma en que éstas consiguen la mayor parte de su stock, es a través de
recibir vehiculos en parte de pago por la venta de algun otro, nuevo o usado
dependiendo del caso. Para entregar una oferta a cada cliente que se acerca
con intenciones de dejar su auto bajo esta modalidad, existe un proceso en el
que participan los siguientes actores con sus respectivas funciones:

e Vendedores: Son el medio de comunicacion entre el cliente y la
automotora. Reciben a los potenciales compradores, les muestran los
vehiculos que ofrece la compafiia, revisan los que pretenden entregar en
parte de pago y los ayudan a generar expectativas de precio razonables,
comunican a los evaluadores acerca del potencial cliente y las
caracteristicas de su auto, entregan la oferta de la automotora al cliente
y se encargan de negociar con él.

e Evaluadores: Son expertos conocedores de los precios de mercado de
los distintos automodviles. Se encargan de analizar las caracteristicas de
cada vehiculo, para establecer su valor de mercado y hacer una oferta
al cliente (que comunican al vendedor) aplicando un castigo de acuerdo
a las politicas de la automotora.

e Compraventas: Son empresas externas asociadas al concesionario, que
reciben ofertas de vehiculos que clientes quieren dejar en parte de pago,
pero que a la division de autos usados de la automotora no le interesa
comprar (o sea, que el evaluador no desea ofertar). De esta manera,
por cada oferta, participan en una subasta junto a otras compraventas,
para adjudicarse el vehiculo en caso de ofrecer el mayor precio. Este
mayor precio logrado en la subasta, es el que se le comunica al cliente
como oferta por su auto en parte de pago (en ocasiones, descontando
una comisién que cobra el concesionario).

Cuando este proceso funciona de manera manual, se presta para que ocurran
diversas ineficiencias y problemas como:

e Lentitud en la entrega de la oferta al cliente, impidiendo cerrar tratos
con rapidez.

e Poca transparencia en el proceso.

e Desorden.

e Bajo nivel de control interno, generando desconfianzas entre el equipo
de ventas y la division de usados.

e Dificultad para que participen muchas compraventas en las subastas,
con lo que se obtienen precios bajos.
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Dificultad de las compraventas para obtener vehiculos de interés, ya que
la automotora ofrece primero a las compraventas “amigas”.

Autored es un emprendimiento que surge por la necesidad de redisefar y
ordenar este proceso, de manera de hacerlo mas eficiente, ordenado y
transparente, a través de una plataforma web (www.autored.cl). De esta
forma su servicio esta dirigido a las empresas concesionarias, las cuales
reciben autos en parte de pago, y a las compraventas, las cuales participan en
subastas por estos autos.

Imagen 1: Vista de inicio autored.cl
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A continuaciéon se muestra a grandes rasgos el proceso de entrega de precio,
al utilizar esta plataforma:

1) El vendedor ingresa los datos del cliente y vehiculo que se quiere dejar en
parte de pago.

Imagen 2: Vista Autored ingreso de solicitud
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http://www.autored.cl/

2) El evaluador recibe y revisa la solicitud, para analizar las caracteristicas
del vehiculo, fotos y otros documentos.

Imagen 3: Vista Autored detalle de vehiculo

Vendedor : Vendedor Prueba Jorge Perez

i
A4 (2012) Oficina:
FRYU77 Fijo:
Movil:
No hay subasta activa

Tipo Sedan Tapiz Permiso de
Circulacion No hay sugerencias todavia

Color Negro Llantas
Revision Técnica
Numero de Puertas 4 + Maleta Aire Acondicionado
= % si.enla Acciones
Sun-Roof Mantencion al dia S i W

Cierre Centralizado Duefios anteriores 1

Vehiculo en Prenda

Kilometraje Carroceria

3) Si el evaluador desea realizar una oferta por el vehiculo, ingresa el precio
en el campo correspondiente.

Imagen 4: Vista Autored entrega de precio evaluador

Si.enla Acciones
marca

1

10000000




4) Si no le interesa el vehiculo para su division de usados, puede enviarlo a
subasta de compraventeros. Tiene la opcion de definir una comisién de
antemano a cobrar al ganador de la subasta, o bien, recibir los precios antes
de definir esta comision.

Imagen 5: Vista Autored creacion de subasta

Configurar Subasta

Subasta Automatica
Fecha termino dias/horas Dvla ¥
Corte porcentaje 5

Corte fijo

Imagen 6: Vista Autored recepcion de subasta compraventeros

MIS PENDIENTES

Por Calificar Histdricas

Hay 16 transacciones

TIEMPO
MODELO ANO KM PATENTE PROPUESTA RESTANTE ACCIONES
Ad 2012 30000 FRYU77 Sin oferta 01:59:22 Detalle




5) El vendedor recibe la oferta enviada por el evaluador y la informa al cliente,
guien tiene la opcién de aceptarla, renegociarla o rechazarla.

Imagen 7: Vista Autored recepcion de precio

ESPERANDO PRECIO

PEI-dien[ES H‘E[‘f:wces

Hay 8 transacciones

MARCA MODELO ARO KM PATENTE PROPUESTA TIEMPO RESTANTE ACCIONES

4 Audi Ad 2012 30000 FRYU77 $10.000.000 No aplica Detalle

En notacion BPMN el proceso queda definido de la siguiente manera:

Imagen 8: Proceso de recepcion de autos en parte de pago

Renegacia
(r&ximo 2 veces)
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@ Y
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@ .
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T | T Entrega
o | & Mo ’
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9 | > ]

[ Si
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L]

£ ‘

g Subasta

£

o

£
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Fuente: Elaboracion propia

Mediante este sistema, Autored ha conseguido satisfactoriamente mejorar y
facilitar la gestidon interna de la automotora, ademas de generar una atractiva
red de compra de vehiculos, tanto de compraventas a concesionarios, como
entre los mismos concesionarios, lo que le ha permitido captar un namero
considerable de clientes, en poco mas de 1 ano que lleva de funcionamiento,



y asi, estar instalado en cerca del 30% de las sucursales de los concesionarios
presentes en Chile a los que apunta el emprendimiento?.

En la siguiente tabla se muestra la cantidad de concesionarios existentes por
cantidad de sucursales, y cuantos de estos utilizan el sistema de Autored
actualmente:

Tabla 1: Cantidad de concesionarios por niumero de sucursales que
utilizan Autored

16 1
26 4
4 2
4 2
50 9

Fuente: Elaboracion propia a partir de investigaciéon de mercado de Autored

Esto, ademas de las 39 compraventas que participan en el sistema de
subastas, generan que hoy en Autored existan mas de 900 usuarios activos
(entre vendedores, supervisores de vendedores, evaluadores, supervisores de
evaluadores y compraventeros), se procesen mas de 4.000 solicitudes de
precio mensuales y mas de 1.000 subastas de compraventeros.

A pesar de estos buenos resultados, aun queda mucho por mejorar en un
mercado de gran tamafo y sumamente imperfecto como el de la
comercializacion de vehiculos usados. En donde los intermediarios
(concesionarios y compraventas) y sus ineficiencias, generan que los precios
ofrecidos a quienes optan por entregar su automdvil a una de estas empresas,
en la mayoria de los casos sean desilusionantes. En donde las irregularidades
y desconfianzas entre trabajadores del rubro, son cotidianas. Y en donde la
falta de informacién es un factor crucial, y genera complicaciones tanto para
quien busca comprar uno de estos vehiculos, como para quien los vende.

El presente trabajo busca analizar algunas de estas ineficiencias, para, a través
de los recursos y capacidades de innovacidn que posee Autored, conseguir
generar un modelo de negocios que apunte al atractivo mercado de los cientos

1 Son alrededor de 50, y se muestran en la seccion 6.2.2.3. Para la elaboracion de esta lista
Autored descarté a concesionarios demasiado chicos, o que no tuvieran sucursales cerca de
los centros de operacion de Autored en Santiago.
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de miles de clientes finales que buscan adquirir uno de estos vehiculos
anualmente.

2. Descripcion del problema u oportunidad y justificacion

La entrega de un vehiculo en parte de pago a una empresa comercializadora
de automoviles, es una opcidon que otorga numerosos beneficios a quien esta
pensando en renovar su medio de transporte. Bajo esta modalidad un cliente
puede adquirir rapidamente el auto que desea sin las preocupaciones y costos
existentes al vender por cuenta propia, entre los cuales se encuentran; el tener
gue negociar con desconocidos y arriesgarse a ser victima de una estafa u otro
perjuicio, tener que recibir llamados a cualquier hora, inclusive, de numerosos
compraventeros y gente que no esta interesada en comprar el vehiculo, no
tener una nocidn de cuanto sera necesario esperar ni a cuantas personas habra
gue mostrarlo para lograr concretar la venta, y por ultimo, tener que sacrificar
el escaso tiempo libre y energias en realizar una gestion a la que uno no esta
acostumbrado, como es la venta de un vehiculo!. Por el contrario, al entregar
un vehiculo en parte de pago, el cliente tiene la posibilidad de cambiar su
automovil en tan soélo un par de horas, olviddndose por completo de dicha
gestion.

Sin embargo, estos atractivos beneficios no vienen gratis, si ho que el cliente
debe estar dispuesto a recibir un castigo cercano al 15% bajo el precio de
mercado para recibirlos, lo que en un auto de $8.000.000, por ejemplo,
equivaldria a $1.200.000, cifra gque no deja de ser considerable para gran parte
de los potenciales clientes. Ademas, al no existir una manera universalmente
aceptada para establecer el precio de un vehiculo usado, por la gran cantidad
de caracteristicas y detalles especificos que tiene cada uno, y al no haber una
regla que establezca un monto fijo para el castigo del que se habla, los clientes
pueden recibir descuentos de distintas magnitudes, dependiendo del criterio
de cada evaluador, las politicas de la automotora y las contingencias del
momento. En consecuencia, en algunos casos éstos pueden llegar a ser de un
20, 25% o incluso mas. A su vez, esto obliga a los clientes a tener que recorrer
distintos concesionarios en busca de quien les entregue la mejor oferta.

El hecho anteriormente mencionado queda en evidencia al observar la
variabilidad de los margenes de la divisién de usados de una automotora, como
se ilustra en el siguiente grafico:

! Basado en relatos de la experiencia de clientes, compilados mediante entrevistas a
vendedores experimentados de distintas automotoras.
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Grafico 3: Histograma de margenes de la division de usados de una

automotorat?
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Fuente: Elaboraciéon propia a partir de datos proporcionados por la
automotora de 918 facturaciones de vehiculos usados

Otra prueba de lo anterior, es la diferencia de precios que reciben los clientes
al cotizar sus vehiculos en distintos concesionarios. En promedio existe una
diferencia de cerca de $750.0002 entre la oferta de un concesionario y otro, o
en porcentaje, del 10%?3 del valor del vehiculo.

Un factor que aumenta la magnitud de este castigo, es que cuando el
concesionario decide traspasar un vehiculo que se quiere dejar en parte de
pago, para que se lo adjudique alguna compraventa, en muchos casos se cobra
una comision adicional ademas del castigo que aplique dicha compraventa. En
estos casos el cliente debe asumir el costo que representa el pasar por 2
intermediarios, antes de que su vehiculo sea comprado por algun cliente final.
En la siguiente tabla se muestra la fraccidon de los casos en que esto ocurre
para algunos de los clientes de Autored, y el porcentaje de comisién que estos
cobran sobre el precio ofrecido por las compraventas:

! Se decidié dejar fuera los casos con margenes negativos, debido a que en general esos
vehiculos se liquidan (no se venden a precios de mercado).

2 En base a datos extraidos de la base de datos de Autored. Para el analisis se considerd una
muestra de 461 casos, en los cuales los clientes fueron a 2 concesionarios distintos dentro de
un periodo considerablemente corto de tiempo, para lo cual se impuso la restriccion de que
no hubiese una diferencia de kilometraje mayor a 5.000 kilémetros entre sus solicitudes (lo
cual equivale a un uso normal de 3 meses en un vehiculo). Un extracto de los datos usados
se muestra en el anexo A.

3 Considerando la mayor oferta como el valor del vehiculo.
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Tabla 2: Porcentaje de traspasos a compraventas por cliente y

agregado?!
12,52% 0% $0
29,59% 5% $0
4,53% 5% $200.000
78,71% 0% $0
19,62% 0% $300.000

21,26%

Fuente: Elaboracidon propia a partir de la base de datos de Autored

La pregunta relevante de hacerse es: ées el pago de este castigo razonable de
acuerdo a los beneficios que otorga el entregar un vehiculo en parte de pago?

La respuesta es, depende. Esta modalidad no tendra el mismo valor para un
alto ejecutivo que trabaja 14 horas diarias los 7 dias de la semana, que para
un individuo que dispone de mas tiempo libre disponible para invertir en la
venta de su vehiculo. Légicamente va a depender de en cuanto valoren los
clientes los beneficios de no tener que realizar la gestion de venta de sus
vehiculos. Sin embargo, las estadisticas dicen que la mayor parte de los
potenciales clientes, alrededor de un 80%?2, no queda conforme con el precio
que se les ofrece, o en otras palabras, consideran que el castigo es mayor a lo
que estarian dispuestos a ceder, por lo que rechazan el precio ofrecido y
buscan otra manera de vender sus autos, dejando al concesionario sin lograr
cerrar el trato.

Este es justamente el problema que se aborda en esta memoria; la alta tasa
de rechazo de los precios ofrecidos por los concesionarios, a los clientes que
pretenden dejar sus autos en parte de pago. A continuacién se presenta un
arbol de causas y efectos, que detalla lo anterior en mayor profundidad:

! Estos porcentajes son la fraccidn de transacciones que la automotora envia a traspasos sobre
el total de transacciones revisadas por los evaluadores. Seria mas preciso utilizar datos de
transacciones cerradas con los clientes, sin embargo, no se cuenta con esta informacién. Los
datos son del mes de Abril de 2015.

2 Segun datos extraidos de la base de datos de Autored.
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Imagen 9: Arbol de causas y efectos para el problema de la baja
conversion en automotoras

Pérdida de
ingresos
Dafio a la imagen de
Del vehiculo que se Por pérdida Del vendedor Del evaluador la automotora
queria comprar de stock
Pérdida de horas del personal Cliente vive mala
Efectos Ventas no realizadas de la automotora experiencia
Probl Alta tasa de rechazo de las ofertas que hace la automotora a
roblema potenciales clientes por sus vehiculos en parte de pago
Diferencia entre las expectativas del evaluador de la
Causas S
automotora y el potencial cliente
Incertidumbre Automotora no necesita
stock
Del real estado De cuan rapido
del vehiculo se vendera

Fuente: Elaboracidon propia

En lo que sigue se describen con mayor detalle los elementos del diagrama
anterior.

Problema:

Mas del 80%! de los clientes que llegan a la automotora con la intencion de
adquirir algun vehiculo (nuevo o usado dependiendo del caso y las reglas de
la automotora), y dejar el suyo como parte de pago, rechazan finalmente la
oferta que reciben, y optan por vender sus automoviles por otro medio (ya sea
entregandolo en otro concesionario o compraventa, o vendiéndolo por cuenta

propia).

Causas:

La causa evidente de este problema, es que hay una diferencia importante
entre las expectativas que un cliente tiene, del precio que la automotora le
deberia ofrecer por su vehiculo, y lo que efectivamente le ofrecen. Citando a
un evaluador con vasta experiencia, que fue entrevistado: “Algunos clientes
ven el precio de su vehiculo en Chile Autos, y creen que eso es lo que les
deberiamos ofrecer. Ese ni siquiera es el precio de mercado, ya que el comun
de la gente publica mas caro de lo que realmente espera recibir, y ademas, no
nos permitiria hacer negocio a nosotros”. Esto puede describir un caso

1 Segun datos extraidos de la base de datos de Autored.
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extremo, pero la baja tasa de conversién demuestra que efectivamente existe
una diferencia, no menor, de expectativas.

Esta diferencia se debe a que las automotoras castigan los precios de mercado
en alrededor de un 15% en promedio, cifra que varia de acuerdo a factores
propios de cada caso, que se expondran en lo que sigue.

Los factores que inciden en la magnitud del castigo que la automotora aplica
al dar su oferta por un vehiculo usado, se identificaron mediante entrevistas
semi-estructuradas a los evaluadores de una automotora, y se exponen a
continuacion. Las preguntas base se muestran en el anexo B.

1. Incertidumbre: Se refiere a la falta de informacidon que tiene un evaluador
al momento de tener que decidir qué precio ofrecer por un vehiculo, lo que
genera que haga ofertas mas bajas. Esto también se puede entender como
el riesgo que asume una automotora al adquirir uno de estos vehiculos.

1.1. Sobre la condicién del vehiculo: En la mayoria de los casos el
evaluador ofrece precios por vehiculos que no fueron revisados por
un mecanico experto, en cuyos casos se guia por la apariencia del
auto que puede haber sido visto por él, o por un vendedor en quien
confia. Si es que el evaluador tiene sospechas de que el vehiculo no
esta en buenas condiciones y existe un taller mecanico cercano a la
sucursal, lo envia para que sea revisado. Esta situacion de duda hace
que el evaluador castigue mas el precio de un vehiculo versus
situaciones en que tiene seguridad de que lo que esta comprando esta
en buen estadol.

1.2. Sobre cuanto demorara un vehiculo en venderse: El evaluador no
posee informacion concreta que le permita entender qué tanto interés
existe en el mercado, y mas especificamente, en su grupo de clientes,
sobre el vehiculo que esta tratando de adquirir. Su conocimiento al
respecto se basa en su experiencia personal y en algunos datos sobre
rotaciones globales (en Chile) de ciertos modelos que publica la ANAC.
Esto genera que ofrezca precios mas bajos versus una situacion
hipotética en la que sabe que tiene clientes interesados en comprar
el vehiculo que tiene que ofertar.

Para estimar en cuanto contribuye este factor a la magnitud del castigo, se
puede pensar en lo siguiente: un cliente que entrega su auto en parte de pago,
debe pagar este descuento a la automotora basicamente por 2 razones;

! La realidad aqui descrita es particular para la automotora en donde se realizaron las
entrevistas. El nivel de incertidumbre que se menciona en este punto dependera de los
estandares que tiene cada automotora para la revision de los vehiculos que adquiere, los
cuales varian dentro de la industria.
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primero, por la gestion de venta que los vendedores de la empresa tendran
que realizar para vender el auto, y segundo, justamente por esta
incertidumbre o riesgo que la automotora asume al comprar el vehiculo. Existe
una modalidad bajo la que algunas divisiones de usados generan stock,
conocida como “consignacion”, en la cual un cliente les deja su auto para que
la empresa lo venda, en cuyo caso se cobra una comisién usualmente de entre
un 5y 7%. En caso de no venderlo, simplemente, el cliente se lleva de vuelta
su auto. Se infiere de aca, que esta comision justamente representa el valor
gue tiene el realizar la gestion de venta, y que por lo tanto, el resto del castigo
del que se habla anteriormente, corresponderia principalmente a lo que cobra
la automotora por asumir este riesgo.

2. Automotora no necesita stock: La necesidad de la automotora por adquirir
vehiculos usados, depende de cuantos posee en stock en ese momento. De
esta manera, si la automotora posee gran cantidad de vehiculos para
ofrecer a sus clientes, no se ve tan presionada a tener que adquirir, por lo
que puede castigar mas los precios que ofrece por los autos en parte de
pago, y viceversa. Esta decision la toman de manera desagregada por tipo
de vehiculo, y se conversa en reuniones peridodicas que mantienen con la
gerencia. Visto de otra manera, esto se puede entender como el poder de
negociacion que posee la automotora a la hora de negociar con el potencial
cliente que evalla dejar su auto en parte de pago.

Efectos:

1. Ventas no realizadas: La automotora al no cerrar un trato por una parte
pierde la venta de un vehiculo, cuyas utilidades podriamos aproximar en
$572.000! (asumiendo que es nuevo), y por otra, el ingreso de un auto
usado a su stock, cuyas utilidades futuras podriamos aproximar en
$780.0002. De esta forma, la automotora estaria dejando de percibir
$1.352.000 en utilidades al no cerrar un trato.

2. Pérdida de horas de personal de la automotora: El tiempo en que incurrié
el evaluador en realizar la oferta, y el vendedor en la gestiéon de venta,
también significativos al no cerrar un trato y puede aproximarse en $33.000

! La estimacién se hizo calculando el precio promedio de la venta de vehiculos nuevos,
utilizando los datos publicados en el "Anuario Automotor 2014/2015” del ANAC, de las ventas
del primer semestre de 2014 mostradas en la pagina 26. En base a esto se aproximd un precio
promedio de $11.000.000. Ademas, en base a estimaciones entregadas por el jefe de ventas
de una automotora, se considerd un 5% de utilidades para estos autos, y un 1% de utilidades
por financiamiento que ocurriria en el 20% de los casos. Los ingresos por seguro son menores
por lo que no se consideraron. De esta forma 11.000.000*(0,05+0,2*0,01)=572.000.

2 Se estimo el precio de venta promedio de un vehiculo usado en $6.500.000 en base 3.577
ventas de usados de una automotora que comercializa una amplia gama de marcas. Se
considerd un 12% de utilidades. De esta forma 6.500.000*0,12=780.000.
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considerando que se invirtieron 3 horas hombre de trabajo entre el
vendedor y el evaluador?.

Considerando un concesionario que recibe 30 solicitudes diarias y el 80% de
éstas rechazadas, se podria estimar que una automotora dejaria de percibir
alrededor de 1.000 millones de pesos en utilidades mensuales?, por tratos no
cerrados. O visto de otra manera, un aumento del 5% en la tasa de conversion,
otorgaria un beneficio de alrededor de 60 millones de pesos3® mensuales
adicionales en utilidades para una automotora de estas caracteristicas.*

3. Cliente vive mala experiencia: Los clientes al recibir una oferta inferior a
sus expectativas, sienten que la automotora no les estd ofreciendo un
precio justo por su vehiculo, y por ende, que se estan tratando de
aprovechar de ellos. Esto produce que se lleven una mala imagen del
concesionario, lo que posiblemente comenten con otros potenciales
clientes, dafando asi la reputacion de la empresa.

Algunas de las preguntas que surgen de este analisis son: {Sera posible
disminuir de algun modo la actual brecha de expectativas existente? éSera
posible contribuir a perfeccionar este mercado, beneficiando a todas las
partes? ¢Tendra Autored los recursos necesarios para llevar a cabo esta
mision?

El objetivo del desarrollo de esta memoria es generar una idea de negocios,
gue consiga contribuir a la solucién de este problema (utilizando los recursos
y capacidades de Autored) abordando al menos una de las causas
identificadas, para lograr mejorar los precios que la automotora puede ofrecer
a sus clientes, provocar una mejora en su tasa de conversiéon, al permitirle
capturar clientes de mas altas expectativas, y finalmente, hacer del mercado
de la comercializacion de vehiculos usados, uno mas perfecto y eficiente.

1 Se aproximo el valor de la hora hombre considerando un sueldo promedio de $1.750.000 en
base a datos entregados por una automotora, y considerando 20 dias habiles. De esta forma
1.750.000/(20*8) da aproximadamente $11.000.

2 30*30*0,8*1.385.000=997.200.000

330*30*0,01*1.385.000=62.325.000

4 Estos numeros son un estimado. Las cifras variaran de acuerdo al nimero de solicitudes,
margenes y precios de venta, entre otros, de cada automotora.
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3. Objetivos y alcances

3.1. Objetivo general

Desarrollar un plan de negocios B2C para un servicio que aumente la eficiencia
de la divisién de autos usados de las automotoras.

3.2. Objetivos especificos

1.

2.

N O

Encontrar evidencia de las ineficiencias en las automotoras clientas de
Autored, y establecer sus causas.

Disefiar distintas opciones que agreguen valor de acuerdo a las
ineficiencias encontradas.

. Seleccionar una opcion de acuerdo al interés de los clientes, factibilidad

de implementacion y viabilidad econémica.

Realizar un estudio de mercado para determinar el tamano del mercado
objetivo al que apunta la idea de negocio, ademas de sus caracteristicas
y particularidades.

. Realizar un analisis de los 5 competidores mas importantes, encontrando

las fortalezas y debilidades de cada uno.

. Realizar un plan de marketing para la comercializacién del servicio.
. Desarrollar un plan de operaciones para las actividades cotidianas

necesarias para ofrecer el servicio, y en base a éstas, generar un plan
de recursos humanos.

. Elaborar un plan financiero que analice la viabilidad econdmica del

proyecto, y analice distintos escenarios.

3.3. Alcances

Esta memoria busca disenar y evaluar una solucion para el problema descrito
anteriormente, en el marco de los servicios que ofrece el emprendimiento
Autored. El trabajo consiste en un analisis tedrico. La implementacion del
proyecto o un prototipo quedan fuera del alcance de la memoria. Tampoco se
asegura la factibilidad de la idea de negocio que se encuentre.

3.4. Resultados esperados

Al cabo de la memoria se espera obtener:

1.

2.

Una descripcién detallada de al menos un quiebre u oportunidad que
afecte a los clientes de Autored.

Una bitacora que detalle distintas ideas de negocio generadas en base
a las oportunidades encontradas.

El modelo de una idea de negocios seleccionada en base a su atractivo
y factibilidad.
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4. Un analisis del mercado automotriz con especial énfasis en el de
vehiculos usados.

5. Un benchmarking de los 5 competidores mas importantes para la idea
de negocios.

6. Un plan de marketing para la comercializacion del servicio.

7. Un detalle de las tareas que requerira desarrollar la idea de negocios.

8. Un plan de recursos humanos en base a las tareas requeridas.

9. Un plan financiero que analice la viabilidad del proyecto.

10. Conclusiones del resultado de la generacién y analisis del negocio.

4. Marco conceptual

4.1. Vision de Ash Maurya!: Modelo de negocios

Es una descripcidén acerca de como una organizacion crea, entrega y captura
valor. Es parte del analisis estratégico de toda compafia que busca
desenvolverse en un entorno competitivo, y ayuda a ejecutivos o
emprendedores a manejarse ante continuos cambios, que obligan a la
generacion de nuevas ideas, para adaptar el negocio de forma de que logre
mantener sus ventajas competitivas.

Lo siguiente es un resumen de un articulo escrito por Erika Baum, el cual se
puede encontrar en la url detallada en el pie de paginaZ.

Con el objetivo de concretizar la definicion de modelo de negocios, y asi
generar un conocimiento y lenguaje en comun que permita facilitar las
discusiones en torno a éste, surge el conocido “Business Model Canvas”,
desarrollado por Alex Osterwalder y publicado en su libro “"Business Model
Generation”. Esta herramienta plantea que todo modelo de negocios esta
compuesto por 9 elementos, que describen la esencia de éste, sin tener que
lidiar con todas sus caracteristicas y complejidades:

1. La propuesta de valor de lo que se esta ofreciendo.
2. Los segmentos de clientes, a los que pretende llegar la propuesta de
valor.

3. La comunicacion y canales de distribucion, con los que se alcanza a los
clientes, y se les ofrece la propuesta de valor.

. Las relaciones que se busca establecer con los clientes.

. Los recursos clave para hacer posible el modelo de negocios.

. Las actividades clave necesarias para implementar el modelo de
negocios.

o Ul b

! Disponible en su libro “Running Lean”.
2 http://www.leanstart.es/lean-canvas/
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8.
9.

. Los socios clave y sus motivaciones para participar en el modelo de

negocios.
Los flujos de ingresos generados por el modelo de negocios.
La estructura de costos resultante del modelo de negocios.

En base al modelo anterior, Ash Maurya, desarrolla una version algo distinta
del “Canvas”, la cual esta especialmente optimizada para emprendimientos.
Considerando que estos Uultimos operan bajo condiciones de extrema
incertidumbre, Maurya plantea que se deben remplazar algunos de los
elementos, por otros que considera de alto riesgo para nuevas iniciativas de
negocio. Es asi como surge el “Lean Canvas”, el cual agrega los siguientes 4
elementos:

-wa!—L

El problema al cual se desea dar solucion.

. La solucion que se ofrece para el problema definido.
. Las métricas clave en torno a las cuales se deben invertir los recursos.
. La ventaja injusta que permitird que el emprendimiento se defienda de

sus competidores.

Y elimina los siguientes:

1.

Actividades y recursos clave: Considera que estas casillas ayudan a
personas externas a entender qué es lo que hace el emprendimiento;
sin embargo, no ayuda a los emprendedores a enfocarse. Las actividades
clave se derivan de la solucion, una vez que se testea el producto minimo
viable, mientras que los recursos clave van alineados con la ventaja
injusta.

. Relaciones con los clientes: Sostiene que la creacién del producto debe

surgir de una relacién directa con los consumidores, mediante
entrevistas y observacion, para asi inferir el camino correcto a través del
cual llegar a ellos. En otras palabras cdmo se entregara la solucién para
un segmento de clientes especifico, lo que queda reflejado en “Canales”.

. Socios clave: Para una empresa grande ya establecida, los socios clave

pueden ser un elemento necesario; sin embargo, enfocarse en esto para
la creacién de un emprendimiento puede ser un malgasto de tiempo y
energia. Los socios pueden servir para optimizar una empresa. Sin
embargo, Maurya sostiene que el riesgo en un emprendimiento no estd
en la falta de socios, sino que en la estructura de costos y canales de
distribucion.

De esta manera un modelo de negocios para emprendedores queda
representado en el siguiente “Canvas”:
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Imagen 10: Lean Canvas

Problema Solucién Propuesta de Ventaja Injusta | Segmento de
Valor Unica Clientes
Top 3 problemas Top 3 : Que no se puedan
caracteristicas Un claro,convincente coEiar 0 comprar Clientes meta
y persuasivo mensaje | facilmente
que explique por qué
eres diferente y por
qué vale la pena
Métricas Claves | prestarte atencién | Canales
]
Actividades clave X Camino hacia
que mides ' los consumidores
]
:
Estructura de Costes Fuentes de Ingresos
Costes de Adquisicién de Clientes Modelo de Ingresos
Costes de Distribucién Vaor de tiempo de vida
Servidores Ingresos
Empleados Margen Bruto
]
PRODUCTO : MERCADO

Lean Canvas es una adaptacién del Business Model Canvas (http://www.businessmodelgeneration.com) y estébajo |a licencia de Creative Commons
Attribution-Share Alike 3.0 Un-ported License (Creatividad Comin con Reconocimiento-Compartir bajo la misma licencia 3.0)
Fue adaptado por http:/frunninglean.co/ y traducido al espafiol por hitp://leanstart.es

4.2. Vision del Institute of Design de la Universidad de Stanford?!:

Design Thinking

Es una metodologia especialmente disefada para crear soluciones innovadoras
en base al andlisis de la experiencia del cliente, que esta siendo utilizada en la
actualidad por grandes compafiias como Oracle. Se basa en las siguientes
premisas (citadas de: “Mini guia: una introduccién al Design Thinking”, la cual

Fuente: http://www.leanstart.es/lean-canvas/

se puede encontrar en la url mencionada en el pie de pagina):

! Disponible en el sitio web http://dschool.stanford.edu. Guia en espafiol disponible en
https://dschool.stanford.edu/sandbox/groups/designresources/wiki/31fbd/attachments/027a
a/GU%C3%8DA%20DEL%20PROCESO%20CREATIVO.pdf?sessionID=ab003347e062cf30ef5

6ef3d1a473be898a49776 (Fecha de busqueda: Enero de 2015).
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HuMAN
CENTERED
“Tener empatia por las personas para las cuales estas disefiando y la
retroalimentacidon de estos usuarios es fundamental para lograr un buen
disefo”

SHOW
DoNT
TEM-

“Comunica tu visidn de una manera significativa e impactante creando
experiencias, usando visuales ilustrativas y contando buenas historias”

@

RanicAri-
G LB PO AT O]

“Junta equipos de personas de variadas disciplinas y puntos de vista. La
diversidad permite salir a la luz ideas radicales”

MINDFLL- ot
PROCESS

“Tener claro el proceso de disefio y saber qué métodos se utilizan en cada
fase”

20



CGULIVRE
Protorring
“Hacer prototipos no es simplemente una manera de validar las ideas; es
una parte integral del proceso de innovacion”

BIAS
AcTion

“No nos confundamos con el nombre ya que no se trata de pensar sino que
de hacer. Del pensar a la accion”

Lo siguiente estd basado en informacién disponible en la misma guia
mencionada.

En base a estas premisas se definen los siguientes 5 pasos del Design
Thinking:

Imagen 11: 5 pasos del Design Thinking

EMPATIZAR

PROTOTIPAR

Fuente: “Mini guia: una introduccién al Design Thinking” del Institute of
Design de Stanford

1. Empatia: Es el elemento esencial del disefio, y consiste en entender a
los usuarios para los cuales se esta disefiando, intentando comprender
las cosas que hacen y el por qué, para poder inferir sus necesidades
emocionales vy fisicas. La idea es observar el comportamiento desde el
exterior sin entrometerse, y luego involucrarse, generando
conversaciones que permitan entender la razéon de sus
comportamientos.
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2. Definir: Esta etapa consiste en crear una historia coherente en base a
toda la informacidn reunida en el punto anterior, que logre traer claridad
y enfoque al espacio del disefio. Un elemento util para utilizar en este
punto es la técnica del “Journey Mapping”, explicada en profundidad en
el proyecto desarrollado por Oracle, “Designing CX"!, que basicamente
significa describir el comportamiento del usuario, sus actitudes en cada
momento, y los elementos (personas y objetos) que interactian con él
a lo largo del proceso, para luego priorizar los momentos criticos en que
tiene necesidades por satisfacer. A continuaciéon se muestra un “Canvas”
guia para la aplicacién de este método:

Imagen 12: Canvas para la aplicacion del método “Journey Mapping”

Frtbituden

ON STAGE

BACK STAGE

Fuente: designingcx.com

3. Idear: Es la etapa en que se utiliza la técnica del “brainstorm” para la
generacién de multiples ideas que aborden las necesidades del usuario
para el cual se esta disefiando. La idea es dejar volar la imaginacién para
generar multiples alternativas e ir construyendo una sobre otra, para dar
pie a una solucidon innovadora. En este paso se deben aprovechar los
distintos puntos de vista del equipo de trabajo, y la labor colectiva
interdisciplinaria, para ampliar el espectro de soluciones posibles.

4. Prototipar: Es la generacion de elementos informativos como dibujos,
artefactos y objetos con la intencion de responder preguntas que
acerquen a la solucién final. La idea de realizar prototipos, es responder

1 www.designingcx.com
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preguntas de manera barata. Permite comunicar las ideas de manera
mas clara (como menciona la guia citada anteriormente: “si una imagen
vale mil palabras, un prototipo vale mil imagenes”), realizar
conversaciones mas eficientes al estar centradas en un objeto, cometer
errores a bajo costo, evaluar alternativas sin comprometerse demasiado
temprano, e identificar variables para descomponer grandes problemas
y poder evaluarlos de mejor manera.

5. Evaluar: Consiste en recibir feedback de los usuarios sobre los prototipos
creados, para iterar y refinar las soluciones encontradas, para aprender
mas sobre el usuario observando su interaccién con los prototipos, e
incluso a veces, para darse cuenta de errores en la enmarcaciéon del
problema que se realizé inicialmente. Para esto es importante dejar al
usuario interactuar con el prototipo por si solo, tratando de interferir lo
menos posible, para lograr captar de manera precisa la experiencia que
vive.

4.3. Vision de Hal Shelton!: Plan de negocios

Es un modelo estructurado que busca facilitar la implementacion exitosa de
una idea de negocios, a través del testeo de ideas para determinar si son
viables y financieramente atractivas. En términos generales detalla los
siguientes elementos: objetivos del negocio, razones del por qué estos
objetivos son alcanzables, un plan para alcanzar los objetivos, datos que
prueben las caracteristicas unicas del producto o servicio e informacion acerca
de la organizacién y el equipo que desea alcanzar estos objetivos.

La necesidad de desarrollar un plan de negocios puede deberse a cualquiera
de las siguientes opciones:
- Comenzar un nuevo negocio.
- Hacer crecer un negocio existente a través de nuevos productos, canales
0 mercados.
- Adquirir un negocio u otorgar franquicias de un negocio propio.
- Vender un negocio, y tener la necesidad de explicar el potencial que
tiene a potenciales compradores.

Debido a que la informacidon que contiene el plan de negocios representa una
vision de futuro, debe estar bien justificada, para que los lectores se lleven
buenas percepciones de los prondsticos mostrados.

Es una herramienta dinamica, ya que el plan de negocios debe cambiar a
medida que evolucionan las condiciones de la industria, y por lo tanto, las
exigencias del mercado. Es por esto que se puede decir hoy en dia, que una
vez que uno termina de escribirlo, ya esta obsoleto.

1 En su libro “The secrets to writing a successful business plan”.
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Un plan de negocios no es soélo necesario para obtener financiamiento, sino,
para decidir si vale la pena comenzar el negocio, proponerse metas, desarrollar
mensajes consistentes que describan el negocio y por qué sera exitoso, vy
entender los roles que uno tendra como empleado.

Consta de varias secciones, visualmente el proceso se ve de la siguiente
manera:

Imagen 13: Ciclo de elaboraciéon de un plan de negocios

1. Desarrollo de la idea
de negocio y visién

2. Entendimiento del

8- Actualizacion .
mercado potencial

||
3. Desarrollo del
7. Financiamiento producto y plan de
marketing
\ \ AN |

4. Desarrollo de las
estrategias operativasy
organizacionales

6. Analisis financiero y
viabilidad de la idea

5. Discusion y testeo de
ideas con consejeros

Fuente: Traducido al espafol del libro “The secrets to writing a successful
business plan” de Hal Shelton

4.4. Analisis FODA!

Es una herramienta que permite realizar un diagndstico de la situacién de una
empresa en un momento determinado, para lograr tomar decisiones
estratégicas apropiadas. Se basa en el estudio de 4 elementos, de los cuales
proviene su sigla: fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.

e Fortalezas: Se refiere a los recursos, capacidades y competencias
centrales que tiene una empresa, que le permiten tener una posicidon

! Basado en informacion disponible en http://www.matrizfoda.com/ y en el libro
“Administracion estratégica” séptima edicién de Hitt, Ireland y Hoskisson.
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privilegiada en el mercado en que se desenvuelven, al ser fuentes de
una ventaja competitiva.

e Oportunidades: Son condiciones que se presentan en el entorno, que, al
ser explotadas por la empresa, le permiten tomar ventaja en un
ambiente competitivo.

e Debilidades: Son los recursos, capacidades o competencias de las que
carece la organizacion y le provocan estar en una posicién desfavorable
frente a sus competidores. En estos casos la empresa debiese luchar
para obtenerlas, o en su defecto, recurrir al “outsourcing” para suplir
estas deficiencias.

e Amenazas: Son condiciones que se presentan en el entorno que impiden
a la empresa lograr una competitividad estratégica.

La seleccion de los elementos del marco conceptual anterior para la realizacion
de este trabajo, se basa en que la primera etapa de éste consistira en iterar
distintos modelos de negocios hasta encontrar uno que parezca 6ptimo para
el quiebre identificado, lo cual es el objetivo del método de “Lean Model
Canvas”. A su vez, para la identificacién del problema y la generacion de una
solucidn innovadora que se haga cargo, es que se utiliza el método de “Design
Thinking”. Una vez encontrado un modelo de negocios razonable, se hace
necesario evaluarlo y planificarlo en profundidad, para lo cual se hacen
necesarios los elementos de un plan de negocios, dentro del cual, se deberan
encontrar las oportunidades y amenazas en el mercado en el que se
desenvuelve la idea, ademas de los recursos y debilidades que la compaiiia
posee para su implementacion, lo cual se logra a través de un analisis FODA.

5. Metodologia

A continuacidon se describe la metodologia que se utilizara por seccidon del
trabajo de memoria. Las secciones se ordenaron de acuerdo a lo que, a criterio
del alumno, parecia mas légico para darle coherencia al desarrollo del negocio.

5.1. Diseifio de una solucion
Para esta seccion se utilizara la metodologia de “Lean Business Model Canvas”
combinada con las ideas propuestas por el "Design Thinking”, de la manera en
que se detalla a continuacién. Lo primero serd realizar un primer Canvas,
denominado plan A, en base al conocimiento previo que se tiene de los
quiebres y oportunidades que existen entre los clientes, para los cuales se
busca generar el negocio. Para esto se realizaran reuniones de equipo y
brainstormings, de manera de obtener uno o varios modelos que den
comienzo al proceso iterativo. De tal modo, se deberan identificar los campos
mas riesgosos (en donde exista mayor incertidumbre) del Canvas, y comenzar
a trabajar en ellos, ayudandose con modelos en notacion BPMN para
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entender los procesos de las automotoras, y datos provenientes
principalmente de la base de datos de Autored. Posteriormente se debera
ahondar en profundidad en los quiebres, identificando claramente cuales son
y por qué se producen en base a evidencia concreta. Para esto se deberan
realizar entrevistas a vendedores, evaluadores y gerentes de las
automotoras con que se trabaja, hasta lograr reunir suficiente informacion,
para entender donde estan los problemas principales y qué los causa. Luego,
se debera plasmar la abundante informacién e ideas reunidas, en un modelo
concreto, claro y simple, conocido como “Journey Map”, el cual describe
secuencialmente cada etapa de |la experiencia que viven los usuarios para los
cuales se disefa el negocio, las actitudes que estan detras de cada etapa, y
los elementos y personas que interactuan con ellos. Esto con el objetivo de
definir historias Unicas, en base a las cuales identificar problemas y trabajar
en base a ellos. De esta forma, el siguiente paso sera identificar estos Ilamados
momentos criticos, en los cuales ocurren los principales problemas de los
usuarios, y por lo tanto, donde se pueden encontrar las principales
necesidades a satisfacer mediante una idea de negocios innovadora. A partir
de las necesidades encontradas se deberan realizar brainstormings con el
equipo y clientes cercanos, para generar numerosas soluciones, a través de
una visién enriquecida por varios puntos de vista. Con estas diversas
soluciones, se generaran diversos canvas, que permitiran visualizar y por lo
tanto, evaluar mejor las ideas de negocio completas, las cuales probablemente
requeriran de varias iteraciones para pensar y afinar detalles. Por ultimo, se
elegira uno de los modelos generados, en base a la importancia de la necesidad
que satisface, y a un analisis previo de la factibilidad de implementacién (de
acuerdo a los recursos existentes) por parte de la empresa, y de la viabilidad
econdmica que podria tener, dando paso asi a un analisis en profundidad a
través de la confeccién de un plan de negocios.

5.2. Plan de negocios
5.2.1. Descripcion general de la compaiiia

En esta seccion se describiran distintos aspectos de la empresa, de manera de
sacar conclusiones respecto a su posicidon para la implementacion de la idea
de negocios. Lo primero sera describir qué es lo que hace la empresa, cual es
su objetivo y estrategia para cumplirlo. Posteriormente se describird quiénes
conforman el equipo de trabajo, y cuales son las funciones de cada uno. Toda
esta informacion se obtendra conversando con los mismos miembros del
emprendimiento. Luego, se procederd a listar y explicar los distintos
recursos y capacidades que tiene Autored, basandose en el analisis de cifras
disponibles en sus sistemas y bases de datos. En base a lo anterior, se
deberan sacar conclusiones acerca de las fortalezas y amenazas que el
emprendimiento tiene, en relacion a la unidad de negocio que se planea
desarrollar.
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5.2.2. Analisis del mercado

El objetivo de esta seccidn sera analizar las caracteristicas del mercado al cual
apunta el servicio que se disefa. Considerando que existen 2 tipos de clientes
participando en el negocio (automotoras y clientes finales), habra que revisar
datos y cifras para sacar conclusiones y recomendaciones que se apliquen a
ambos. Se utilizaran datos compilados por la Camara de Automotoras
(CAVEM) y la Asociacion Nacional Automotriz de Chile (ANAC), ademas
de otros disponibles en la Web.

Lo primero sera revisar el tamafio total del mercado de clientes finales de
vehiculos livianos usados en Chile, y posteriormente acotarlo al mercado
objetivo del negocio, para esclarecer de esta manera si existe cantidad
suficiente de potenciales compradores que hagan atractivo el proyecto. Luego
de esto se revisaran diversas cifras que ayuden a entender caracteristicas
relevantes de este mercado.

Posteriormente se hara un estudio acerca de las automotoras que serian
potenciales clientes del negocio, revisando cémo se dividen el mercado, para
lograr entender los distintos tipos de clientes que tendria la idea en estudio.

5.2.3. Descripcion del servicio

Se deberd describir en detalle la manera en que se planea que el servicio
funcionaria, explicando las distintas etapas mediante vistas e imagenes,
gue ayuden a la comprension del lector. Ademas se debera confeccionar un
flujo del proceso en notacion BPMN. Se debera también hacer mencidn de
la ventaja competitiva que tiene el emprendimiento para su realizacién, y de
los beneficios esperados para los distintos clientes que atiende. Por Ultimo,
como propone la metodologia de “Design Thinking”, se debera explicar el
funcionamiento de un prototipo que dé comienzo a la validacion del proyecto,
el cual pueda ser implementado actualmente por Autored.

5.2.4. Analisis de la competencia

El objetivo de esta seccion sera identificar alrededor de 5 competidores,
entendiendo por competidor, a la alternativa que utilizan actualmente los
clientes, al servicio que se pretende entregar. Luego de identificarlos, se
realizard un benchmarking (estudio comparativo) de sus caracteristicas
principales, en base a lo cual se construird un analisis de fortalezas y
debilidades de cada uno de ellos. Todo esto con el objetivo de concluir con
un analisis de oportunidades y amenazas para el servicio que se pretende
implementar.
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5.2.5. Plan de marketing

Se realizara un plan de marketing en base a las “4 P”, describiendo el servicio
a ofrecer de cara al cliente final, el precio a cobrar, la plaza o canales de
distribucién del servicio, y por ultimo, una estrategia de promocion analizando
las distintas etapas de un modelo de ciclo de compras, que permita analizar
gué acciones de marketing son necesarias para cada tipo de consumidor que
interactia con el negocio. Sera clave reunirse con algin experto en
marketing digital para escuchar consejos sobre cdmo priorizar los esfuerzos
de promocion, e identificar costos asociados.

5.2.6. Plan de operaciones y equipo de gestion

Se deberan explicar las tareas que serdn necesarias tanto para el desarrollo
de la plataforma, como para la operacion diaria de ésta. Para esta seccidon se
cuenta con la ayuda de una persona experimentada en el desarrollo de
“start-ups” en base a plataformas tecnoldgicas, quien entregara informacion
valiosa sobre los distintos requerimientos a tener en consideracién.

En base a estos requerimientos se debera establecer el equipo de gestion
necesario, y sus capacidades, para llevar a cabo el proyecto.

5.2.7. Plan financiero

La idea de esta seccion, es traducir toda la informacion descrita anteriormente
en el plan de negocios, a niumeros. Se calculara el flujo de caja, ratios
financieros, y otros elementos de utilidad. Primeramente se deberan
mencionar los supuestos y consideraciones previas que se utilizaron para
construir el flujo de caja, luego se deberan mostrar los resultados relevantes,
de acuerdo a un escenario que se estime razonablemente conservador. Y por
ultimo se debera hacer un anélisis de sensibilidad, variando los parametros en
donde exista incertidumbre para saber qué ocurriria con los resultados del
proyecto.

6. Desarrollo

6.1. Diseino de una solucion

A continuacién se describe en breve el como se llegd a la solucidén a partir de
las necesidades de los clientes, utilizando los conceptos que propone el método
“Design Thinking”. El proceso de disefo de la idea consistido en mas de 6 meses
de iteracién de diversas ideas y modelos, tiempo durante el cual se llevaron a
cabo numerosas conversaciones entre el equipo de Autored, validaciones con
clientes (automotoras), entrevistas a usuarios, entre otros. A pesar de ser un
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proceso bastante disperso por naturaleza, en el anexo C se presenta una
bitdcora que ordena los principales hitos que marcaron su desarrollo.

Lo primero entonces, es identificar el comportamiento de los usuarios para los
cuales se disefia, y entender las actitudes que estan detras, lo que se muestra
en lo que sigue.

El siguiente relato, es una construccidén de la experiencia de un cliente tipico
gue se acerca a un concesionario automotriz con la intencidon de ofrecer su
auto en parte de pago!l:

En un principio, es comun que un cliente se interese por algun vehiculo que
alguien de su circulo cercano adquirid, por lo que él comienza a evaluar la idea
de cambiar el suyo por este otro. Consecuentemente ingresa a los portales
web tipicos de publicaciones de usados, para observar por cuanto dinero se
venden autos similares al de su posesidon. Al pensar en la idea de venderlo,
debe tomar la decision de por qué medio hacerlo. Al publicarlo en algun portal
web, o en el diario, tendra que sacrificar de su valioso y escaso tiempo libre,
recibir multiples llamadas telefdnicas, enfrentarse a desconocidos, ponerse de
acuerdo con distintas personas para mostrarlo, y no tendra ninguna seguridad
de cuanto tiempo demorara en venderlo y por ende, de cuanto esfuerzo debera
invertir en esta desgastadora tarea, entre otras consideraciones. Razon por la
cual decide ir directamente al concesionario que vende el auto que él esta
interesado en adquirir, y entregar el suyo en parte de pago, olvidandose por
completo de tener que realizar cualquier tipo de gestion de venta, y conseguir
el auto buscado de manera rapida. En el concesionario es atendido por un
vendedor, quien le muestra el vehiculo nuevo de manera seductora, e intenta
bajar las expectativas de precio que el cliente tiene por su auto, explicandole
que los precios que se publican en la web, en realidad son mas altos que a los
que realmente se venden, y recalcandole los defectos que tiene su vehiculo.
Algunas horas después, el vendedor le informa al cliente el precio en que la
automotora ha evaluado su auto, el cual tiene un castigo de un 15 o0 20% bajo
el precio de mercado, razoén por la cual éste queda sumamente desilusionado,
siente que se estan aprovechando de él, y el vendedor no consigue cerrar el
trato.

En el siguiente esquema se resume el comportamiento anterior, se muestran
las actitudes del usuario, y los elementos que interactian con él a lo largo de
este proceso.

! La informacién fue recopilada mediante entrevistas a diversos vendedores experimentados
de una automotora.
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Imagen 14: Journey Map de la experiencia de un cliente que cotiza la
entrega de su auto en parte de pago en un concesionario (parte I)

Attitudes | ue vergiienza (Cudnto le podré
me da mi aute  sacar al mio?

ON STAGE

BACK STAGE

Fuente: Elaboracion propia
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Imagen 15: Journey Map de la experiencia de un cliente que cotiza la

entrega de su auto en parte de pago en un concesionario (parte II)

Eslo L?niccr que iPero si estd - 'Q_un_a'??. Tendré que
necesito para ot S Que aprovechadores brrrTaT i
ser feliz —_— paciencia
Rechaza la
Muestra su VPP
1 edor le  al fedor quien Recibe una oferta Se va de la Recibe llamados del  oferta de la
muestra el O km. intenta bajarle las par su_uﬂo con un dutamotora sin ) ¥
tativas castigo de 15%  concretar la compra  de persuadirle  publica el auto
por su cuenta

Fuente: Elaboracion propia

Un relato similar para la experiencia que vive el evaluador de la automotora,
se muestra en lo que siguel:

El evaluador recibe por su sistema una solicitud de precio por un vehiculo que
considera suficientemente interesante para su stock, como para hacer una
oferta por él. Revisa los precios de mercado, utilizando distintas fuentes de
informacion, como Chile Autos, datos del ANAC, informacién que le entregan
otros evaluadores amigos, con lo que estima cual seria el precio de mercado
al que el vehiculo se podria vender. El auto se ve en buenas condiciones (a
juicio del vendedor), y tiene un buen historial, aunque no se realizé un peritaje
de manera profesional como para estar seguro de que no tiene problemas.
Tampoco se tiene informacidn sobre el interés de posibles clientes finales en
comprar este vehiculo, por lo que no puede predecir cuanto demorara en rotar.
En ese momento tiene un stock razonable en su divisidon de usados, por lo que
no esta tan presionado por adquirir. En base a esto concluye que es apropiado
castigar el vehiculo entre un 15y 20% bajo el precio de mercado, comunicando
su oferta al vendedor. Minutos mas tarde recibe una respuesta del vendedor

1 Basado en entrevistas a los evaluadores de una automotora.
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informandole gque el cliente desea un mejor precio. En ese momento le vienen
a la cabeza las incertidumbres antes mencionadas, pero accede a aumentar
en algo la oferta. A pesar de esto, el cliente no acepta, solicitando un precio
determinado que él considera justo por su vehiculo, lo cual es comunicado al
evaluador por el vendedor. Finalmente decide que no vale la pena ofrecer mas
dinero por este vehiculo, considerando los riesgos antes mencionados, por lo
que la automotora no lo adquiere, y el vendedor no logra conseguir concretar
la venta del vehiculo nuevo.

A continuacién se describe el comportamiento anterior, de manera similar:

Imagen 16: Journey Map de la experiencia de un evaluador de un
concesionario que recibe una solicitud de precio (parte I)

ON STAGE

E

BACK STAC

Fuente: Elaboracién propia
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Imagen 17: Journey Map de la experiencia de un evaluador de un
concesionario que recibe una solicitud de precio (parte II)

Imposible mds Hi

Aumenta la oferta  Le solicitan aumentar  Rechaza la solicitud
en 100 mil de nuevo de renegociacidn

Fuente: Elaboracion propia

En base a lo anterior, se encontraron los momentos (quiebres) criticos de los
usuarios, los cuales aparecen encerrados en un circulo rojo. De esta manera
se identifican las necesidades mas importantes de los usuarios en estudio. Por
una parte, el cliente, necesita recibir un precio que él considere justo, o en
otras palabras, que esté dentro de sus expectativas. A pesar de que esta
dispuesto a recibir un precio inferior al de mercado, no acepta la magnitud en
que se castiga su auto, sintiendo que la automotora se estd tratando de
aprovechar de él. Por otro lado el evaluador, no quiere ofrecerle un mejor
precio, debido primero a que hay varios riesgos que él tiene que asumir al
adquirir el vehiculo; relacionados a la falta de certidumbre sobre las
condiciones en que se encuentra y a la falta de informacién sobre la demanda
existente para dicho auto, y segundo, porque posee un buen poder de
negociacion, al no estar especialmente necesitado de stock para vender.

En consecuencia, se aprecia una clara necesidad de disminuir su riesgo o
incertidumbre, para hacer posible que entregue mejores precios, y de esta
manera satisfacer poder ajustarse mejor a las expectativas del cliente.
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A partir de esto surge la idea, entre otras, de ofrecer un servicio que entregue
informacion al evaluador sobre clientes finales interesados en los autos que
tiene que ofertar (mientras ocurre la negociacién), de manera de reducir su
incertidumbre y posibilitar que entregue mejores precios. Basicamente su
funcionamiento seria el siguiente: cuando el evaluador se encuentre
negociando la compra de un vehiculo que quiere ser entregado en parte de
pago por algun cliente, y no logre ofrecer un precio que se ajuste a sus
expectativas, tendra la opcion, presionando un botdon en el panel de control
gue utiliza en autored.cl, de ofrecer ese vehiculo a posibles clientes finales
interesados, los cuales estaran registrados en una base de datos junto con sus
preferencias. Estos clientes finales deberan responder si les interesa la oferta,
para ser contactados por la automotora. Esto lograria que el evaluador sepa si
hay clientes finales interesados, y cuantos, logrando reducir el riesgo de la
compra que esta efectuando. Se presentan mas detalles de la solucion en la
seccion de “Descripcidon del servicio”.

Se selecciond esta idea, debido a que aprovecha la capacidad exclusiva que
tiene Autored de conocer inmediatamente cuando un cliente se acerca a una
automotora a ofrecer su vehiculo, teniendo desde ese momento todos los
datos incorporados en su sistema, y el hecho de que tiene numerosas
transacciones, clientes y usuarios, especificamente evaluadores, funcionando
dia a dia a través de su plataforma, lo que facilita enormemente la
implementacion de la idea, al ser una extensidon de ésta. Ademas, se piensa
que podria ser de gran valor econdmico para Autored, al poder cobrar un
porcentaje del margen de los tratos que la automotora logre concretar gracias
a clientes proporcionados por el emprendimiento web.

Por ultimo, se presenta el “Lean Canvas” de esta idea de negocio.

34



Imagen 18: Canvas para la

idea de negocio de generacion de leads

Maodulo Cliente Final - Sistema de leads

PROBLEM

Clientes finales: reciben precios
muy inferiores a sus
expectativas al dejarlos en parta
de pago, no fienen ninguna
seguridad sobre la condicidn
dal vehiculo que ven publicado,

SOLUTION

Sifio web de ofertas de
vehiculos revisados, que se
fraduce en leads para el
evaluador al momento da la
negociacidn con al cliente VPP

UNIQUE VALUE
PROPOSIMON

Cliante final: encontramos el
usado que e interesa, a buen
precio y revisado por macanicos
expanns

Automotora: entregamos leads

UNFAIR ADVANTAGE

Integracitn con clienies

CUSTOMER SEGMENTS

Clientes: clientes finales y
automoloras

Usuarios: cliantes finales y
avaluadores da automoioras

tienen dinero escazo mienfras negocias con al

cliente, para saber si vala la
pena tu adquisicidn

Automofioras: alta tasa de
rechazo de ofertas por VPPs

KEY METRICS CHANMNELS
% de conversitn automotora Weab, email
por sisterna de laads
EXISTING ALTERNATIVES X HIGH-LEVEL CONCEPT EARLY ADOPTERS
Promedio de leads por olerta
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6.2. Plan de negocios

6.2.1. Descripcion general de la compaiiia

6.2.1.1. La empresa, objetivos y estrategia

Autored es un emprendimiento que comienza a funcionar en Abril de 2014.
Surge por la idea de uno de sus socios, dedicado al rubro automotriz, de
abordar la necesidad que tienen las automotoras de ordenar sus procesos de
retomal, los cuales funcionaban de manera manual, produciéndose
ineficiencias, entre ellas, lentitud en la entrega de precios a los clientes,
acuerdos ilegales entre distintos actores, dificultad en la gestién y control
internos, poca transparencia, y la baja participacién de compraventas en los
traspasos?. Con este objetivo deciden desarrollar una plataforma web, que

1 Retoma es el término usado en la jerga automotriz, para referirse a la recepcién de vehiculos
en parte de pago.

2 Traspaso es el término usado en la jerga automotriz, para referirse a la compra de un auto
que se quiere dejar en parte de pago, por parte de una compraventa externa.
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logre gestionar este proceso, para hacerlo mas ordenado, rapido vy
transparente.

Su estrategia es conocida en el lenguaje de las “start-ups” como ser un “no-
brainer”, lo que significa, generar un valor tan grande para sus clientes en
comparacién con su costo, que sea ridiculo el no aceptar la oferta. En
consecuencia, la empresa se plantea agregar un enorme valor a las
automotoras a través de su plataforma, la cual incorpora diversos recursos
tecnoldgicos, cobrando un pequefio cargo mensual, para asi captar
rapidamente un gran numero de clientes, y generar un enorme numero de
transacciones funcionando a través de Autored. Esto, con el objetivo de dar
un segundo paso en el mediano plazo, el cual seria, ayudar a sus clientes a
vender sus vehiculos a clientes finales, logrando generar un negocio que pueda
cobrar por transaccién y conseguir escalar la empresa. En este momento el
emprendimiento se encuentra, justamente, tratando de dar este segundo
paso, habiendo dado el primero de manera satisfactoria.

6.2.1.2. Personal

El emprendimiento estd compuesto por 3 socios. Uno es ingeniero comercial
de la UAI con 7 afos de experiencia en retail, que dedica al 100% de su tiempo
laboral a Autored. Se encarga de la labor comercial, fundamentalmente de
conseguir clientes y estar atento a sus necesidades. El segundo también es
ingeniero comercial de la UAI, con 7 anos de experiencia en el rubro
automotriz, en donde se desempena actualmente, que dedica sus tiempos
libres a Autored. Se encarga de guiar la atencion de la empresa a las distintas
necesidades y caracteristicas de los procesos internos de las automotoras. Y
el tercero es un ingeniero civil industrial de la Universidad de Chile, con 10
anos de experiencia en grandes empresas del rubro de la tecnologia, como
SAP e IBM, y que también dedica sus tiempos libres a Autored. Se encarga de
la plataforma y desarrollos tecnoldgicos del emprendimiento, tratando siempre
de incorporar nuevos e innovadores avances, de los cuales esta
constantemente actualizandose por el area de la industria en que se
desenvuelve.

6.2.1.3. Analisis interno

Autored en la actualidad posee los siguientes recursos y capacidades:

e Clientes: Tiene 9 concesionarios que utilizan la plataforma, de los cuales
3 son automotoras con mas de 20 sucursales a lo largo del pais. En total,
existen 146 sucursales que funcionan a través del sistema. Esto, sumado
a las 32 compraventas que también estan incorporadas a la plataforma,
participando en las subastas que los concesionarios clientes de Autored
ofrecen. Debido a que lo que se proporciona es un “SAAS” (Software As
A Service), el emprendimiento mantiene una relacién cercana con todos
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sus clientes, de manera de mantenerlos satisfechos a lo largo del tiempo,
acoplandose al maximo a las necesidades especificas que cada uno tiene,
de acuerdo a la particularidad de sus procesos.

Usuarios: Existen cerca de 900 usuarios activos funcionando en la
plataforma, de los cuales un 89% son vendedores o supervisores de
vendedores, un 6% corresponde a evaluadores o supervisores de
evaluadores, y el resto corresponde a compraventeros. El sistema es
bastante simple de usar, y sus usuarios realizan las mismas tareas dia a
dia en ellas, por lo que no se hace necesario invertir demasiado tiempo
en soporte técnico a usuarios, fuera de las capacitaciones que se realizan
en un comienzo.

Transacciones: Se ingresan mas de 4.500 solicitudes de precio
mensuales en el sistema. Gracias a esto, Autored tiene informacion de
las caracteristicas de cada auto que se piensa dejar en parte de pago,
desde el momento en que el vendedor ingresa la solicitud en el sistema,
ademas de conocer el estado en que se encuentra cada solicitud, sus
ofertas, comentarios, datos del cliente, entre otros. Esto representa
informacion de gran valor para sus clientes, por lo que el
emprendimiento tiene la responsabilidad de mantener Ia
confidencialidad, a veces (en la minoria de los casos), mediante un
acuerdo escrito.

Capacidad de innovacion: La idea de la plataforma fue generada por los
mismos socios, lo que demuestra la capacidad creativa que tiene el
equipo, para resolver problemas de sus clientes. La combinacion de
conocimientos que tiene su equipo, con integrantes provenientes de
distintos sectores de la industria, le permiten tener una visién amplia
para generar buenas soluciones.

Capacidad de desarrollo: A pesar de que la tarea gruesa de desarrollo
esta externalizada, el equipo tiene capacidad de desarrollar algunas
funcionalidades adicionales a la plataforma, de manera de reducir el
costo y mantener cierta independencia de la empresa encargada del
desarrollo.

Conocimiento de la industria: El trabajar con distintos clientes, que
tienen distintos procesos y maneras de trabajar, le permiten a los
miembros del emprendimiento, tener una visién amplia de la industria,
y de cdmo se desempeian distintas empresas dentro de ésta. Esto, les
permite (y obliga a) mantener flexibilidad dentro de su plataforma, de
manera de poder adaptarla a la manera de trabajar de distintos clientes.
Esta visidn amplia, ademas, les permite conocer las virtudes y defectos
transversales de la industria, de manera de poder generar soluciones
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globales, que logren abordar problemas del mercado en general,
manteniendo una mirada externa a lo que ocurre dentro de ella.

En base a esto, se puede concluir que la empresa posee recursos valiosos y
unicos para construir una solucién competitiva, basada en sus habilidades
tecnoldgicas, cantidad y cercania con clientes, nimero de usuarios y
transacciones actuales, y conocimiento del sector industrial en que se
desenvuelve. Sin embargo, la compafiia no tiene experiencia en la
implementacion de un negocio orientado a clientes finales, los cuales son un
mercado con caracteristicas distintas a las que el emprendimiento se
encuentra acostumbrado, en donde se debe lidiar con una cantidad mucho
mayor de clientes, y en donde se debe ser mucho mas cuidadoso con la
satisfaccién de cada uno de ellos. Si bien la introduccién de la empresa al
mercado de los clientes finales representa una enorme oportunidad, es adn
terreno desconocido, riesgo que obliga al equipo a hacerlo de manera
cuidadosa, pasando primero por un periodo suficiente de realizacion de pilotos,
que disminuya el riesgo de fracaso de una idea innovadora como la que se
planea implementar.

6.2.2. Analisis del mercado

Los datos para el analisis del mercado se obtuvieron en su mayoria del Anuario
Estadistico Automotor 2013 elaborado por la Camara Nacional de Comercio
Automotriz de Chile (CAVEM), quienes, a su vez, trabajan con datos
proporcionados por el Servicio de Registro Civil e Identificacidon, Servicio
Nacional de Aduanas de Chile, Instituto Nacional de Estadisticas, Banco Central
de Chile, Ministerio de Obras Publicas y Servicio de Impuestos Internos.

6.2.2.1. Tamaino del mercado de clientes finales de vehiculos
livianos usados

En relacién al tamafo de este mercado en Chile, en 2013 se vendieron 765.107
unidades, lo que corresponde a un crecimiento del 5,6% con respecto al afio
anterior.

La evolucion histérica de este mercado se puede apreciar en el siguiente
grafico:
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Grafico 4: Evolucion historica de venta de vehiculos usados en Chile
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Fuente: Elaboracidon propia a partir de datos del CAVEM

Consecuentemente, la evolucion historica del crecimiento de este mercado se
observa en el siguiente grafico:

Grafico 5: Evolucion historica del crecimiento del mercado de
vehiculos usados en Chile
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Crecimiento 4,6% 8,7% 8,4% | 10,7% -0,6% @ 2,0% 52% | 20,7% @ -1,6% @ 5,6%
ANO

Fuente: Elaboracidon propia a partir de datos del CAVEM

Lo anterior da cuenta de que el mercado de clientes finales es bastante grande,
y crece afo tras afo, lo que lo hace atractivo para el desarrollo de una idea de
negocios, pero a la vez desafiante, al tener que hacerse cargo de grandes
ndmeros.

La participacion regional en este mercado se puede apreciar en el siguiente
grafico:
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Grafico 6: Participacion regional en venta de livianos usados durante

2013
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Fuente: Elaboraciéon propia a partir de datos del CAVEM

A continuacién se muestra como ha evolucionado la participacion de la Regién
Metropolitana en el transcurso de los anos.

Grafico 7: Evolucion de la participacion de la Region Metropolitana en
la venta de livianos usados
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Fuente: Elaboracidon propia a partir de datos del CAVEM

Se aprecia que la Region Metropolitana concentra casi la mitad de la venta,
region en donde se encuentra el centro de operacion de Autored, lo que implica
que la estrategia de entrada para la idea de negocio, debiese estar orientada
a esta zona (o a parte de ella), debido a que es el mercado mas potente, y la
generacion de “leads” de clientes finales requiere de un niumero considerable
de potenciales compradores para que tenga efecto.

El porcentaje de ventas de estos vehiculos por antigiiedad se muestra en el
siguiente grafico:
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Grafico 8: Porcentaje de ventas por antigiiedad de livianos usados
durante 2013
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Fuente: Elaboraciéon propia a partir de datos del CAVEM

El uso normal de un vehiculo por afio corresponde a 20.000 km?, y el 85%? de
los autos que son ofertados por los concesionarios tradicionales (los cuales son
clientes de Autored) poseen menos de 100.000 km, ya que sus clientes, en
general, no tienen buena aceptacién por vehiculos con mayor kilometraje3. De
esta forma la mayoria de las publicaciones de ofertas en el sitio web que se
pretende implementar, corresponderian a autos de 5 afios o menos de
antigliedad, que corresponden al 40,7% del mercado segun los datos
expuestos en el grafico anterior.

Por lo anterior se puede concluir que el mercado potencial al que estaria
orientado el modulo de cliente final debiese limitarse a los vehiculos de la
Region Metropolitana con menos de 100.000 km, correspondiendo a un
tamafio de mercado equivalente a aproximadamente 150 mil unidades
anuales?, segun ventas de 2013.

Para concluir, a continuacién se presenta un grafico que muestra como ha
evolucionado en los Ultimos afios la venta de usados con respecto a la de
nuevos, a través de la razén entre sus unidades anuales vendidas:

! Dato entregado por el evaluador de una automotora.
2 Cifra extraida de la base de datos de Autored.
3 Informacidén entregada por el evaluador de una automotora.
4765.107*0,493*0,407=153.519
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Grafico 9: Evolucion de la razon de venta usados/nuevos
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Fuente: Elaboraciéon propia a partir de datos del CAVEM

Historicamente la venta de usados siempre ha superado a la de nuevos. Se
observa, sin embargo, que la razén en que lo hace ha ido disminuyendo con
el transcurso de los afios, lo que demuestra que el mercado de usados ha ido
perdiendo fuerza con respecto al de nuevos, lo que hipotéticamente! se
explicaria por el aumento del poder adquisitivo que ha experimentado la
poblacién chilena en el transcurso de los anos.

La pérdida de fuerza del mercado sumado a la gran cantidad de actores que
participan en la comercializacion de usados (que se detalla mas abajo), hace
que éste se vuelva cada vez mas competitivo. La gran rivalidad competitiva
gue existe hoy en dia, genera que cada empresa deba luchar arduamente por
sobresalir entre sus competidores, por lo que una idea que asista y aporte a
la automotora en esta labor, como la que se desea implementar, debiese ser
muy valorada.

6.2.2.2. Caracteristicas del mercado de vehiculos livianos
usados

La participacion de cada mes en la venta anual, se describe en el siguiente
grafico?:

1 A especulacién del autor.
2 La baja en los meses de agosto y septiembre de 2013, se debe en parte a un paro del
Servicio de Registro Civil e Identificacion, por lo que esos datos no son representativos.
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Grafico 10: Participacion de cada mes en la venta anual de usados
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Fuente: Elaboraciéon propia a partir de datos del CAVEM

Se aprecia que hay una participacion bastante pareja de cada mes, a excepcion
de diciembre en donde se nota una disminucion en la demanda, lo que implica
que la idea de negocios no tendria mayor estacionalidad.

La participacion en las ventas durante 2013, por tipo de vehiculo, se muestra
en el siguiente grafico:

Grafico 11: Participacion por tipo de vehiculo en venta de livianos
usados durante 2013
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Fuente: Elaboracidon propia a partir de datos del CAVEM

A pesar de que el automdévil es el vehiculo que mas se comercializa, la idea de
negocio no tiene por qué estar limitada a un tipo de vehiculo en particular,
dado que seran los mismos evaluadores quienes decidan los autos a publicar.
Sin embargo, en términos de la estrategia de marketing, se estima correcto
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considerar como cliente target a compradores de automdviles, debido a que
representa a la mayor cantidad de ofertas que se publicaran.

A continuacién se muestran las 10 marcas con mayor participacion de

mercado.

Tabla 3: Marcas con mayor participacion en mercado de livianos
usados durante 2013

Marca

3. Hyundai
4. Toyota

6. Kia Motors
7. Peugeot
8. Mitsubishi

Participacion
16,3%
10,1%
9,7%
9,4%

6,8%
6%
4,8%
3,3%
3,2%
3,1%
27,3%

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos del CAVEM

La tabla anterior también puede ser de utilidad para la estrategia de
marketing, ya que si bien se publicaran autos de cualquier marca, hace sentido

realizar las campanas de email y otras,

mas vendidos.

publicitando ofertas de los vehiculos

Por Ultimo, se presenta el siguiente grafico obtenido de las estadisticas
publicadas por el portal web Chile Autos. En él se puede apreciar que mas del
60% de las visitas al sitio, son realizadas por personas de entre 25 y 44 anos
de edad. Esta cifra, sumado a que utilizar la pagina que pretende implementar
Autored, requeriria de una mayor afinidad con la tecnologia, permite concluir
gue seria apropiado considerar a dicho segmento como cliente target, para la

estrategia de marketing.
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Grafico 12: Porcentaje de visitas a Chile Autos por edad en marzo de
2015
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Fuente: Chile Autos

6.2.2.3. Analisis del mercado automotor

Los automodviles llegan a Chile a través de distintas empresas importadoras,
gue poseen la distribucién de una o mas marcas. Existen cerca de 25 en el
mercado chileno, entre las cuales se reparten la venta de las mas de 60
distintas compafiias fabricantes de vehiculos presentes en el pais. En la
siguiente tabla se muestran los distintos grupos importadores, la cantidad de
marcas a las que representan, sus ventas durante el ano 2013, y las
correspondientes participaciones de mercado (en el anexo D se presenta una
tabla mas detallada):
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Tabla 4: Grupo importador, cantidad de marcas y market shares para

2013
Grupo Cantidad Ventas Market Acumulado
P de marcas 2013 Share
m 8 64.357 16,82% 16,82%
General Motors 2 57.991 15,16% 31,98%
Compan
Gildemeister 7 46.037 12,03% 44,01%
SKBergé 12 43.326 11,32% 55,33%
5 42.574 11,13% 66,46%
Representante:
Nissan Chile 1 31.373 8,20% 74,66%
SpA
3 29.253 7.65% 82,31%
PSA Peugeot- 2 18.150 4,74% 87,05%
Citroén
Ford Motor 1 14.876 3,89% 90,94%
Compan
Porsche Chile 3 10.150 2,65% 93,59%
m 3 7.638 2,00% 95,59%
m 3 3.551 0,93% 96,51%
Honda Motor 1 3.366 0,88% 97,39%
Williamson
Balfour Motors 1 3.325 0,87% 98,26%
S.A.
m 4 3.092 0,81% 99,07%
Euro Holding 1 1.809 0,47% 99,54%
m 2 627 0,16% 99,71%
m 5 1.117 0,29% 100,00%

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos del CAVEM y ANAC

En la tabla anterior se aprecia que los primeros 7 grupos importadores,
acumulan el 82,3% del market share y un 60% de las marcas que se

46



comercializan, lo que da cuenta de un mercado que ha tendido a la
concentracion.

Estos mismos grupos importadores, muchas veces comercializan sus vehiculos
directamente a clientes finales, como es el caso de Derco o Indumotora. La
otra posibilidad, es que los vendan a través de empresas representantes de la
marca, conocidas como concesionarios. A continuacion se muestra una lista
con estas empresas, y la cantidad de sucursales que poseen en el pais?:

! En la tabla se muestran Unicamente los concesionarios que Autored considera como
potenciales clientes. Se excluyeron los que poseen una sola sucursal, u otros que no operan
en Santiago.
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Tabla 5: Tabla de concesionarios potenciales clientes de Autored y
cantidad de sucursales

Indumotora One 35
Salazar Israel 30
Gildemeister 29
Rosselot 27
Dercocenter 24
16

15

Bruno Fritsch 15
13

12

12

11

10

9

Valenzuela Delarze
Automotora Alameda
Hernandez Motores
Exequiel Berrios
Guillermo Morales
Pompeyo Carrasco

Grupo Porsche Chile

Parque Automotriz
Automotriz Miranda
Sergio Escobar Cia. Ltda.
Gellona Autos
Piamonte
Automotriz Cartoni

Aventura Motors
Yusic
Maritano y Ebensperger

Automotora Goma
Automotora Bilbao
Grass y Arueste
Automotora Puig

Lionel Kovacs
Automotora Miguel Jacob Helo y Cia. Ltda.
Automotriz Daniel Achondo S.A.

NNWWWWWWWWhASMADhhphuuuuiunululul OO N 0 COCOCOCOO WO

Fuente: Investigacién de mercado de Autored
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Tanto los importadores-concesionarios, como los concesionarios, poseen
divisiones de autos usados, las cuales se abastecen principalmente de los
autos que reciben en parte de pago, por lo cual, ambos pasan a ser potenciales
clientes de Autored, y por lo tanto, de la idea de negocio que se pretende llevar
a cabo.

De esta forma se observa que la empresa tiene clientes o potenciales clientes
de gran tamafio (como los importadores-concesionarios), y otros varios mas
chicos. Los primeros podrian representar un riesgo, en el sentido de que una
vez que descubran que el sistema trae beneficios, podrian querer desarrollar
el suyo propio, para ahorrarse el cargo por transaccion que Autored pretende
cobrar. Para hacer frente a esto, el emprendimiento podria considerar hacer
un descuento en el cobro por volumen de transacciones, de manera de que los
grandes clientes, no vean demasiado disminuidos sus margenes y decidan
entrar ellos en el negocio. Un antecedente de esto es Gildemeister, quien
desarrollé un sistema de retoma propio para ajustarlo a sus necesidades. La
otra estrategia seria comenzar comercializando el servicio con las automotoras
no tan grandes, que no representen este riesgo, de manera de llegar a las
grandes estando mas profesionalizados, y una vez que la base de datos que
se pretende generar sea suficientemente grande, para que les sea dificil
competir.

6.2.3. Descripcion del servicio

El servicio que se pretende ofrecer apunta a contribuir en la solucion de la
incertidumbre que el evaluador tiene sobre cuanto se demorara en vender el
vehiculo que esta ofertando (y por lo tanto, disminuye el riesgo que asume al
adquirir un vehiculo), entregandole informacién sobre clientes finales
interesados (en inglés conocido como “leads”) en el momento en que ocurre
la negociacidn con el cliente que pretende dejar el vehiculo en parte de pago.

En lo que sigue se presenta el funcionamiento planeado de éste, para una
implementacion definitiva a gran escala, y posteriormente, un prototipo inicial.
Como plantea el “Design Thinking”, la idea de la realizacién de prototipos, es
validar el funcionamiento del proyecto a baja escala, para cometer errores y
afinar distintos detalles del modelo final, reduciendo de esta manera el riesgo
de una implementacion grande, costosa y fallida.

6.2.3.1. Modelo a gran escala

Se generara una base de datos de “leads” de clientes finales, los cuales
provendran de 2 fuentes:

1. Formulario de clientes que llegan a la automotora: Cuando un cliente se
acerque al concesionario buscando algun vehiculo usado, y no se encuentre
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en stock, el vendedor debera ingresar las caracteristicas del vehiculo que
esta buscando!.

2. Formulario web: Se creard un sitio web, de vehiculos en oferta, en donde
los clientes podran llenar el formulario para ser contactados cuando
aparezca un vehiculo de su interés.

En el formulario se deberd ingresar la marca, modelo, rango de afios y
kilometraje del vehiculo que el cliente busca, ademas de datos personales?.

A continuacion se muestra una vista del panel de control que posee el
evaluador, al momento de tener que negociar un vehiculo en parte de pago.

Imagen 19: Vista del panel de control del evaluador en Autored

Audi 17.087.165-0

hola@gmail.com
A4 (2011) Oficina:
FRYU77 Fijo:

Movil: Acciones

QEAGREGAR ARCHIVO

Tipo Sedan Tapiz Permiso de Circulacion

Color N/A Llantas Revision Técnica

Numero de Puertas 2 + Maleta Aire Acondicionado Mantencion al dia
Sun-Roof Duefios anteriores 1° dueiio
Cierre Centralizado Vehiculo en Prenda

Precios

Carroceria Sin Revisar Precio 2 $7.650.000

Kilometraje 30.000 Neumaticos Sin Revisar Precio 1 $7.500.000

Cilindrada 2000 cc Parabrisas Sin Revisar

Transmision Mecanico Alarma Caja de Cambios Sin Revisar

Traccion 4x2 Nuamero de Airbags Embriague Sin Revisar

Vendedor 1
L - N Porfa no menos de 8 M
Tipo de Combustible Bencina ABS Tapiceria Sin Revisar '8 Apr 23:00

Fuente: autored.cl

A la izquierda se aprecian las caracteristicas del vehiculo, mientras que a la
derecha se ven las distintas opciones que tiene: un chat para comunicarse con
el vendedor, un botdn para enviar el vehiculo a subasta de compraventeros,
un botdén para rechazar la solicitud y un campo para ingresar las ofertas que
desea hacer.

1 Si en el futuro ese cliente es contactado, la gestién de venta quedara a cargo del vendedor
que ingresé el formulario. Esto para incentivar a los vendedores a llenarlo.

2 La decision de los campos requeridos en el formulario debe ser acorde a la funcidon que
cumplird para el cliente y para el evaluador. Es por esto que no se quiere dar al cliente la
posibilidad de ingresar mas especificaciones sobre el vehiculo que busca, debido a que se hara
menos probable que reciba ofertas. Tampoco se quiere dar la posibilidad de que ingrese una
seleccién mas amplia (por ejemplo: tipo de vehiculo, sin especificar marca y modelo), debido
a que la informacién sobre el “lead” que se le entregara al evaluador perdera precisién.
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Con el servicio de “leads” se desea agregar una opcién para que el evaluador
oferte el vehiculo a clientes finales, la cual se veria de la siguiente manera:

Imagen 20: Panel de control del evaluador con opcion de enviar a
clientes finales

Mogzilla
&« (. | |www.autoretl.c:l.-'evaluadnr |
Rechazar
Enviar a
Detalles del vehiculo subasta

Hay 7 clientes buscando
este vehiculo

_Enviara
clientes finales

Enviar precio

Fuente: Elaboracion propia

Al presionar en “Enviar a clientes finales” se desplegaria la siguiente ventanilla:

Imagen 21: Ventanilla para enviar a clientes finales

Mogzilla

& (. | |www.autnred.cl;‘evaluador |

[+ - %) Enviar a clientes finales

Vista previa oferta | |

Detalles del vehiculo Fotos |:|

4[( )|» Descripcion

vehiculo Enviar oferta

|clientes finalesl

Enviar precio

Fuente: Elaboracion propia

En ella el evaluador podra revisar como se veria la oferta del vehiculo que
desea enviar a clientes finales, seleccionar el tiempo de duracion de la
publicacion, precio al que lo quiere ofertar, y luego, enviar la oferta.
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Al enviar, se publicara la oferta en el sitio web, y se gatillara un email avisando
a todos los clientes que aparecen en la base de datos como posibles
interesados en este vehiculo, quienes veran la oferta de manera similar a la
siguiente:

Imagen 22: Vista oferta clientes finales

Ofertas Usados

€

(e | | hittp:furwrw. ofertasusados.cl

| Tiempo restante |

Cuéntanos qué auto
andas buscando y te

| | enviaremos un email
apenas aparezca una
| | oferta que pueda ser de
tu interés.

[ Crear alerta |

31 fotos l |

<« () [v] [ Resevar | [ Meinteresa |
Precio Este vehiculo ainno  Este vehiculo ya

ha sido reservado fiene 3 interesados

Descripcion del vehiculo

Fuente: Elaboracion propia

Aca podran revisar las fotos y la descripcion del vehiculo. En caso de
interesarse por la oferta, deberan ingresar sus datos personales y presionar
en el botdn “Me interesa” para que la automotora los contacte. En caso de
haber varios clientes interesados, la automotora los contactara por orden de
llegada. También tendran la opcidn de presionar en “Reservar”, en caso de
gue estén muy interesados en la oferta, en cuyo caso tendran que pagar un
cargo por definirl, y se aseguraran de que la automotora los contacte
primeros.

Ademas, en el mismo sitio web, los clientes tendran la opcién de crear alertas
para que se les avise mediante un email, la aparicion de una oferta por un
auto de interés, para lo cual deberan ingresar informacidn sobre sus
preferencias.

Cuando el tiempo de oferta haya concluido, el evaluador recibira informacién
como la siguiente:

1 Se estima que sera de entre 1 y 3 UF, variando con el precio del vehiculo. Este cargo tiene
el Unico objetivo de crear “leads” serios para el evaluador, por lo que se deberd comprobar en
la etapa de prototipo el monto que se necesario para esto.

52



Imagen 23: Vista del evaluador con oferta a clientes finales
finalizada

Moagzilla

& (. |www.autoretl.cl.-'evaluador |

Rechazar

Enviar a
Detalles del vehiculo subasta

Reserva: Si
Interés: 3 de 7

Ver datos de
clientes

Enviar precio

Fuente: Elaboracidon propia

Aca se le indicara si algun cliente reservd el vehiculo, y cuantos presionaron el
boton “Me interesa”. Ademas podra ver los datos de los clientes, en caso de
querer contactarlos inmediatamente.

La idea es que el evaluador, cuando no esté consiguiendo cerrar el trato con
el cliente del auto en parte de pago (el 80% de los casos como se menciond
anteriormente), identifique (preguntando) las expectativas de precio que éste
tiene (en otras palabras, en cuanto esta dispuesto a cerrar), y en caso de
existir potenciales compradores en la base de datos de Autored, envie la oferta
a un precio que le permitiria ofrecer lo que espera el cliente del auto en parte
de pago.

Este proceso queda reflejado en el siguiente flujo:
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Imagen 25: Flujo de proceso del servicio de entrega de leads (parte
II)

sopEsalsiul sa|qisad & |lew
e|neb A e1izj0 ) E31|gng
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15 8ppPeg

15

|

ojnajueA
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-
3
g
2
[
N
=
3
X
&
(=]

eled spes| sp auodsig

Fuente: Elaboracidon propia

Otras consideraciones:

% Estado de los vehiculos a publicar: Autored se encuentra
realizando un proyecto paralelo llamado “Médulo de Peritaje”, el
cual establece un protocolo para la revisién que los mecanicos
hacen a los vehiculos, a través de un formulario estandar que debe
ser llenado, apoyado por una avanzada plataforma tecnoldgica que
permitirda utilizar pantallas “touch” entre otras cosas. El objetivo
es facilitar la tarea de los mecanicos, y a la vez poder controlar
gue se haga una revision adecuada. Este proyecto se podria unir
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al “Mddulo Cliente Final” para publicar solo vehiculos que hayan
pasado por dicho protocolo, ofreciendo asi seguridad a los clientes
finales acerca de las condiciones de los vehiculos en oferta.

Detalles de las publicaciones: Sera importante que la descripcion
de las ofertas que se publiquen sean completas, sobre todo para
lograr que los clientes reserven los vehiculos, en cuyo caso
tendran que pagar un cargo sin haberlo visto antes. Se considera
que el sitio web de la empresa estadounidense Car Max, puede ser
una buena inspiracion para estas descripciones. A continuacién se
muestran algunas vistas de su sitio:

Imagen 26: Descripcion vehiculos CarMax

/cGE, 2013 Nissan Altima S 4D Sedan
Ot |

\m-"\y Cruise Control, Auxiliary Audio Input, Overhead Airbags more...

No-haggle price $16,998* (203) 859-7237

uality Certified (866) 274-3920

CarMax

Estimate monthly payments

© Hold This Car
Q_L"Ck Glance » Schedule Test Drive
Miles 22K RS
Drive 2wWD  Schedule Appraisal

Transmission Automatic "
- Schedule Appointment

Exterior Brown

Interior Black - Ask About Payments
EPA Mileage  27/38 MPG =

Stock # 11745659 v Aska Question
Rating 4.2 E A Current Location

50 reviews | Write a reviev East Haven

121 Frontage Road

East Haven, CT 06512
VIN 1N4AL3AP6DC188638

Fris HIStory RABORE /Au{g_t""e:k [ Hours and directions
. ” Open Recalls?  .eean
Vehicle available as of 4/9/2015 4:50 AM Eastern Time pen e NETSA
VIN Look-Up | FAQs -

Overview | Features || History Report | Warranty & MaxCare ESP || Pricing & Financing || Safety, Reliability & Recalls | Reviews | Location | Trade-in

Features Pricing and Financing

We believe you shouldn't have to argue to get a fair price, which is why
all of our prices are "no-haggle.” You'll get a great car at a great price,
Overhead Airbags Traction Control without all the stress and worry of traditional used-car sales.

Cruise Control Auxiliary Audio Input

Fuente: www.carmax.com
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Imagen 27: Descripcion vehiculos CarMax II

Overview | Features | History Report | Warranty & MaxCare ESP | Pricing & Financing | Safety, Reliability & Recalls | Reviews | Location | Trade-in
Equipment Equipment and Specifications
2WD ABS Brakes
Ajr Conditioning AM/FM Stereo
Automatic Transmission Auxiliary Audio Input
CD Audio Cloth Seats Leather Upgrade Available
Cruise Control Overhead Airbags

Contact a Sales Consultant

Power Locks Power Mirrors .
Email | (203) 859-7237
Power Seat(s) Power Windows
Rear Defroster Remote Start
Side Airbags Smart Key

Traction Control

Specifications

Transmission Automatic MRS 1 Mes it Let CarMax make

_ . 38 27 the right car perfect
Drive 2WD Add video, navigation,
Engine 2.5 engine remote start, and more
Cylinders 4 cylinders
Horsepower 182 horsepower@6000rpm

Fuente: www.carmax.com

< Ingresos para Autored: La empresa percibira ingresos con este servicio,
por el cargo que paguen los clientes que reserven, ademas de un
porcentaje de los margenes de las automotoras en los casos en que
concreten transacciones con clientes captados por Autored.

Para poder ofrecer este servicio se requiere que el proceso de retoma de
vehiculos usados de la automotora funcione a través de Autored, lo cual otorga
a la empresa una fuerte ventaja competitiva, debido a que no es posible que
un competidor no integrado con la automotora ofrezca algo similar.

Los beneficios esperados se presentan en el siguiente esquema:
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Imagen 28: Beneficios esperados servicio de entrega de leads

Cliente final
Reduccién de L Recibir un mejor precio || Recibir ofertas de
incertidumbre sobre el por su vehiculo vehiculos de interés

— interés de clientes
finales por el vehiculo

que se quiere comprar Seguridad sobre la
contraparte
Cerrar tratos con —
clientes de Descripciéon completa
— expectativas mas altas de las caracteristicas y
al poder ofrecer condiciones del
mejores precios vehiculo en oferta

Fuente: Elaboracion propia

6.2.3.2. Prototipo

Se comenzara implementando un prototipo inicial bastante simple, el cual
funcionara de la siguiente manera:

1. Se encontraran personas que estén buscando comprar algin vehiculo
usado, y se les preguntara acerca de las caracteristicas de lo que buscan
(marcas, modelos, anos, transmisién, etc.).

2. Se creara una notificacién gatillada por la base de datos de Autored,
para gque se le avise al encargado del prototipo, cuando algun cliente se
acerque a alguna sucursal de los concesionarios que trabajan con el
emprendimiento, con un vehiculo que calce con las preferencias del
participante del prototipo.

3. Se mantendra contacto telefénico con el evaluador que negocia el trato
con el cliente. En caso de que no esté logrando cerrar el trato, se le
informara que Autored tiene un posible comprador para el auto en
negociacion. El evaluador debera acordar un precio de oferta con
Autored, al cual estaria dispuesto a vender el auto en caso de comprarlo
al precio que espera el cliente del auto en parte de pago.

4. Si se logra un acuerdo, la automotora comprara el auto, para venderlo
al participante del prototipo.

Otras consideraciones:

% Si el participante del prototipo no esta dispuesto a comprometerse a
comprar el vehiculo sin haberlo visto antes (confiando en las fotos e
informacion entregada por el evaluador), una posibilidad sera coordinar
una visita a la automotora para que pueda revisarlo, en cuyo caso se le
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pedira al cliente del auto en parte de pago que lo deje por un periodo de
tiempo en la sucursal.

% Si Autored esta inseguro sobre el compromiso del participante del
prototipo de comprar finalmente el auto al precio ofrecido, se le pedira
que cancele un cargo de reserva.

La idea sera comenzar de esta manera e ir afinando detalles, para ojala lograr
escalar el modelo de negocios.

6.2.4. Analisis de la competencia

A continuacion se hace un analisis de los 5 principales competidores, los cuales
son los portales web de venta de vehiculos usados mas importantes en el pais.
El foco de esta seccion sera encontrar las fortalezas y debilidades que tiene
cada uno de estos portales, como sugiere el libro guia de plan de negocios,
para encontrar oportunidades y amenazas para el sitio que se pretende
implementar.

Como se menciona en la introduccién, el mercado de la comercializacion de
vehiculos usados en Chile, se encuentra sumamente atomizado. Existen
diversos tipos de actores que compiten simplemente, tratando de comprar
barato y vender caro. Entre ellos se encuentran las divisiones de usados de los
mismos concesionarios, compraventas, ferias de ventas y comerciantes,
ademas de los particulares que deciden vender sus vehiculos por cuenta
propia. Existen mas de 1.500 sucursales que se dedican a este rubro a lo largo
del pais, de las cuales mas del 60% se encuentra en la Regidon Metropolitana.
Los portales web que se analizan a continuacion, sirven como una especie de
diario electrdnico, para que estas sucursales logren mayor exposicidon de sus
mercancias.

6.2.4.1. Benchmarking

En lo que sigue se muestra un “benchmarking” realizado, que compara las
principales caracteristicas de dichos portales:
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Tabla 6: Benchmarking de los 5 principales portales web de venta de
vehiculos usados (parte I)

Cantidad de Cantidad de

Nombre publicaciones visitas VAR EL RIS
m 50.000 >.000.000 Empresas y particulares
mensuales
1.000.000
diarias para todo
130.000 T
el sitio (no Mayormente
VT2 G000 e exclusivamente particulares
RM) .,
seccion de
vehiculos)

Empresas (4.000
6.000 (5.200 . ., publicaciones) y
Demotores en la RM) Sin informacion particulares (2.000
publicaciones)

CIaS|f|cad?s 65.000 Sin informacion Particulares

El Mercurio
2.000 Sin informacién Particulares

Libre

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 7: Benchmarking de los 5 principales portales web de venta de
vehiculos usados (parte II)

Servicios
complementarios
Cotizar 0 kilometros,
créditos, seguros,
publicacién de repuestos
y servicios, impresion de
avisos, precios promedio
de usados en base a sus
publicaciones e
informacion sobre
tasaciones fiscales y
patentes, conexidén con
notaria, ver si el
vehiculo tiene multas,
servicio de fotografia
(van una vez a la
semana a automotoras
0 cobran $15.000 para
particulares).

Nombre

Conectan con compara
online para ofrecer
seguros

Demotores

Para automotoras
ofrecen packs de
anuncios, e-mail
marketing, campafias de
banners, tienda online,
logo en listados

Clasificados

El Mercurio g
Mercado Ninguno
Libre 9

Ingresos

1% de venta
concretada
para
particulares.
Alrededor de
$40.000
mensuales por
sucursal para
automotoras.

Cobran por
mejorar la
exposicion de
la publicacion?
Cobran por
publicacidon a
particulares.
Alrededor de
$40.000
mensuales por
sucursal para
automotoras3
Cobran por
mejorar la
exposicion de
la publicacion
Cobran por
publicacion

dependiendo de

la exposicion.

Fuente: Elaboracion propia

1 Se refiere a si el sitio esta disenado para adaptarse a distintos tamafios de pantallas.

Sitio
responsivo!

Si

Si

Si

Si

2 En el anexo E se presentan mas detalles sobre su modelo de negocios
3 En el anexo F se presentan mas detalles sobre su modelo de negocios
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6.2.4.2. Anadlisis de fortalezas vy debilidades de Ilos
competidores

A continuacion se hace un andlisis de fortalezas y debilidades de cada
competidor.

Imagen 29: Logo de Chile Autos

Chileautos.cl®

Fuente: chileautos.cl

Fortalezas:

>

>
>

Es el sitio lider de publicacion de autos en Chile. Posee alrededor de
50.000 publicaciones! entre vehiculos nuevos y usados, alrededor de
5.000.000 de visitas mensuales, de las cuales cerca de 2.000.000 son
visitantes Unicos, y 1.200 concesionarios y automotoras que contratan
sus servicios de publicacion?.

Fueron los primeros en el rubro (estan desde 1999), por lo que su gran
fortaleza (y lo que los hace lideres) es el valor de marca.

Se ha visto que en los Ultimos meses han invertido en campafias de
marketing, pegando posters en paraderos de buses, en los cuales
recalcan que son los primeros en el mercado y que el sitio funciona.
Participa en 20 paises, con un sitio web de caracteristicas similares.
Aparecen primeros en la busqueda organica de google.

Debilidades:

>

El disefio y estructura del sitio web dejan mucho que desear. Tiene items
desordenados a lo largo de las distintas vistas, mucho texto, un disefio
retrogrado, numerosas publicidades molestas, falencias de usabilidad,
entre otros.

! Verificado por el alumno utilizando una técnica de extraccion de informacién, conocida como
scraping.
2 En base a estadisticas publicadas por Chile Autos.
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Imagen 30: Vista principal de Chile Autos

4
Chileautos.cl®

Busque por: Automotora, Marca, Precio, Afio, Ciudad | | Publique AQUi| Paguesu1%| CatilogoOKM| Crédito| Seguro| Noticias |

Contacto| Repuestosy servicios | Ofertas| Modifique su aviso| Imprima suaviso| Guia Precios Usados | Estadisticas Visitas | Inicio
—— .

EL RENDIMIENTO
SE MIDE EN

KMS / HISTORIAS E
‘
VEHICULOS PUBLIQUE

Llévalo solo por
teros adiion Publique $2.499 Diarios
Region Todas Y Modifique su AVISO e VT T
Ciudad Todas Cotice su 0 Km.
Tipo de vehiculo: Todos

Mostrarfocultar ori

==
= cHevroLeT

“iaiaia

COMPRA AQUI TU Carroceria: (nuevo!!) | Todas
SOAP 2015 Marca: Todas

Buscar automotora
iRépido y Facill Modelo: | | Buscar
Combustible Todos ¥ P

LO QUE

NECESITAS \

$4.690

ES
ESTADO /. — 1
Rango de Afios Crediautos
Ano Inicial Ano Final
Nuevos
1920 v 2015. Usados
Rango de Precios
Precio Inicial Precio Final
0 pesos. v | [+ 20 millones v
qui
Seguros Rango de Fecha de Publicacion =
Fecha Inicial Fecha Final www.crediautos.cl — - =
) (dd/mm; ) (=l 2 & c TICOS VLAY
- 1 , CREDITOS | M [DEL paciFico

Fuente: chileautos.cl

» El cobro del 1% depende de la voluntad del vendedor. En caso de no
pagar, buscan las patentes en el registro civil, y hostigan a los clientes
con amenazas de cobros judiciales. Aunque es dificil de creer que lleguen
a tomar acciones legales por montos tan bajos. Posiblemente no reciben
pago en un porcentaje de las ventas.

> No ofrecen seguridad al cliente de la precision de las publicaciones.
Delegan la responsabilidad a quien creo el aviso!.

> No ofrecen seguridad sobre las condiciones del vehiculo. Delegan en el
cliente la responsabilidad de verificarlo fisicamente.

> No obtienen datos de los clientes a través de sus publicaciones. Publican
datos de contacto del vendedor sin necesidad de llenar ningun
formulario.

> Los titulos de las publicaciones, al depender de quien publica el aviso,
no contienen todos la misma informacion, y muchas veces contienen
palabras que no corresponden, o estan mal escritos.

! Escriben la siguiente nota: Chileautos.cl, como cualquier otro medio de este tipo, no puede
responsabilizarse ni se responsabiliza de ninguno de los datos de los vehiculos publicados,
pues éstos son de completa y absoluta responsabilidad de quien publicé el aviso.
Chileautos.cl recomienda que antes de comprar, realizar pagos o enviar dinero por un
vehiculo, lo revise fisicamente y estudie todos sus antecedentes.
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Imagen 31: Vista de lista de publicaciones de Chile Autos

Peugsot 208 XR 2000 5 3.800.000 Vehiculaz Antofagssts
Particulares
publicado hace § hrs.
Peugeot 2008 ALLURE 2008 Vehiculos 3
ALLURE 2015 3 14.200.000 Barticulares Santiago
publicado hace @ hrs.
i R I A
publicado hace @ hrs.
Peugsot parnar 2008 5 2.080.000 Vehiculos Santiago
Particulares

publicado hace 8 hrs.

Peugeot DPARTNER HDI 2008 5 3.350.000 Vehiculas Santiago
Particularas
publicado ayer
2011 5 6.000.000 Vehiculas Temuszo
Particulares
publicado ayer
Peugeot 308 xr 1900 5 2.000.000 Wehiculas Concepcion
Particulares
publicado ayer
Peugeot PARTMNER ORIGEN - Vehizculos "
RECIBO-PERMUTO-VENDO 2007 § 3.600.000 Particulares Talea

Fuente: chileautos.cl

> Las publicaciones no tienen demasiado detalle sobre el vehiculo. Los
campos obligatorios son: marca, modelo, afio y precio.

Imagen 32: Logo de Yapo

S/ yapo.d

Fuente: yapo.cl

Fortalezas:

> Operan desde 2011. Han tenido mucho éxito en un periodo corto de
tiempo.
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> Estan segundos en la busqueda organica de Google.

» Tienen gran cantidad de visitas y publicaciones.

> Tienen un sitio moévil y app muy buenos.

» Poseen un sitio web simple pero ordenado, bien estructurado.

» Poseen un sistema innovador de pricing, que motiva a que los usuarios
paguen.

Debilidades:

> Publicaciones con titulos e informacion no homogénea al depender de
quien publica.

> No hay seguridad sobre las condiciones reales del vehiculo, ya que son
mayormente de particulares.

> No hay demasiado detalle de los vehiculos; los campos obligatorios son:
precio, afno, kildmetros, combustible, transmisidn, tipo de vehiculo.

» Orden de publicaciones ligado a su modelo de negocios, pero no de cara
al interés del comprador.

> Debido a que es un sitio de clasificados, no esta disenado
especificamente para publicaciones de autos.

Imagen 33: Logo de De Motores
=DEMOTORES.com
acelera hacia tu prdximo auto
Fuente: demotores.cl
Fortalezas:
> Pagina con buen disefio y estructurada de cara al comprador.

Imagen 34: Vista principal de De Motores
I

AUTOS USADOS AUTOS OKM MOTOS CAVIONES NAUTICA

iVende tu auto!

phodcks i S AT L ity ity P

Autos Recomendados para ti

| -
<

o 1.4 Chery Destiny 2.0 MEC TRES Chevrolet Sail LT 1.4 Full Chevrolet Aveo Il HB 5P 1.4 Chevrolet Aveo HB LT 1.4

$ 5.490.000 $5.480.000 $5.190.000 $4.790.000 $4.490.000
Comparar Comparar Comparar Comparar Comparar

Ultimos autos publicados Chevrolet Spark GT

Fuente: demotores.cl
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Caracteristicas de vehiculos bien detalladas.

Buena posicion en el organico de Google.

No publican datos del vendedor. Uno tiene que ingresar sus datos para
que lo contacten, con lo que generan “leads”.

» Es parte del portafolio de Dridco, por lo que tiene un buen respaldo
econdmico.

Y V V

Debilidades:

» Poseen pocas publicaciones.

Imagen 35: Logo de Clasificados Econémicos El Mercurio

EL MERCURIO

ECONOMICOS
CLASIFICADQOS

Fuente: www.economicos.cl

Fortalezas:

» Tienen beneficio del valor de marca de “El Mercurio”.
» Poseen un link desde emol.
> Poseen buena posicion en la busqueda organica de Google.

Debilidades:

» Sitio no estructurado de cara al comprador.

> Poco detalle de vehiculos.

> Titulo y detalle de publicaciones no homogéneas.
> No ofrecen seguridad sobre el estado del vehiculo.

Imagen 36: Logo de Mercado Libre

@ mercado
libre

Fuente: mercadolibre.cl
Fortalezas:

> Reputacion de mercadolibre como un gran sitio de venta.
> Gran cantidad de visitas.
> Disefio atractivo del sitio.
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Debilidades:

>

>
>
>

No especializado en la venta de autos. El sitio no estd estructurado
especificamente para este tipo de publicaciones.

No hay seguridad sobre la contraparte o el estado del vehiculo.
Publicaciones no homogéneas, ya que dependen de quien publica.

Poco detalle en las publicaciones.

En base a lo anterior se presenta el siguiente analisis de oportunidades vy
amenazas para la idea de negocios que pretende implementar Autored.

6.2.4.3. Oportunidades y amenazas para el servicio a
implementar

Oportunidades:

*
L X4

X/
°

X/
°

Los sitios de venta de autos usados son bastante similares en su
funcionamiento. Basicamente son diarios electrénicos, en donde
particulares o automotoras publican sus vehiculos. La guerra entre ellos
se basa principalmente en las capacidades de marketing para lograr la
mayor cantidad de visitas y publicaciones posible. En este sentido Chile
Autos lleva el liderazgo en el mercado aprovechando los beneficios de
haber sido el primer jugador. Es el sitio que atrae la mayor cantidad de
visitas, y por lo tanto, un cliente al enfrentarse a la decision de donde
publicar su auto, le conviene elegir a Chile Autos. A pesar de que la
estructura y disefio del sitio no sean los mejores, éste cumple su funcién
y por lo tanto se mantiene como lider del mercado. Autored no es una
empresa que tenga capacidades de marketing, por lo que Ila
implementacion de un sitio que aproveche los recursos y capacidades
Unicos que tiene la compafiia, tecnoldgicos y de integracién con los
clientes, como el que se pretende implementar, son una buena fuente
de ventaja competitiva para lograr sobresalir en este mercado.

Autored tiene en su sistema informacion detallada sobre las
caracteristicas de los vehiculos, que permitirian publicar descripciones
mas completas y ordenadas que las de los sitios presentados
anteriormente.

El servicio que se pretende ofrecer publicard exclusivamente vehiculos
que comercializan automotoras, por lo que se debe recalcar la seguridad
sobre la contraparte que eso ofrece.

Ninguno de los sitios presentados ofrece algun tipo de certificacidon sobre

las condiciones de los vehiculos que publican, por lo que ligar el médulo
de cliente final al mddulo de peritaje, como se menciond al final de la
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seccion de “Descripcidon del servicio”, seria un gran beneficio para los
clientes finales, que actualmente no es ofrecido.

Amenazas:

R/
L X4

No se perciben amenazas de los competidores anteriormente expuestos,
debido a que sus modelos de negocio difieren de lo que pretende realizar
Autored (a menos que éstos decidan entrar en el negocio del
emprendimiento). Sin embargo, existe una compafia con el nombre de
Autofact, dedicada a entregar informes con el historial de autos usados,
quien es también competidora de Autored en el mdédulo de retoma de
vehiculos en parte de pago. Esta compaiiia tiene el potencial de generar
gran cantidad de “leads” a través de su negocio actual, debido a que
poseen los datos de quien solicita el informe, y conocen el auto que esa
persona esta consultando. Lo anterior les permite generar una gran base
de datos de clientes, y sus vehiculos de interés. Esto les proporcionaria
una fuerte ventaja para implementar la idea de negocios que se esta
evaluando. Ademas, es una empresa que posee experiencia en el
mercado de clientes finales. Lo que si cabe mencionar es que Autored
actualmente mantiene amplia ventaja en el nUmero de automotoras que
posee como clientes, y que su sistema es bastante mas sofisticado y
completo.

Una forma de hacer frente a esta amenaza seria entrar el negocio de
informes que realiza Autofact, lo cual ademas serviria para integrarlos al
actual sistema de Autored. Sin embargo, esto requeriria un tiempo de
desarrollo e inversidén considerables.

6.2.5. Plan de marketing

A continuacion se presenta el plan de marketing basado en el marco de las “4
P”. Cabe mencionar que, si bien el servicio que se pretende ofrecer atiende a
2 tipos de clientes bastante distintos: las automotoras por un lado pagando
por las ventas que concreta gracias a Autored, y por otro, los clientes finales,
pagando por sus vehiculos (a las automotoras) y por la reserva de ellos (a
Autored), los esfuerzos de marketing deben estar dirigidos hacia este ultimo
tipo mencionado, de manera de lograr generar una base de datos lo mas
grande posible, y asi poder ofrecer informacion suficiente a los evaluadores al
momento de la negociacion. El plan considera un escenario en que el modelo
de negocios se abre al publico, sin embargo, como se menciond en la seccion
de “Descripcion del servicio”, se debe realizar un periodo preliminar de prueba,
en que el sistema funcionara con un club de compras cerrado.
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6.2.5.1. Producto (servicio)

Consiste en un sitio web, en el cual se publicaran ofertas de vehiculos
usados, publicadas por distintas automotoras cuyo proceso de retoma de
autos en parte de pago funciona a través del sistema proporcionado por
Autored. Ademas, los clientes podran llenar un formulario en el mismo sitio,
o en las mismas automotoras, indicando las caracteristicas del automovil
gue estan buscando comprar, para recibir alertas mediante correo
electrénico acerca de la presencia de alguna oferta que les pueda interesar.
Las ofertas tendran un periodo de duracién variable (dependiendo de la
decisién de la automotora) de algunos dias, o en algunos casos, horas.

En el sitio los clientes tendran la opcion de manifestar su interés por la
oferta para ser contactados por la automotora, y asi puedan acercarse a
revisar y comprar el vehiculo. En el caso en que varios clientes manifiesten
interés por la misma oferta, la automotora los contactara por orden de
llegada. Ademas, sdlo un cliente por oferta tendra la opcién de reservar el
vehiculo, lo que significa que, cancelando un pequeno cargo por definir, se
asegurara de ser contactado en primer lugar por la automotoral.

Los beneficios caracteristicos que obtendran los clientes al utilizar el sitio
para adquirir un vehiculo son:

e Precio atractivo: Las automotoras publicaran ofertas atractivas debido a
que necesitan generar interés en los clientes para obtener los “leads”.

e Conocimiento de las condiciones del vehiculo: Sélo se permitira a las
automotoras publicar vehiculos que hayan pasado el protocolo de
revisidon establecido por Autored, y se publicaran los detalles del peritaje
realizado, para que el cliente tenga pleno conocimiento de las
condiciones del auto.

e Seguridad sobre la contraparte: Todas las ofertas seran publicadas por
automotoras tradicionales, y consecuentemente se tendra acceso a la
gestion de venta y facilidades de pago que éstas ofrecen.

6.2.5.2. Precio

Se cobrara por un lado a las automotoras en caso de que concreten la venta
de algun vehiculo con un cliente proporcionado por el sistema de leads de
Autored. El cobro sera un porcentaje del margen bruto obtenido por la
venta, el cual se estima en un 6%?2, sin embargo se deberd analizar en
mayor profundidad luego de la etapa de prototipo del proyecto.

1 Sj el cliente por voluntad propia desiste de la compra, el cargo no se reembolsara.

2 En base a lo que la empresa cobra en promedio a las compraventas que se adjudican
vehiculos a través del sitio. Este estimado se considera un escenario pesimista debido a que
se cree que el proyecto agrega un mayor valor.
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El otro precio que se debe definir serd el cargo a cobrar al cliente final por
la reserva de un vehiculo. Este tendrd el objetivo de que se demuestre
seriedad en el interés por el auto, para poder ofrecer al evaluador un “lead”
de calidad, pero al mismo tiempo no debe ser demasiado elevado para
motivar a que el cliente lo pague. De manera cualitativa, el equipo de
Autored estima que debiese variar entre 1 y 3 UF, dependiendo del valor
del vehiculo. Este es otro punto que se debera afinar en el periodo de
prueba del proyecto.

6.2.5.3. Plaza

Se utilizara el canal web, ademas del envio de correos electronicos para
ofrecer el servicio.

6.2.5.4. Promocion

Las distintas tacticas de promocion del sitio, se disefian en base al modelo
de ciclo de compra! propuesto por Jeanne Rossomme?:

e "“Awareness”: Para generar que los clientes se enteren de la
existencia del sitio web serdn claves las técnicas de SEO (Search
Engine Optimization) para ubicarlo entre los primeros lugares del
buscador de Google. A continuacién se muestra un grafico con la
cantidad de busquedas mensuales de las palabras clave “autos
usados” en Santiago, la cual es la mas usada en el rubro.

1 Es un modelo que divide a los potenciales clientes en distintos tipos, de acuerdo a la etapa
en que se encuentran con respecto a la compra o uso del servicio. Es especialmente (til para
disefiar un plan de marketing, ya que permite pensar en acciones adecuadas para cada uno
de estos tipos.

2 Fundadora y CEO de la consultora de marketing “Roadmap Marketing”.
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Grafico 13: Cantidad de bisquedas mensuales en Google de las
palabras “"autos usados” en Santiago

Busquedas mensuales de: abr. de 2014 - mar. de 201F
mar. de 2015

80K 60500 blsquedas

GOk
40K
20K

abr. de 2014 Sept. mar. de 2015

Fuente: AdWords

Se deberda analizar con la empresa que se contrate para realizar esta
tarea, si es conveniente invertir en competir en estas palabras, las
cuales atraen la mayor cantidad de clientes, pero a la vez son las mas
caras, o si es mejor estrategia invertir en distintas palabras que son
menos buscadas, pero tienen menor competitividad, por lo que son
mas baratas. Ademas, seria bueno que algunos autos que estén en
oferta en un momento determinado, aparezcan como resultado de la
busqueda de Google, cuando algun cliente ingrese ese modelo.

Por otra parte, se podran utilizar a las automotoras que ofertaran en
este sitio, para promocionarlo, entregando folletos publicitarios,
colgando pendones, insertando banners en sus propios sitios web y
quizas, si es permitido legalmente, utilizando sus bases de datos para
realizar campafnas de marketing por correo electrénico.

o “Discovery”: Esta es la etapa en que los clientes querrén descubrir
acerca de como funciona el sitio y el servicio que ofrece. Sera
crucial para Autored abordar de manera correcta a los consumidores
que se encuentren en esta parte del ciclo de compra, debido a que el
servicio ofrece una manera diferente de comprar un vehiculo, a la
cual los consumidores no estdn acostumbrados. En consecuencia se
debera redactar un instructivo claro que explique la forma de comprar
en el sitio, una seccidon de preguntas frecuentes, y publicar un video
que deje claro sin mayor esfuerzo lo que los clientes buscaran
entender. Otra idea (til, sera crear un blog en el sitio web, en el cual
se publiquen consejos sobre elementos importantes para fijarse a la
hora de adquirir un vehiculo usado. Esto podria hacerse con la
colaboracién de los mismos expertos de las automotoras que
trabajaran con el sitio.
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e “Engagement”: En esta etapa el cliente realiza alguna accion que
demuestra su interés en el servicio. En este caso se traducira en
que completa el formulario para crear una alerta, o bien, presiona el
boton “Me Interesa” o “Reservar” en alguna oferta. En el primer caso
sera necesario preocuparse de que reciba un mail de confirmacién de
creacion de su alerta, y, en caso de que no aparezca ningun vehiculo
de su interés, enviarle ofertas similares u otra cosa, para que no
sienta que perdid su tiempo en el sitio. En el segundo caso, debera
recibir una respuesta inmediata, mediante email o telefdnica,
indicandole los pasos a seguir para concretar la compra, y en caso de
guedar en lista de espera, indicarselo y actualizarlo sobre el estado
del vehiculo que le interesa.

e "“Active Customer”: Estos son los clientes que ya concretaron la
compra de algun vehiculo a través del sitio. En este caso deben
ser contactados para ofrecerles nuevas ofertas de acuerdo a sus
preferencias que ya quedaron registradas, ofreciéndoles siempre la
opcion de des-inscribirse de la cadena de emails para no hostigarlos.

e "“Succesful Customer”: Son los clientes que repitieron la compra.
En el caso de autos, no se espera que ocurra frecuentemente, sin
embargo, se debera prestar atencion a dichos casos para identificar
si es que estan en el estado de "“Referrals” que se indica a
continuacion.

e "Referrals”: Son los clientes que recomiendan el sitio. Son un gran
plus en la promocién de éste, y esencialmente se pueden considerar
parte del equipo de ventas. Se deben capturar los testimonios de
estos clientes, y sus permisos para publicarlos en el sitio y campanas
de marketing.

En la siguiente tabla se muestra una estimacion de los costos de las actividades
de marketing:
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Tabla 8: Estimacion de los costos de las actividades de marketing

$300.000 mensualtl
$50.000 mensual?
$150.000 mensual

Fuente: Elaboracidn propia

6.2.6. Plan de operaciones y equipo de gestion

A continuacion se describen las tareas que requeriran, tanto el desarrollo de
la plataforma web como la posterior operacién de ésta y el negocio, para luego,
en base a tales operaciones, definir el personal de gestidn que se necesitara.

6.2.6.1. Tareas de desarrollo

El trabajo que requerira el desarrollo de la plataforma web, se puede subdividir
de la siguiente manera:

Disefo: Se refiere al disefio de la parte visual del sitio web; colores, logo,
estructura, maquetas, etc. Esto es desarrollado por un disefiador grafico
dedicado al disefio de sitios web.

“Front-end development”: Se refiere a la programacién del cédigo que creara
los elementos visibles para el usuario del sitio web. Es un paso intermedio
entre el diseno y el “back-end development”, en el cual un programador
genera que el sitio tenga el aspecto, estructura y estilo definidos por el
diseflador, y que ademdas pueda comunicarse con el desarrollo del
programador del “back-end”. El principal desafio para esta disciplina hoy en
dia, es permitir que el sitio se vea bien en la gran variedad de dispositivos,
tamanos de pantalla, browsers, y otros, que se utilizan. Para esta tarea se
requiere un programador con conocimiento principalmente en HTML, CSS y
JavaScripts.

“Back-end development”: Se refiere a la programacion del cédigo que no es
visible para el usuario, el cual interactia con el servidor, pidiendo vy
modificando informacién de la base de datos, para poder responder a las

! En base a cotizacidon con empresa externa dedicada a SEO, por un plan que asegura 5
palabras en el top 10 de Google

2 En base a los precios que cobra el actual email sender que utiliza Autored (“Mandrill”),
considerando 500.000 emails mensuales
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peticiones del usuario. Es realizado por un programador con conocimientos en
lenguajes como Ruby, Python, PHP, SQL, entre otros.

6.2.6.2. Tareas de operacion

Servicio al cliente: Como cualquier negocio que atiende a clientes finales, es
esencial asegurar la satisfaccion de los clientes, para mantener una buena
reputacion que le permita al negocio crecer. Los clientes satisfechos
recomiendan el sitio con sus conocidos, contandoles la buena experiencia que
tuvieron, por lo que son una gran, sino la mejor, manera de atraer nuevos
compradores. Por el contrario, si se descuida este punto, una mala reputacion
puede generar que los usuarios desconfien del servicio que el sitio les ofrece,
lo que puede expandirse a otros potenciales clientes, impidiendo que la
cantidad de usuarios aumente. De esta manera, en la operaciéon del sitio, se
requerird que alguien haga seguimiento a los usuarios que se interesen por
alguna oferta publicada, para asegurar que se esté entregando un servicio de
calidad, que, como minimo, cumpla con lo que promete.

Mejora de plataforma: Se requeriran realizar cambios menores principalmente
de usabilidad en el sitio, de acuerdo a feedback recogido de los usuarios
(clientes finales y evaluadores). Los cambios necesarios se informaran a algun
desarrollador que quede a cargo de realizarlos.

Revisiéon de publicaciones: Serd necesario revisar que las ofertas que
publiquen los evaluadores, cumplan con los estandares de calidad que se
exigiran, lo que incluye, calidad de las descripciones, fotografias y peritajes.

Campaias de marketing: Sera necesario encargarse del marketing digital;
principalmente campafas de emails, creacidn de banners para publicar en
sitios aliados y creacién de blogs, ademas del disefio e impresién de folletos y
pendones para promocionar el sitio en las automotoras que lo utilizan. Para
esto se requerira de un disefador grafico en modalidad “freelance”.

6.2.6.3. Personal requerido y costo

Para la realizacion de las tareas de desarrollo de la plataforma existen las
siguientes 3 opciones!:

1. Externalizar el desarrollo de la plataforma con una empresa de
desarrollo:
e Costo: Cerca de 15 millones de pesos.
e Duracidn: 3 meses aprox.

! En base a informacién entregada por Igal Roitman, fundador y gerente de marketing de
“Finvox”, empresa desarrolladora de software para la industria financiera. Los salarios
corresponden al costo empresa (brutos).

74



2. Contratar programadores:

e Costo: $700.000 mensuales para el disefador y el programador
“front-end”. $1.200.000 mensuales para el programador “back-
end”.

e Duracion: 2 meses aprox.

3. Comprar template y contratar 1 programador que sepa “back” y “front-
end”:

e Costo: US$200 por el template y $1.200.000 para el programador.

e Duracion: 3 meses aprox.

Para las tareas de operacion del sitio se requeriran los siguientes recursos
humanos:

1. Un ingeniero comercial o industrial con conocimientos TI, para hacerse
cargo de la operacidon del sitio. Se estima que cada ingeniero tendrd
capacidad para administrar hasta 15 ventas diarias (o 300 mensuales).

e Costo: $1.200.000 mensual por ingeniero.

2. Un disefiador no contratado, que haga trabajos esporadicos de disefio

de las distintas campafias promocionales.
e Costo: $200.000 mensuales.

3. Un programador encargado de la mantencion y cambios menores a
realizar en la plataforma.

e Costo: $100.000 mensuales.

6.2.7. Plan financiero

6.2.7.1. Supuestos y consideraciones previas

A continuacion se presenta una evaluacion econdémica del proyecto a 3 afos.
Para la confeccion del flujo de caja, se considerd lo siguiente:

e Los ingresos del negocio dependen, entre otros, de 2 factores: del
porcentaje de transacciones que la automotora logre concretar gracias
al servicio ofrecido, lo que llamamos recuperacion (debido a que son
tratos que se hubiesen perdido), y del cobro que se hara a la automotora
por cada una de estas ventas (el cual seria un porcentaje del margen
bruto).

e Los ingresos también se basan en la cantidad de solicitudes de precio

gue recibe cada cliente actual de Autored, que eventualmente podria ser
un usuario del negocio, y de los precios a los que su divisién de usados
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venderia los autos a través del sitio. En la siguiente tabla se muestran
estos datos para algunos de los clientes de la empresal.

Tabla 9: Promedio de transacciones mensuales por cliente y
estimacion de precio promedio de venta?

481 $8.300.000
1.665 $7.260.000
798 $5.460.000
213 $21.400.000
154 $9.000.000
366 $8.500.000
3.677 $8.020.800

Fuente: Elaboracion propia a partir de base de datos de Autored

Se asume que la tasa de rechazo de las ofertas es de un 80% para todos
los clientes.

Se asume que se lograria una tasa de recuperacién de transacciones
meta al cabo de 12 meses, la cual aumenta mes a mes de manera lineal,
para luego estabilizarse. En un escenario promedio se cree que ésta
podria ser de un 5%.

Se utiliza una tasa de descuento del 15%.

Se decidié excluir del analisis el ingreso que tendria el negocio por
reserva de vehiculos, debido a la dificultad de predecir cuantos clientes
optarian por dicha modalidad, y a que se cree que seria de magnitud
bastante menor comparado con el cobro por transaccién.

! Los clientes mas recientes fueron excluidos del analisis por falta de datos. Las transacciones
mensuales de cada cliente, corresponden a un promedio entre los meses que llevan operando
con la empresa y que por lo tanto, se cuenta con datos (desde 2 a 10 meses dependiendo del
cliente). La estimacion del precio promedio al que cada divisién de usados venderia los autos,
se calculd obteniendo el precio promedio histérico de ofertas a clientes por retomas, y
asumiendo que éste seria un 12% mas bajo que el precio promedio de publicacidn,
considerando que la idea del sitio es que se publiquen ofertas.

2 Los numeros remarcados en negritas corresponden a la suma de los promedios de
transacciones, y a la estimacién del precio promedio ponderado de venta.
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e La inversion requerida para iniciar el proyecto corresponde al costo de
desarrollo de la plataforma. Para esto, se decidio utilizar la segunda
opcidn de las presentadas en la seccidén de “Plan de operaciones y equipo
de gestion”, debido a que permitiria obtener una plataforma
personalizada, y seria bastante mas asequible que la externalizacién. El
desarrollo se llevaria a cabo durante los 3 primeros meses del periodo
analizado, y el costo total es de $7.800.000.

e El proyecto requeriria de un capital de trabajo cercano a los 10 millones
de pesos como se aprecia en la préxima seccion.

e No se consideran otros gastos de puesta en marcha, en activos fijos, ni
arriendo de oficina, debido a que durante el periodo analizado, el
proyecto se desarrollaria en las mismas instalaciones que utiliza
actualmente la empresa, por lo que no representarian un costo adicional.

6.2.7.2. Flujo de caja

En el anexo G se muestra el flujo de caja realizado en detalle. A continuacién
se muestra un resumen de los parametros que se utilizaron para su
confeccion:

Tabla 10: Parametros utilizados para la confeccion del flujo de caja

Parametro Valor
Recuperacion meta 5%
Cobro por venta concretada 6%
Precio promedio $8.020.800
Margen bruto automotora 15%
Transacciones mensuales totales 3.677

Tasa de rechazo 80%

Ventas mensuales 147

Comision por ventas $72.187

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados principales obtenidos se muestran en la siguiente tabla:
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Tabla 11: Resultados del flujo de caja

15%
$7.800.000
$130.241.268
721,9%
$10.670.317

11 meses

Fuente: Elaboracion propia

Se infiere de estos resultados, que bajo los parametros ingresados el proyecto
posee una alta rentabilidad, como causa de la baja inversién que tiene, y los
flujos positivos que entrega. Ademas, posee un VAN positivo, lo que es senal
de que seria una idea razonable de llevar a cabo.

Sin embargo, bajo las condiciones planteadas, se aprecia que no es un negocio
de gran magnitud. Los flujos mensuales llegan a los 7 millones de pesos, por
lo que no significan ingresos demasiado atractivos para la compafia. Esto
permite concluir, que se haria necesaria una forma de escalar el negocio si se
quieren lograr resultados de magnitud relevante.

En lo que sigue se realiza un analisis de sensibilidad, para analizar qué ocurriria
con el proyecto al variar algunos de estos parametros.

6.2.7.3. Analisis de sensibilidad

A continuacién se realiza un analisis “ceteris paribus” para el cambio en los
resultados del flujo de caja, al variar la tasas de recuperacién de transacciones
meta, el cobro por venta concretada, las transacciones totales, y la capacidad
del ingeniero (cantidad de ventas que puede gestionar), los cuales son los
parametros con mayor incertidumbre en el flujo de caja.
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> Variacion de la tasa de recuperacion meta:

Grafico 14: Variacion de la tasa de recuperacion meta
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Fuente: Elaboracion propia

Se aprecia un aumento lineal del VAN con el aumento de la tasa de
recuperacion. La baja que se produce cercano al 9% de recuperacion es
producto de la contratacion de un segundo ingeniero. Ademas, bajo estas
condiciones, se observa que el punto de equilibrio (VAN igual a 0) seria con
una meta de recuperacion de un 1,6%, que equivaldria a 46 ventas mensuales,
al cabo de 12 meses. En un escenario optimista, en que se llegase a una tasa
de recuperacidon de 10%, el VAN seria cercano a los 300 millones de pesos y
los flujos mensuales cercanos a 15.

> Variacion del cobro por venta concretada:

Tabla 12: Variacion del porcentaje de cobro por venta concretada

Cobro por venta concretada \"7:\) | TIR

4% $ 67.036.603 328%
5% $ 98.639.070 510%
6% $ 130.241.268 722%
7% $ 161.842.964 964%
8% $ 193.444.660 1240%
9% $ 225.046.356 1551%

Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla anterior se aprecia que habria un gran aumento del VAN (cercano
a los 30 millones) y TIR al aumentar en un 1% el cobro que se pretende hacer
a las automotoras, como porcentaje del margen bruto de la venta. La
posibilidad de realizar esto depende de la disposicién a pagar que tengan, la
que debe ser finalmente evaluada posterior a la etapa de prototipo, para poder
negociar habiendo mostrado resultados. Sin embargo, como se menciona
anteriormente, el cobrar demasiado caro, aumenta el riesgo de que clientes
grandes decidan realizar el proyecto por su cuenta.

» Variacion de las transacciones totales:

Grafico 15: Variacion de la cantidad de transacciones totales
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Fuente: Elaboracion propia

Se aprecia un aumento practicamente lineal del VAN con el aumento de las
transacciones totales. Autored tiene que tratar de implementar su negocio con
la mayor cantidad de clientes posible para lograr este aumento.
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> Variacion de la capacidad del ingeniero:

Tabla 13: Variacion de la capacidad de gestion de ventas diarias
de un ingeniero

$67.112.185 220%
$ 98.676.727 408%
$ 130.241.268 722%

Fuente: Elaboracion propia

Se aprecia que hay un aumento considerable del VAN y TIR con el aumento de
la capacidad del ingeniero, lo que implica que se deben realizar esfuerzos por
automatizar la plataforma al maximo, de manera de que éste tenga que
realizar el minimo de gestidn posible por cada venta.

» Posible escalamiento del negocio:

La posibilidad de escalar el negocio radica en convertir el sistema presentado,
en un método masivo de venta de vehiculos recibidos en parte de pago. El
objetivo seria que las automotoras consiguiesen vender porcentajes
considerables de estos autos a través del sitio web.

Debido a que en el sistema planteado, a diferencia de un sitio tradicional de
venta y despacho, cada transaccidn requiere de cierta coordinacion entre las
distintas partes involucradas, y por lo tanto, de la asistencia de personal, el
principal costo que esto tendria seria en encargados de gestién de venta que
hagan seguimiento a cada negocio. Esto ademas conllevaria a incurrir en otros
costos en arriendo de oficina, o la compra de algunos activos fijos, los cuales
serian probablemente menores en comparacién con el pago de salarios.
Considerando vendedores que ganen 1 millén de pesos brutos, si se lograse,
por ejemplo, vender el 50% de los vehiculos recibidos en parte de pago, dados
los mismos parametros anteriores, se obtendrian flujos mensuales de cerca de
80 millones de pesos, lo que lo haria un negocio de gran atractivo. El plan de
escalamiento del negocio se debe realizar finalizada la etapa de prototipo y
afinamiento de detalles del sistema de venta.

7. Conclusiones

La enorme diferencia de expectativas entre los clientes que quieren dejar sus
autos en parte de pago y los tasadores de las automotoras, que causa que
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alrededor del 80% de las negociaciones fracasen, o en otras palabras, las
razones que impiden que puedan entregar mejores precios son: la
incertidumbre que tienen éstos acerca de las reales condiciones en que se
encuentra el vehiculo que deben ofertar, el desconocimiento de cuan atractivo
es el auto para clientes finales y por lo tanto, la imposibilidad de estimar cuanto
demorara en rotar, y el poder de negociacion que les otorga el no estar
necesitados de stock en un momento determinado.

Autored tiene incorporado en su sistema el estado de cada negociacién desde
que el cliente llega a la automotora a solicitar un precio, por lo que posee la
capacidad de ayudarlo antes de que su negociacion fracase. En esta linea,
surge la idea de que el emprendimiento desarrolle un sistema de “leads”,
mediante el cual el tasador pueda ofrecer un vehiculo que estd negociando, a
clientes finales interesados en él. La idea incorporaria la implementacion de
una base de datos en donde registrar a los clientes finales y las caracteristicas
de los vehiculos que buscan, un portal web en donde publicar las ofertas, y un
sistema de emails que avise a los clientes acerca de una oferta de interés. Esto
disminuiria la incertidumbre del evaluador, al saber cuantos clientes
interesados habrian por el vehiculo que esta ofertando, y por lo tanto el riesgo
gue asume al comprar un vehiculo, lo que se traduciria en la posibilidad de
ofrecer mejores precios.

El mercado objetivo de clientes finales al que apunta la idea, es de gran
tamano. Corresponde al de vehiculos livianos usados con maximo 5 afios de
uso, vendidos en la Regidn Metropolitana, de los cuales se venden alrededor
de 150.000 unidades anuales. Esto lo hace atractivo para la idea de negocio,
pero a la vez desafiante debido a que el emprendimiento no tiene experiencia
en negocios orientados al consumidor final, los cuales son masivos y poseen
menos espacio para cometer errores, ya que se debe asegurar la satisfaccion
de cada uno de los numerosos clientes, para gozar de una buena reputacion
que le permita al negocio surgir.

Los competidores directos del modelo de negocio serian los portales web de
publicacion de autos usados. Existen varios, y todos funcionan como diarios
electrénicos que tratan de ofrecer la maxima exposicidn a quienes publican en
ellos, por lo que no se aprecia una real amenaza el que puedan desarrollar un
madulo similar al que se pretende implementar. Si se vislumbra una amenaza
por parte de un competidor que ya se encuentra en el negocio actual de
Autored, y que ademas posee experiencia en negocios orientados al cliente
final. La otra amenaza posible, provendria de algunos de los mismos posibles
usuarios de este sistema, los grandes concesionarios, quienes podrian decidir
desarrollar un proyecto similar por cuenta propia, si es que consideran que el
cobro por transaccion en que deben incurrir por utilizar el servicio les
disminuye demasiado los margenes.
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Para el plan de marketing, se debe poner especial énfasis en dar a conocer de
manera clara la forma en que funcionaria el portal, debido a que difiere de los
sitios web a los que estan acostumbrados los consumidores. Ademas, para
promocionar, se puede aprovechar la infraestructura que poseen los
concesionarios que utilizarian el sistema, a quienes les convendria que el sitio
se haga conocido para poder recibir mayor cantidad de “leads”.

Sobre el plan de operaciones y el equipo de gestidon necesario para llevarlo a
cabo, la opcién mas adecuada en términos de costo beneficio, seria el contratar
a los programadores y disefiador por cerca de 3 meses para el desarrollo de
la plataforma, ya que permitiria tener un sistema personalizado y a menor
costo que externalizando. Para la operacion se necesitarian ingenieros
industriales o comerciales contratados, ademas de un disefador para las
publicidades, y un programador para modificaciones menores al sistema,
ambos en formato “freelance”. De esta forma el proyecto requeriria de una
baja inversidon, y costos de operacién basados principalmente en los
ingenieros.

Del plan financiero, se concluye que el proyecto seria altamente rentable segun
los supuestos, debido a la baja inversidn que requiere. Sin embargo, no se
lograrian flujos mensuales demasiado altos, por lo que, a pesar de ser un buen
método para entrar en el mercado y generar movimiento, se haria necesaria
una manera de escalar con rapidez el modelo de negocio, para convertirlo en
un sitio de ventas mas masivo.

Debido a que el sistema que se plantea es de caracter innovador, se propone,
tal como postula la metodologia de “Design Thinking”, partir con la etapa de
prototipo, realizando en un comienzo el que se explica en la seccién de
“Descripcion del Servicio”, de manera de validar la idea. Esto permitira
resolver dudas a muy bajo costo, y re-pensar con mayor informacién, en el
modelo de negocios y su escalabilidad.

Como se puede apreciar en el desarrollo de las iteraciones del modelo de
negocios que se presenta en el anexo C, la idea a la que se llegé finalmente,
fue producto de un proceso en el que se involucré a todos los socios de
Autored. Producto de esto, el equipo se encuentra alineado y motivado con la
implementacion del prototipo. Sin embargo, actualmente la empresa se
encuentra desarrollando mejoras significativas a su actual plataforma, y
migrando de a poco a sus clientes a una nueva version, producto de lo cual no
se cree que se lleve a cabo al menos hasta principios de 2016.

Cabe mencionar que una de las ideas a las que se llegé durante el desarrollo
del modelo de negocios, la cual consistia en crear una plataforma web que
permita a clientes finales enviar sus vehiculos a subastas, en donde participe
toda la red de automotoras y compraventas de Autored, finalmente se
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implementd a modo de prototipo. A pesar de que se habia descartado porque
se creia que iba en contra de los intereses de las automotoras, se consideré
que las contingencias del mercado automotor durante principios de 2015
(desaceleracion general y gran necesidad de stock de autos usados), daban
pie a la implementacion de dicho modelo?.
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Anexos

Anexo A: Datos de clientes que cotizan en 2 concesionarios distintos en menos
de 3 meses

Los promedios corresponden a 461 casos. Aca se muestran sélo algunos de
ellos.

Tabla 14: Datos de clientes que cotizan en 2 concesionarios distintos
en menos de 3 meses

Precio 1 Precio 2 Diferencia |Porcentaje
Promedios $763.307 10,02%
$6.500.000| $5.500.000( $ 1.000.000 15,38%
$4.500.000| $5.000.000 $ 500.000 10,00%
$4.700.000| $3.000.000| S 1.700.000 36,17%
$5.100.000| $3.500.000( $ 1.600.000 31,37%
$3.800.000| $ 3.300.000 $ 500.000 13,16%
$4.300.000| $3.000.000| S 1.300.000 30,23%
$3.500.000/ $3.200.000] $300.000 8,57%
$5.800.000| $4.800.000( $ 1.000.000 17,24%
$5.000.000| $ 4.500.000 $ 500.000 10,00%
$3.500.000/ $3.800.000] $300.000 7,89%
$4.700.000| $4.500.000[ $200.000 4,26%
$4.700.000| $ 4.200.000 $ 500.000 10,64%
$4.200.000| $4.500.000] $300.000 6,67%
$2.800.000| $2.700.000] $100.000 3,57%
$10.000.000| S 11.000.000( $ 1.000.000 9,09%
$4.000.000| $3.800.000] $200.000 5,00%
$5.500.000| $4.200.000| S 1.300.000 23,64%
$3.000.000| $3.500.000[ $500.000 14,29%
$5.700.000| $5.200.000 $ 500.000 8,77%
$3.000.000| $3.700.000] $700.000 18,92%

$4.000.000{ $4.000.000 S0 0,00%
$5.100.000{ $5.100.000 S0 0,00%
$5.500.000[ $5.100.000{ $400.000 7,27%
$5.000.000{ $5.000.000 $0 0,00%

$2.600.000[ $3.100.000{ $500.000 16,13%
$5.000.000 $4.000.000{ $ 1.000.000 20,00%
$2.000.000{ $ 2.000.000 $0 0,00%
$3.600.000[ $3.500.000{ $100.000 2,78%
$4.800.000[ $5.300.000] $500.000 9,43%
$3.500.000[ $3.300.000{ $200.000 5,71%
$7.500.000{ S 7.500.000 S0 0,00%
$3.500.000[ $3.200.000{ $300.000 8,57%
$4.500.000[ $4.700.000{ $200.000 4,26%
$9.000.000[ $7.500.000{ $ 1.500.000 16,67%
$6.000.000[ $5.600.000] $400.000 6,67%
$5.000.000[ $4.800.000] $200.000 4,00%
$6.500.000[ $7.000.000 $500.000 7,14%
$3.500.000{ S 3.500.000 S0 0,00%
$3.000.000[ $3.400.000] $400.000 11,76%

Fuente: Elaboracidn propia a partir de base de datos de Autored
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Anexo B: Preguntas entrevista semi-estructurada a evaluadores

WN -

O oOoNSU R

¢Cémo encuentra el precio de mercado de un vehiculo particular?

¢En qué elementos del auto se fija al tener que ofertar?

éCuales son los elementos clave al tener que decidir el precio de un
auto?

¢Qué es lo gque mas le dificulta el decidir el precio de un auto?

¢Ve los autos antes de ofertar?

¢Los autos son revisados antes de ofertar?

Si son revisados, éconfia en la revision?

Las imagenes aportan al tener que decidir una oferta.

¢Qué castigo aplica sobre el precio de mercado? éEs siempre el mismo?
¢En base a qué se decide?

. ¢Qué factores impiden que pueda ofrecer mas dinero por un vehiculo?
. ¢Como sabe si el vehiculo que esta intentando adquirir es atractivo para

los compradores?

. Si tuviera informacidon sobre clientes interesados en el momento de la

negociacion con el cliente, éle seria posible mejorar la oferta?

Anexo C: Bitacora modelo de negocios

A continuacion se describen las principales iteraciones del modelo de negocios.
Glosario de términos:

VPP: Vehiculo en parte de pago.

CV: Compraventeros o compraventa.

Retoma: Cuando un evaluador decide hacer una oferta para que el VPP
pase a la propia division de usados de la automotora.

Traspaso: Cuando un evaluador decide ofrecer un VPP a compraventas,
abriendo asi una subasta.

Iteracion 1: Brainstorming inicial

Resumen: Se realizé una lluvia de ideas inicial con los miembros del
equipo de Autored para hablar de problemas identificados en los
clientes y posibles ideas de negocio en base a ellos.

Descripcion: Para comenzar con el desarrollo de la idea a implementar como
modulo cliente final, se realizd un brainstorming inicial con los miembros del
equipo de Autored, con el fin de conversar acerca de la experiencia en el
mercado automotriz, algunos problemas identificados, y pensar en distintas
ideas para esta nueva unidad de negocio. Los principales resultados se
aprecian en la siguiente iteracion.
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Iteracion 2: Plan A

Resumen: Se diseid un “lean canvas” en base a las ideas que
surgieron en el brainstorming de la iteracion 1.

Descripcidn: Se disefid un primer canvas con las ideas de negocio. Los textos
en azul consideran a las automotoras/compraventas como clientes, mientras
que los verdes, a los clientes finales:

-
Problem LSDILtiDn . Unique Value Unfair Advantage |Customer
eads para toma o
Baja tzza de Clientes zntes de | PTOpOSItioN Sabemos cuande  |SEQMENts
conversion de VPP |perder el trato L un cliente gquiere A T
Problemas de Gestion de la Aumento tass de  |dejar un WPE ;E?:;;tbner:ir;;f:
disponibilidad de  |informacién conversion y de Minguna autemotorg - 0 oo
VPP aumentan la Flataforma que "'t_'l'd_adea_, va a tener 2 gi"i‘;—nﬂn da u:adcu‘
rotacidn avisa ofertas de Disminucian de sistemas para e o i
Mo == aprovechs la |vehiculos de interés|rotacion _n_'uejn:rrandu tomar VPPs Fersonas qus
informacién de Tasacion adjunta disponibilidad y guieren comprar
clientes Brecios atractivos captacion de clientes autos usados
- Aumento de ventas
Desconocimiento KE‘;‘ Metrics gestionands la Channels
de |2 contraparte | Rotacidn informacidn Venta: Directa
Desconocimiento Tasa de conversidn | Seguridad en la Operacion: Ejecutivo
del FEtEdD del Transacciones compra v autored.cl
vehiculo cerradas Tasacion certificada |Marketing online
Escacez de F!IE'tE' 0% que compra por automotora App web y movil
scacez de HemPo | Froc actualizacién | Precio stractive Mailing ¥
de preferencias El vehiculo te busca (notificaciones push
% de respuesta a |a ti
notificaciones
Cost Structure Revenue Streams
Desarrolle inicial Por transaccidén cerrada
Desarralle v mantenimients continuo Par lead
Marketing Fee mensual
Gratis
Freemium
]
PRODUCT ' MARKET
Problema:
Automotoras
1. Las automotoras deben ofrecer un precio por los vehiculos que sus

clientes desean dejar en parte de pago, para la adquisicion de algun otro.
Este precio es aproximadamente entre un 15 y un 20% mas bajo que el
de mercado (a continuacion se muestra un histograma con los margenes
de la division de usados de una automotora, durante el primer semestre
de 2014). Por esta razon el porcentaje de clientes que finalmente acepta
la oferta de la automotora es bajo (alrededor de un 10 o 20%), lo que
hace que la automotora pierda 2 ventas: la del vehiculo que el cliente
queria comprar, y la del que queria dejar (a continuacién se muestran
los KPIs de la misma automotora).

88



Margenes

1987 =
16.00%
1217 m
33.72%  —
3754% mm
4137 =
4902 1
5284%

More |

=
E
=
=]
Ty

54.24%
50.42%

rﬁH I
et MITTTTT-T'P i

Las automotoras poseen un stock de vehiculos para vender en sus
divisiones de usados. Sin embargo, algunos de ellos (en algunas
automotoras gran parte de ellos) no estan disponibles para entrega
inmediata por 2 motivos fundamentalmente: porque se encuentran en
prenda por algun crédito y no han sido alzados, o porque no se han
recopilado todos los documentos y firmas tanto del cliente como internas
(o bien, se extraviaron). Esto hace que aumente la rotacion de vehiculos,
la cual es uno de los indicadores clave que tienen estas empresas (a
continuaciéon se muestra un histograma con las rotaciones de la misma
empresa, la cual en promedio equivale a 90 dias).

Rotacion
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Las automotoras no aprovechan bien la informacién de sus bases de
datos, o no registran informacion que les podria servir para vender. Por
ejemplo, cuando un cliente llega buscando algun vehiculo usado, el cual
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no se encuentra disponible, en la mayoria de los casos esto no queda
registrado, de manera de poder contactarlo en caso de que aparezca
alguna oferta que le pueda interesar.

Clientes finales
1. Al vender un vehiculo usado a un particular, se corre el riesgo de tener

que contactarse con un desconocido, y poder sufrir alguna o estafa u
otro perjuicio econémico.

2. Si uno quiere comprar, en muchos casos, no hay seguridad en las
condiciones mecanicas del vehiculo que se quiere adquirir.

3. Los clientes tienen 2 recursos escasos: dinero y tiempo.

Solucién:

Actualmente existen 2 opciones a la hora de vender un auto usado. La primera
es utilizar la web o el periddico, para promocionarlo, y encargarse uno mismo
de realizar la venta. En este caso uno puede venderlo al precio de mercado,
sin embargo, se enfrenta a los riesgos mencionados, de no conocer a la
contraparte, ademas de tener que invertir tiempo y esfuerzo para realizar la
transaccion. En el otro extremo, uno puede asistir a una automotora, y
entregar su auto en parte de pago, ahorrandose todo el esfuerzo que requiere
la venta, y llevarse de inmediato el nuevo vehiculo que uno quiere adquirir.

La hipotesis es que los clientes que acuden a una automotora, y solicitan que
se evalle su vehiculo para posiblemente entregarlo en parte de pago, si tienen
una disposicién a venderlo bajo el precio de mercado, sin embargo, no aceptan
la magnitud con que las automotoras castigan el precio. Por lo que se plantea
crear una alternativa intermedia, en que los clientes puedan obtener un precio
mejor que el que se ofrece actualmente, pero menor que el de mercado. Esta
alternativa no tiene que ser tan comoda para al cliente, como entregar el
vehiculo en parte de pago, para no arruinar el negocio actual de la automotora.

Para esto, se plantea la siguiente solucion: Generar una plataforma web, en
que clientes que estén buscando ofertas de vehiculos usados, ingresen qué
auto estan buscando. Por otro lado, cuando un cliente se acerque a una
automotora a dejar su vehiculo, y esté buscando un precio mejor al que le
ofrecen por entregarlo inmediatamente, se le ofrezca la opcion de dejarlo por
1 0 2 semanas en la automotora, y hacer el "matching” con los clientes que
estan buscando ese vehiculo.

De esta manera, se le podria ofrecer un precio atractivo al comprador final del
auto, ya que la automotora no tiene que incurrir en costos por tener el vehiculo
en stock, quien esta entregando el vehiculo en parte de pago puede acceder a
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un mejor precio, y la automotora aumenta su tasa de conversién, recuperando
asi ventas perdidas.

Ademas se tienen pensadas otras ideas, como simplemente, crear la
plataforma en que los clientes dicen qué vehiculo buscan, y venderle esos
datos a las automotoras (leads), gestionar la informacion de las bases de datos
para utilizar técnicas de marketing, ampliar la actual plataforma de Autored
para solucionar el problema de disponibilidad de vehiculos que se menciono,
automatizar la exhibicidon de los vehiculos en los sitios web de la automotora,
conectando la plataforma de Autored con los sitios de venta, o simplemente
crear una nueva plataforma de venta de vehiculos similar a las que existen
hoy en dia, con algunas ventajas (como ofrecer informacién mas detallada de
los vehiculos o certificacién del estado en que se encuentra). Para todo esto
se puede aprovechar de los datos que genera la plataforma actual de Autored,
y la cercania con las automotoras.

Siguiendo la metodologia que propone Ash Maurya, se debe comenzar a iterar
el canvas, comenzando por el cuadro mas riesgoso. En este caso se considera
qgue la solucién es el elemento menos acabado y por lo tanto, de mayor riesgo,
por lo que se comenzara tratando de encontrar una idea que sea viable y
atractiva de implementar.

Iteracion 3: Presentacion de ideas

Resumen: Luego de algunas semanas de conversaciones con el equipo
de Autored y clientes acerca de los problemas e ideas anteriormente
expuestas, se decidi6 hacer una presentacion que organizara las
distintas ideas de negocio y mencionara sus principales riesgos y
beneficios.

Descripcion: Se realizd una presentacién powerpoint, con un resumen de las
ideas que han surgido desde el primer brainstorming, junto con sus beneficios
y riesgos principales, de manera de concretizar lo que se habia venido
conversando:

e Recuperar transacciones perdidas
o Idea: Ofrecer a clientes que no aceptaron la oferta por su vehiculo en
parte de pago, dejar su auto una tarde en la automotora, para
mostrarlo a clientes finales interesados.
e Beneficios:
»  Para la automotora: Aumentar tasa de conversién.
>  Para el cliente VPP: Mejor oferta por su vehiculo.
>  Para el cliente final: Vehiculo con precio atractivo.
e Riesgos:
> Requiere de coordinacién.
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> Que los clientes de VPP no quieran dejar sus autos una
tarde.

> Mostrar un auto que aun no es de la automotora.

> Que los clientes finales se aburran de esperar por una
oferta.

e Ofrecer leads a la automotora

Idea: Que el evaluador vea cuanta gente (y quiénes) esta interesada
en el auto que esta evaluando.
Beneficios:
»  Para la automotora: Saber que hay interesados al momento
de decidir si comprar un auto.
>  Cliente final: Le avisan sobre un auto de interés.
Riesgos:
» Que los clientes finales se aburran de esperar por una
oferta.
»  Que los leads no sean serios.

e Ofertas por ventas rapidas

Idea: Buscar clientes para vehiculos, desde que el cliente VPP acepta
la oferta por su VPP (antes de que la automotora lo reciba). Ofrecerle
al cliente final un precio atractivo si es que compra rapido.
Beneficios:

>  Para la automotora: Mejora rotacion.

>  Para el cliente final: Compra vehiculo en oferta.
Riesgos:

»  Que la automotora no acepte marginar menos.

e "“Campaign management”

Idea: Gestionarles la informacion para realizar campafas de
marketing efectivas.
Beneficios:

»  Automotora: Aumentar ventas.

e Sitio web para publicar autos

Idea: Hacer un tipico sitio para publicar vehiculos. Posiblemente en
un inicio, manejando las paginas propias de las automotoras, y al
alcanzar un buen volumen que permita competir, unirlas en un nuevo
portal.
Beneficios:

>  Automotora: Publicacidn automatica, exhibicion.

>  Clientes finales: Informacion técnica detallada, peritaje.
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e Riesgos:
> No encontrar una ventaja competitiva valiosa y dificil de
imitar para competir con Chile Autos.

El feedback principal recibido fue: no entrar en “campaign management”,
debido a que ya hay muchas grandes companias que lo hacen, y crear un sitio
web a partir de las otras ideas novedosas, que sea distinto a Chile Autos, de
manera de tener una ventaja competitiva proveniente de los recursos y
capacidades de Autored.

En lo que sigue se debera ahondar mas en las ideas, de manera de llegar a
tener una presentacion que se le pueda mostrar a los gerentes de las
automotoras.

Iteracion 4: Validacion con cliente de la idea de un moédulo cliente final

Resumen: Al final de una reunion con uno de los clientes mas
importantes de Autored, se converso acerca de la idea de asistirlo en
la venta a clientes finales, y se obtuvo su feedback.

Al fin de una reunidn con el gerente, se le menciond la idea de crear un médulo
para asistirlo en la venta a clientes finales, lo que le agraddé y se mostro
sumamente dispuesto a colaborar. Nos contd acerca de su experiencia con los
diversos sitios que ellos utilizan para publicar sus vehiculos usados. Mencioné
que el sitio lider es sin lugar a dudas Chile Autos, aunque deja mucho que
desear como sitio web, el haber sido los primeros los mantiene hoy donde
estan. El Mercurio hace unos afios lo invitd para promocionar su sitio de
exhibicion de usados, sin embargo, se dio cuenta de que no tenian una
estrategia para competirle a Chile Autos.

Como producto de esta conversacion surgié la idea de crear una alianza
estratégica con El Mercurio, en que Autored aporte con las capacidades
técnicas e ideas novedosas, y El Mercurio, con la red de publicidad que posee.

Iteracion 5: Presentacion de ideas
Resumen: Se realizo otra presentacion con las ideas mas trabajadas.
Se realizd una segunda presentacién con las ideas mas trabajadas.

1. Apoyo a la decision del evaluador
e Idea: Mostrar informacién relevante para el evaluador, al momento
de tener que decidir si retomar un vehiculo y qué precio entregar por
éste. Esta informacion incluiria datos de clientes finales interesados,
transacciones anteriores de vehiculos similares y precios de mercado
en tiempo real.
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Vista del evaluador al momento de recibir una oferta

Auto

Cliente

Detalles del vehiculo

Monto:

 Evaluar ] [Traspasal

5 clientes interesados
3 disponibles en stock

Ver precios de mercado

Imagenes

Archivos

Historial

Ofertas previas para vehiculos similares:

Marca/Modelo Detalles Fecha Oferta Precio deventa Margen Rotacion Vendedor Sucursal

Vista de clientes interesados para evaluador

Interesados en Ford Focus 2011 negro

v ; w Disposicion :
Nombre | ¥ Cludad |y Comuna |v Buscando Sree ¥ Acciones
Jorge Santiago | Santiago E%rzdurgglﬁ gegro no mas de Confirmar
Gonzalez g g ot $7.500.000 interés
Pedro : no mas de Confirmar
Comez | Valparaiso | Valp Ford de 4 puertas | ge 000 000 e
Pablo ' .| Ford Focus no mas de Esperando
Garces | S@ntiago | Providencia| o, oioier color | $7.500.000 | respuesta

. entre
Daniel ' Las : Esperando

Santiago Auto Sedan negro | $5.000.000 y
Alevy Condes 25500000 | Tespuesta
Ford Focus negro .

Marcelo ’ Las i no mas de
Sverdloy | 5@tiago | 55 qes gg{gas viejo que | ¢7 900,000 Interesado

Vista de vehiculos en stock para evaluador

Stock Ford Focus

¥ Sucursal ¥ Vehiculo |v Afo |w . w Tiempo en exibicion | v Precio

Las Condes Ford Focus (2010 30 dias 57.000.000
Las Condes Ford Focus | 2011 5 dias 57.200.000
Vicufia Mackena | Ford Focus | 2010 60 dias 56.500.000
Movicenter Ford Focus | 2010 | ... 1 dia 57.800.000
IMovicenter Ford Focus | 2012 | ... 120 dias 57.900.000
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Vista de precios de mercado para evaluador

Precios de mercado Ford Focus 2011
Promedio: $7.498.000

Color | Cilindrada | Automatica | . | ¥ Precio | v Link

MNegro | 1400 Si 57.900.000 [ www._chileautos_cl/ndoakdn
MNegro | 1200 Si 57.200.000 [ www._chileautos_cl/njedinia
Azul | 1400 MO 57.600.000 | www._chileautos._cl/inkdsfnds
Verde | 1600 Si 57.900.000 [ www._chileautos._clijffngdkjs
MNegro | 1400 Si 57.300.000 [ www._chileautos.cludhhew

Formulario para registrar clientes interesados en algun vehiculo

Datos del cliente

Nombre del cliente™

Email™

Teléfono*

Direccion*:

Datos del
Basicos

IMarca™

vehiculo
Especificos

Tipo de vehiculo:

( K2

IModelo™

Cilindrada:

( [v)

Versidn

Tipo de combustible:

Color,

( [v)
Afo

Desde:

( [v)

Kilometraje
Minimo

Maximo:

Hasta:

( [v)

Transmision:

( [v]

Disposicién a pagar

( [¥)

2. Anticipar ventas

3. Recuperar ventas perdidas

Idea: Ofrecer a clientes que no aceptan la oferta entregada por la
automotora (o compraventa), la opcion de dejar su auto una tarde
para ofrecerlo a clientes finales, y de esa manera poder entregarle un

Idea: Realizar gestién de venta de los autos recibidos en parte de
pago, desde que el cliente acepta la oferta de la automotora, y antes

de que sean recibidos por ésta.

mejor precio.
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Flujo modelo para idea de recuperar ventas perdidas

Solicitar

. precio en

automotora

Cliente

vpp

Automotora

Si
Entregar *)O
oferta o No o n
castigo=15% e °
(castig ) sAcepta? posibilidad de Mostrar a Entregar Realizar
@ i —»| clientes finales > nhueva oferta transaccion .
&1 - dejar el auto Si i Si i Si i
1 idescuenta=5%) (castigo=10%) (margen=5%)
Haycw‘ una tarde shcepta? ¢Hay
|
o=

; 7
interesados comprador? ihcepta?
T

Bf)?h;-ntes
finales

Beneficio de implementar la idea de recuperar ventas perdidas

Ahora: Después:
Disposicion a bajarse % de clientes Disposicidn a bajarse % de clientes
Precio de mercado - 100% Precio de mercado -~ 100%
5% -1 70% 5% T 70%
10% =+ 25% 10% == 25%
Mas de 15% —— 10% Mas de 15% =~ 10%

Lo que intenta expresar la imagen anterior, es que al implementar esta idea,
se estarian incorporando clientes con una menor disposicion a que su VPP sea
castigado por la automotora.

Una pregunta fundamental que queda por resolver es cdmo generar leads, ya
que aparte de registrar a los clientes que llegan a la automotora en busqueda
de algun vehiculo, es dificil motivar a usuarios a que llenen un formulario
informando acerca de sus intereses. Esta actividad es central para todas las
ideas mencionadas.

Iteracion 6: Revision de ideas

Resumen: Se realizé una nueva conversacion acerca de las ideas para
el médulo, en la cual surgieron nuevos elementos interesantes.

Se realizé una nueva conversacion acerca de las ideas para el médulo cliente
final, en la cual surgid el siguiente punto:

Se podrian abrir los traspasos de vehiculos a clientes finales. De esta manera,
cuando un evaluador decida enviar un vehiculo a traspaso, se abriria una
subasta en que participen tanto compraventeros como clientes finales. Esto
conseguiria aumentar la competencia en dichas subastas (actualmente no hay
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mucha), y por consecuencia, conseguir mejores precios para los clientes VPP,
ademas de ser un posiblemente un negocio atractivo para Autored al poder
marginar por transaccion. Se debe trabajar la idea para generar un prototipo
preliminar, y asi poder analizar beneficios y riesgos del modelo.

Iteracion 7: Desk research y nueva idea

Resumen: Surge una nueva idea a partir del sitio web estadounidense
priceline.com

Surgié una idea para generar leads, a partir del modelo de negocios del sitio
web priceline.com. Esta pagina es muy famosa en Estados Unidos, y la
novedad es basicamente, que permite a los usuarios hacer ofertas por alguna
pieza de hotel con ciertas caracteristicas que estén buscando. Posteriormente
el hotel decide si aceptar o rechazar dicha oferta.

Vista de priceline.com

price in the shaded area

[ % Y % % Which Hotel?

[ Y i1/2  Which Hotel?

® 4-Star Deluxe Y Which Hotel?
3ie-Star Upscale-Plus e de1i2 Which Hotel?

'
3-Star Upscale + W Which Hotel? £}
:

2-Star Moderate-Plus 12 Which Hotel?
2-Star Moderate +* & Which Hotel?
1-Star Economy * Which Hotel?

Step 4: Name Your Own Price® (per room night)

Total charges, including taxes and service fees, are shown on the next
page. You're protected by our Best Price Guarantee.

Median retail price for a 4
star hotel in the area selected
is $184. Name a lower price,
or click here to shop and
compare prices.

De manera similar, se podrian publicar los vehiculos en un sitio web, una vez
que el cliente haya aceptado la oferta de la automotora con el vendedor, para
gue clientes finales puedan hacer ofertas por dichos vehiculos (indicandoles
como referencia el precio de mercado de éstos). Esto lograria anticipar la venta
de VPP, y ademas generar una base de datos con leads, de gran utilidad.
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Iteracion 8: Evaluacion de ideas

Resumen: Se organizaron todas las ideas generadas hasta el
momento, y se evaluaron cualitativamente de acuerdo a ciertos
criterios.

Se realizd una reunidon en donde surgieron nuevas ideas, y se organizaron
todas en un cuadro, evaluando algunos aspectos de 1 a 10, de manera
cualitativa.

Ideas de proyectos para el médulo cliente final

Esfuerzo de | Esfuerzo de

desarrollo comercializacién | Beneficio Validacion
Médulo de peritaje 5 3 5 8
Modulo de compra en
verde 6 7,5 7 2
Venta en blanco 7 8 8 3
Compraventa electrdnica 8,5 7 9 3
Liquidacion de stock 5 3 7,5 8
Subasta de autos de
clientes finales 8 6 8,5 6
Scrapping 6,5 5 4 5
Fast track 4 2 5 3
Informes de autofact 9 5 5 8
Modulo de leads 3 3 4 2
Pipedrive 5 1 4 2

Se deberan seleccionar algunas que parezcan mas atractivas, y disefar los
canvas, de manera de proseguir con la metodologia lean.

Iteracion 9: Diseino de canvas

Resumen: Se realizaron distintos canvas para algunas de las ideas
evaluadas en la iteracion anterior.

Se disefiaron los siguientes canvas, para algunas de las ideas mencionadas en
el punto anterior:
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Primer canvas idea "Compraventa Virtual”
Maodulo Cliente Final - Compraventa Virtual

PROBLEM
Dinero escaso

Inseguridad en estado del
vehiculo

Desconfianza sobre la
contraparte

EXISTING ALTERNATIVES

Dinero escaso: Buscar ofertas
online o fisicamente

Inseguridades: Comprar en
automotora.

SOLUTION

Abrir subastas de CV a clientes
finales

Detallada descripcidn y revision
técnica.

Centraparie: Automoloras

KEY METRICS

Transacciones concretadas

UNIQUE VALUE
PROPOSITION

Comprar vehiculos en oferta,
con una detallada descripcion, y
revisados por técnicos expertos.

HIGH-LEVEL CONCEPT
Chile Autos de subastas

UNFAIR ADVANTAGE

Acceso a subastas de
compraventeros

CHANNELS
Sitio web

Emails de aviso de vehiculo de
interés

CUSTOMER SEGMENTS
Customer: Clientes Finales

Users: Automotoras, CV

EARLY ADOPTERS

Buscadores de ofertas

COSTSTRUCTURE
Inversién: Desarrollo sitio web
Fijo: Equipo de gestidn a cargo

Variable: Mantencidn sitio

REVENUE STREAMS

Fee por transaccion

Primer canvas idea “Venta en Blanco”

Modulo Cliente Final - Venta en Blanco

PROBLEM
Dinero escaso

Inseguridad en estado del
vehiculo

Desconfianza sobre la
contraparte

EXISTING ALTERNATIVES

Dinero escaso: Buscar ofertas
online o fisicamente

Inseguridades: Comprar en
automotora.

SOLUTION

Permitir a los clientes hacer sus
propias ofertas por vehiculos
usados

Detallada deseripeitn y revision
técnica.

Contraparte: Automotoras

KEY METRICS

Transacciones concretadas

UNIQUE VALUE
PROPOSITION

Comprar vehiculos mas baratos,

realizando ofertas a la
automotora. Con una detallada
descripcidn, y revisados por
técnicos expertos.

HIGH-LEVEL CONCEPT

Priceline de autos usados

UNFAIR ADVANTAGE

Conocimiento del momento en
que el cliente VPP acepta la
oferta de la automotora, y del
detalle de su VPP.

CHANNELS
Sitio web

Emails de aviso de vehiculo de
interés

CUSTOMER SEGMENTS
Customer: Clientes Finales

Users: Automotoras, CV

EARLY ADOPTERS

Buscadores de ofertas

COST STRUCTURE

Inversion: Desarrollo sitio web

REVENUE STREAMS

Fee por transaccién

Fijo: Equipe de gestién a cargo

Variable: Mantencién sitio

Comentarios sobre la solucion:

e Esto se conseguiria publicando VPPs desde que el cliente VPP le comunica
al vendedor que acepta la oferta de la automotora, hasta antes de que la
ultima los adquiera. De esta manera se estaria aprovechando un periodo
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en que hoy en dia no se realiza ninguna gestion de venta. La automotora
debiese estar dispuesta a vender mas barato, debido a que no tendra que
tener el vehiculo en stock (se vendera apenas se reciba).

Ademas la automotora podria publicar vehiculos usando este modelo de
negocios.

Si una transaccion no se concreta, al menos se obtendria el lead.

Primer canvas idea "Liquidacion de Stock”
Maédulo Cliente Final - Liquidacién de Stock

PROBLEM
Automotoras:
Usadoes que no se venden

No tener un sistema para
rematar estos vehiculos

Compraventas:
Dinere escaso
Falta de oferta de vehiculos

Automotoras no respetan sus

SOLUTION
Automoloras:

Sistema web para subastar
stock a decenas de
compraventas

Compraventas:

Acceso a grandes ofertas de
vehiculos usados

Garantia de cumplimiento

UNIQUE VALUE
PROPOSITION

Posibilidad de subastar usados
que no se venden a NUMerosos
compraventeros de manera
rapida

UNFAIR ADVANTAGE

Clientes ya integrados a
autored

CUSTOMER SEGMENTS

Customers: Compraventas,
Automotoras

Mantencidn sitio

Fee por transaccion

propias ofertas KEY METRICS CHANNELS
Transacciones concretadas Web
EXISTING ALTERNATIVES Ofertas por subasta HIGH-LEVEL CONCEPT EARLY ADOPTERS
Ofertan estos vehiculos de Subastas sin oferta Médulo de traspaso Autored, Sucursales grandes (con mucho
manera manual para liquidar stock slock)
COST STRUCTURE REVENUE STREAMS

Primer canvas idea “"Subastas de Clientes Finales”
Modulo Cliente Final - Subastas de clientes finales

PROBLEM

Autemotora castiga mucho el
precie

SOLUTION

Sitio web en donde se pueda
enviar el vehiculo a subasta.
Que ademas permita ingresar el

UNIQUE VALUE
PROPOSITION

Posibilidad de subastar su
vehiculo con maltiples

UNFAIR ADVANTAGE

Integracién eon actuales
clientes de Autored

CUSTOMER SEGMENTS
Customers: Clientes finales

Users: Automotoras,

Desarrollo y mantencidn sitio

Fee por transaccién

Cll;enlesi-;lenen que |rav[ar|as vehiculo nuevo que se busca aUleO[ﬂrﬁS)’cﬂmpfaVEﬁlaS cnmpravenlas
automotoras para encontrar una paraableneruna olerta pﬁraob[ﬁnef el mBjDrpl‘ECiD
buena oferta
completa.
Nunca estdn seguros si
obtuvieron la mejor oferta
KEY METRICS CHANNELS
Ofertas por subasta Web
EXISTING ALTERNATIVES Ofertas aceptadas HIGH-LEVEL CONCEPT EARLY ADOPTERS
Ir a varias automotoras a colizar % sin oferta
COST STRUCTURE REVENUE STREAMS
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Primer canvas idea “Informes de Auto Usado”
Médulo Cliente Final - Informes de Auto Usado

PROBLEM SOLUTION UNIQUE VALUE UNFAIR ADVANTAGE CUSTOMER SEGMENTS
PROPOSITION
Desconacimiento de Entrega de informes con Integracién con clientes de Customers: Clientes finales,
infarmacion del vehiculo usado informacién recopilada de Entrega de informe enlinea con | Autered automatoras
(multas, legales, técnicos, etc) distintas bases de datos todos lo que necesitas saber del
vehiculo usado
KEY METRICS CHANNELS
Cantidad de informes Web
EXISTING ALTERNATIVES HIGH-LEVEL CONCEPT EARLY ADOPTERS
Autofact y otros Autofact integrado a Autored.cl
COSTSTRUCTURE REVENUE STREAMS
Desarrollo y mantencidn sitio Fee por informe:

El proximo paso sera revisar estos canvas con el equipo y luego hacer un
analisis de riesgo de cada uno, para clasificarlos y otorgar prioridades.
Posteriormente se comenzara con el proceso de afinamiento de los modelos
de negocio, a través de experimentos, tal como propone la metodologia “Lean
Canvas”.

Iteracion 10: Revision canvas idea “Liquidacion de Stock”

Resumen: Se reviso el modelo de negocios de esta idea ya que es la
que parecia mas atractiva especialmente en términos de facilidad de
implementacion y validacion con clientes.

Se revisO el canvas generado para la idea de liquidacidon de stock, debido a
gue es la que muestra menor riesgo de desarrollo, ademas de que se ha
percibido interés por parte de nuestros clientes de tener un sistema similar.
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Segundo canvas idea “Liquidacion de Stock”
Médulo Cliente Final - Liquidacion de Stock

PROELEM
Automoloras:
Usados que no se venden

Muche esfuerzo para rematar
vehiculos

Compraventas:
Dinero escaso
Falta de oferta de vehiculos

Automoloras no respelan sus
propias ofertas

SOLUTION
Automaoloras:

Sistema web para subastar
slock a decenas de
compravenlas

Compraventas:

Acceso a grandes ofertas de
vehiculos usados

Garantia de cumplimiento

KEY METRICS

Transacciones concreladas

UNIQUE VALUE
PROPOSITION

Automoloras: Posibilidad de
subastar usados que no se
venden a numerosos
compravenleros de manera
rdpida

Compraventas: Abastecer stock
de vehiculos, a ravés de
subastas de aulomoloras, con
garantia de cumplimiento.

UNFAIR ADVANTAGE

Clientes ya integrados a
alitared

Experiencia en sistema de
subastas

CHANNELS
Web

CUSTOMER SEGMENTS

Customers: Compraventas,
Automaloras

EXISTING ALTERNATIVES Ofertas por subasta HIGH-LEVEL CONCEPT Mabile (responsive) EARLY ADOPTERS
Llaman a cada uno =, subastas sin ofarta Maduloe de traspaso Aulored, Mail Sucursales grandes (con mucho
para liguidar stock stock)

% concratadas

COSTSTRUCTURE REVENUE STREAMS

Mantencidn sitio 1 UF+iva cada 4 millones a c/u, limite 3 UF por unidad

Compartir el diferencial del precio piso

Se generd la discusion de como generar ingresos. Una posibilidad seria cobrar
por transaccion un fee a las automotoras (vendedores) y otro a las
compraventas (compradores). La otra seria que Autored haga la gestién de
venta de estas subastas, y cobrar un porcentaje del precio que se logre, por
sobre un piso determinado.

Se deberan generar algunas vistas preliminares de la idea, asi como un
diagrama de flujo del proceso, para comenzar a validar un prototipo con los
clientes.

Iteracion 11: Recoleccion feedback de clientes acerca de la idea

“'Liquidacion de Stock”

Resumen: Se visitdo a la mayor parte de los clientes de Autored para
recoger feedback acerca de esta idea.

Se recogid feedback de algunos de nuestros clientes, acerca de la idea de
liquidacién de stock.

Cliente 1
1. Perciben un valor agregado y estan dispuestos a pagar por esto.

2. No les llama la atencién la opcidn de liquidar por packs debido al precio de
sus autos (alto) y el bajo volumen.

3. Estiman que podrian liquidar por nuestra pagina 5 autos mensuales (quizas
mas si realmente funcione).
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4. Les gustaria tener la opcion de colocar un precio piso.

5. No quieren lidiar con mayoristas que los llamen 20 veces ni vengan a ver
20 veces los autos. quieren algo ejecutivo.

Cliente 2
1. Perciben un valor agregado y estan dispuestos a pagar por esto.
2. Les interesa la opcién de liquidar por packs.

3. No tienen problemas que para estas subastas todos los mayoristas que
estan en Autored puedan participar.

4. No les llamo la atencién la opcidén de colocar precio piso.

5. No quieren lidiar con mayoristas que los llamen 20 veces ni vengan a ver
20 veces los autos. Quieren algo ejecutivo.

Cliente 3

1. Perciben un valor agregado y estan dispuestos a pagar por esto. Hoy lo
hacen y se dan la paja de ingresar auto por auto.

2. Les interesa la opcién de liquidar por packs.

3. No tienen problemas que para estas subastas todos los mayoristas que
estan en Autored puedan participar.

4. Quieren tener la opcion del precio piso a pesar de que no estan claros si
siempre vale la pena usar.

5. No quieren lidiar con mayoristas que los llamen 20 veces ni vengan a ver
20 veces los autos. Quieren algo ejecutivo.

Cliente 4

1. Perciben un valor agregado y estan dispuestos a pagar por esto. Pensaban
gue hoy ya existia la opcion de hacerlo mas automatico.

2. Les interesa la opcién de liquidar por packs.

3. No tienen problemas que para estas subastas todos los mayoristas que
estan en Autored puedan participar.

4. No se manifestaron sobre el precio piso.

5. No quieren lidiar con mayoristas que los llamen 20 veces ni vengan a ver
20 veces los autos. Quieren algo ejecutivo.

6. Quieren la opcidn de liquidar por packs.

Cliente 5
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1. Perciben un valor agregado y estan dispuestos a pagar por esto. Les gusto
también para liquidar autos nuevos que tengan mucho stock.

2. No tienen problemas que para estas subastas todos los mayoristas que
estan en Autored puedan participar.

3. Quieren opcién de poder fijar precio piso.

4. No quieren lidiar con mayoristas que los llamen 20 veces ni vengan a ver
20 veces los autos. Quieren algo ejecutivo.

5. Quieren la opcion de liquidar por packs.
Iteracion 12: Reunion de avance y paso atras

Resumen: Se presentaron los avances en el modelo de negocios, y se
decidié dejar de lado la evaluacion de la idea “Liquidacion de Stock”
para la memoria.

Se revisaron los avances en el modelo de negocios con el profesor,
mencionando que la idea de liquidacién de stock era la menos riesgosa y mas
validada hasta el momento. Sin embargo, se llegdé a la conclusion de que, al
no apuntar a clientes finales propiamente tales, sino a mayoristas, se escapa
de los objetivos inicialmente impuestos de la memoria, ademas de que es un
segmento objetivo de menor potencial, y al ser una idea bastante simple y
bien validada, no merece el desarrollo de un trabajo de memoria, a pesar de
que efectivamente sera implementado por Autored. De esta manera se debera
decidir si elegir una de las otras ideas y analizarla en profundidad, o bien,
analizar todas con un menor nivel de profundidad.

Iteracion 13: Eleccion de idea de negocios

Resumen: Se realizé una reunion con el equipo de Autored para decidir
qué idea de todas las generadas evaluar.

Se decidié seguir adelante con la evaluacién, y posiblemente implementacion
de la idea de venta en blanco. Sin embargo, se hicieron las siguientes
modificaciones:

- Se crearia un portal web, en donde se publicarian vehiculos usados, para
ser ofertados por clientes finales (tipo Priceline).

- Estos autos podrian provenir de 3 fuentes: VPPs en que la oferta ya fue
aceptada por el cliente pero no han sido recibidos aun por la automotora,
usados que la automotora/compraventa quiera liquidar (a clientes
finales), y por ultimo, VPPs que aun estan en etapa de negociacion.

- La publicacién de VPPs en etapa de negociacién funcionaria de la
siguiente manera: Cuando un vendedor/evaluador esté negociando
precio con un cliente VPP, si éste no quiere aceptar el castigo que hace
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la automotora, esta ultima podra publicar en el sitio web. De esta forma,
el evaluador recibird distintas ofertas de clientes finales (junto con sus
datos), por lo que podra tomar la decision de ofrecer un mejor precio al
cliente VPP, con un menor riesgo, al tener ya “leads”.

- Un ultimo punto que surgid a través de una conversacion con un usuario
(cliente final): Al buscar un auto usado, al comun de la gente le cuesta
comparar precios, debido a la cantidad de detalles que tiene un modelo,
por lo que siempre se estd inseguro de si el precio que se esta pagando
es atractivo, o se debe a alguna deficiencia o caracteristica faltante en
el auto. Por lo que puede ser un factor importante la descripcion
detallada de los autos que publiguemos, y ademas podriamos mostrar
una tabla comparativa con las distintas alternativas del mercado, sus
caracteristicas y precios, para facilitarle esta tarea al cliente.

Esto podria ser una buena fuente de ventaja, frente a las publicaciones
de los sitios actuales.

El proximo paso, sera conversar de la idea con el gerente de usados de uno
de los clientes principales de Autored, para obtener su feedback.

Iteracion 14: Validacion idea de negocio con cliente

Resumen: Se realiz6 una reunion con uno de los clientes mas
importantes de Autored para conversar y validar la idea expuesta en
la iteracion anterior.

Se le presenté la idea de negocio al gerente de usados de Auto Summit, quien
entregd un feedback positivo, expresando que creia que la idea se podria
implementar con éxito y la consideraba de valor para su negocio. Mencion6
que creia que el Unico problema a resolver, era cdmo hacer que las ofertas de
los clientes fuesen serias, y que también se podrian ofrecer seguros a los
clientes para entregarles seguridad sobre lo que se les esta vendiendo, y al
mismo tiempo seria un negocio atractivo para Autored.

No le parecié buena idea el hecho de dar una descripcion detallada de todas
las caracteristicas de un vehiculo, y ofertas similares, para que los clientes
entiendan la justificacion del precio, debido a que genera que los clientes
descarten antes la oferta, y no se genera el contacto que la automotora quiere
lograr.

El siguiente paso sera pensar como resolver este punto mencionado, para
luego, posiblemente, comenzar con los experimentos de validacion del modelo
de negocios.
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Iteracion 15: Design Thinking

Resumen: Se encontré una metodologia que podria ser de especial
utilidad para la idea de negocio en diseiio, debido a su caracter
innovativo.

Con el objetivo de afinar y expresar de manera clara la idea de negocio, y su
origen en un quiebre del cliente, se decidié utilizar la metodologia conocida
como Design Thinking. Para esto se comenzara realizando “Journey Maps” de
las experiencias del cliente y el evaluador de la compraventa, en base a
conversaciones y entrevistas realizadas a vendedores, evaluadores y gerentes,
en su mayoria de la compafiia Auto Summit, ademas otras con clientes finales.

Se realizé un borrador de “Journey Map” para la experiencia del cliente, el cual
se aprecia en la siguiente imagen. Para el evaluador no se realizd, porque aun
falta conocer mas sobre sus intereses y consideraciones en la toma de
decisiones.

Borrador de journey map para la experiencia del cliente

Las entrevistas fueron semi-estructuradas, y se planearon las siguientes
preguntas:

Para vendedores:
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¢Los clientes llegan a la automotora decididos por un modelo especifico, o a
mirar?

¢Cuando se le ofrece al cliente la opcidén de dejar su VPP? ¢{Antes de mostrar
el nuevo o después?

¢Los que deciden ingresar una solicitud ya intentaron antes venderlo por su
cuenta o no? {0 lo hacen al mismo tiempo?

¢Qué es lo que le molesta al cliente de venderlo por su cuenta?
¢A cuantas automotoras van a cotizar?

¢Coémo reaccionan ante la oferta que les dan?

¢Qué hacen al rechazar la oferta?

Para evaluadores:

¢Cémo encuentra el precio de mercado de un vehiculo particular?
¢En qué elementos del auto se fija al tener que ofertar?

¢Cuales son los elementos clave al tener que decidir el precio de un auto?
¢Qué es lo que mas le dificulta el decidir el precio de un auto?
¢Ve los autos antes de ofertar?

¢Los autos son revisados antes de ofertar?

Si son revisados, éconfia en la revision?

Las imagenes aportan al tener que decidir una oferta.

¢Qué castigo aplica sobre el precio de mercado? ¢Es siempre el mismo? ¢En
base a qué se decide?

¢Qué factores impiden que pueda ofrecer mas dinero por un vehiculo?

¢Coémo sabe si el vehiculo que estd intentando adquirir es atractivo para los
compradores?

Si tuviera informacion sobre clientes interesados en el momento de la
negociacion con el cliente, éle seria posible mejorar la oferta?

Iteracion 16: Desarrollo metodologia “"Design Thinking”

Resumen: Se desarrollaron los “Journey Maps” (recreaciones de las
experiencias de los usuarios para los cuales se diseia), identificaron
momentos o quiebres criticos, necesidades implicitas, e ideas en base
a éstas, para concluir con la seleccion de una idea para evaluar en
profundidad.
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Se realizaron los journey maps definitivos. Se resaltan en rojo, los momentos
donde ocurren los quiebres prioritarios.

Para la experiencia del cliente VPP:
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Para la experiencia del evaluador:

ON STAGE

BACK STAGE

Mrams....auto

Attitades interesante para Imposible mds Al
mi stock
. = e Vendedor Vendedor Vendedor Vendedor Vendedor
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En base al journey map del cliente VPP se identifican las siguientes
necesidades:

BRAINSTORMING NEEDS

BRAINSTORMING NEEDS

En base a las necesidades de estos 2 momentos criticos, se seleccionaron las
siguientes innovaciones.

BRAINSTORM INNOVATIONS

Sitio pora que clientes
subasten sus autos Ofrecer leads en la
con todas las etapa de negociocion

automotoras y compraventas con cliente VPP
asociadas a Autored

La primera de ellas es una idea que parece muy atractiva de cara al cliente
final, sin embargo, a priori va en contra de los intereses de las automotoras,
ya que evitaria que los clientes se tengan que acercar a las sucursales para
recibir una oferta, y haria el mercado mas competitivo. Como Autored no tiene
el tamafo suficiente, y por consiguiente, el poder de negociacién para realizar
algo que juegue en contra, de alguna manera, de sus clientes actuales, y
ademas dentro del objetivo de la memoria esta el generar una idea que mejore
la eficiencia de las automotoras, se decidié no evaluar esta innovacién, sino,

la segunda, que cumple con todos los objetivos y tiene el potencial de ser un
negocio atractivo.
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Anexo D: Detalle de grupos importadores, sus marcas, ventas y market shares
para el ano 2013

Tabla 15: Grupos importadores de marca y sus market shares (parte

I)
|| || ||
Indumotora Subaru 5.067 1,32%
Kia 31.778 8,31%
BYD 3.309 0,86%
ZX Auto 690 0,18%
DFSK 1.730 0,45% 11,1%
Gildemeister Haima 1.072 0,28%
Jinbei 790 0,21%
Mahindra 7.446 1,95%
ZOTYE 780 0,20%
Brilliance 661 0,17%
Hyundai 34.742 9,08%
Mini 546 0,14% 12,0%
Euro Holding Lifan 1.809 0,47% 0,5%
PSA Peugeot-Citroén Citroen 5.899 1,54%
Peugeot 12.251 3,20% 4,7%
Ditec Jaguar 70 0,02%
Land Rover 650 0,17%
Porsche 381 0,10%
Volvo 1.991 0,52% 0,8%
Derco Changan 2.587 0,68%
Geely 2.950 0,77%
Great Wall 8.083 2,11%
JAC 6.180 1,62%
Mazda 11.608 3,03%
Renault 4.752 1,24%
Samsung 6.221 1,63%
Suzuki 21.976 5,74% 16,8%
General Motors Company Chevrolet 57.064 14,91%
Opel 927 0,24% 15,2%
Kaufmann Foton 1.748 0,46%
Maxus 504 0,13%
Mercedes Benz 5.386 1,41% 2,0%

Fuente: Elaboracidon propia a partir de datos del CAVEM y ANAC
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Tabla 16: Grupos importadores de marca y sus market shares (parte

II)

| | || |
SKBergé Alfa Romeo 191 0,05%

Chery 5.411 1,41%

Chrysler 105 0,03%

Dodge 3.121 0,82%

Ferrari 22 0,01%

Fiat 6.309 1,65%

Jeep 5.555 1,45%

Maserati 11 0,00%

MG 2.160 0,56%

Mitsubishi 10.690 2,79%

SsangYong 9.424 2,46%

TATA 327 0,09%( 11,3%
Toyota Daihatsu 1.045 0,27%

Lexus 300 0,08%

Toyota 27.908 7,29%| 7,6%
Porsche Chile Audi 2.308 0,60%

Volkswagen 7.444 1,95%

Skoda 398 0,10%| 2,7%
Williamson Balfour Motors S.A. BMW 3.325 0,87%| 0,9%
CIDEF DFM 404 0,11%

Hafei 1.817 0,47%

ZNA 1.330 0,35%| 0,9%
MACO Dongfeng 502 0,13%

FAW 125 0,03%| 0,2%
Representante: Nissan Chile SpA Nissan 31.373 8,20%| 8,2%
Ford Motor Company Ford 14.876 3,89%( 3,9%
Honda Motor Honda 3.366 0,88%| 0,9%
Otros Aston Martin 34 0,01%

IMC 478 0,12%

Lotus 3 0,00%

Rolls Royce 4 0,00%

Otros 598 0,16%| 0,3%
Total 382.612

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos del CAVEM y ANAC

Anexo E: Modelo de cobro yapo.cl

Las publicaciones son gratuitas y no hay publicidad en el sitio. En la pagina de
inicio se muestra primero la publicacidn mas reciente, de manera de que
cuando uno recién publica, tu vehiculo aparece primero, y va descendiendo a
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medida que transcurre el tiempo. Si uno quiere que su publicacién tenga mejor
exposicion, puede contratar un servicio pagado. Existen las siguientes
modalidades:

1) Servicios “Subir”: Hace que tu aviso vuelva a aparecer primero en la lista
del inicio. “Subir Ahora” hace que esto ocurra en el momento de la compra,
“Subir Diario” hace lo mismo por 1 semana, y “Subir Semanal” hace que ocurra
lo mismo 1 vez a la semana, por 4 semanas.

2) Servicio “Vitrina”: Hace que tu publicacion aparezca en una seccidn
destacada en el sitio.

3) Servicio “Tienda”: Hace que tus avisos aparezcan todos en una pagina que
contiene ademas la informacion de tu negocio; logotipo, descripcidn, pagina
web y direccion.

Anexo F: Modelo de cobro demotores.cl

Tienen 4 planes:

Gratis: Baja exposicion, 30 dias, 6 fotos.

9.900: Exposicion media, duracién ilimitada, 10 fotos.
12.900: Alta exposicion, duracion ilimitada, 16 fotos.

17.900: Muy alta exposicion, duracién ilimitada, rotacién en home, 24 fotos.
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