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INTRODUCCION

La presente investigacion surgid como un ambicioso proyecto que pretende generar un
documento a traves del cual se examine la posibilidad del desarrollo de una aplicacion portatil
para Smartphones con la cual se permita un mejoramiento en el servicio post-venta de la marca
Mahindra en Colombia y en Sudamérica, dicha aplicacion contendra servicios, alianzas y
promociones que permitirdn a clientes y propietarios de la marca conocer el respaldo, la garantia
y la calidad de una marca de origen indio que cuenta con mas de sesenta afios en el mercado
mundial automotriz. La investigacion se desarrollo en tres grandes capitulos que involucran en
primer lugar; La investigacion del mercado automotriz en Colombia, perspectivas del mismo y el
analisis del servicio post-venta de las principales marcas en ventas del pais. En el segundo gran
capitulo se propone un modelo de negocios sustentado en el libro Generacion De Modelos De
Negocios de Alexander Osterwalder y Yves Pigneur , a través de dicho modelo se plantea el
desarrollo de una aplicacion para teléfonos inteligentes que permita el mejoramiento en el
mercado de la marca Mahindra en Colombia sustentando el mismo en el mejoramiento del
servicio post-venta de la marca. El tercer capitulo de la presente investigacion se enfoca en la
generacién de un documento a través del cual se exponen los principales hallazgos de la
investigacion y a su vez se evalla de forma objetiva los beneficios que generaria para el
desarrollo de la marca en el mercado sudamericano y su posterior crecimiento el desarrollo de
una aplicacion movil que permita mostrar a posibles compradores los beneficios de la marca y
que a través de la misma fidelizar los clientes actuales con los que cuenta la Mahindra en la

actualidad.



La recoleccion documental para el desarrollo de la investigacion fue larga, ya que gran parte de
los datos presentados en la misma no fueron de facil acceso por lo que hubo la necesidad de
construir los mismos partiendo de informaciones puestas en las paginas de Internet de la marca
Mahindra y en paginas nacionales especializadas en el seguimiento y comportamiento del sector
automotriz en el mercado Colombiano. Asi mismo, hubo la necesidad de construir cifras que
permitieran trazar un mapa sobre el crecimiento de la marca en mercados Sudamericanos como
lo son el Chileno, Argentino y Brasilero en donde la marca cuenta con gran reconocimiento en
los pocos afios que ha tenido y en donde la calidad y el respaldo que brindan como marca han

Ilevado a que el crecimiento en unidades vendidas sea constante.

Aun que la intencién inicial apuntaba hacia el desarrollo de una investigacion concerniente al
mercado de partes y autopartes en el entorno colombiano, y en la propuesta de una aplicacion
que permitiera la venta de partes y accesorios para marcas que operan en el mercado nacional,
estuvimos de acuerdo en que la necesidad se situaba mas allad de eso y que los conocimientos
adquiridos durante los corrido de nuestra carrera nos llevan mas alla y nos permiten plantear un
modelo de negocios que contribuya al crecimiento de una marca automotriz con poca historia
dentro del mercado nacional Colombiano, pero con gran experiencia en el mercado mundial, tal
enfoque fue el que nos permitid llegar a la marca de origen Indio Mahindra, marca que no cuenta
con gran presencia en el mercado nacional pero que cuenta con el respaldo de mas de sesenta

afios de trabajo y experiencia en el mercado internacional.



Definitivamente estamos convencidos que el desarrollo de nuestro pais nos plantea la necesidad
no solo de hacer investigacion en los diferentes temas concernientes al entorno econdémico, sino
que, nos exige la necesidad de plantear propuestas que conlleven no solo al mejoramiento de un
sector, si no a la evolucion del mismo enfocado siempre en el desarrollo de un mejor pais, de una

mejor economia y de una mejor sociedad colombiana.

Cabe anotar que el desarrollo de la presente investigacion no estuvo estrechamente ligado a la
creacion de una empresa sino que su ejercicio se oriento a una investigacion y a la generacion de
un documento que validara el problema planteado relacionado con el mejoramiento del servicio

post-venta para la marca Mahindra en Colombia.

Cabe resaltar que la presente investigacion representa el primer paso para en un futuro no muy
lejano hacer realidad la creacion de una empresa consultora y desarrolladora de soluciones

empresariales para el sector automotriz.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La presente investigacion debe comenzar con una pregunta ¢, porque, en el momento en el que el
desarrollo del sector automotriz en Colombia muestra altos indices de desarrollo, respaldado por
cifras en ventas; cuando mas y mas marcas deciden ingresar al mercado nacional trayendo
nuevos modelos y nuevos disefios, cuando las marcas buscan la mejor forma de llegar a nuevos
clientes y fidelizar a los actuales, implementando estrategias de precios, promociones y
descuentos, porqué, entonces, en el mejor momento del sector automotriz en nuestro pais, se
hace necesario la busqueda y el desarrollo de herramientas que permitan no solo competir con la
creciente competencia, si no, posicionarse en el cliente ofreciendo nuevos servicios y nuevas
ventajas de respaldo que permitan generar una evolucion el modo de venta y post-venta en el

mercado nacional automotriz?

Antes de contestar esta pregunta se hace necesario ofrecer una descripcion no solo de algunos
estudios realizados concernientes al problema planteado; si no, la descripcion de algunas de las

entidades encargadas del seguimiento del sector automotriz en Colombia.

Algunas grandes compafiias que han desarrollado estudios sobre el tema (McKinsey&Company
2009; ProExport 2012; El tiempo 2012; BBVA Research 2012) quienes desarrollaron estudios
acerca de la evolucion del sector automotriz colombiano y la transformacion del mismo en un
sector de talla mundial, (Andi (2012). Camara de la industria automotriz; ACOLFA (2012);
ASOPARTES (2012) quienes trabajan constante mente en el desarrollo de estudios y estrategias

concernientes a la evolucion del sector y al seguimiento del mismo dentro del mercado nacional
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OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Estructuracion y Validacion de un modelo de negocios para la venta de autopartes a través de

internet.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Analizar, desde un ponto de vista estadistico el estado actual del sector automotriz en
Colombia con el fin de demostrar las falencias existentes dentro del mercado,
relacionadas con el servicio post-venta.

Proponer una nueva idea de negocios para mejorar la venta y post-venta de repuestos en
el sector de las autopartes en Colombia.

Generar un documento que valide el impacto que generaria en la venta de vehiculos
nuevos para una marca en proceso de incursion en el mercado nacional, el mejoramiento

del sistema de venta y post-venta de autopartes y servicios a través de internet.
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1. ANALISIS DE LA INDUSTRIA AUTOMOTRIZ EN COLOMBIA

1.1. Andlisis Del Mercado De Automoviles Colombiano

El presente andlisis pretende exponer con cifras la evolucion del sector automotriz en Colombia,
el cual durante los ultimos afios ha venido presentando un crecimiento gradual en cifras que ha
llevado a que el sector experimente uno de los mejores momentos de su historia; dentro de la
investigacion se muestran cifras, estadisticas y tendencias relacionadas con la evolucién que ha
tenido el mercado en los dltimos cinco afios y se analiza de forma estadistica las nuevas

tendencias hacia las que se dirige el mercado automotriz colombiano.

1.1.1. Ventas De Vehiculos Nuevos

Segun cifras de la (Andi 2012) en el 2011 las ventas totales de vehiculos nuevos en Colombia
ascendieron a 324.570 unidades, cifra que al compararla con el afio 2010 tuvo un incremento del
27,8% con lo cual podemos ver que los Colombianos adquirieron un gran nimero de vehiculos

nuevos en el afio 2011.

Segun el boletin del comité automotor de la Andi, en el 2012 las ventas de vehiculos nuevos al
de tal fueron de 315.968 unidades, esto quiere decir que las ventas se disminuyeron en 8.602
unidades las cuales representan una desaceleracion de las ventas en un 2,7%; Esta desaceleracion
de las ventas de vehiculos nuevos esta relacionada con una desaceleracion en la economia
Colombiana, con el ajuste en las tasas de interés, con la saturacion del mercado en el segmento

de automoviles y con una desinformacion de como funciona el TLC con EEUU.
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Dentro del entorno interno del mercado se evidencia una saturacién del mismo en tanto que gran

parte de los compradores cuentan en la actualidad con un crédito de vehiculo, por lo tanto

quienes ya cuentan con un crédito adquirido no muestran capacidad de adquirir un nuevo

vehiculo en un futuro inmediato.

TABLA 1. Los automoviles mas vendidos por marca

LOS AUTOS MAS VENDIDOS POR MARCAMODELO TOTAL 2012

b =

L e Lad

=

. Chevrolet Spark GT
. Renault Logan

. Eenault Sandero

. Chevrolet Spark

. Chevrolet Sail

. Chevrolet Aveo Family
- Kia Picanto

8
9

Aveo Emotion
Kia Rio/Mew Rio

10. Aveo 1.6 4p

Fuente: El tiempo.com

2011

16.420
16.040
10.519
11.426

2012 2011% 2012%Variacion % Cambio part

13.506
11.324
10.303
7.700
7.197

6.979
6.772
6378
5.526
5.141

9.1 8.6 -17.7 -0.6
8.9 7.2 -29.4 -1.7
5.8 6.5 -2.1 0.7
6.4 4.9 -32.6 -1.5
ND 46 4.6
ND
5.2 44 -25.5 -0.8
2.7 4.3 37.8 1.6
7.8 4 -54.5 -3.8
24 3.5 30,5 1.1
5.8 3.3 -50.6 -2.5

La tabla anterior nos muestra los vehiculos més vendidos en Colombia en el 2011 y 2012, El

vehiculo mas comprado por los Colombianos en los dos ultimos afios fue el Chevrolet Spark gt el

cual vendio 16.420 unidades en el 2011 y 13.506 unidades en el 2012, estas cifras sitdan a

COLMOTORES como la ensambladora con mas ventas en Colombia, seguida por SOFASA

como la segunda con mas ventas en Colombia, esto debido a las ventas de sus modelos Logan y

Sandero. Podemos ver de la anterior tabla que los Unicos vehiculos que tuvieron incremento en

las ventas del 2011 al 2012 fueron el Kia Rio y el Kia Picanto los cuales tuvieron un incremento
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de sus ventas de un significativo 37,8% y 30,5% respectivamente, este gran progreso de la ventas
fue debido a la competitividad que la marca Coreana ha venido mostrando durante los Gltimos

anos.

La participacion en las ventas por parte de las ensambladoras Colombianas se ha visto reducida
debido a la baja competitividad que tienen dichas ensambladoras, comparadas con las
ensambladoras extranjeras, es por dicho motivo que la Unica marca que tuvo incremento en las

ventas del 2011 al 2012 fue la marca Coreana Kia

1.1.2 Ventas Por Marca

TABLA 2. Venta total de Automoviles por marca 2012.

VENTAS DE AUTOS POE MARCA TOTAL 2012

2011 2012 2011% 2012%Variacion % Cambio part
1. Chevrolet 68.497 52883 38.1 33.5 -22.8 -4.6
2. Renault 43.103 32.065 24 203 -25.6 -3.6
3. Kia 14.171 16.071 7.9 10,2 154 2.3
4. Nissan 11.675 13.965 6.5 88 19.6 24
5. Hyundai 10.703 10.445 59 6.6 -24 0.7
6. Volleswagen 5110 7.532 28 4.8 474 1.9
7. Mazda 8.732 6.858 4.9 4.3 -21.5 -0.5
8 Ford 5.861 547 33 3.5 -6.7 0.2
9. BMW 1.573 1.656 0.9 1 5.3 0.2
10. Mercedes-Benz 1.511 1.589 0.8 1 52 0.2
OTROS 8989 9277 5 59 3.2 0.9
TOTALES 179925 157 812 100 100 -123 0

Fuente: EIl tiempo.com
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Segun las cifras del (Tiempo 2013), la marca con mas ventas de vehiculos en el 2012 fue
Chevrolet, seguida por la marca Renault y Kia. Estas cifras nos muestran un cambio de
perspectiva al momento de comprar vehiculos nuevos en Colombia ya que los colombianos estan
viendo una mejor oferta por parte de las marcas extranjeras y estdn comprando marcas que les
brinden un muy buen vehiculo a un menor precio; Esto lo podemos ver reflejado en la variacion
de las ventas por parte de las ensambladoras Colombianas las cuales han disminuido en gran
proporcion del 2011 al 2012, y la variacion de las ventas por parte de las marcas extranjeras ha

sido positiva ya que las marcas extranjeras tienen mejor competitividad que las Colombianas.

Se puede ver que la marca con mas incremento en sus ventas fue Volkswagen, esto debido a su
competitividad de la marca en el mercado y a la de liberalizacion de los aranceles entre

Colombia y México pais de donde son importados los autos de la marca.

Podemos ver que las empresas de ensamble nacional han perdido participacion en el mercado ya
que en el 2001 su participacién en el mercado era del 66% y en la actualidad su participacion es

del 45%.

1.1.3. Ventas Por Ciudades

Podemos ver que las ventas de automoviles en Colombia estdn concentradas mayormente en la
ciudad de Bogota en la cual se vende el 46% de automoviles vendidos en el pais, seguido por la
ciudad de Medellin en donde se concentra el 13,1% de las ventas nacionales; Por su parte en

Cali, Bucaramanga y Pereira se vendieron 9,4%, 6,7% y 6% respectivamente.
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GRAFICA 1. Venta de vehiculos por ciudad

Ventas de automdviles por ciudades.
En porcentaje

2,0%
2,5% | Bogota
= Medellin
= Cali
» Bucaramanga
46,0% = Barranquilla
= Pereira
= Cartagena
Ibagué
Otras

Fuente: Econometria y BBVA Research

1.1.4. Ventas De Vehiculos Por Tipo

La venta de vehiculos por segmento este dividida en 7 segmentos del mercado automotriz
Colombiano los cuales son los plasmados en la grafica 2. Las ventas en general de 2011 a 2012
incrementaron y descendieron dependiendo el tipo de vehiculo; Podemos ver que los dos tipos de
vehiculos que incrementaron sus ventas estan en el segmento de camionetas, buses y camiones
en donde las ventas se incrementaron en un 22.3% en los dos casos, seguido por el segmento de
las vanes en donde se ve un incremento del 7.5%, este incremento en la venta de camionetas y

vehiculos comerciales de carga y pasajeros se ve impulsado por la expansion de la economia, el

16



incremento de produccion de petréleo en Colombia y politicas del gobierno para modernizar el

parque automotor.

GRAFICO 2. Venta de vehiculos por tipo

Mercado Automotor 2012 por segmentos
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Fuente: Elaboracion propia con base en cifras de EI Tiempo

Por otra parte podemos ver que la venta de carros se descendié 22.107 unidades ya que la
muchos colombianos ya se han endeudado en un vehiculo nuevo por lo cual no lo han pagado y

no tienen la posibilidad de endeudarse en otro nuevo.

En lo que respecta a las oportunidades que tiene la marca Mahindra en Colombia podemos ver
que el segmento de camionetas ha tenido una expansion, la cual puede aprovechar la marca al

momento de vender sus vehiculos.
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1.1.5. Importados Vs Ensamblados

Podemos ver de la siguiente grafica que la importacion de vehiculos ha venido ganandole terreno
a la industria nacional, la importacion de vehiculos ha tenido un mayor crecimiento que el
crecimiento que han tenido las ventas de las ensambladoras nacionales, este incremento lo
podemos ver relacionado con la baja competitividad de la industria nacional, ya que las
ensambladoras nacionales venden automdviles que comparados con marcas importadas son de

baja competitividad en cuanto a precios calidad y valor agregado.

GRAFICA 3. Ensamble Vs importacion

Demanda de vehiculos en Colembia 2007 - 2011

324.570

253.034 253.869
219.498 L5125 193.060
145,243 .
117.859 143.230 1a1510
95,854 .
107.791 101639 ga275 110.639
T T T
2007 2008 2009 2010 2011

B Ensamble M Importacién Total

Fuente: Comité de la industria automotriz colombiana

Reconocidas empresas manufactureras de equipo original (OEM) por sus siglas en ingles operan
en Colombia. En la actividad local y regional de ensamble de vehiculos, la industria automotriz

cuenta con 8 empresas ensambladoras de vehiculos.
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Por otra parte podemos ver en la grafica 4 que cada vez son mas las importaciones desde otros
paises hacia Colombia y dentro de esos otros paises podemos incluir las importaciones de
vehiculos desde Corea y México, en cuanto a las importaciones desde China e India podemos ver

que se han incrementado, esto quiere decir que Colombia ha diversificado sus importaciones.

Las ensambladoras Colombianas tienen un gran reto en los afios siguientes ya que si no mejoran
su competitividad se veran opacadas por las marcas extranjeras; Pero podemos ver que gran parte
de este reto dependera de la infraestructura que desarrolle el pais dentro de los proximos afios ya
que la baja competitividad y altos costos de las ensambladoras Colombianas dependen mucho de

los altos costos en logistica y transporte.

Estas ensambladoras deberian pensar que con los tratados de libre comercio firmados y entrados
en vigencia, cada vez sera menos su competitividad por lo que tienen que actuar rapidamente y
pensar tal vez en mudar sus plantas de produccién a las costas en donde no se verian tan

afectadas por los altos costos en logistica y transporte.

GRAFICA 4. Importacion de vehiculos por origen

I mportaciones de vehiculos por origen.
En millones de dalares
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Fuente: Asopartes (manual estadistico # 32) y BBVA Research
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1.1.6. Mercado Comerciales y Carga

Segun cifras de (Colfecar 2012) el comportamiento del sector de vehiculos comerciales de carga
en el pais ha sido muy positivo. Cerca del 95% de la carga colombiana se mueve por carretera,
representando 125 millones de toneladas al afio, generando un uso frecuente y continto de

camiones ligeros, medianos y tracto mulas.

En el dltimo afio las ventas de vehiculos comerciales de cargas han alcanzado 30,579 unidades,
de las cuales el 30% son ensambladas en el pais y el 70% son vehiculos comerciales importados,
Esto nos lleva a concluir que los tratados de libre comercio y su puesta en vigor de los altimos

afos han impulsado la importacién de vehiculos manufacturados en otros paises.

GRAFICA 5. Ventas de vehiculos comerciales de carga

Vehiculos comerciales de carga
vendidos 2011-2012

= cantidad

Fuente: Elaboracion propia con base en cifras de El tiempo
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1.1.7. Mercado De Pasajeros

En el ensamble nacional de buses se destacan importantes empresas de alto reconocimiento a

nivel mundial.

La venta de vehiculos comerciales de pasajeros se ha visto afectada en los ultimos afios debido a
varios factores y dentro de estos podemos destacar la congelacion del parque automotor de
vehiculos urbanos de pasajeros en Bogota, esto se debe a la implementacion del sistema
integrado de transporte publico y también por la saturacion de vehiculos comerciales de
pasajeros a nivel nacional. Se espera que para este afio las ventas se incrementen ya que el

sistema integrado de transporte demandara un buen nimero de vehiculos de transporte urbano.

GRAFICA 6. Ventas de vehiculos comerciales de pasajeros

ventas vehiculos comerciales de
pasajeros 2007-2012

= 2007 =2008 m™2009 =2010 =2011 m2012

unidades vendidas

Fuente: Elaboracién propia con datos de la Andi
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1.1.8. Exportaciones De Vehiculos

Segun las cifras del (DANE 2013) en cuanto a las exportaciones de vehiculos ensamblados en
Colombia podemos ver que las cifras van en aumento ya que las exportaciones en el 2010 fueron
de 77 millones de dolares, para el afio 2011 fueron de 99 millones de ddlares por lo cual
tenemos una variacion del 30% con relacion al 2010. Pero fue ya para el afio 2012 en donde se
vio el mayor crecimiento el cual fue del 100% ya que en este afio las exportaciones de vehiculos

ascendieron a 200 millones de ddlares.

GRAFICA 7. Exportaciones de vehiculos Ensamblados en Colombia
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Fuente: Elaboracion propia con datos del DANE Y DIAN.

Esta gran variacion debido al crecimiento de la economia y a las oportunidades de negocio que
han tenido las compafiias Colombianas, por ejemplo si observamos la grafica 8 podemos ver que
las exportaciones de Colombia han sido en su gran mayoria a paises de la Aladi y a su vez a

paises de la Comunidad andina los cuales estan suscrito al tratado de la Aladi.
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Estas exportaciones de vehiculos fueron impulsadas en por la exportacion de vehiculos de
turismo los cuales representan el mayor porcentaje de exportaciones de vehiculos, seguidos por

el segmento de de carrocerias y remolques.

Sin embargo durante lo corrido del afio 2012, se evidencio una disminucion en el total exportado
de vehiculos con relacién a cifras del afio inmediatamente anterior, esto en gran medida fue
impulsado por la desaceleracion de algunas de las economias suramericanas que representaban
mercados importantes para las exportaciones de vehiculos ensamblados en el territorio nacional,
sumado a esto se encuentra el éxito que han tenido marcas asiaticas como; KIA, HHUNDAY, y
MAHINDRA, que con calidad y economia han llegado a mercados suramericanos a los que
antes exportdbamos, ganado parte del mercado que por afios fue dominado por productos y

vehiculos de origen colombiano.

GRAFICA 8. Exportacion de vehiculos por grupos de paises.
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Fuente: Elaboracion propia con datos del DANE.
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Las Exportaciones de vehiculos desde Colombia han bajado pero los exportadores Colombianos
estan explorando nuevas oportunidades de negocio, es por esto que por ejemplo las
exportaciones de vehiculos hacia México se han incrementado en un 157% ya que México ofrece
un mercado enorme, al igual que el mercado Estadounidense en el que también hemos ganado

participacion; Y a mercados antes no explorados como Japon ya estamos exportando vehiculos.

Las exportaciones automotrices colombianas han bajado pero debemos tener en cuenta que
nuestro mayor socio comercial para este tipo de exportaciones ha sido Ecuador al cual
exportamos el mayor porcentaje de nuestras exportaciones de vehiculos, seguido por Peru el cual
ha tenido una variacion positiva con respecto al afio 2011 de un 12,9% lo cual significa que

hemos venido ganado terreno en este mercado.

Es importante resaltar que hemos perdido terreno en paises como Venezuela con el cual antes
teniamos un mayor vinculo comercial. De la misma manera ya no exportamos a paises como

Alemania y Paises bajos.
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GRAFICA 9. Exportacion de vehiculos por paises
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Fuente: Elaboracién propia con datos del DANE

1.1.9. Balanza Comercial

La Balanza comercial Colombiana para el afio 2010 registro un superavit de 1.387.505 Miles de
USD con lo cual podemos ver que Colombia exporto mas de lo que importo, pero a su vez
podemos ver que el sector automotriz tuvo una balanza comercial deficitaria para este afio
de -2.896.990 miles de USD, esto quiere decir que para este afio la industria automotriz no

aporto al superavit de la balanza comercial en Colombia.
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Para el afio 2011 la balanza comercial Colombiana igual fue superavitaria pero con un mayor
valor en las exportaciones ya que el superavit fue de 3.472.381 miles de USD, pero de la misma
manera la industria automotriz no contribuyo positivamente ya que las importaciones del sector
fueron mayores que las exportaciones por lo tanto el sector tuvo un déficit de -4.854.269 miles

de USD.

Igualmente podemos ver en la tabla 3 que el sector que el segmento del sector automotriz
Colombiano que méas aporta a las exportaciones e importaciones es el de la fabricacion de

vehiculos, seguido del las autopartes y luego el de las carrocerias.

TABLA 3. Balanza comercial (Exportaciones Vs Importaciones) Enero a Noviembre 2010 y

2011, miles de ddlares.

- Exportaciones Importaciones Balanza
o De
S THE R R RERED
Fabricacon de ehiulos au omobres
g [Fircacin e ehicuosauomolures,remouesy | w0l yiead souaml 3asanl 4asezsel 20960
semiremolques
341 |Fabricacion de vehiculos aubmotores ysus molores w354 17887l 453880 2744969 4275348 2588004
Falbricacion de camocerias paraveni Jomotores;
yp[[ER0onde catoetles paravehculs aibmotes ool gen ol gl s 270s0
ftricacion de remolques ysemiemolques
acion s niarae yan '.i. :‘ R i . . .
o [Fobracionde patespezas yaoom s (uopates) | o ol el casenl  cnriel amaen] g
para ehicules aubmolores yparasus molores
Tda 51479265 | 350707 | ar7onona | 34506408 | 3472381 | 1387505
Fuente: DIAN
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1.1.10. Consumo Aparente

Segun cifras de la (ANDI 2013) el consumo aparente de vehiculos en Colombia se ha ido
incrementando desde el afio 2001 esto quiere decir que el consumo de automdviles en Colombia
se ha ido incrementando gradualmente desde este afio y esto debido al crecimiento de la
economia; Podemos ver en la tabla 4 que la produccion y las importaciones de vehiculos se han
ido incrementando en todos estos afios, pero las exportaciones de Colombia han tenido periodos
de incremento y periodos de recesion como lo fue en el afio 2009 en donde fue un periodo de

crisis mundial y el consumo de vehiculos se vio afectado a nivel mundial.

En la grafica 10 podemos ver la grafica del consumo aparente de vehiculos en Colombia de la
que podemos concluir que el consumo aparente, las importaciones y la produccién de
automoviles se han incrementado desde al afio 2001 hasta el 2011, la industria ha tenido un
crecimiento sostenido en los ultimos afios, pero en cuanto a las exportaciones se puede ver que
han tenido fluctuaciones y es basdndonos en este punto en donde se puede pensar en que dejamos

de exportar por consumir lo que importamos y producimos.

Esto quiere decir que estamos aumentando nuestro parque automotor a una tasa promedio del
7,9% anual, la cual es una tasa de crecimiento que se esta ha venido dando en muchos paises

emergentes.
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TABLA 4. Consumo aparente de vehiculos en Colombia (vehiculos vendidos)

CONSUMO AFARENTE DE VEHICULOS EN COLOMEBIA
Unidades
0 e . v, . 9 i Consumao
ANo Produccion Importaciones Exportacicnes Balanza Comercial a 3
Aparente
2001 75.997 26.414 34.288 8.472 §7.525
2002 21.000 40.709 22.007 -17.702 9E. 702
2003 12 RAR B2 A7 D333 43 035 TR B80F
2004 03,363 41.017 20.757 260 04.623
2005 09.333 83.159 42.07 41.088 50.42
200 38 6090 35.188 48.738 856 445 225.139
2007 83.72 0.239 70.503 20.64 273,387
2008 0.7 20,298 26908 02902 2136638
2008 B g 51.832 4874 25 258 177.978
2010 28.285 51.228 2.019 30 207 207.472
20 154.2 210.2 4.58 356830 315.89

Fuentes: 1.MINCOMERCIO, 2. DIAN Y 3.ANDI

De la grafica 10 podemos ver que la produccion nacional se ha incrementado en los ultimos
afios ya que las exportaciones han tenido un incremento significativo y el parque automotor en

Colombia se ve incrementado cada afo.
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GRAFICA 10. Consumo aparente de vehiculos en Colombia
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1.2. Aspectos importantes del sector automotriz en Colombia

1.2.1. Tratados Y Acuerdos

Los siguientes tratados y acuerdos han sido indispensables en el desarrollo del sector automotriz

Colombiano:

e Convenio de Complementacion en el Sector Automotor

e Estados Unidos de América - ATPDEA —

e Sistema Generalizado de Preferencias con la Union Europea - SGP Plus

e Comunidad Andina de Naciones — CAN

e Tratado de Libre Comercio Mexico — Colombia - TLC - G2

e Acuerdo de Complementacion Economica - ACE - con Chile y Tratado de Libre
Comercio — TLC - Colombia — Chile

e Acuerdo de Complementacion Economica CAN y Mercosur

e Comunidad del Caribe — CARICOM

Los acuerdos antes nombrados han permitido elevar el dinamismo del sector automotriz en
Colombia, dichos acuerdos han generado aspectos tanto positivos como negativos dentro del
sector; dentro de los positivos se puede nombrar la disminucién en los precios tanto de los
vehiculos como de las partes y accesorios de los mismos; dentro de los negativos es preciso
evidenciar que en lo relacionado con el TLC G2 las ensambladoras nacionales han

experimentado una notable desventaja relacionada con los productos que ingresan al pais
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provenientes de México, los cuales ingresan un costo menor y de una mejor calidad a los

producidos en Colombia.

1.2.2. Norma para la Fabricacion de Autopartes

Para la fabricacion de autopartes principalmente las fabricas deben contar con una certificacion
ICONTEC la cual es una norma colombiana técnica, esta norma indica la normatividad técnica
de las partes, pero ademas existen normas internacionales las cuales debe cumplir cualquier

fabricante que quiera exportar sus productos y estas son:

ISO9000: Estandar de gestion de calidad

ISO14000, 14001: Estandares de gestion ambiental

TS-16949: Estandar de la ISO para consolidar los estandares QS9000, VDAG6, EAFQ y AVQ

QS9000: Estandar de ensambladoras norteamericanas

VDA 6: Estandar aleméan basado en la norma ISO 9000:1994

EAQF: Estandar francés, en algunos casos compatible con QS-9000, AVSQ e VDA 6

AVSQ: Estandar italiano

Podemos ver que la industria nacional de autopartes cuenta con los requerimientos técnicos para
el desarrollo y la fabricacion de autopartes de alta calidad, tal razon nos lleva a sugerir que en
determinado momento la fabricacion de partes para la marca Mahindra, pueden ser fabricadas en

el territorio nacional por parte de las empresas establecidas en Colombia.
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1.2.3. Gremios y Entidades Relacionadas

Entidades relacionadas con el sector:
ACOLFA (Asociacion Colombiana de Fabricantes de Autopartes)

www.acolfa.org.co

ASOPARTES (Asociacion del Sector Automotor y sus partes)

Www.asopartes.com

Sectores de Transformacion Productiva (Ministerio de Comercio Industria y Turismo)
WWW.minconmercio.gov.co

www.transformacionproductiva.gov.co

Cémara de la Industria (Automotriz — ANDI / Asociacion Nacional de Industriales —
Céamara de la Industria Automotriz)

www.andi.com.co

COLFECAR (Federacion Colombiana de Transportadores de Carga por Carretera)

www.colfecar.org

Ministerio de Transporte (Formulacion y adopcion de las politicas del sector transporte)
WWW.mintransporte.gov.co

Ministerio de Medio Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial (Regulaciones ambientales a
las emisiones)

www.minambiente.gov.co
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1.2.4. PIB Sectorial

La industria automotriz colombiana representa el 6,2% del PIB y emplea el 2,5% del personal
ocupado dentro de la industria manufacturera convirtiendo a Colombia en el quinto productor de
automaoviles en Latinoamérica.

Esta industria en Colombia comprende la actividad de ensamblaje (vehiculos ligeros, camiones,
buses y motocicletas) y la fabricacion de partes y piezas utilizadas en el ensamblaje para OEM y
como repuestos, lo que involucra a proveedores de insumos de otras industrias como la
metalmecanica, la petroquimica (plasticos y cauchos) y la de textiles.

GRAFICA 11. Cadena productiva de la industria Colombiana

Cadena productiva de la Industria Automotriz Colombiana
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Fuente: ANDI
La industria automotriz colombiana cuenta con un parque local cercano a las cinco millones de
unidades, ademas tiene acuerdos comerciales que le proveen acceso preferencial a un mercado

automotor regional ampliado de 34 millones de vehiculos (México, 28 millones de unidades;
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Chile, 3 millones de unidades; Pert, 1,5 millones de unidades y Ecuador 1,1 millones de

unidades).

1.2.5. Demanda de Autopartes en Colombia

Segin  (Acolfa. 2012) en los ultimos cuatro afios las importaciones de autopartes han
incrementado en un 42%, esto debido a la demanda de las ensambladoras y al mercado de
reposicion. La demanda de autopartes en Colombia excede a la capacidad de produccion de los
autopartistas Colombianos por lo cual las importaciones de autopartes son mas elevadas que la

exportacion de autopartes.

Los sistemas de transporte masivos de las ciudades tienen proyectado adquirir una flota de buses
de 3.300 unidades entre 2009 y 2010 En los Sistemas Integrados de Transporte Masivo de las
principales ciudades se estiman que entre 2009 y 2010 se adquieran alrededor de 3.300 unidades
nuevas, se destaca que la totalidad de estas ciudades estan en sus primeras etapas, solo Bogota va
en su 3 etapa de un proyecto final que se extiende a 8 etapas que terminaran en el afio 2031.

En la ciudades de Cali y Bucaramanga la totalidad de los proyectos van hasta 2017, el de
Cartagena hasta ahora en proceso de adjudicacion se llevara hasta 2013. Teniendo en cuenta que
la vida de uso de estos buses padrones, convencionales y alimentadores se ha estimado en 8 afios
nos permite tener unos ciclos de renovacion importantes para estas ciudades.

De igual manera el gobierno estd en el proceso de estructuracion de los nuevos “Sistemas

Estratégicos de Transporte Publico” (SETP) con una inversién estimada de USD 2.200 millones
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en ciudades mas pequefias como: Armenia, Pasto, Manizales, Popayan, Santa Marta, Neiva,
Valledupar, Monteria, Villavicencio, Buenaventura, lbagué y Sincelejo, lo que permitird
incrementar aun mas las unidades nuevas de buses de pasajeros que necesitara el pais en los

préximos afios.

1.2.6. Oferta de Autopartes

Actualmente Colombia cuenta con 36 empresas fabricantes de autopartes de las cuales la gran
mayoria se concentran en Bogota y sus alrededores, las demas estdn concentradas en el Valle,
Antioquia y el resto del pais.

Igualmente en Colombia contamos con 8 ensambladoras de las cuales 3 tienen el 97% de las
ventas totales en Colombia.

En cuanto al ensamblaje de motocicletas al igual que en el ensamble de automoviles se cuenta

con ocho ensambladoras de motocicletas a lo largo del territorio Colombiano.

Autopartistas

El documento de Caracterizacion industrial de la industria automotriz. (2010). ANDI.
Recuperado el 23 de Mayo de 2013, de
http://www.andi.com.co/pages/proyectos_paginas/proyectos_detail.aspx?pro_id=494&1d=76&cl

ase=8&Tipo=2 nombra las compafiias que integran el sector automotriz colombiano.

1. AGP DE COLOMBIA S. A.: Vidrio blindado para vehiculos automotores. (Bogota)
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10.

11.

12.

13.

AUTO INDUSTRIAL CAMEL S.A.: Bocinas, ensamble de manguera para freno
hidraulico, ensamble de llantas y rines, brazos limpiaparabrisas, tapas de radiador, tapas
de gasolina, parche vulcanizado en caliente (Itagi)

BIG LTDA. :Fabricacion de discos de freno y tambores de freno para vehiculos de
pasajeros (Medellin)

BONEM S.A.: Embragues para vehiculos - Discos y herramientas agricolas (Medellin)
BUNDY COLOMBIA S. A.: Tuberia para la conduccion de fluidos en vehiculos
(Mosquera)

COFRE S.A.: Chupas Yy liquidos para frenos, rines (ruedas) para automotores, partes
estampadas (Bogota)

CUPERZ S.A.: Pisos y alfombras para habitaculos (Bogota)

ESPUMLATEX S. A.: Insonorizantes y/o aislantes termoacusticos para el interior y
exterior del vehiculo; espumas moldeadas de poliuretano en procesos de moldeo en frio y
moldeo en caliente; accesorios exteriores para vehiculos en PU, HDPE y ABS (spoilers,
beckets, extensiones) (Bogota)

FAACA COLOMBIA S.A.: Aire acondicionado para automotores (ltagui)

FANALCA S.A.: Largueros de bastidor , travesafios , pisos , aire acondicionado (Bogota)
GABRIEL DE COLOMBIA S.A.: Amortiguadores y médulos (Bogota)

GOODYEAR DE COLOMBIA S.A.: Llantas y neumaticos para todo tipo de vehiculos y
material para reencauche (Cali)

GUAYAS BECERRA Y GRACIA S. EN C.: Guayas (cables) para embrague, para freno
de parqueo, para acelerador y para velocimetro, conjuntos para linea de combustible

(Bogota)
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

ICOLLANTAS S.A.: Llantas para todo tipo de vehiculos, neumaticos. protectores,
mangueras, guarda polvos, material para reencauche. (Bogota)

IMAL S.A.: Resortes y hojas de ballesta, resortes helicoidales, barras estabilizadoras,
cinturones de seguridad, accesorios para suspension (Bogota)

INCOLBEST S.A.: Pastillas para frenos, blogue para frenos, bandas para frenos, banda
en rollo, pasta de embrague, liquido para frenos, cilindros maestros, cilindros de rueda,
remaches, Kits de reposicion, frenos de disco, frenos de tambor, servofrenos. (Bogota)
INDUSTRIAS FRANIG DEL PAEZ S.A.:Filtros para aceite, combustible y aire de
automotores, maquinaria agricola e industrial (Neiva)

INDUSTRIAS JAPAN LTDA.: Bandas, frenos y accesorios para motocicletas
(Tocancipa)

INDUSTRIAS METALICAS J.B LTDA.: Correderas para asientos, soporteria, pedales
(Bogotd)

INORCA LTDA.: Armaduras para sillas y funcién silla completa (Cali)

INVERSIONES IDERNA S. A. C.l.: Partes y estructura metélicas para asientos
automotrices y accesorios para motocicletas; troqueles, plantillas, piezas estampadas en
lamina y tuberia; resortes de compresion, torsion, extension y formas de alambres
(Manizales)

IPT COMERCIALIZADORA INT. S.A.. Pedaleras, bisagras, abrazaderas, soportes
metélicos (Bogota)

MAC S. A.: Baterias (acumuladores de plomo) (Cali)

MADEAL S.A.: Rines de aleacion en aluminio para automoviles, camperos y pick ups

(Manizales)
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25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

MULTIPARTES S. A.: Fabricacion de lamparas y espejos retrovisores para autos
camiones y buses (Cali)

METALURGICAS BOGOTA S.A.: Tambores y Discos de Freno, Cubos de Rueda,
Ruedas Artilleras, Ensambles de punta de eje, piezas Fundidas y Mecanizadas. Equipo
Original y Reposicién (Bogota)

POLIKEM LTDA.: Fabricacion de productos quimicos para el tratamiento, proteccion,
limpieza y cuidado de vehiculos (Medellin)

SAINT GOBAIN DE COLOMBIA S.A.: Parabrisas laminados y templados, lunetas
traseras con red desempafante, vidrios templados laterales y puertas. (Bogotd)

SAUTO S.A. GRUPO ANDINA TRIM: Guardafangos, capos (tapa motor) tanques de
combustible, cinturones de seguridad y mecanismos reclinables para asientos (Bogota)
SERVINTEC S.A.: Exhostos originales (Bogota)

TERMINALES AUTOMOTRICES S.A.: Terminales, axiales, rotulas (Mosquera)
TRANSEJES S.A. : Ejes tractores con sus mecanismos diferenciales, porta engranajes,
tubos, semiejes, puntas de ejes (Bucaramanga)

TRIMCO S.A.: Pisos, silleteria para vehiculos, insonorizantes, techos, portapaquetes,
parasoles, guanteras, paneles interiores (Bogota)

UMO S.A.: Sistemas de escape para automotores y motocicletas: silenciadores y tubos
(Medellin)

VITRO COLOMBIA S. A.: Parabrisas de seguridad templados y laminados, laterales
planos y curvos laminados, laterales planos y curvos laminados, lunetas traseras con
desempaiiante. (Chia)

YAZAKI CIEMEL S.A.: Instalaciones eléctricas para vehiculos automotores (Chia)
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Lo anterior representa un listado de autopartistas que en determinado momento pueden llegar a
convertirse en socios estratégicos que permitan hacer mas eficaz y eficiente la provision de

partes para recambio de partes para la marca Mahindra en el territorio nacional

Ensambladoras de VVehiculos Automotores

Compariia Colombiana Automotriz (marcas Ford, Mazda y Mitsubishi)
e General Motors Colmotores (marca Chevrolet)

e Sofasa (marca Renault)

e Carrocerias Non Plus Ultra (marca propia, CKD Volkswagen)

e Compafiia de Autoensamble Nissan (marca Nissan)

e Hino Motors Manufacturing S.A. (marca Hino — grupo Toyota)

¢ Navitrans (marca Agrale)

e Praco Didacol (marca Hino - grupo Toyota)

En conclusiéon el sector ha tenido una dindmica y desarrollo positivo, por lo cual se han
implementado estrategias de mediano y largo plazo orientadas a consolidar y generar valor
agregado al sector. De acuerdo al estudio del Ministerio de Comercio Industria y Turismo.
(2009). Desarrollando sectores de clase mundial. Recuperado el dia 27 de mayo de 2013, de:

http://www.ptp.com.co/IndustriaAutopartesyVehiculos/Industria_Autopartes_Vehiculos.aspx

= “"La industria Automotriz ha experimentado un crecimiento sostenido en produccion y en ventas
durante los ultimos cinco afios; en 2007 la produccion de vehiculos aumentd 33.2%, las

exportaciones en 44.8% y el consumo aparente en 42.1%.
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= El tema de seguridad Nacional también fue motivo de esta entrada de capitales al sector, segun
la vicepresidenta de GM Colmotores, la mejora en la seguridad por carreteras, la confianza, la
inversion y el crecimiento econémico han mejorado el comportamiento de las ventas. (Las
perspectivas en 2007 eran muy altas en volumenes de ventas al colocar en el mercado 250.000
unidades).

= Esta dinamica en produccion, consumo y comercio ha incentivado a las ensambladoras y
compafiias autopartistas a generar planes de expansion en el pais; gran parte de los flujos de
inversion entre 2006 y 2007 fueron liderados por las ensambladoras Sofasa y GM Colmotores,
las cuales invirtieron en expansion de la produccion y hornos de Pinturas para vehiculos;
adicionalmente GM también invirtié en mejores practicas para optimizar sus ventas

= En el caso de GM se estimd un monto de inversion alrededor de 22 millones de délares para
aumentar la capacidad de produccidn de su planta de pintura en un 60 por ciento.

= Por otro lado, se encuentran las empresas de autopartes, Goodyear y Michelin que invirtieron
en el montaje de lineas de llantas para camiones. Las inversiones de la multinacional Goodyear
en 2007 se estimaron en 50 millones de dolares dirigidos a la modernizacion de su planta ubicada
en el Valle del Cauca e incluyendo un complejo para fabricar llantas radiales para camion.

= En 2006, otro caso de inversion fue el de la empresa japonesa Incolmotos con la apertura de

una nueva planta de produccion en el departamento de Antioquia.”
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1.2.7. Empleos Generados por el Sector

Podemos ver que el empleo en este sector ha crecido, generando una gran cantidad de empleos
directos e indirectos, de los cuales una gran cantidad de la poblacién colombiana se ve
beneficiada, ademés la mano de obra es competitiva y en gran cantidad estd capacitada para
desempefiarse de una manera eficaz en esta industria.

Podemos ver que los empleos directos generados en el 2001 ascendieron a 16000 y ya para el

2012 esta cifra se incremento un 6,4% generando 23000 empleos directos.

La industria automotriz colombiana cuenta con 15.520 graduados entre técnicos y profesionales,
ademas con costos salariales competitivos para las posiciones dentro de la industria mundial,
como los operarios los cuales tiene el salario mas bajo de la region de América y los ingenieros
de produccién que tiene un salario de alrededor de 2089 ddlares mensuales cifra que es muy
competitiva teniendo en cuenta que los productores de la regién tienen salarios mas elevados.
Grafica 12. Educacion del sector autopartes

Numero de graduados en la industria
automotriz, 2001 - 2010

Total: 22.705 graduados

Fuente: Ministerio de educacion.
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Como conclusion es preciso determinar que el sector automotriz en Colombia es uno de los que
maés generan empleo pero no solo porque general empleo formal sino porque el empleo informal
que genera este sector es uno de los mas grandes en Colombia ya que gran cantidad de la
poblacion colombiana vive del transporte y del mercado automotriz.

Por otra parte el nimero de centros de capacitacion técnica son muy pocas comparado con el
nimero de personas que se emplean en este sector, y se puede decir que la educacion

universitaria especializada en el sector automotriz es inexistente.
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1.3. Anélisis Del Servicio Post Venta De Algunas Marcas Colombianas

1.3.1 Chevrolet

Segun (Chevrolet Colombia 2013) la marca Chevrolet en Colombia ha desarrollado uno de los
mejores sistemas postventa del pais, esto debido a su gran red de concesionarios mas de 80 en
todo el pais y al sistema llamado Chevystar el cual es un sistema que integra tecnologia satelital

y celular, para ofrecer servicios de comunicacién, monitoreo, conectividad y entretenimiento.

La marca brinda el servicio de Chevystar con versiones que dependen de las necesidades de los

clientes, las versiones del Chevystar son las siguientes:

[0 Connect: Esta version ofrece varios servicios los cuales se prestan a través de el botén del
corbatin Chevrolet instalado en el espejo retrovisor de los vehiculos y a través de la
pantalla del GPS o a través de una Ilamada telefonica de servicio al cliente; Los servicios
que se prestan son alerta de pico y placa, servicio de consejeria, comunicacion y musica
via bluetooth, conectividad, seguridad y proteccidn, direccionamiento vial, agendamiento
de citas. Adicionalmente a estos servicios Chevrolet ofrece una aplicacion para
Smartphones la cual se conecta al Chevystar y con la cual puedo localizar mi vehiculo,
buscar rutas, hacer apertura de puertas y alertar de robo. Cabe aclarar que la aplicacion
para Smartphones solo funciona con esta version del Chevystar

[0 Platinum: Esta version es un poco mas econémica que la version connect por lo tanto

ofrece menos servicios, dentro de los servicios que ofrece estdn monitoreo dentro de la
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ciudad, direccionamiento vial, conexion bluetooth, perfil de manejo, localizacion y
recuperacion en caso de robo, Apertura de puertas y asistencia médica y mecanica.
[0 Antirrobo: Este sistema monitorea y rastrea el vehiculo y permite monitorear, rastrear y

realizar recuperacion del vehiculo en caso de robo.

El servicio postventa de Chevrolet cuenta con una amplia red de talleres en los cuales se prestan
los servicios de colision, repuestos, accesorios y mantenimiento. Adicionalmente la marca se
preocupa por informarle al cliente de sus mantenimientos, cuenta con un call center en el cual
cualquier propietario de un vehiculo Chevrolet puede conseguir informacion y cuando hay

campafias de cambio de partes por garantia igualmente avisa a sus clientes.

Estos servicios brindan un servicio postventa de muy buena calidad con el cual todos los que

compran un Chevrolet sentiran que la marca los respalda.

1.3.2. Renault

Segun (Renault Colombia 2013) el servicio postventa de Renault igualmente esta muy bien
desarrollado ya que Renault ha estado en el mercado Colombiano por méas de 50 afios en los
cuales en ciertos afios ha tenido los autos con mayores ventas en el pais, Renault es una
compafiia comprometida con la satisfaccion de los clientes por lo cual ha disefiado productos con
los cuales le proporcionan a los propietarios de sus vehiculos un servicio postventa de alta

calidad.

Renault cuenta con una red de concesionarios extensa a lo largo del pais (80 concesionarios) en

donde le ofrecen al cliente una calidad en el servicio con técnicos capacitados y repuestos
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originales, a su vez Renault quiere que el cliente lo identifique por 6 parametros en su servicio
postventa: Renault asistencia en el cual se brinda el servicio de grua las 24 horas y 7 dias a la
semana, Repuestos originales con garantia de fabrica, Renault minuto carroceria en donde se
repara rapidamente el automovil por ralladuras o golpes sufridos en el camino, Renault seguro es
un producto en donde se asegura por robo o accidente al propietario y toda su familia, promesa
de suministro con la cual Renault compensa al duefio cuando no tiene una autoparte disponible,
Renault minuto la cual es una extensa red de talleres en donde se ha mantenimiento y

reparaciones del automavil en tiempo rapido.

Renault cuenta con un Club llamado My Renault para propietarios de vehiculos Renault en
donde se le brindan beneficios por medio de descuentos ya que Renault ha hecho alianzas con
marcas para mejorar su servicio, entre estas alianzas estdn Terpel, Prontowash, Avianca y
Corferias. Ademas de los beneficios brindados a través del club Renault ofrece descuentos en
mano de obra y repuestos en sus talleres Renault minuto y una revisién anual gratis antes de
viaje en donde el propietario tendra confianza en su vehiculo ya que tiene una por previa

inspeccion.

Renault también cuenta con una linea de atencion al cliente en donde cualquier propietario
Renault se podréd contactar con un asesor que le resolvera cualquier inquietud. El valor de los
mantenimientos y los repuestos en los talleres Renault son muy transparentes ya que son

informados con anterioridad al cliente y sin sorpresas.

Un gran punto a favor del servicio postventa de esta marca es que el mantenimiento no se hace
cada 5000 kilébmetros sino se hace cada 10000 kilébmetros, la marca cuenta con comparias de

cambio de partes por garantia en donde igualmente se le avisa con anterioridad al propietario.
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A través de el club My Renault se ofrece una aplicacion para teléfonos de ultima tecnologia en
donde el propietario del vehiculo tiene recordatorios de mantenimientos preventivos, cambio de
plumillas, vencimiento de soat, vencimiento de seguro todo riesgo, beneficios y promociones,
geolocalizacion, estaciones de servicio y parqueaderos méas cercanos y una linea directa con el

call center.

1.3.3. Kia

Segun (Kia Colombia 2013) la compafiia en Colombia ha hecho presencia en el pais hace mas
de 20 afios por lo cual cuenta con una red de mas de 50 concesionarios a lo largo del pais, en

donde prestan los servicios de mantenimiento y reparacién de mecanica general y carroceria.

Cuentan con repuestos originales y garantizados, al igual que en la marca Chevrolet los
mantenimientos para todos los vehiculos se hacen cada 5.000 kilometros esto resulta una
desventaja con relacion a la marca Renault en la cual los mantenimientos son cada 10.000

kilémetros.

KIA Colombia cuenta con un club llamado club K en donde se le dan beneficios a los
propietarios de vehiculos KIA, dentro de los beneficios del club estan descuentos en tiendas de
ropa, restaurantes, parqueo, diversion y hoteles; también dan beneficios para el mantenimiento

del auto y descuentos en mano de obra, repuestos y accesorios.

En cuanto a la tecnologia que emplea esta marca para su servicio postventa esta la aplicacion

para celulares iphone, aplicacion que fue desarrollada en para el mercado coreano principalmente
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y con la cual los propietarios de vehiculos KIA pueden agendar citas, asistencia en carretera e

informacion general de la marca, club, autos y ofertas especiales.
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1.4. Andlisis de la Marca Mahindra

1.4.1. Mahindra En El Mundo

Segln la pagina web (autopasion18 2007) MAHINDRA & MAHINDRA LIMITED, es un
fabricante automotriz Hindd con sede en la ciudad India de Bombay, inicia sus actividades
automovilisticas en el afio de 1947 con la importacion y ensamblaje de 75 Jeeps CKD
completos, en el afio de 1949 se construye en la planta de Mazagaon, Bombay el primer jeep
Willys Oberland construido en India, a trabes de una alianza estratégica con la Kaiser Jeep
Corporation y la American Motors Corporation (AMC), en 1945 inicia la fabricaciéon de
vehiculos en masa, durante lo corrido de los ultimos 60 afios Mahindra ha consolidado su
crecimiento a trabes de la incorporacion al mercado de nuevos modelos de vehiculos y
camionetas, aspecto que le ha permitido un rapido crecimiento y desarrollo no solo en el
mercado Hindd, si no en el mercado internacional en el que tienen presencia, dentro de los
modelos méas representativos de la marca se encuentran; el CJ 340 introducido al mercado en
1989, y el Jeep Armada 2.4 introducido en 1990, actualmente segin (Mahindra Colombia 2013)
en Colombia se encuentran el modelo ESCORPIO, y el XYLO, modelos que han sido muy bien
recibidos en el mercado interno de la India y en los mercados en donde cuenta con presencia la

marca.

La historia del grupo Mahindra esta estrechamente relacionada con el desarrollo industrial de la
INDIA, desde su nacimiento que se produce en el mismo periodo en que se produjo la

independencia de la India el 15 de agosto de 1947 de la colonizacion del Reino Unido, aspecto
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por el cual Mahindra ha tenido que afrontar iguales metas y dificultades que el pais Asiético, tal
es laso que los une que el crecimiento de la marca se ha visto estrechamente relacionado con las
tazas porcentuales de crecimiento que el pais ha experimentado los ultimos diez afios y que se
acercan a un 8% anual, en la actualidad Mahindra se encuentra ubicada dentro de las 10
principales marcas del pais asiatico y cuenta con unos ingresos que para 2012 alcanzaron los 7.1
billones de ddlares, asi mismo la marca cuenta con 120 mil empleados alrededor del mundo
distribuidos en sus unidades de negocios dentro de las cuales se encuentra el de la maquinaria
agricola dentro de la cual Mahindra es reconocido como el mayor fabricante de tractores en el

mundo.

1.4.2. Segmentos De Mercado De La Marca

Con una presencia en mas de 110 paises, Segin (MAHINDRA & MAHINDRA LIMITED
2011). Mahindra opera en nueve segmentos diferentes dentro de los que se encuentran; El
segmento automotriz que incluye las ventas de automoviles, repuestos Yy servicios
relacionados. El segmento de equipos Farm, que incluye las ventas de tractores, repuestos y
servicios conexos, también cuneta con presencia en servicios de TI (tecnologia de la
informacion), que consiste en los servicios prestados por Tl y las telecomunicaciones. Los
servicios financieros que presta Mahindra se encuentran relacionados con el financiamiento
arrendamiento y compra de automaviles y tractores de la marca, otro de los sectores en los que
se encuentra inmerso es en el sector del procesamiento y venta de acero, asi mismo lo hace en el
sector de la infraestructura, en sonde sus operaciones se extienden a la construccion y operacion

de complejos comerciales, gestion y desarrollo de proyectos en infraestructura, asi mismo se
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encuentran presentes en el segmento del ocio y la hosteleria en donde se encuentra la venta de
paquetes turisticos, otro mas me los segmentos se encuentra representado por el servicio de
logistica en donde la division de la empresa brinda el servicio de transporte de mercancias para
diferentes empresas y clientes, lo mismo les permite ser mas competitivos como empresa y les
representa a demas un porcentaje de ingreso en utilidades a la empresa, la division de servicio de
asesoria en negocios brinda a brinda asesoramiento a pequefias y grandes empresas en la India
con el fin de volverlas competitivas no solo en el mercado nacional, si no internacional
contribuyendo asi al desarrollo de la industria nacional, el noveno segmento del mercado en el
que se encuentran inmersos es el mercado de “dos ruedas” o mercado de motocicletas en el que
Mahindra incursiono en el afio 2008 con una idea de negocio que permitiera conjugar los
conceptos de ingenieria con los que ya contaban y asociarlos a las nuevas tecnologias que les
permitieran crear un producto de alta competencia en el mercado nacional e internacional en el
que ya tienen canales de distribucion establecidos lo que les permitird hacer el proceso de

comercializacion.

A demas de los segmentos del mercado nombrados anteriormente, Mahindra cuenta con
participacién en otros sectores como lo son el aeroespacial, el cual fue creado a partir del afio
2007 con el proposito de ampliar los conocimientos con que ya contaban en el sector automotriz
y llevarlos a la fabricacion de componentes aeroespaciales y al ensamble de aviones completos,
aprovechando las ventajas con que cuentan en cuanto a infraestructura los conocimientos en el

mercado.
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1.4.3. Alianzas Estratégicas Mahindra en el mundo

La historia de Mahindra como empresa en sector automotriz ha estado estrechamente ligada a
las alianzas estratégicas que ha efectuado la marca desde sus inicios, aspecto que les ha
permitido adquirir una transferencia en conocimiento, maquinaria y procesos industriales en el
sector automotriz que se ha visto reflejada en un rapido crecimiento industrial y un elevado
desarrollo en ingenieria, ya que gran parte de las alianzas se han firmado con empresas
americanas, Italianas y alemanas de alto nivel y alta competitividad en el mercado automotriz

mundial.

Dentro de las alianzas estratégicas que han permitido una consolidacién de la marca en el
transcurso de la historia se encuentran bien marcada la establecida en el afio de en 1954 con la
Kaiser Jeep Corporation y la American Motors Corporation, alianza que les permitié iniciar la
fabricacion de vehiculos comerciales, ya que hasta la fecha solo se avian encargado de la
fabricacion y suministro de partes y autopartes para empresas ensambladoras en Estados Unidos
y algunos paises de Europa como lItalia y la antigua Yugoslavia, en 1983, la divisién de
automoviles de Mahindra establecio una alianza con Nissan, la misma tuvo el nombre de
Hyderabad Allwin Nissan Ltd., en donde Nissan poseia el 15% del capital social, sin embargo en
el afio de 1989 Allwyn Nissan fue privatizada y absorbida en su totalidad por la arca Hindd
razon por la cual en el afio se 1994 se fusiona con MAHINDRA & MAHINDRA constituyendo

una sola empresa.

En los dltimos afios la empresa ha continuado su expansion en el mercado automotriz mundial,
utilizando las alianzas como el eje principal de crecimiento lo que les ha permitido legar a

mercados emergentes respaldada por marcas ya conocidas como Renault y Peugeot en los
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mercados europeos, International Truck en el mercado Norteamericano y dentro del mercado
japonés con la marca Mitsubishi, asi mismo su vasta presencia comercial en el mercado
automotriz hindud le ha servido para ser buscada como socio estratégico para la venta de marcas
con poco posicionamiento dentro del mercado Hindd, tal es el caso que durante el afio 2010
Mahindra suscribié un acuerdo comercial con la marca de automoviles francesa Renault, para la
comercializaron del modelo Dacia Logan en la INDIA, sin embargo las ventas del producto
dentro del mercado no fueron las esperadas lo que resulto en que el acuerdo de joint-venture
fuera desecho, aspecto que llevo a que MAHINDRA & MAHINDRA se quedara con la
participacion que Renault tenia en el acuerdo que ascendia al 49% por su parte Renault firmo un
compromiso a través del cual se compromete a seguir suministrando partes y componentes a la

marca Hindu.

Segln (4-traders 2013) en el afio 2010 Mahindra inicio un proceso de compra accionario de la
marca Coreana SsangYong Motor Company , para la marca Hindu la adquisicion constituia la
posibilidad de aprovechas la sinergia de ambas marcas para incrementar su cuota de mercado no
solo en corea, si no en el mercado Estadounidense en donde se proyectan ingresar en el afio 2012
con un estimado de ventas de 20000 unidades por afio, asi mismo se proyecta que con la unién
de ambas marcas y las inversiones que Mahindra pretende inyectar, SsangYong Motor Company
dupligue sus ventas a nivel mundial y pase de 120000 unidades en 2012 a 240000 unidades en el

ano 2014.

Mahindra invirtié 522.5 billones de dolares en 2011, para la adquisicion del 70% SsangYong

Motor Company, desde el momento de la adquisicion, la junta directiva de la compafia conjunta
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ha aprobado inversiones por un monto de 500 billones concernientes al desarrollo de nuevos

modelos y a la ejecucidn de proyectos de desarrollo de la marca

La marca sigue en un proceso de desarrollo constante sustentado en alianzas estratégicas con
empresas de alto renombre en el mercado mundial automotriz, aspecto que les ha permitido el
ingreso a nuevos mercados de forma rapida y eficiente y a su vez un mayor crecimiento y
posicionamiento en mercados en donde ya estaban presentes. En febrero de 2013, se completo la
compra de la participacion del Grupo en Navistar Mahindra Navistar Automotores Ltd. (MNAL)
y Mahindra Navistar Motores SA de CV (MNEPL) lo que se suma al ya amplio grupo de
alianzas y acuerdos con que cuenta la marca y que le permitira elevar su nivel competitivo y

elevar su participacion en el mercado mundial automotriz.

En la actualidad gran parte de los proyectos en desarrollo por la marca se ven orientados al
desarrollo de vehiculos eléctricos, y se enfocan en la creacion de un mercado para dichos
vehiculos, su iniciativa se suma a la de marcas como Renault que ya ofrece al mercado una

amplia gama de modelos eléctricos.

1.4.4. Mahindra Suramérica

La entrada de la marca a Sudamérica se dio en el afio 2007, a través de una alianza estratégica
con la marca Chilena Gildemeister, la alianza entre ambas marcas permiti6 la creacion de la
marca Fortaleza S.A., la cual se crea con el proposito de introducir y comercializar la vehiculos
de la mara Mahindra en el mercado chileno, vehiculos que hasta el momento eran total mente

desconocidos en el mercado interno, desde el 2007 hasta finales del aflo 2011 las unidades
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vendidas alcanzaron las 9000, segun datos proporcionados por el Ministerio de Transporte y

Telecomunicaciones del gobierno chileno.

Durante lo corrido del 2011, el crecimiento de la marca dentro del mercado chileno alcanzo un
64% mas en comparacion con estadisticas de ventas del 2010, logrando vender 3.800 unidades
durante lo corrido del afio, en 2012 las ventas alcanzaron las 5000 unidades con un incremento
porcentual que alcanza el 36%, el crecimiento de la marca dentro del mercado chileno se dio
gracias a la calidad de sus productos y al amplio proceso publicitario que han hecho la marca
Fortaleza en el mercado chileno, dentro de los productos que mas comercializa la marca se
encuentran los muy conocidos todo terreno que han sido muy bien recibidos por el mercado y

que se han adecuado perfectamente a las carreteras y al entorno chileno.

En cuanto a servicio, Fortaleza distribuye no solo la marca Mahindra, si no que a parir de 2008 y
en vista de los buenos resultados, deciden comercializar las marcas Chinas Haima, Hefei, Zotye,
Brilliance, Jinfei y Yuejin, de las cuales logaron ventas mensuales para 2012 de 600 unidades,
dentro del sistema de venta la marca cuenta con 50 locales comerciales que permiten no solo la
comercializacion de sus productos si no que a demas sirven como talleres especializados de
servicio al cliente en donde se prestan servicios técnicos y se ofrecen repuestos y accesorios
propios de cada marca, la atencién en cada uno de estos talleres de servicio se hace personalizada
asi mismo se presta servicios concernientes a la garantia del producto permitiendo asi brindar

seguridad y confianza al comprador.

El ingreso de Mahindra al mercado chileno permitié a la marca incursionar en un competitivo

mercado en donde cuentan con amplia presencia grandes marcas de reconocimiento global, asi
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mismo represento la plataforma de ingreso a un mercado sudamericano que hasta el momento

no contaba con la presencia de una marca Hindd.

Dentro de su estrategia de mercado, Mahindra cuenta con presencia en Argentina, Paraguay,
Peru, Brasil y Colombia, paises en donde desempefia un papel importante no solo en la venta de
automoviles si no la venta de maquinaria agricola, sin embargo Chile constituye el principal
mercado en Sudamérica y es el pais fuera de India en donde se vende el mayor numero de
camionetas 4X4, por tal razon se espera que sea este el pais apropiado para que la marca instale
una de planta de produccién que pueda él afios venideros satisfacer la creciente demanda de
vehiculos de la marca en los diferentes mercados latinoamericanos en donde cuenta con

presencia actual,

La calidad de los productos le ha permitido entrar en el mercado Brasilefio con éxito de la mano
del grupo chileno Gildemeister, que en el mercado del Brasil trabaja bajo la Minvest, holding, la
cual representa la marca Mahindra en el mercado y esta cargo del Ensamble y comercializacion
de los productos, recientemente el grupo Gilgmeister, adquirio el 70% de la planta ensambladora
de vehiculos Mahindra en el Brasil, porcentaje que estaba en manos del grupo brasilero
Bramont S.A. la compra pretende no solo ensamblar vehiculos de la marca Mahindra para el
mercado del Brasil, si no distribuir los mismos dentro de los paises asociados al MERCOSUR en

donde Mahindra cuenta con presencia.
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Durante lo corrido del afio 2012 la ventas de vehiculos en Brasil aumentaron un 4,6% alcanzando
un record de ventas de 3.802.071 unidades, dentro de los que se encuentran todoterreno,
comerciales ligeros y pick ups, de estos ultimos Mahindra cuenta con reconocimiento dentro del
mercado puesto que los mismos son bien utilizados y se acoplan en buen medida a las
necesidades de muchos de las carreteras del pais, las ventas de la marca en el 2012 alcanzaron la
2500 unidades principalmente distribuidas en Pick ups y SUV, las cuales han sido muy bien
recibidas por el mercado y son de gran aceptacion dentro del mismo, sumado a esto se encuentra
la garantia extendida que brinda la marca y que alcanza un periodo hasta de 5 afios o 100000
kilometros, asi mismo la marca ha venido desarrollando un proyecto de mejoramiento de servicio
a través del cual se pretende incrementar el nimero de concesionarios y cetros de servicio de 30
que existen en la actualidad a 150 para terminado el afio 2013, dicho proceso constara en lo
corrido del afio US$ 2000000 que representaran un fluctuacion en el estado de resultados del

grupo Chileno.

1.4.5. Mahindra en Colombia

Mahindra ingresa al mercado colombiano en 2012 de la mano del grupo Ecuatoriano Eljuri que
maneja en Colombia Metrokia y que para efectos de representacion de la marca Mahindra lo
hace a trabes de Asia Race, el ingreso se hace con 2 modelos, los pick up y SUV de Mahindra
los cuales cuentan con especificaciones de 4X4 y 4X2 y motores 2.2 litros turbocargado de 116
caballos de fuerza y con una capacidad de carga de 1000 y 1360 kilogramos, lo que los hace
ideales para territorios apartados del pais, asi mismo su mercado en el territorio colombiano se

enfoca en la utilizacion de los mismos en campos mineros, fincas ganaderas y para la utilizacion
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de los mismos en labores agricolas en las cuales se necesiten no solo gran capacidad de carga si

no las excelentes capacidades técnicas con que cuentan los todoterreno de la marca.

Mahindra cuenta con diferentes concesionarios en el territorio nacional ubicados en las
principales ciudades del pais, Bogota, Cali, Medellin, Barranquilla, Villavicencio, Valledupar,
Manizales y Armenia cuentan con puntos de venta en donde se pueden adquirir los modelos
presentes en el mercado y en donde a demas se puede encontrar servicios técnicos y repuestos de

la marca.

El servicio posventa de la marca en Colombia es pastado también por la red de talleres de

Metrokia, que el pais cuenta con 28 talleres distribuidos en las principales ciudades del pais.

Durante lo corrido del afio 2012 las ventas de vehiculos en Colombia mostraron una pequefia
caida del 2.7% en relacion a las unidades vendidas durante el afio inmediatamente anterior,
logrando un nivel de ventas que alcanzo las 315.986 unidades, Mahindra por su parte logro poner
en el mercado 446 unidades de vehiculos durante su primer afio de participacion en el mercado
colombiano y se espera que al terminar el 2013 se presente un incremento en unidades vendidas
del 50% lo que significara unas ventas mayores a los 600 unidades anuales, asi mismo la marca
se encuentra en proceso de apertura de nuevas vitrinas y centros de servicio en ciudades
intermedias que permitan ampliar el accionar de la marca dentro del mercado colombiano y
permitan generar en la imagen del comprador la sensacion de calidad y confianza que quiere
proyectar la marca dentro del mercado nacional, su principal esfuerzo se encuentra enfocado en
la comercializaron de vehiculos todoterreno capaces se sortear los agrestes territorios de

Colombia.

57



2. MODELO DE NEGOCIO DE CANVAS

Titulo del proyecto

APLICACION MOVIL PARA SMARTPHONES, DIRECCIONADA AL MEJORAMIENTO

DEL SERVICIO POST-VENTA DE LA MARCA DE AUTOMOVILES MAHINDRA.

2.1. Segmento de clientes

En Colombia, Mahindra se dirige a un mercado enfocado en camionetas idéales para campos
petroleros, ganaderos, agropecuarios y agricolas, su segmento de clientes lo enfoca en personas
de estratos 3,4,5, que cuentan con la capacidad econdmica de adquirir uno de los vehiculos de la
marca, asi mismo por la estructura mecanica y por las especificaciones de los vehiculos que los
hace todoterreno su uso va mas alla del uso convencional citadino y se asemeja al trabajo fuerte
del campo en donde su desempefio representa ideales en los requerimientos tanto de terreno

como de carga que se exige.

Tal razon lleva a que la aplicacion que se pretende desarrollar surja como una eficaz herramienta
que pueda ser utilizada en el mejoramiento del servicio ya que a trabes de la misma se llega al
comprador Mahindra de forma directa proporcionando servicios de alto interés relacionados con
la marca y entregando el beneficio de evitar al comprador el tener que desplazarse hasta un
centro de servicios sin una cita previa o con la probabilidad de no contar con servicio oportuno,
tal razon lleva a que el segmento de clientes al que va dirigida la aplicacion no se centre

solamente en propietarios actuales de los vehiculos de la marca si no que la misma vaya dirigida
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un mercado especifico de posibles compradores en ciudades en donde la marca cuenta con
presencia con el fin de ayudar al esclarecimiento en el momento de compra mostrando el

respaldo, el beneficio y la promociones de la marca.

El segmento de clientes hacia quienes esta dirigida la aplicacion, son aquellos compradores de
cualquier modelo de la marca Mahindra, con presencia en los puntos de venta no solo en
Colombia, si no, en los paises en donde Mahindra tiene presencia en Sudamérica que cuenten

con un teléfono inteligente.

Los modelos con que se cuenta en la actualidad son; Scorpio, Pick Up, XUV 500 y Xylo,

modelos gque en la actualidad estan presentes en todas las vitrinas del pais.

2.2. Propuesta de Valor

La propuesta estd dirigida a la generacion de valor para el cliente Mahindra a traves del
desarrollo de la aplicacion la cual pretende incorpora dentro de si; servicios, alianzas y
promociones las cuales transmitida de forma segura y especifica a los clientes generaran en los
beneficios duraderos que permitirdn una mejor integracion entre duefio y maquina llevando a
una reduccion de costos no solo para el propietario de un vehiculo Mahindra, si no para la marca

como tal que reducira costos en inventarios y en personal en centros de servicio.

Los clientes podran encontrar en la aplicaron una eficaz herramienta que les permitira no solo
acceder de forma segura y rapida a centros especializados de la marca, si no, la capacidad de

agendar citas con anterioridad y comprar partes y accesorios para su vehiculo de forma rapida y
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segura evitandose en algunas ocasiones un desplazamiento hasta los centros de servicios de la
marca, ya que los mismos pueden ser llevados a domicilio a través de una alianza estratégica
que se desarrollara con centros de transporte de mercancia que haran llegar el repuesto o
accesorio hasta el lugar que el comprador determine, tal proceso permitira evitar los costos en
los que incurre los propietarios de vehiculos que en ocasiones tiene que gastar dinero en
traslados a ciudades intermedias en donde se pueda encontrar el repuesto o accesorio que esta
buscando. Asi mismo las alianzas que se pretenden crear llevaran a que a traves de la aplicacion
se pueda contactar de forma segura y rapida a aseguradoras, sitios de emergencia y se pueda
acceder a servicios de gruas y servicios de asistencia técnica en carretera de ser necesarios, tales
razones conllevan a la generacion de beneficio para el cliente y comprador Mahindra no solo en
el entorno nacional si no en mercado de la regién Sudamérica, asi mismo se incrementa de

forma sustancial el respaldo que la marca ofrece con cada vehiculo puesto en el mercado.

Generar valor para el cliente Mahindra a través del desarrollo de una aplicacion que integre

servicios alianzas y promociones de la marca.

TABLA 5. Cuadro Servicios, alianzas y promociones de la aplicacion

Servicios

Alianzas

Promociones

Agendamiento de citas

Con tucarro.com para la
veta del vehiculo.

Descuentos en servicios
técnicos

Recordatorios de
mantenimiento, y
vencimiento de SOAT y
Seguros.

Con estaciones de servicio
(gasolineras), para
descuentos en combustible.

Descuentos en repuestos y
promociones en accesorios

Asistencia en el camino
(grua, servicio de técnico y
diagnostico en cualquier
lugar)

Con aseguradoras para la
asistencia en caso de
accidentes.

Atencion las 24 horas
(servicio al cliente)

Con centros de emergencia
(permite la comunicacion

Descuentos en mano de
obra
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rapida y oportuna con el
centro de emergencia mas
cercano al lugar de los

hechos)
Ubicacién satelital y Conexion directa con la Rifas y sorteos de la marca
determinacion de rutas. linea de transito y

transporte.

Venta de accesorios y
repuestos de la marca.

Chat interactivo

Asistencia satelital sobre
estado del trafico.

Fuente: Elaboracion propia
2.3. Canales

Los canales a través de los cuales se pretende hacer llegar la aplicacion a los clientes Mahindra
estaran soportados por una amplia y conocida rede de desarrollos tecnol6gicos que se encuentran
interconectados con el 100% de los teléfonos inteligentes que operan en el mercado colombiano
y que dan la opcion de ser utilizados para hacer llega beneficios a las personas, en este caso
clientes Mahindra a través de aplicaciones mdviles descargables en Smartphones, tales sistemas
permiten ser el soporte a través de los cuales las aplicaciones son descargadas directamente en
los celulares, App store de Apple, app store de androide, app store de blackberry y el app store

de Nokia. Representan canales directos para llegar a clientes de forma eficiente.

Los canales a través de los cuales llegaremos a los clientes Mahindra se direccionaran en dos
frentes que representan una forma directa para hacer llegar todos los beneficios de la aplicacion
al cliente; el primero se sustentara en la adquisicion y uso de la aplicacion a través celulares

inteligentes y el segundo se desarrollara a través de la descarga de la aplicacion en un
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computador tradicional a través del cual se podra acceder previo a una clave, a todos los
beneficios de la misma de forma segura desde cualquier lugar y desde cualquier computador con

acceso a Internet.

Asi mismo todos estos beneficios se haran llegar al cliente final a trabes de Sistemas como; App
store Apple, app store androide, app store blackberry y el app store Nokia los cuales representan

canales directos para llegar a clientes de forma eficiente.

2.4. Relacién Con Los Clientes

Dentro del desarrollo del modelo de negocios es indispensable el conectarse con los clientes de
forma directa, tal proceso permitira conocer las inquietudes y requerimientos que se tienen con
relacion al servicio, calidad y post-venta de los automdviles de la marca, asi mismo permite
conocer y solucionar problemas e inquietudes que se presenten no solo con relacion a los
clientes Mahindra si no con relacion al mercado, aspecto que llevara a prever y corregir futuras
fallas. Las relaciones se hardn de forma automatizada permitirdn conectar los clientes y
proveedores a través de Chat, Call Center y Skype, a través de estos sistemas se trabajara en tres
frentes principalmente; el primero consiste en lograr la fidelizacion de los clientes actuales
(quienes ya cuentan con un automdévil Mahindra) y a la adquisicion de nuevos clientes que
conozcan modelos y beneficios de la marca, en segundo lugar se trabajara en dar a conocer los
servicios que presta la marca y los centros de servicio a los cuales puede acudir el cliente
Mahindra en el momento en el que lo requiera. Y en tercer lugar se trabajara en hacer llegar

promociones de la marca a clientes actuales ya posibles compradores de vehiculos Mahindra.
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2.5. Flujo de ingresos

El flujo de ingresos derivados de del modelo de negocios, se vera reflejado en la venta de la
aplicacion y el mantenimiento de la misma, asi mismo se espera recibir ingresos econémicos por
conceptos correspondientes a capacitaciones posteriores al momento de entrega de la aplicacion,
y por posteriores desarrollos que conlleven al mejoramiento u evolucién de la version actual de

la aplicacion.

Sumado a esto se encuentran los ingresos que puedan desprenderse de servicios
complementarios al desarrollo y mantenimiento de la aplicacion. Tales servicios pueden
provenir del desarrollo o mejoramiento de portales web, indispensables para el buen
funcionamiento de la aplicacién, asi como la creacion de bases de datos que permitan recopilar
la informacidn necesaria para dar soporte a los requerimientos que el funcionamiento de la

aplicacion exige.

El flujo de ingresos que se espera recibir es de $20.000.000 de pesos inicialmente por el paquete
de venta que incluye: el redisefio y desarrollo de la plataforma E-commerce, el registro del
Hosting, la aplicacion mavil para la marca, la creacién de la base de datos. Adicionalmente se
espera recibir mensualmente $600.000 por concepto de mantenimiento y actualizaciones de la

aplicacion y de la plataforma.

Por lo tanto la rentabilidad del negocio antes de impuesto con la primera venta sera de un 66%
mientras que por cada actualizacion y mantenimiento mensual tendremos una rentabilidad del

50%.
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El flujo de ingresos para la marca Mahindra se vera representado en diferentes maneras dentro
de la cuales se encuentran; los ingresos que se desprendan de la adquisicion y fidelizacion de
clientes a través de la aplicacion, través de un direccionamiento de clientes que llevan sus
automoviles de marca Mahindra a centros especializados propios de la marca y no a lugares
ajenos a la misma, a la venta de repuestos y accesorios hechos u apartados a traves de la
aplicacion lo que significara un ingreso adicional a las actividades de la marca, sumado a esto se
encuentran los ingresos que se desprendan de las promociones y servicios que se promocionen a
través de la aplicacion y que permitan enfocar todas las actividades y necesidades del cliente

Mahindra a la casa matriz.

2.6. Recursos Clave

Para el desarrollo del modelo de negocios es indispensable focalizarse y dar claridad a los
recursos clave que permitirdn el funcionamiento del negocio y generaran valor tanto para el
cliente como para la empresa, de tal manera es que se profundizo en el estudio de las opciones
mas convenientes y a la vez necesarias para generar una base de éxito dentro del modelo de
negocios, tal investigacion permitié determinar las tres actividades fundamentales sobre las que
se debe trabajar y que representan los activos clave del modelo, dichas actividades son; El
personal capacitado, a través del cual se pueda llegar al cliente con informacion confiable y el
cual brinde un servicio de calidad acorde a los requerimiento de la marca. En segundo lugar se
encuentra la necesidad de contar con una infraestructura tecnologica acorde a las exigencias del
negocio, a traves de la cual la aplicacion pueda jalar la informacion necesaria para su operacion,

la misma debera actualizarse en periodos no mayores a tres meses lo que permitira contar con
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informacion precisa y en constante actualizacion. En tercer lugar se hace necesario contar con el
mejoramiento de la infraestructura fisica, la adaptabilidad de la misma a los requerimientos
tecnoldgicos asi como la capacidad de esta de operar de forma constante y sin interrupciones

permitiendo entregar un trabajo constante y de calidad como valor agregado al cliente Mahindra.

2.7. Actividades Clave

Las actividades clave concernientes al desarrollo del modelo de negocios se alinearon con
relacion a los objetivos del mismo y a la busqueda de un esquema que permitiera integrar de
forma precisa cada parte del modelo con el propdsito de lograr el desarrollo del mismo de forma
eficaz y eficiente, por tal razon, las actividades que se desarrollaran iran enfocadas en; la
modificacion de la pagina de internet que permita generar una estructura basica y sostenible en
cuanto a informacién y productos con el fin de llegar a la aplicacion informacién concerniente a
la realidad en cuanto a existencias de productos y a prestacion de servicios, la creacién de la
base de datos representa una actividad crucial ya que en esta se deberan recopilar el historial
informativo no solo de los clientes propietarios de un vehiculo Mahindra, si no el historial de
requerimientos mecanicos y de funcionamiento de los vehiculos asi como las fechas de
vencimientos de seguros e impuestos, se deberd trabajar también en la relacion de alianzas
estratégicas con aseguradoras, estaciones de servicio y centros de atencion técnica en carretera
que permitan hacer posibles y reales los beneficios que en la aplicacion se promocionan,
evitando asi un inconformismo del cliente al no contar con todos los beneficios que se le

ofrecieron.

65



Otras actividades en las que se debera trabajar seran las concernientes al desarrollo de la
aplicacion en sistemas Android y 10S, que sean facilmente descargables en un Smartphone, asi
como la capacitacion del nuevo personal que se integre al grupo de trabajo de la marca, sin
embargo este ultimo representara un ingreso para nosotros ya que se cobrara la capacitacion de
nuevo personal, por Gltimo se hace necesaria desarrollar un proceso de promocion de la
aplicacion dentro de los duefios de vehiculos Mahindra, enfocada en ensefiar la utilizacion y los

beneficios de la misma.

Modificacion de la pagina de internet de Mahindra

Creacion de la base de datos con todos los clientes

Alianzas estratégicas

Creacion de la aplicacion para Smartphones

Capacitacion del personal encargado del mantenimiento de la aplicacion

Promocion de la aplicacién para los duefios de un Mahindra.

2.8. Alianzas

El funcionamiento de la aplicacion exige la creacion y desarrollo de alianzas estratégicas con
algunas empresas que presten servicios complementarios a los ya aportados por Mahindra para
el proceso de generacion de valor para el cliente, dentro de las alianzas que se tienen plateadas

se deberan establecer las siguientes que corresponden el eje complementario dentro del
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desarrollo del modelo de negocios; la alianza con un global forwarding que permitan traer al
pais repuestos Mahindra de forma répida, segura y economica, la alianza con compafiias de
seguros a través de la cual se complementen las actividades de la marca y que a su vez permitan
en forma de sinergia generar la informacién necesaria para el funcionamiento de la aplicacion,
dentro del proceso se establece también la alianza con empresas de grias en cada ciudad que
permitan direccionar a través de la aplicacion el servicio de las mismas de forma oportuna para
el cliente Mahindra que lo solicita, cabe anotar que estas alianzas no generaran altos costos para
la maca Mahindra ya que gran parte de las mismas solo pretender establecer una comunidad a
través de la cual se establezca el servicio tanto de mensajeria como de seguro y grdas a
determinado cliente siendo este quien incurra en los gastos y costos a los que hubiere lugar, para
finalizar se establece una alianza con el portal especializado en ventas de vehiculos TU
CARRO.COM con el fin de llevar el servicio de post-venta de la marca incluso hasta el

momento en el que se quiera vender el vehiculo por parte del comprador inicial.

Alianza estratégica con un global forwarding para la llegada mas econdmica de repuestos

Mahindra a Colombia

Alianza con una cadena de estaciones de servicio

Alianza estratégica con compafiia de seguros

Alianza estratégica con TU CARRO.COM

Alianza estratégica con empresa de servicio de gruas.
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2.9. Costos

Los costos cotizados para la creacion de la aplicacion movil para teléfonos inteligentes son los

siguientes:

e Redisefio y desarrollo de la plataforma E"commerce $5.500.000 pesos
e Costo de la creacion de la base de datos de Mahindra $1.000.000 pesos
e Registro de Hosting $550.000 pesos anuales

e Creacion de la aplicacién mdvil $5.000.000 pesos

e Mantenimiento Mensual de la aplicacion $400.000 pesos

Los costos totales sumados para la implementacion de la plataforma en la marca suman un total

de $12.050.000 pesos y los costos de mantenimiento mensual ascenderian a $400.000 pesos.
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TABLA 6. Cuadro modelo CANVAS

Aliados clave

Alianza estratégica con un
global forwarding para la
Ilegada mas econdmica de
repuestos Mahindra a Colombia

Alianza con una cadena de
estaciones de servicio

Alianza estratégica con
compafiia de seguros

Alianza estratégica con TU
CARRO.COM

Alianza estratégica con empresa
de servicio de gruas.

Empresa de mensajeria

Actividades clave

Modificacion de la pagina de
internet de Mahindra

Creacion de la base de datos
con todos los clientes

Alianzas estratégicas

Creacion de la aplicacion para
Smartphones

Capacitacion  del  personal
encargado del mantenimiento
de la aplicacion

Promocién de la aplicacion
para los duefios de un
Mahindra.

Activos clave

Personal capacitado
Infraestructura tecnologia
Infraestructura fisica

Propuesta

Generar valor para el
cliente Mahindra a traves
del desarrollo de una
aplicacion  moévil que
integre servicios,
promociones y alianzas
de la marca con el fin de
generar un mayor
beneficio para el cliente y

oportunidad para la
solucion de sus
inquietudes. Totalmente
gratis

Relaciones

Chat de la aplicacién
Call center

Video llamada Skype

Canales
Canal directo
Pagina internet de Mahindra
App store Apple
App store Android
Empresa de mensajeria

Clientes

Propietarios de vehiculos Mahindra
Con estratos socioeconémicos 3, 4

y 5.

Estructura de costos

Costo de mejoramiento de la pagina de internet
Costo de creacion de la base de datos de cliente

Costo de creacion de la aplicacion

Costo de la capacitacion y contratacion del nuevo personal

Vias de ingreso

Venta de la aplicacion
Mantenimiento mensual
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3. APLICACION MOVIL PARA LA EVOLUCION DEL SERVICIO POST-VENTAEN LA
INDUSTRIA AUTOMOTRIZ

3.1. Documento Final de Validacion del Modelo de negocio

Diego Raul Garcés Pinzén

Wilmer Arturo Torres Nifio

Programa de Negocios Internacionales, Universidad Piloto de Colombia,

Bogota, Colombia.

Nunca antes en la historia se habia visto con tanto entusiasmo el desarrollo de la tecnologia como
una fuente inagotable de evolucion, no solo del hombre, si no de las industrias y de las empresas
que utilizan la misma cada dia méas en el mejoramiento de sus procesos de produccién y en el
desarrollo de estrategias que les permiten llegar a mas y mas consumidores con productos
mejorados, capaces de crear en el consumidor no solo una independencia de los demas, si no la
capacidad intrinseca de dependencia hacia lo que consideran un mundo creado por productos que
los hacen independientes y que les permiten hacer y ver la realidad de forma Unica para cada
consumidor. Sin embargo la tecnologia representa la forma mas directa de impulsar la
humanidad hacia delante y llevarla a un nuevo escalén en donde las barreras no existen y en
donde la realidad puede ser creada y guiada de forma Unica para un grupo de personas, 0 cOmo
Ilamariamos en economia clasica, un grupo de consumidores. En este trabajo exponemos los
beneficios que genera para la industria automotriz y especificamente en el servicio post-venta de

la marca de automoviles de origen Hindui Mahindra, la utilizacion de los beneficios tecnoldgicos
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como soporte de mejoramiento de servicio post-venta y el valor que se puede generar en el
clienta a través de la utilizacion de una herramienta tecnoldgica que integra grandes beneficios
tecnoldgicos y que los transforma en valor agregado para un creciente nimero de clientes y
compradores de vehiculos de la marca no solo en Colombia sino en el mercado sudamericano.
Dentro de la investigacion nos concentramos en el desarrollo de un modelo de negocios
sustentado en el libro Generacion De Modelos De Negocios de Alexander Osterwalder y Yves
Pigneur, el cual nos proporciona el modelo Canvas, herramienta indispensable en la planeacion y
ejecucion del modelo de negocios a través del cual se orienta el desarrollo de una aplicacion
movil para Smartphones que influya positivamente en el mejoramiento del servicio post-venta de

la marca Mahindra.

INTRODUCCION

La historia actual de la economia mundial se ha visto marcada por un fenémeno cada vez mas
introducido a escala internacional que integra factores, bienes y servicios en un mercado global.
Dicho fendmeno es mejor conocido como globalizacion. Y representa lo que Anthony Giddens,
(1999) Ilamo, un proceso de igualacion, a través del cual no solo las economias, entendiendo
estas como las limitadas por un estado y un territorio se igualan a las demas, si no, los grupos de
personas que integran dichas economias se igualan y se conectan con otros grupos de personas

constituyendo de esta manera un mercado global.

La incidente participacion de las economias en el entorno de la globalizacion y la incesante

busqueda por parte de las mismas de incrementar su participacion en el cada dia mas arraigado

71



mercado global, ha hecho que las compafiias se aparten de tener una sola nacionalidad y se
establezcan como gentes mundiales, participativos del mercado y establecidos no ya no en un

territorio Unico, si no, con sucursales, oficinas y productos en cualquier lugar del planeta.

America latina no ha sido Excluida del fendmeno de la globalizacién, como afirma Dario
Menanteau (2002), la mayoria de los paises de la region han hecho esfuerzos para hacerse
participes y competitivos de la economia mundial, cabe destacar que, el éxito y el fracaso de los
mismos se ve bien marcado en cada uno de estos paises y representa el esfuerzo realizado por

gobiernos e industriales de cada economia.

Colombia por su parte, no ha estado excluida de este proceso de liberacion comercial, tal razon
ha llevado a que durante las dos Ultimas décadas se firmen una serie de acuerdos comerciales
para el ingreso de productos y servicios al territorio nacional bajo la eliminacion progresiva de
barreras arancelarias y comerciales que permitieron dinamizar el comercio en el entorno del
mercado nacional, dentro de estos acuerdos es importante destacar la importancia que han tenido
las preferencias arancelarias otorgadas a un sector en particular que encerrara toda la atencion en

la presente investigacion.

El sector automotriz en Colombia inicia su dinamismo con la firma del acuerdo comercial entre
Colombia, Venezuela y México en junio de 1994 el cual fue conocido como el G3, dicho
acuerdo fijo en el afio 2004 una cuotas de importacion de vehiculos procedentes del territorio
Mexicano, cabe anotar que, como la firma Restrepo Cardona (2010) Colombia y Venezuela ya

contaban con un acuerdo de eliminacion de barreras arancelarias para el mercado automotriz.
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La evolucion de la economia colombiana y el creciente poder adquisitivo de los colombianos
genero que no solo México y Venezuela sintieran interés por obtener una cuota de participacion
del mercado nacional, si no que grandes marcas con gran trayectoria y reconocimiento
internacional decidieran posesionarse en nuestro pais e incrementar la presencia con la que ya
contaban en el territorio nacional, tal es el caso de SOFASA, CCA y GM Colmotores, cuya
participacion ha sido constante en el mercado nacional durante las ultima tres décadas, sin
embargo durante los Gltimos afios se ha visto una creciente participacién de marcas de origen

Coreano, Chino e Indio.

EL SECTOR AUROMORIZ COLOMBIANO

La evolucién y el desarrollo del mercado automotriz en Colombia se pueden analizar en cuatro
aspectos especificos que permiten dimensionar la produccion, el mercado y las tendencias hacia

las cuales se dirige el mercado de automoviles en Colombia.

Andalisis de la industria automotriz

La industria automotriz colombiana experimento el mayor periodo de dinamismo durante la
década del 2000 al 2010, impulsada por una creciente demanda en el mercado que llevo a que
durante el 2007 se lograran vender en el mercado la cifra historica de 253.036 unidades, cifra que
permitié romper la barrera de las 200.000 unidades vendidas en un afio, sin embargo segun cifras
del comité de la industria automotriz colombiana en el 2008 se presento una caida en ventas que
alcanzo el 16% ubicandose en 217.0490 unidades. Por otro lado el 2008 represento también la

entrada de nuevas marcas de origen asiatico y europeo al mercado nacional, dentro de las que se
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encuentran marcas de origen Chino como Geely y Great Wall que de la mano de DERCO,
marcaron el ingreso de los primeros autos chinos al mercado nacional, la crisis econdmica que
para 2009 estaba en su punto més alto afecto también el comportamiento de compra en el sector
automotriz colombiano, ya que existia escepticismo sobre los coletazo que la crisis pudiera traer
para la economia colombiana, aspecto que en ultimas se ha desarrollado sin generar grandes
efectos para la economia colombiana. Durante lo corrido del 2011 y 2012 las ventas recuperaron
su crecimiento alcanzando cifras de 324.570 y 316.000 respectivamente, sin embargo los
constantes anuncios hechos por el gobierno nacional que pretenden generar grandes inversiones
y desarrollos en infraestructura pueden ambientar a que le mercado automotriz en Colombia
muestre una mejoria en los afios por venir, para 2013 y segun proyecciones establecidas por el
Andrés Aguirre, gerente de SK Colombia (importadora de Chrysler) las unidades vendidas

alcanzarian las 320.000.

Andlisis del mercado de automdviles

Es indispensable para efectos del analisis del mercado de automoviles en Colombia ver el tema
desde dos elementos coyunturales representativos del mercado en Colombia; el primero de estos
hace referencia al total de vehiculos importados y comercializados dentro del mercado nacional,
el segundo por su parte, hace referencia a la cantidad de vehiculos ensamblados y

comercializados dentro del pais.
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Segun datos entregados por el DANE, en el cuarto trimestre del afio 2012 las ventas de vehiculos
en Colombia ascendieron a 87.792 unidades, de este total, 41.464 correspondieron a vehiculos
particulares, 26.268 unidades de camionetas fueron puestas en el mercado y 11.289 unidades de
camperos. Durante lo corrido del afio 2012 de la cantidad de vehiculos vendidos en el mercado

el 47,7% fueron de produccion nacional y el 52,3% restante fue de vehiculos importados.

Teniendo en cuenta que el mercado de la marca Mahindra, para la cual desarrollamos la presente
investigacion esta representado por camionetas y vehiculos todoterreno, los cuales han venido
presentando el mayor crecimiento dentro del mercado y los cuales a su vez representan los dos
tipos de vehiculos con mayor potencial dentro del mercado en los afios vendieron, se sustenta la
idea del desarrollo de la aplicacion como eje complementario fundamental en el mejoramiento
no solo del servicio post-venta de la marca, si no de la evolucion de la marca dentro del mercado

colombiano.

Importados vs ensamblados

Durante lo corrido del afio 2012 la cifra de vehiculos importados vendidos en Colombia ascendid
a las 165.246 unidades de los cuales el mayor porcentaje en ventas estuvo ubicado en vehiculos
de tipo campero, los cuales alcanzaron las 31.050 unidades vendidas y camionetas que lograron
las 35.783 unidades, cifras que confirman el buen momento por el que atraviesan este tipo de
vehiculos en el mercado colombiano y que a la vez permiten evidenciar parte del

comportamiento del mercado para el afio 2013 y 2014. Crecimiento que de continuar constante
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permitiria incrementar el porcentaje de unidades vendidas de la marca Mahindra en el mercado

nacional y que a su vez generarian el nicho de mercado en el cual la aplicacion tendria éxito,

GRAFICA 13. Ventas Segun Tipo de Automovil y Origen

Nimero de vehiculos automotores vendidos, sequn tipo y origen

Total nacional
IV trimestre (2012/2011)

| - 1% trimestre de 2012 | - 1% trimestre de 2011 4 trimestre (201212011)
Tipo e vehiculo Unidades Uniacess Yariacidn Yariacion total

Importados Maconales  Total  Impodados Macionsles  Total  Importados  Maconales Total

Automdviles particulares TR B4TRS 171430 TIEE0D 123737 19T 41 46 140
Camperos 0% 4046 /A HLET 452 3439 N2 7931 10
Camicnetas B8 20T 80 Ha4e 827 39359 48 3958 93
Wehiculos de transpotte publico 16,040 4159 20193 174 4933 2297 4 16,5 494
Yehiculos de carga 5723 12392 1815 £.348 12246 18594 48 1,2 28
Total 165246 139159 304405 166451 148655  M5A06 47 £4d 34
Fuerte: DANE

Grafico 5. Variacion y contribucion doce meses del nimero de vehiculos automotores
nacienales e importados vendidos

Total nacional

IV trimestre (2012/2011)

Fuente: DANE

Asi mismo de continuar el crecimiento del mercado para este tipo de automoviles (camperos y
camionetas), la evolucion del servicio dentro de la marca Mahindra, mas que necesaria se haria
indispensable ya que tiene como competencia grandes marcas de historia y renombre dentro del
mercado nacional como lo son Toyota y Ford, lo que le exigiria la necesidad de mejorar su
servicio post-venta elevando su nivel de respaldo y ofreciendo una herramienta que no se
encuentra en el mercado, aspecto que elevaria la competitividad de la marca en el mercado

automotriz nacional.
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Consumo aparente

El mercado marca la linea hacia la que se dirige el crecimiento de del consumo en Colombia,
cada dia mas se evidencia el crecimiento en ventas de vehiculos importados que se imponen
sobre los ensamblados en el territorio nacional, solo en 2012 las unidades de vehiculos
importados y comercializados fue del 52,3%, esto debido a la desgravacion progresiva que se
viene haciendo a automoviles procedentes de paises como Meéxico, Brasil y Corea que
representan el foco de origen de las principales marcas y los principales vehiculos
comercializados en el pais, cabe anotar que las perspectivas en ventas para 2013 se sitGan en las
320.000 unidades, y para 2014 se espera esta cifra aumente en un 0,3% con relaciéon a las

unidades vendidas en el afio 2012.

Las oportunidades estan dadas y el sector que representa el 6,2% del PIB en Colombia necesitara
herramientas que aporten no solo al mejoramiento como sector, si no a la evolucion del mismo.
Tal razdn es la que sustenta la presente investigacion y la que permite evidenciar la necesidad de
generar herramientas Utiles que generen valor para el cliente y que puedan ser utilizadas por las
marcas para ser mas competitivos en un mercado que cada dia se vuelve mas competida y mas

agresiva.
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DESARROLLO Y EVOLUCION DE LAS NUEVAS TECNOLOGIAS EN COLOMBIA

El modelo de negocios planteado se sustenta en la utilizacion de herramientas tecnolégicas que
permitan hacer llegar los beneficios especificados al cliente final Mahindra, tal razon exige una
conexion a internet a través de teléfonos maéviles y computadores que sea constante y al actual se
pueda tener acceso desde cualquier region del pais, segun cifras entregadas por el
MINTIC(2013), el porcentaje de conexiones a internet crecid un 168% en lo corrido de los
altimos dos afios, pasando de 2,2 millones en 2010 a 6 millones en 2012 y se espera que al
terminar el presente afio se logre llegar a 7,8 millones de conexiones y en 2014 lograr las 8,8
millones de conexiones, aspecto relevante para el desarrollo del modelo de negocios planteado
con relacion al mejoramiento del servicio post-venta de la marca Mahindra ya que para el
funcionamiento de la aplicacion se hace indispensable la conexion permanente a una red
inalambrica de internet a través de la cual se genere acceso directo a todos los beneficios que la
aplicacion plantea, asi mismo, y teniendo en cuenta que el mercado de la marca no se encuentra
solamente centrado en las ciudades capitales en donde el acceso a internet es de facil adquisicion,
datos suministrados por MINTIC (2013), muestran que en el 2013 la conexion a internet a través
de fibra dptica llegaron a 551 municipios en el territorio nacional y se espera que para 2014, se
logre llegar al 96% de los municipios del pais (1078), completando asi el planteado por el
gobierno nacional a través del cual se pretende conectar a todos los municipios y a todas las
regiones del pais, por lo que se eliminaria el riesgo con que cuenta el funcionamiento de la
aplicacion ya que la misma seria de facil acceso desde cualquier punto en el territorio nacional en
el que se encuentre un todoterreno de la marca. Por otro lado se encuentra el uso de celulares
inteligentes que solo en 2012 crecio un 278% en activaciones dentro del mercado colombiano

segun datos publicados por consultora estadounidense Flurry Mobile (2012), la misma
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investigacion indica que la utilizacion de teléfonos inteligentes en Colombia crece a un ritmo

mayor que en paises como, Vietnam, Turquia, Ucrania, Egipto, China, Chile e India.

La alineacion del modelo de negocios esta intensamente relacionado no solo con el
comportamiento positivo de la economia colombiana en la actualidad, si no que su desarrollo se
da luego de un amplio analisis de cada uno de los factores que antevienen no solo en el
desarrollo, si no, en el funcionamiento de la aplicacion. Trabajamos alineados con el constante
crecimiento de conexiones a Internet y enfocamos la aplicacion en una necesidad expresada por
el mercado automotriz pensando siempre en aportar una herramienta para lo que nosotros
consideramos el plus al que se enfocaran las marcas de carros en un futuro no muy lejano, el de
generar un mayor nivel de servicio, ya no solo en la venta si no en la post-venta de los vehiculos,
entregando al comprador beneficios que respalden su compra y fidelice sus posteriores

adquisiciones.

RESULTADOS

Dentro de los resultados esperados con el desarrollo y puesta en el mercado de la aplicacion se
espera solucionar uno de los problemas que ha acompafiado la marca desde sus inicios, el cual
esta relacionado con una pérdida estimada de 17% en cuanto a ventas de repuestos y accesorios,
asi mismo se estima que un 45% de los automoéviles vendidos por la marca al presentar un
problema no son llevados directamente a un centro especializado Mahindra, si no que son
dirigidos a centros de servicio o talleres ajenos a la marca, asi mismo se espera solucionar la
percepcion existente en el mercado relacionado con el miedo expresado por muchos de los
posibles clientes que no saben en donde encontrar repuestos, accesorios y servicio técnico

especializado de la marca en determinado momento.
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De ser solucionados los problemas anteriormente nombrados, la aplicacion permitiria elevar el
nivel de ventas de repuestos y accesorios en un 24%, desprendido de la solucion que la
aplicacion entrega al llevar al cliente productos y promociones constantemente promocionados a
través de la aplicacion, asi mismo la aplicacion proporcionara al cliente la ubicacion cercana de
puntos de atencién o centros especializados de servicio técnico lo que permitird condensar y
direccionar ese 45% de pérdida que esta teniendo la marca cuando los clientes llevan su vehiculo
a centros de servicio ajenos a la marca. Tales razones nos proporcionan las bases para determinar
que la aplicacién no solo solucionara los problemas antes planteados, si no, que elevaran el nivel

de beneficios econdémicos de la marca en Colombia.

A gran escala se pueden evidenciar que los beneficios del modelo de negocio aplicado a la
marca Mahindra, permitira generar un valor agregado para la marca que se transformara en un
beneficio para el cliente a traves del cual se fidelice el comprador y se genere una comunidad
Mahindra que integre servicios de; Mensajeria, para el caso de compra de repuestos y accesorios.
Servicios, en el caso de grias, centros de emergencia y servicio técnico y mecanico en carretera.
Asi mismo las alianzas establecidas con aseguradoras permitiran eliminar procedimientos y
desplazamientos por parte del comprador Mahindra ya que gran parte de los procedimientos se

podran hacer de forma electrdnica a trabes de la aplicacion.

La aplicacion permitira elevar el nivel de ingresos de la marca a traves de la venta de partes y
accesorios promocionados por la aplicacion y generara un proceso de disminucién de gastos y
costos logisticos, por otro lado permitira ser mas eficiente en el proceso de stock de inventarios
ya que la aplicacion permitira conocer con mayor certeza la cantidad y el tipo de repuestos que

exige el mercado.
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EFECTO DENTRO DEL MERCADO

Dentro del mercado nacional el modelo de negocios esta pensado en ser pionero en el proceso de
utilizacion de aplicaciones electronicas como herramientas de mejoramiento del servicio no solo
durante la venta, si no durante la post-venta del vehiculo, actualmente tres marcas del mercado
cuenta con un sistema similar, sin embargo cobran altos costos por el servicio en el caso de
Chevystar y en los dos otros caso; caso MI RENAULT, y la aplicacion con la que cuenta KIA en
Colombia, que se estreno recientemente no presta los servicios que se establecen en el modelo

que desarrollamos para la marca MAHINDRA.

Como segundo efecto, se espera que con la puesta en marcha de la aplicacion en el mercado, se
genere un alto nivel competitivo de la marca respaldado por los beneficios que se obtienen a
través de la aplicacion, aspecto que pretende generar en el mercado un modelo que permita llevar
a otras marcas a pensar mas en los beneficios que genera en el comprador final un respaldo

constante de la marca, lo que a su vez se traducira en Fidelizacion de clientes.

VALIDACION

El desarrollo del modelo de negocios y de la investigacion planteada en el presente documento se
sustenta en tres elementos indispensables que hicieron posible, no solo la determinacion del
problema que dio origen a la presente investigacion, si no las pautas que se siguieron enfocadas
en generar una solucién que permitiera entregar valor a través de una aplicacién mdvil a los
clientes Mahindra dentro del mercado colombiano. El primer elemento hace referencia a los
diadlogos que se tuvieron previos a la investigacion con el jefe de servicio de la sucursal carrera

36 # 18 Bogota, Camilo Garcia, los cuales permitieron determinar el problema con el que
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contaba la marca en cuanto a servicio y que dio lugar a la presente investigacion. El segundo
elemento hace referencia al constante acompafiamiento por parte del tutor, Giacomo Savatoni, el
cual guio el desarrollo de la investigacion y planteo los puntos en los que se deberia trabajar en la
misma, enfocada siempre en el cumplimiento de los objetivos planteados desde el principio.
Como tercer elemento se presenta la validacion del modelo se negocios la cual fue hecha la
Doctora Amparo Medina Chamorro, la cual nos permitié alinear los elementos de la
investigacion a la solucién del problema y determino los aspectos fundamentales de la

investigacion acoplada al modelo de generacidn de negocios Canvas.

82



3.2. Funcionabilidad de la aplicacion en el servicio post-venta de Mahindra

3.2.1. Modelo de Funcionabilidad del negocio

El modelo esta planteado y estructurado para funcionar de forma independiente, dicho modelo
fue pensado y desarrollado exclusivamente para la marca de automoviles Hindi Mahindra, lo
que hace que su desarrollo sea especifico y funcional solo para la misma, sin embargo el mismo
plantea una base adaptable a otras marcas y a otros concesionarios de ser requerido. La
aplicacién mdvil permite no solo prestar servicios de asesoramiento y ubicacion en carretera, Si
no que a demas plantea alianzas que permiten al portador de la aplicacion hacer mas eficientes

sus requerimientos en cuanto a seguros y papeleos.

3.2.2. Modelo empresarial de gestiéon del negocio

la idea de negocios desarrollada para la marca automotriz Mahindra, la cual estd orientada a
ayudarles en el mejoramiento del servicio post-vena, constituye el inicio para la creacion de una
compafiia desarrolladora de soluciones en negocios, orientada a determinar necesidades
expresadas por el mercado y partiendo de estas necesidades; Desarrollar soluciones
empresariales que puedan ser utiles para diferentes empresas en diferentes campos de la
economia generando valor para clientes, proveedores y entidades que solicitan nuestros

servicios.
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3.2.3. Representacion grafica del modelo empresarial para la marca Mahindra.

Proveedor Intermediario Cliente

Firma de m Compafifa creada Mabhindra
ingenieros de por '?I'ego Crlisss Colombia
sistemas Wilmer Torres

)

De a cuerdo a lo planteado anteriormente, el ejercicio de nuestra actividad empresarial se limitira
a ser intermediarios del mercado, ejerceremos la labor de contactar o ser contactados por
empresas que requieran dar solucion a problemas dentro de su campo de accion empresarial y
nosotros como empresa nos encargaremos de; plantear una solucion al problema, de ser
necesario, buscar especialistas quienes la desarrollen y entregarla al cliente final, llAmese este

una compafiia u quien solicite el desarrollo de determinado complemento para su negocio.

La solucion final generara valor para el cliente y permita satisfacer con éxito las necesidades

expresadas por nuestros clientes.

Para dar un entendimiento mayor a lo que representara el ejercicio de la compaiiia, es necesario
citar lo hecho en la presente investigacion lo cual representa un bosquejo de lo expresado
anteriormente. Para el caso de Mahindra, en primer lugar se establecié el problema que se
encontraba representado en; EI mejoramiento del servicio post-venta de la marca en Colombia,
como modelo de empresa lo que hicimos fue, analizar las posibles soluciones y evaluarlas una a

una con el fin de determinar la mas viable dentro de las mismas, llegando a la conclusion de que
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la mejor forma de mejorar el servicio post-venta de la marca seria integrando dos grandes
negocios de constante crecimiento dentro del mercado; el negocio de los teléfonos inteligentes y
la constante evolucion de utilizacion de internet en el pais, por lo que se determino el desarrollo
de una aplicacion movil a través de la cual se hiciera llegar beneficios a los clientes de forma
facil y segura, el desarrollo de la aplicacion determinaba la necesidad de contactar una empresa
especializada en el disefio de aplicaciones y portales web, aspectos que nos llevaron a ZIONET
SOLUTIONS, empresa dirigida por el ingeniero Javier Nieto y especializada en el desarrollo de
soluciones tecnoldgicas para el mercado. Posterior a esto lo que se hizo en la investigacion fue
analizar la viabilidad del desarrollo de la aplicacion y generar un documento a traves del cual se
especifica todos los aspectos concernientes al funcionamiento de la misma dentro del mercado y
establecer unas conclusiones que puedan ser presentadas de ser posible a la marca Mahindra en

Colombia.
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CONCLUSIONES

Dos son las posibilidades que se pueden destacar con relacion al problema planteado y a
la solucion entregada en el presente documento; el primero, es la posibilidad creada a
través de la aplicacion de generar una herramienta Util a la solucion del problema de
mejoramiento del servicio post-venta para la marca Mahindra en Colombia. El segundo
por su parte, es la posibilidad de que el presente documento cliente las bases sobre las
cuales se desarrollen futuras investigaciones concernientes a generar un nuevo aporte
para el mercado automotriz colombiano en lo relacionado con el servicio postventa.

La investigacion es la busqueda continua del mejoramiento no solo del entorno
econdmico, si no, de los diferentes sectores que lo componen; Es por tal razon, que la
investigacion realizada llevara a un mejor entendimiento del sector automotriz en
Colombia y a la ves permitira, determinar las principales falencias en cuanto a servicio de
venta y post-venta que presentan las diferentes marcas que operan en el mercado

nacional.

Como herramienta para el mejoramiento del servicio post-venta de la marca Mahindra en
Colombia, se planteo un modelo de negocios sustentado en el modelo Canvas y orientado
a la solucién del problema planteado, que se vale de herramientas tecnoldgicas para
generar valor al cliente final Mahindra, ayudando asi a la marca a ser mas competitiva en
un mercado dominado por grandes marcas de historia y renombre dentro del mercado
nacional.

La utilizacion de herramientas tecnoldgicas, como lo establece el modelo de negocios

planteado, representa un canal a través del cual se puede comercializar de forma eficaz y
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eficiente partes y accesorios de la marca en todo el territorio nacional. Asi mismo, el
desarrollo de la aplicacion se presenta como una herramienta Gtil en la evolucion del
servicio post-venta, ofreciendo al comprador Mahindra un respaldo no solo en la compra,
si no, durante el tiempo que tenga el vehiculo.

El desarrollo de la aplicacion planteada, constituye un avance significativo en el modo de
venta de partes a través de Internet para la marca Mahindra, asi mismo constituye un
valor agregado que representa una mayor eficacia y un mejor acompariamiento al cliente
sustentado en un servicio portatil a través del cual la maraca se pone a disposicion del
cliente las 24 horas del dia y los 7 dias de la semana, aspecto que representara en un
futuro inmediato la fidelizacion de clientas actuales y despertara el interés de nuevos
clientas que pueden llegar a ser atraidos por las ventajas y el acompafiamiento que la
marca ofrece a travées de la aplicacion , no solo en Colombia sino también en los paises
Suramericanos en donde la marca tiene presencia.

La investigacion planteo una serie de retos y objetivos que se fueron esclareciendo en el
desarrollo de la misma y que permitieron generar unas conclusiones plasmadas en el
documento final, el cual permite determinar la viabilidad del proyecto no solo por el bajo
costo que necesita para su desarrollo, si no por el inmenso aporte que genera para el
crecimiento de la marca Mahindra en Colombia.

Como punto final cabe anotar el inmenso aporte que la presente investigacion ejerce para
nuestro desarrollo profesional y para nuestro propésito de ser profesionales en Negocios
Internacionales, asi mismo nos permite evidenciar que mas alld de lo anteriormente
nombrado, nuestro compromiso radica en convertirnos en eje fundamental de la

evolucion de la economia y de la sociedad colombiana.
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ANEXO 1

Bogota, 28 de Febrero de 2013

Sefiores
Diego Garcés- Wilmer Torres
Bogota

Cordial Saludo:

Atendiendo a su invitacidon a participar en el disefio y desarrollo del
aplicativo Web para su organizacién, les presentamos a continuacién la
siguiente propuesta.

Nuestro objetivo principal, es proporcionar las herramientas necesarias
para contribuir al excelente desempefio de la organizacién mediante una
combinacion eficiente de calidad y servicio.

Esperamos con esta comunicacién ofrecerle una excelente alternativa
para satisfacer las necesidades y requerimientos, por lo tanto quedamos
a su disposicion para suministrarles cualquier informacidon adicional que
requieran.

Cordialmente,

Javier Nieto
Representante Legal
Zionet Solutions
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RESTRUCTURACION WEB SITE CORPORATIVO Y
APLICACION MOVIL

1. OBJETIVOS DEL PROYECTO

= Crear aplicativo Web corporativo y robusta empleando las
tecnologias mas probadas y estables en cuanto a diseno y
programacion.

= Crear una aplicacidén para ser descargada a través de Apple Store,
y Play Store, que sea capas de gestionar la informacion
corporativa y productos y servicios de la organizacion.

» Reflejar en la plataforma los conceptos de calidad y seguridad que
son indispensables en la Internet.

= Crear una aplicacion web de facil navegacion para los diferentes
usuarios que ingresen a él.

» Motivar a los usuarios a ingresar al portal y a que se sientan
identificados con el mismo.

2. ESTRATEGIA DEL PROYECTO

La estrategia propuesta por ZIONET SOLUTIONS consiste en |la
implementacion de un portal PHP Joomla junto con el desarrollo de una
aplicacion movil que gestione el productos servicios de la compaiiia,
estableciendo una solucién rapida y muy customizable para tener
plataformas web, y que estan a la vanguardia de los estandares W3C de
desarrollo de software para internet, que cumplen con |las
especificaciones WEB 2.0 de Uultima generacién, permitiendo mayor
integracion y colaboracion entre los miembros de la comunidad.

La implementacion de una herramienta de administrador de contenidos
parametrizada le permitira actualizar en forma dindmica vy
descentralizada el contenido que se desee actualizar utilizando este
medio como canal de comunicacién.

Si bien los sitios de contenido estatico han sido, en forma genérica, el
primer pasé en el proceso de adopcién de Internet como medio de
comunicacién e intercambio de informacién, sus limitaciones en cuanto a
flexibilidad son realmente altas:
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> Los costos de administracion suelen ser elevados, ya que
requieren de personal técnico capacitado en el desarrollo de
paginas web para la actualizacion de contenidos.

» Se generan cuellos de botella centrados en la figura del
webmaster ya que toda actualizacion al sitio es concentrada en
este  especialista, cuya definicibn de prioridades no
necesariamente coincide con las prioridades del area responsable
del sitio.

> Se generan demoras en la actualizacidén con el resultado de sitios
pobres en contenido y generalmente desactualizados.

> Los verdaderos duefios del contenido (areas funcionales que
intervienen en forma directa en la evolucion del sitio) pierden el
control debiendo delegarlo en areas cuyos objetivos y mediciones
no estan asociados en forma directa a la evolucidon de dicho site.

Esta situacion ha dado paso a la concepcién de sitios que, si bien
mantienen una estructura de disefio y navegacion que no cambia en el
tiempo, definen areas de contenido dindmicos, que pueden ser
administrados de manera descentralizada e independiente de los
especialistas de sistemas, por los propios “duenos” del sitio (el area
funcional que lo gestiona).

La evolucion a este tipo de sitios requiere, por un lado, de la
implementacion de un sistema de administracién de contenidos, como
herramienta de gestion de los contenidos, y por el otro lado, de la
estructuracién del sitio a fin de contemplar areas de contenido dindmico
actualizables a través de la herramienta.

Sobre la base de estas consideraciones, surge la necesidad de contar
con una solucion funcional, técnica flexible y escalable, tanto para cubrir
las necesidades actuales, como para asegurar la posibilidad de
crecimiento a futuro.

ZIONET SOLUTIONS propone el desarrollo de un aplicativo de gestién de
pacientes online para clinicas y EPS, y la posterior gestion de la
informacion publicada alli.

Para ello trabajaremos sobre los siguientes aspectos:
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» Facilitar el Acceso a la Informacion

Los miembros tendran la posibilidad de acceder al aplicativo segun
su perfil, a las opciones establecidas por la aplicacion, inherente a
sus funciones.

De esta forma la comunidad en su totalidad pacientes, médicos,
gerencia podran acceder a reportes de diagnostico e impresion de
formulas por cédigo de barras.

= Promover la Comunicacion

El Portal tendra como objetivo ofrecer a sus miembros un medio
de comunicacién eficaz y flexible que permita, no solo facilitar la
relacién entre los miembros sino también generar un canal de
comunicacién entre la Organizacién y sus integrantes.

= Mejorar el nivel de Integracion de la comunidad

Es sabido que la sinergia resultante de las relaciones
interpersonales tiene efectos realmente beneficiosos en toda
comunidad. Por tal motivo el Portal incluira herramientas que
favorecen la relacién entre todos los participantes. De esta forma
se ayuda a los integrantes de la comunidad a satisfacer
necesidades mutuas.

= Asegurar la Transparencia de la Gestion
La aplicacion provee una serie de herramientas que permiten
obtener informacidn de la gestion de usuarios, productos, agentes.
De esta forma se busca potenciar los niveles de servicios y tomar
decisiones acorde con los reportes generados.
3. PROPUESTA TECNICA
PORTAL WEB PHP CON (CMS) JOOMLA 3.0
Debido que el proyecto implica la realizacion de una gran cantidad de

tareas de diversa indole, consideramos necesario agrupar las tareas
segun el siguiente criterio:
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Herramienta de administracion y seguridad de usuario

Software de administracion y gestidon de consultas en linea

Desarrollo de componente de video llamada

Integracién de las tecnologias en Web 2.0

Herramienta de impresion de formulas a través de cddigo de

barras.

v Herramientas de generacion de reportes de diagnostico.

& & & & &

» Herramienta de administracion y seguridad de usuario

El mdédulo de administracion del Portal estd compuesto por un conjunto
de funcionalidades que son utilizadas por el administrador del mismo. A
continuacién se enunciara cada una de ellas.

» Altas, modificacidn y bajas de usuarios: En este modulo el
administrador podra dar de alta, modificar o dar de baja un
usuario del sistema, dado que el nuevo sistema de consulta
requerira criterios de acceso y busqueda de acuerdo a un perfil de
usuario definido previamente.

» Claves: El sistema contempla un conjunto de reglas respecto a las
claves de acceso, el administrador tendra la facultad de poder
desblogquear o blanquear las claves de los usuarios.

» Software de administracion y gestion de consultas en linea

Estos son algunos aspectos a nivel de procesos de consultas de
informacion que se deben implementar en el sistema y que pueden ser
desarrollados para hacer del sistema una herramienta Web que
posibiliten el procesamiento de datos en linea, evaluar y certificar
enfocado hacia el uso de tecnologias de Web 2.0.

CARACTERISTICAS GENERALES DEL SISTEMA

La elaboracion de las paginas incluye la diagramacion, la estructura de
navegacion, imagenes y adaptacion de la identidad corporativa de la
organizaciéon junto con la programacion y construccion de las secciones
a continuacion:

e PRESENTACION
e LA EMPRESA
e« PRODUCTOS
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SERVICIOS

CONTACTENOS

REGISTRO

MAPA DE SITIO

GALERIA

EXPERIENCIA

Paginas necesarias

APLICACION MOVIL
La aplicacién incluye la siguiente funcionalidad:

» Agendamiento de citas

» Recordatorios de vencimientos

> Asistencia en carretera

> Compra de repuestos

» Busqueda de la estacidén de servicio aliada mas cercana
» Chat

» Descuentos

> Tu carro.com para compra venta de vehiculos

» Estado del trafico

Lo anterior guiado por una arquitectura de informacion y correcto
entendimiento de los requerimientos funcionales, no funcionales vy
procesos de la organizacién, le permitirdan que sea una plataforma
confiable, robusta y segura, que ofrece crecimiento y escalabilidad en
funcionalidad debido a su integracién con la plataforma de programacién
PYTHON.

Construccion del aplicativo
El primer conjunto de requerimientos es iniciar el disefo del sistema y
adaptarlo a la plataforma CMS, evaluando esencialmente los aspectos de
disefio y arquitectura de informacién, para lo cual ZIONET SOLUTIONS
llevara las siguientes tareas:

e Analisis

e Diseno

e Implementacion
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o Estabilizacion
e Despliegue

Servicio mantenimiento post implementacion opcional

El esquema de mantenimiento esta dividido en cuatro categorias que se
especifican a continuacion:

e Mantenimiento correctivo: corresponde a la correccién de errores
de programas, errores de datos, etc.

Servicio Horas
Mantenimiento Ilimitado
Correctivo

Se asegura la optimizacién de los graficos para que las paginas no
resulten pesadas y carguen rapidamente.

Las bases de datos PostgreSQL se realizaran acorde con las
especificaciones ya establecidas por la organizacion.

NOTA:

La construccion de la plataforma Web de la organizacion se articulara y construira de acuerdo con
los estandares de desarrollo de Software para internet web del Consorcio W3C y el primer nivel
(A) de Accesibilidad de la WAI.

Caracteristicas HOSTING
Este es un plan de servicio de HOSTING de alto rendimiento ideal para
el alojamiento de paginas WEB informativas para PYMES y MicroPYMES,

incluyendo ademas servicio técnico post-venta y servicio de correo
electrénico corporativo.

Todos Nuestros Planes HOSTING Incluyen
e Satisfaccion de Servicio Garantizada
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e Servicio FTP para que pueda actualizar su sitio web

« Proteccion de directorios por clave y acceso restringido.

o PA&ginas de Error Personalizables

o Generador de Estadisticas Web, Estadisticas de Acceso, Estadisticas de

errores, FTP, entre otras estadisticas.

e« Administrador de Archivos - Desde alli podra realizar la verificacion,
eliminacién, copia y en general el manejo del contenido de su sitio sin
necesidad de conectarse via FTP

e Re direccionamiento de Correo - Control de redireccion para su correo
electrénico, podra redirigir un correo hacia otro email que usted desee, con
el fin de tener copia de sus correos, por motivos administrativos o
simplemente por conservar los correos en dos sitios diferentes.

o Carpetas Privadas - Si tiene informacion muy importante y no desea que
otras personas puedan ingresar, simplemente asigne la carpeta al
administrador de Carpetas Privadas, es un herramienta muy importante en
el manejo de informacién sensible.

e PA&ginas de Error Personalizables - Ahora si los usuarios de su sitio web
comenten un error en la digitacion de alguna pégina interna, o usted eliminé
alguna pagina de su sitio web, los usuarios que intenten ingresar solo veran
lo que usted desee y no el molesto error de navegacion o pagina no
encontrada. Simplemente debe asignar las paginas personalizadas desde
su panel de control.

e Creacion de Subdominio - Podra crear sub-dominios desde su panel de
control. Estos sub-dominio son muy utilizados para definir dependencias en
el sitio web o para separar identificar un area especifica de su sitio web.
ejem. http://ventas.sudominio.com 6 http://soporte.sudominio.com

Adicionalmente:

e Somos Certified Solution Partners de Goddady y JustHost, una
de las compafiias de Hosting mas grandes del mundo, ubicada
en los Estados Unidos.

e Somos aliados estratégicos de Pagos Online en lo que
corresponde a transacciones en linea con bancos y venta de
productos por Internet

CARACTERISTICAS GENERALES
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ZIONET SOLUTIONS les ofrece la siguiente solucién de desarrollo y
puesta en marcha de la plataforma de pagos PSE y software de gestién
de seguros de su compaiiia:

Diseno y desarrollo del aplicativo, PHP (Python).

Aplicacion MOVIL para la gestion de la informacion
corporativa, productos Y servicios de la
organizacion.Programacion de las funciones de consulta
virtual.

Programacion de perfiles de usuario.

Algunos de los trabajos realizados por ZIONETSOLUTIONS

www.medicallbox.com

www.worldmedicalcenter.com.co

www.deltaasalud.com

www.camiloencisoabogados.com

www.aseslegales.com

WWW.asociadosrcs.com

www.iberoamericana.edu.co

CONDICIONES COMERCIALES

4. PROPUESTA ECONOMICA

INVERSION UNICA

MODULO VALOR
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REDISENO Y

DESARROLLO DE LA $5’500.000.00 Base
PLATAFORMA
E COMMERCE

Registro de HOSTING $550.000.00 Anual

APLICACION MOVIL
PARA GESTION $5'000.000.00 Base

Mantenimiento $400.000.00 Base
Mensual y
actualizaciones

Costo de la creacion de la
creacion de la base de $1'000.000.00 Base
datos

5. PLAN DE TRABAJO Y METODOLOGIA DE ANALISIS, DISENO
Y DESARROLLO DEL PROYECTO

Para el excelente desarrollo de este proyecto, ZIONET SOLUTIONS
basado en su experiencia en el desarrollo, integracion e implementacién
de tecnologia Internet, ha desarrollado una metodologia que esta
dividida en 6 fases.

Planeacién y entendimiento.
Disefo de la aplicacion.
Montaje y programacion.
Pruebas y procesos finales.
Capacitaciones y Lanzamiento.
Seguimiento.

ouhwnE

6. TIEMPO DE DESARROLLO
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Bajo la reserva de venta previa, la entrega del Sitio Web se hara dentro
de un plazo de 2 meses contando a la entrega de todo el material y la
informacion necesaria.

e VALIDEZ DE LA OFERTA
30 dias contados a partir de la fecha de esta oferta.
e CONDICIONES DE PAGO

- ZIONET SOLUTIONS requiere un anticipo del 50% del
valor correspondiente a la Inversion Inicial del proyecto para
poder dar inicio a la elaboracién del mismo.

- El saldo (50% restante de la Inversion Inicial debera ser
cancelado contra la entrega del proyecto.

- Si el cliente no cumple con las especificaciones de los
términos de pago, ZIONET SOLUTIONS se reserva el
derecho de suspender todo trabajo hasta que el cliente no
haya realizado la cancelacién correspondiente.

- Cualquier actividad adicional no incluida en esta propuesta,
se cobrara por aparte.

e GARANTIA

La plataforma tecnolégica de SU ORGANIZACION estard al aire en
Internet a partir del momento en que se realice el montaje en el
servidor proporcionado, en el momento de la fecha de entrega del
aplicativo a satisfaccién, brindando de nuestra parte todo el soporte y
seguimiento de acuerdo a los imprevistos del sistema y necesidades del
cliente.

Vale la pena aclarar que la entrega en funcionamiento depende de la
oportunidad con que el usuario a su vez, entregue la informacién
necesaria para el desarrollo del Sitio Web. En caso de que algunas de las
condiciones no se cumpla, ZIONET SOLUTIONS, se considerard
eximido de su responsabilidad.

Ademas de estos servicios con ZIONET SOLUTIONS su empresa
cuenta con un equipo de profesionales siempre atento a cualquiera de
sus inquietudes, para brindarle siempre un soporte técnico de calidad,
agil y oportuno.
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Para ZIONET SOLUTIONS, es un placer atenderle. Estamos seguros
gue la relacion que comienza con la presente, traera beneficios mutuos
a su Organizacion y a la nuestra. Por otra parte seria bueno que
pudiéramos conformar ese grupo de trabajo que explote todo el
potencial de SU ORGANIZACION.

Asi pues, piense en grande. Si usted lo puede imaginar ZIONET
SOLUTIONS lo puede hacer.

Atentamente,

Javier Leonardo Nieto
Director

ZIONET SOLUTIONS.

& TEL. 57-3321731

@ Movil 311-8184571 / 300-4858357

>< E-MAIL: comercial@zionetsolutions.com

#® MSN zionetsolutions@hotmail.com, support@zionetsolutions.com
% www.zionetsolutions.com
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