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VISION GENERAL DE LOS CONTENIDOS

#1 - Las ventajas de estar en el negocio de los vehiculos
usados y su impacto en la rentabilidad de los
concesionarios en los EEUU.

#2 — La amplitud, el alcance y los beneficios para los
distribuidores y sus clientes en el mercado de los
vehiculos usados en los EEUU.

#3 — Los obstaculos y las soluciones para los
concesionarios (Los factores clave del éxito).

#4 — Los efectos de la Internet y de las plataformas
disruptivas.



LAS VENTAJAS DE ESTAR EN EL NEGOCIO DE
LOS VEHICULOS USADOS

El aumento de la demanda por los automoviles
usados.

El crecimiento de los concesionarios

independientes de vehiculos usados (Vehiculos .

hibridos certificados). HONDA

Gran parte de los fabricantes de equipos
originales estan adaptando o relanzando

programas de vehiculos hibridos certificados  (C/ARITIANX

para ser mas competitivos.
Una marca adicional para los comerciantes — HYLUMNDAI

Sin regulacion Blue Sky.
El alzamiento de lo fijo. M NISSAN
T Pre-Owned

. __Vehicles g

La retencion.
TR .

. ekl




LAS VENTAJAS DE ESTAR EN EL NEGOCIO DE
LOS VEHICULOS USADOS

La importancia del mercado de los vehiculos usados para los
concesionarios con franquicia:

* Respalda al mercado de vehiculos nuevos.

 Del 65% al 70% del total de ventas de vehiculos nuevos
poseen un potencial comercial.

- Aguanta los cambios bruscos de la economia.




LAS VENTAJAS DE ESTAR EN EL NEGOCIO DE
LOS VEHICULOS USADOS

Independientemente del tipo, los
vehiculos usados generan una
Importante entrada bruta:

- La ganancia bruta total de ventas de
vehiculos usados (1550-1850). S L
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- INGRESOS (950-1000).

* Larenovacion suma a las ganancias
fijas brutas.



LAS VENTAJAS DE ESTAR EN EL NEGOCIO DE
LOS VEHICULOS USADOS

Ganancia bruta por departamento
Servicio; 22%

Taller; 3%

Repuestos;__
15%

Usados; 29% Nuevos; 31%



AMPLITUD, ALCANCE Y BENEFICIOS PARA
LOS DISTRIBUIDORES Y SUS CLIENTES
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AMPLITUD, ALCANCE Y BENEFICIOS PARA
LOS DISTRIBUIDORES Y SUS CLIENTES

INDICES DE LA DEMANDA POR VEHICULOS NUEVOS Y USADOS

Variacion estimada en la demanda por vehiculos usados y nuevos.
Nuevos Usados

La nueva demanda cay6 un 35%
entre 2008-2009. La demanda por
vehiculos usados cay6 sélo un
11%.
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Como resultado, desde 2010, la
demanda por vehiculos nuevos ha
crecido con mas rapidez que la
demanda por vehiculos usados.

o
i
o
I

)
c
L
N—r
o
=
c
@
=
[J)
k=
o
)
S
o
2
S
=

ED

FEIIBA BSOS PRI DD D88 S 2D D0

Fuente: NADA. Meses




AMPLITUD, ALCANCE Y BENEFICIOS PARA
LOS DISTRIBUIDORES Y SUS CLIENTES

2,133,000

oyota Motor 2,040,800
Ford-Lincoln 1,786,200
merican Honda 1,494,900
hrysler Group 1,397,200
1,075,000

Hyundai-Kia 1,068,900
op7 10,996,000
2013 Venta de

Flotas

Ford-Lincoln 707,800
General Motors 653,100
hrysler Group 403,200
oyota Motor 195,300
Hyundai-Kia 187,000
173,400

merican Honda 30,400
op7 2,350,200

77% 1,922,500
1% 1,881,200
72% 1,576,100
98% 1,394,300
78% 1,222,900

97.4.900
1,131,600
30 10,103,500

2012 Venta de

2013 % Flotas
28% 674,100
23% 673,300

% 428,900
@ 201,300
5% 129.000
14% 166,700
2% 28,500
18% 2,301,800

Fuente: Automotive News Data Center, Fabricantes, Industria
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2012 %
30%

26%

15%
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19%

2013 Ventas al 2013 % minorista 2012 Ventas al 2012 % minorista
DOr menor DOr menor

11%
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% Variacion
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AMPLITUD, ALCANCE Y BENEFICIOS PARA
LOS DISTRIBUIDORES Y SUS CLIENTES

¢, Como se benefician los concesionarios con franquicia
de los vehiculos usados?

Sacan provecho de la fama de los vehiculos usados (40 millones
usados versus de 15 a 16 nuevos).

Establecen su concesion como el mejor lugar para comprar productos
usados - segunda franquicia.

Atraen una base mas amplia de clientes a su sala de exposicion - no
estan atados a alguna franquicia.

Aumentan la rentabilidad de todos los departamentos de la concesion.
Aumentan la fidelizacion del distribuidor.



AMPLITUD, ALCANCE Y BENEFICIOS PARA
LOS DISTRIBUIDORES Y SUS CLIENTES

¢Por qué a los clientes les gusta comprar vehiculos usados de un
concesionario?

* Los clientes de vehiculos usados estan
especialmente interesados en:

« El historial del vehiculo.

« Evitar molestias y gastos.
* Revisar el vehiculo.
* Una garantia creible

+ Condiciones aceptables para los vehiculos de alto

valor.

La transparencia



AMPLITUD, ALCANCE Y BENEFICIOS PARA
LOS DISTRIBUIDORES Y SUS CLIENTES

Los vehiculos usados: Contribuyen a la satisfaccion.

iEl Vendedor
influencia
todo esto!

iLa Gerencia
del
concesionario
Influye en
TODO!

Fuente: J.D. Power and Associates.

Condiciones del
vehiculo

18%

Papeleo/
Tramites
financieros

15%

Caracteristicas
del programa
CPO

12%

Proceso
de entrega

14%

Vendedor
(a)
19%

Precio
22%

Y un 60% no es
contactado por el
vendedor después
de la venta.



AMPLITUD, ALCANCE Y BENEFICIOS PARA
LOS DISTRIBUIDORES Y SUS CLIENTES

¢, Qué hacen los clientes de vehiculos
usados altamente satisfechos después de la
venta?
* 86% recomienda la Marca del vehiculo*.

* 85% “definitivamente recomendara” al
concesionario*.

« 73% pretende volver a la concesionaria para
el/los servicio (s)*.

*J.D. Power & Associates



AMPLITUD, ALCANCE Y BENEFICIOS PARA
LOS DISTRIBUIDORES Y SUS CLIENTES

EL IMPACTO EN LA FIDELIZACION DE LOS
CLIENTES BASADO EN LA COMPRA DE
VEHICULOS USADOS Y EN EL PROCESO DE LA
COMPRA.

» Resulta 5 veces mas caro hallar a un nuevo
cliente.

« Satisfaccioén del cliente:

» EI 10% superior de los concesionarios con mayor
satisfaccion de clientes obtiene tiene 4 veces mas
retorno en ventas que el 10% inferior.

« ElI 10% superior de concesionarios concreta > 34%
mas en la absorcion de servicios que el 10% inferior.



LOS OBSTACULOS Y LAS SOLUCIONES

FACTORES CLAVES DEL EXITO PARA LOS DISTRIBUIDORES

Proveer Vehiculos:

» Disponer de vehiculos que estén alineados con la actual (cambiante) demanda del
mercado. Equiparse con el nivel del distribuidor al por menor (Certified, Mail Line,
BHPH).

Garantia:

- Cobertura de la garantia, cumplimiento eficiente de la garantia, informes del historial del
vehiculo, opciones para la garantia - alineadas con la oferta del vehiculo.

Financiamiento:

* Financiamiento a particulares, financiamiento a mayorista (Flotas).

Procesos:

- Elementos para atraer el trafico, para retener a los clientes; junto a la adquisicion,
disposicion, el flujo del proceso de reacondicionamiento, las principales practicas
disponibles y los comentarios de los clientes sobre la experiencia de compra de un
vehiculo usado.

Capacitacion:

* Apoyo a la capacitacion, soporte a la capacitacion en la concesion, ayuda a la
capacitacion en linea, favorecer a la capacitacion de las PYME.

Fuente: QWA/AMI Dealer Study



LOS OBSTACULOS Y LAS SOLUCIONES

PERSPECTIVAS EN LA GESTION DEL INVENTARIO

« Perspectiva del concesionario:

« Ver el inventario como una inversion — 45% del circulante del concesionario esta en
el inventario de usados.

+ Politica y procedimiento para la adquisicion, valoracion, mitigacion de riesgos y la
estrategia de baja (eliminacion).

« Método preciso y consistente de ver el inventario.
» Perspectiva en la gestion de ventas:
» La ejecucion de politicas y procesos.
« La gestion del personal.
« Entender las nuevas tecnologias en un mundo transparente.

» Perspectiva de los vendedores:
- Capacidad para buscar rapidamente en el inventario.
» Buena disposicion de Lotes.
* Hacer seguimiento.



LOS OBSTACULOS Y LAS SOLUCIONES

LA GESTION DE INVENTARIO ES ESCENCIAL PARA

EL FLUJO DE EFECTIVO DEL CONSECIONARIO Y PARA LA
PRODUCTIVIDAD

El impacto de la produccion de inventarios sobre el capital.
Concesionario A tiene una tasa de retorno de 8 veces por ano.
Concesionario B tiene una tasa de retorno de 12 veces por afo.
Concesionario B tiene un capital liberado extra de $757.400 USD.

Concesionario A ]
Prondstico de ventas mensual 100 100
Pronostico de ventas anual 1200 1200
Tasa de retorno 8 12
Unidades necesarias en stock 150 100
Capital liberado ($15.148 USD. Costo promedio) $757.400 USD




LOS OBSTACULOS Y LAS SOLUCIONES

El concesionario implementa politicas para la

adquisicion, valoracion, mitigacion de riesgos, Yy la baja (eliminacion).

EJEMPLO DE UNA POLITICA EN DIAS :
El reloj parte cuando se adquiere el vehiculo.

3 dias :
4-20 dias :
21-35 dias :
36-50 dias :

51-59 dias :
60 dias :

Tiempo maximo para el reacondicionamiento.
Fijar el precio de mercado para el vehiculo.
Evaluar minuciosamente la unidad - ajuste de mercado.

Reevaluar los precios; precio por debajo del mercado
minorista.

Pasar al precio al por mayor.
iSE FUE!

Los distribuidores lideres mueven todo su stock en 45 6 menos dias.
Los vehiculos con mas de 30 dias deben ser menos del 25% del valor

total del inventario.



LOS OBSTACULOS Y LAS SOLUCIONES

ESTRATEGIA DE REACONDICIONAMIENTO Y LOS EJECUTIVOS
INVOLUCRADOS EN LA EJECUCION.

Completar el reacondicionamiento dentro de los tres dias del ingreso del
vehiculo.( ).

So6lo mostrar los vehiculos usados que hayan sido
completamente reacondicionados ( ).

No mostrar o vender tal cual esta y utilizar el reacondicionamiento como
una herramienta de cierre.( ).

Considerar la posibilidad de llevar a cabo todo el reacondicionamiento
internamente con el personal especializado en un area designada.(

Implementar un menu de precios de reacondicionamiento con el

departamento de servicio - Guia de tiempo de trabajo para todos los
codigos de operacion.( ).



LOS OBSTACULOS Y LAS SOLUCIONES

PROCESO DE PREPARACION DEL LOTE DE 3 DIAS

Gerente
de
servicio

Gerente
de
servicio

-Monitorear el avance

Gerente
de
usados

-Fijar las expectativas del
reacondicionamiento

Gerente
de

usados

Comunicacién
“Preparar el Lote”

Decisién para:
-Inspeccionar
-Reacondicionar
-Certificar

N

Personal
de

Ventas

Comunicacién “en tuberia”.

-Escribir RO -Asegurar la calidad
-COmPFOb"[ e.l plan -Advertir de las -Completar el monitoreo
-Establecer limites de . i
reparacién condiciones -Asegurar la preparacion
l inesperadas del lote. l
Gerente Consejeros Personal
de de Técnicos Personal de
usados Servicio de Ventas
———— e e Reacondicionamiento | e
Modelos de Contrato

Modelos

Meta: 3 dias para “Preparar el Lote”.

Proceso completo: Comunicaciones de la Gerencia de usados y de la Gerencia de servicio.



LOS EFECTOS DE LAINTERNET
Y DE LAS PLATAFORMAS DISRUPTIVAS

PROCESO DE COMPRA - El 92% de los compradores usa la
Internet.

NUmero de modelos considerados previos a la compra en los EEUU.

6.3
5./
1.6 12
/ Meses 5 Meses 4 Meses 3 Meses 72 Meses 1 Mes 7 Semanas

== Tramo 2002 == Tramo 2010



LOS EFECTOS DE LAINTERNET
Y DE LAS PLATAFORMAS DISRUPTIVAS

El ajuste del presupuesto de marketing
en la Internet no corresponde a un
gasto de TI. \

Experiencia previa
con el concesionario L

Un amigo presenta al vendedor

¢, Gasto actual vs
Base de clientes?
1600
La medicion efectiva muestra un |
LENTO desarrollo en la comunidad de
concesionarios con franquicia; sin
embargo, quiénes se anticipan estan
incrementando su participacion y

multiples mercados. Mirando los

lotes — manejo

49% de los compradores de
vehiculos usados encontré su
vehiculo en la Internet o en los
Clasificados en linea.

Aviso de venta en vitrina,
Clasificados en diarios
Llamadas del consesionario
Anuncio de avisos clasificados
en revistas.

\

Internet / en linea
Clasificados
iHasta un 9% por afo!



LOS EFECTOS DE LAINTERNET
Y DE LAS PLATAFORMAS DISRUPTIVAS

PUBLICIDAD DEL
CONCESIONARIO
(EN DOLARES)

10.1%

10.3% 22.4%
. 0

22.2%

Diarios = Television = Radio
Internet Otro Correo

NADA DATA, Synovate, Value of 3 Parties to Walk-In Traffic

TRAFICO DE
CONCESIONARIO

13% 0 g

2%

70%
Diarios = Television
= Radio Internet

| Correo / Externo



LOS EFECTOS DE LAINTERNET
Y DE LAS PLATAFORMAS DISRUPTIVAS

Manejo de las pistas para ventas en la Internet - las
expectativas de los clientes:

* "Yo esperaba ser contactado después de presentar una
solicitud de contacto”.

* En la tienda, quiero tratar con la misma persona con la que
he estado contactado por la Internet”.

+ "Espero que esté disponible el vehiculo que seleccioné
desde el inventario virtual”.

+ "Espero que se respete el precio acordado”.

« “Espero que la compra de un vehiculo por Internet me dé
una mucho mejor experiencia de compra”.




LOS EFECTOS DE LAINTERNET
Y DE LAS PLATAFORMAS DISRUPTIVAS

Practica principal- Los consumidores quieren una
respuesta "real" dentro de una hora, de lo contrario iran a
otro lugar.

Capacidad de respuesta global

Tiempo de respuesta en 1 hora

Como industria, estamos fallando en cumplir con las expectativas de
nuestros clientes. —

18% NO RESPONDE
54% SOBRE UNA HORA

Fuente: Urban Science



LOS EFECTOS DE LAINTERNET
Y DE LAS PLATAFORMAS DISRUPTIVAS

CALIDAD DE LA RESPUESTA: ¢ Por qué comprd una marca

diferente a la que consulto en linea?

16%
14%
12%
10%
8% -
6%
4%
2%
0%

Fuente: AutoTrader.com

14%

Poca o sin respuesta

23% de aquellos que cambiaron
la marca, lo hicieron a causa de la
poca interaccion con el

concesionario.
9%

Mala experiencia con el
concesionario



CONCLUSION

La mayoria de los expertos consideran que la
industria del automovil en los EEUU estade 5a 7
anos atrasada respecto de lo que los clientes esperan
en su experiencia de comercio en linea.

Muchas plataformas disruptivas han alcanzado el
éxito en la industria automotriz.



PREGUNTAS Y RESPUESTAS

Jon Lancaster
jonelancaster@gmail.com



