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Resumen

La industria automotriz argentina esta atravesando uno de los momentos mas dificiles
de su historia. A la ya preexistente crisis local del sector, se le sumé la crisis
internacional ocasionada por el Covid-19. En los ultimos afios, el negocio de la
postventa fue ganando cada vez mas terreno dentro de las terminales automotrices y
los concesionarios. Esto se debid principalmente por dos motivos. Por un lado, es una
unidad de negocio que opera con margenes considerablemente mayores a la venta del
Okm. En segundo lugar, es un negocio anticiclico con mayor estabilidad, que no sufre

los fuertes vaivenes de la industria automotriz.

Para comprender de manera integral las implicancias de este trabajo, primeramente, se
hara un breve repaso de la industria automotriz en Argentina y del funcionamiento del
mercado de la postventa, analizando sus principales competidores y la composicion del
parque circulante. A su vez, se estudiara el rol que cumple la experiencia y la
satisfaccion del cliente en la postventa, buscando comprender sus implicancias

econdmicas para las empresas.

El presente trabajo busca determinar un modelo estadistico que nos permita estimar y
pronosticar la demanda para cualquier afio especifico. El foco estara puesto en la
demanda de servicios de mantenimiento, medida a través de las Ordenes de
Reparaciéon Cargo Cliente (ORCC). A partir del modelo, podremos calcular escenario
mas y menos optimistas respecto al futuro de la postventa, y nos permitird recomendar

acciones en pos de minimizar el impacto econémico.

La tesis cuenta con una metodologia de tipo descriptiva, en la cual se observara como
impactan determinadas variables en la demanda de la postventa, mediante el armado
de un modelo de regresion multiple. Se estudiara el impacto de diversas variables
como son los patentamientos de los afios previos y los kildmetros anuales recorridos en

promedio por un vehiculo.

Palabras claves: industria automotriz, postventa, satisfaccion del cliente, parque

circulante, servicios de mantenimiento.
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Introduccion

La industria automotriz argentina esta atravesando uno de los momentos mas dificiles
de su historia. A la ya preexistente crisis local del sector, se le sumé la crisis
internacional ocasionada por el Covid-19. Lejos quedaron aquellos afios de ventas y
patentamientos record del 2017 y 2018 con 903.000 y 805.000 vehiculos
respectivamente. El volumen actual no solo es considerablemente menor, sino que
también estamos frente a estimaciones futuras que ni aquellas consultoras
especializadas tenian entre sus prondsticos mas pesimistas. El 2019 ya habia sido un
ano sumamente complicado para la industria, con caidas del 43% interanual. Sumado a
eso, el volumen de industria para el 2020 se diluydé rapidamente con el parate
econdmico originado por la pandemia. A comienzos de afio, tanto las terminales
automotrices como su red de concesionarios estaban estructuradas para un mercado

de 450.000 unidades, pero dichas cifras ya fueron ajustadas para 250.000 unidades.

En los ultimos anos, el negocio de la postventa fue ganando cada vez mas terreno
dentro de las terminales automotrices y los concesionarios. Mas alla que la esencia de
éstos es la venta de vehiculos, la postventa es un pilar muy importante dentro de su
modelo de negocios. La causa de esto puede reflejarse en dos grandes aspectos. Por
un lado, es una industria con elevados costos fijos, y el hecho de tener un flujo de caja
estable y con elevados margenes, le permite un cierto grado de cobertura de costos.
En los concesionarios esto puede verse de manera mas clara, dado que uno de los
objetivos de la posventa es cubrir en torno al 50% de los costos generales mediante la
utilidad bruta del sector. A su vez, el otro pilar esta relacionado al impacto que tiene la
satisfaccion del cliente en la compra de su siguiente unidad. En este sentido, el servicio
de la postventa cumple un papel sumamente importante, brindando una experiencia
que supere las expectativas del cliente, y generando asi una alta probabilidad de

recompra del préximo vehiculo en la misma marca.

La postventa se caracteriza por ser un mercado anticiclico, el cual se nutre de los
patentamientos de los afos previos. En la actualidad, la demanda potencial suele
determinarse directamente con los patentamientos de los ultimos 5 afos. Esto implica

que, ante fuertes variaciones en los patentamientos anuales, el parque circulante suele
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mantenerse relativamente estable. Sin embargo, el hecho ir acumulando afos
consecutivos de bajas en las ventas necesariamente tendra una fuerte repercusion en
el mercado potencial de la postventa. A partir de los patentamientos del afo 2019, y
con un consenso de muy malas perspectivas para el 2020 y 2021, consideramos que
es necesario ir tomando acciones que permitan paliar el impacto econdémico que sufrira
la postventa. Para ello, primero es fundamental disponer de diferentes escenarios que
ayuden a dimensionar esta caida. El hecho que la postventa sea considerada

anticiclica no la dejara exenta de esta crisis del sector.

En pos de enfrentar dicha problematica no sélo alcanza con comprender cuales son los
posibles escenarios, sino que se debera profundizar en diversos aspectos. Por un lado,
es importante entender cuales son los principales players del mercado de la postventa
y como se distribuyen los diferentes segmentos de clientes. A su vez, sera
indispensable analizar qué rol juega la experiencia y la satisfaccion del cliente. Una de
las formas de enfrentar este nuevo contexto sera poniendo el foco en maximizar la
retencion de los clientes. Esta retencion mide el porcentaje de los clientes potenciales
que efectivamente realizan sus servicios de mantenimiento en talleres oficiales.
Considerando que los potenciales clientes iran disminuyendo afio tras afo, sera

necesario elevar lo maximo posible dicha retencién.

El Objetivo General del presente trabajo es determinar un modelo estadistico que
permita estimar y pronosticar la demanda para cualquier afo especifico. Este modelo
busca ser atemporal, es decir, que pueda ser util no sélo para estimaciones de los afos
2021 y 2022, sino que también logre replicarse en los afios venideros, mediante la
actualizacion de las variables independientes o regresores del modelo. Cabe remarcar
que el modelo sélo podra ser aplicado al mercado argentino, y no se podra extrapolar
hacia otros paises, debido principalmente a que cada pais cuenta con componentes de

la demanda propios.

Una vez definido el modelo estadistico, podremos abordar otros Objetivos
Especificos, en pos de profundizar el analisis para el nuevo contexto. Los principales

objetivos especificos son:
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Describir las variables que componen el modelo actual para el calculo de la
demanda y explicar las nuevas variables incorporadas al modelo, contrastando
ambos enfoques.

Establecer posibles escenarios de demanda para el 2022, mediante la
extrapolacion del modelo alcanzado, con simulacion de contextos mas y menos
optimistas.

Comprender cuales son los principales actores del mercado de la postventa y
como se distribuyen el parque circulante segun la antigiedad del vehiculo y las
operaciones realizadas.

Definir y recomendar acciones que permitan minimizar el impacto en la demanda
de servicios, poniendo foco en la retencion del cliente. Esto no sélo implica
comprender los impactos de la experiencia y satisfaccion del cliente, sino
también entender como impacta el valor percibido por el cliente luego de
finalizada la garantia.

Dado el elevado parque circulante vigente, comprender qué acciones pueden
ser llevadas a cabo en pos de lograr incrementar la participacion en los

vehiculos de mayor antigiedad, fuera del periodo de garantia.

A lo largo del presente trabajo iremos respondiendo las siguientes preguntas:

1.

2.

Por un lado, al estudiar el modelo estadistico, podremos entender realmente qué
variables son los drivers fundamentales del negocio. ¢Es correcto mirar los
patentamientos de los ultimos 5 anos? ;Qué variables no estamos teniendo en
cuenta actualmente? ;Como impacta en la demanda la cantidad de kilémetros
que en promedio se utiliza el vehiculo? En base a esto, ;podemos realmente
obtener un estimador confiable de la demanda futura?

A medida que vayamos profundizando en estos aspectos, podremos realizar
diversas recomendaciones para afrontar de la mejor manera posible la baja de
mercado. ¢Qué debemos hacer para maximizar la retencion del cliente? ;Es

correcto adoptar una politica de precios igual para todas los modelos vy
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antigiedades, o bien deberiamos considerar el valor percibido por parte del
cliente, y adoptar precios diferenciados?

3. Ademas de la estrategia de precios, otro pilar importante para optimizar estos
escenarios es la calidad y satisfaccion del cliente. ; Qué tan importante es para

una empresa tener indicadores de satisfaccion elevados?

En funcidon a las problematicas generales y especificas establecidas, se trabajara sobre

el siguiente marco tedrico.

1- Industria Automotriz Argentina: se hara un breve repaso de su historia, analisis
de la situacién actual, y sus perspectivas a futuro.
2- El Mercado de la Postventa en Argentina: se explicaran cémo funciona dicho
mercado, cuales son los drivers del negocio y sus principales actores.
a. El Rol de la Postventa
b. Analisis del Parque Circulante
c. Canales de comercializacion
d. La Satisfaccion del Cliente
3- Modelos de Regresion Multiple: se detallaran los pasos para obtener el modelo,
mediante un breve repaso de algunos conceptos estadisticos y pruebas de los
regresores para determinar las variables relevantes.
a. Supuestos necesarios
b. Correlaciéon
c. Bondad de Ajuste del Modelo
d. Test de Significacion
e

. Descripcion y Analisis de Variables

La tesis cuenta con una metodologia de tipo descriptiva, en la cual se observara como
impactan determinadas variables en la demanda de la postventa, mediante el armado
de un modelo de regresién. Se recopilaran datos de los ultimos 10 afios, tales como el
tamano de la industria automotriz (patentamientos anuales), participacion de vehiculos
Chevrolet dentro del total de la industria, kilbmetros promedio recorridos anualmente vy,
ademas, el volumen de trabajo que registraron anualmente las concesionarias

Chevrolet del pais. Este volumen de trabajo es conocido como Ordenes de Reparacion
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Cargo Cliente (en adelante ORCC), las cuales contabilizan el total de vehiculos que
tuvieron pasos por los talleres oficiales y cuyos costos fueron abonados por parte del

cliente (se excluyen las garantias).

En el Marco empirico se desarrollara y definira el citado modelo que permitira obtener
escenarios posibles para estudiar los objetivos planteados. Mediante la compilacion y
estudio de los datos mencionados, se realizara un modelo de regresion multiple con el
proposito de entender, por un lado, qué variables son las que realmente inciden en la
potencial demanda, y por otro, lograr estimar el tamafio del mercado para los afos
subsiguientes. De esta manera, se podran abordar los objetivos especificos y realizar

una serie de recomendaciones para atenuar el impacto de la crisis.
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1.1 Industria Automotriz Argentina

En este primer capitulo del marco teorico, el objetivo es poner en contexto a la industria
automotriz, haciendo un breve repaso de los hechos mas destacados de las ultimas
dos décadas. También mencionaremos los desafios que ya presentaba la industria
antes de la pandemia, y cuales nuevos retos se suman a partir de la crisis desatada por
el Covid-19.

1.1.1 Descripcion del Sector

Posterior a la salida de la convertibilidad, la industria automotriz en Argentina ha
atravesado todo tipo de situaciones, pasando por afios record de produccion y ventas,
como asi también momentos sumamente complicados como el que esta atravesando
post pandemia, alcanzando uno de los récords menos deseados por el pais: cero autos

producidos en abril del 2020.

Historicamente, el mercado automotor estuvo muy correlacionado con los ciclos
econdmicos del pais. En épocas de auge es un sector con un gran crecimiento, pero en
periodos de crisis suele ser severamente castigado. La produccién ha sido muy variada
a lo largo de estas ultimas décadas, afectada en gran medida por estos ciclos
economicos propios de nuestro pais.
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Grdfico 1: Produccion y Ventas Wholesale (WS) vs Variacion PBI
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Fuente: Elaboracion propia en base a datos de ADEFA y el Banco Mundial
En el grafico N°1, puede observarse la evolucion de la producciéon nacional de

automoviles y las ventas de las terminales automotrices, respecto a las variaciones del
PBIl. Se puede determinar que las ventas, y en consecuencia la produccion, sufren una
importante caida con la crisis del 2001, la cual comienza a revertirse a partir del 2003.
La devaluacion de la moneda provoco una profunda caida del salario real, y por ende
en el costo salarial, lo que favorecié el aumento de la produccion de bienes exportables
y encarecié los bienes importados. El posterior crecimiento de la economia en torno al
8% anual a partir del 2003, permitié un fuerte desarrollo del sector industrial en general,
y de la industria automotriz en particular. Tal como refleja el grafico, la produccion se
triplicd, pasando de menos de 200.000 unidades en 2003 a mas de 600.000 en el afio
2008. A su vez, vale la pena destacar que, a partir del 2013, el incremento de las
ventas comienza a separarse de la produccion nacional, lo cual indica que dicha

demanda es satisfecha mediante productos importados.

Sin embargo, los ciclos econdmicos no son la unica razon para explicar las variaciones
en la produccion. El hecho de tener una produccién abocada principalmente al mercado
interno generaba pérdidas de productividad asociadas a problemas de escala. Los
niveles de consumo interno eran insuficientes para impulsar un incremento
considerable en la escala que conllevara a ganancias de productividad. Lograr un
mercado de exportacién de mayor tamafo es lo que permitiria, junto con un mercado
interno sostenido, implementar nuevas tecnologias en la produccién que unicamente

son rentables con grandes volumenes.

La formacion del Mercosur fue un hecho importante que permitié incrementar el tamafo
del mercado, principalmente abriendo nuevas exportaciones a Brasil, pero continua
siendo insuficiente. En el afio 2000, mediante el Acuerdo sobre la Politica Automotriz
Comun, se buscd fomentar inversiones en la industria mediante un arancel externo
comun del 35% para importaciones de vehiculos desde terceros paises. En cuanto al
acuerdo entre Brasil y Argentina, se acordé un arancel del 0% para lo cual era
necesario compensar comercialmente las importaciones con exportaciones. Este
régimen denominadlo “Flex” permitia mantener un comercio compensado entre ambos

paises.
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La relacién comercial con Brasil es sumamente importante, ya que representa entre un
70 y 80% del total de las exportaciones de vehiculos y autopartes. Sin embargo, el
hecho de estar intimamente relacionados comercialmente con Brasil puede ser
perjudicial en contextos como los que estamos atravesando. Luego de la pandemia,
Brasil enfrentara una crisis econémica al igual que varios paises de la region, por lo
que la demanda tanto de vehiculos como autopartes probablemente sea sumamente

castigada.

El sector automotriz es un actor clave en el desarrollo industrial de Argentina, y cuenta
con dos grandes ramas de empleo. Por un lado, la produccién de vehiculos por parte
de las terminales automotrices, y por otro, el sector autopartista especializado en la
fabricacion de piezas para la produccion. Histéricamente hubo un fuerte conflicto de
intereses entre las terminales automotrices y los proveedores autopartistas respecto a
la importacion de autopartes. Loégicamente, las terminales obtenian costos menores al
proveerse de insumos del exterior, pero esto implicaba una fuerte salida de divisas para
el pais. En pos de revertir esta tendencia histérica deficitaria del sector automotriz,
diversos gobiernos optaron por proteger la industria nacional y a sus autopartistas. Sin
embargo, se observa que mas alla de los esfuerzos realizados, a medida que
incrementaba la produccion automotriz, el déficit en la cuenta corriente también se
incrementaba. El déficit era consecuencia no sélo de la importacién directa de
autopartes, sino que también las autopartistas eras individualmente deficitarias.
Cuando se analizan los distintos segmentos de autopartes, s6lo unos pocos eran
superavitarios, como es el caso de las carrocerias, con un 70% de su produccion
exportada a Brasil. Pero analizando las autopartistas como un todo, era un rubro

netamente deficitario.

Otro aspecto importante para destacar del sector son los costos laborales. Segun
estudios del 2017 de la Camara Argentina de Comercios y Servicios (CAC), el costo
salarial en Argentina de la industria automotriz representa entre un 25 y un 30% de la
estructura de costos. A su vez, el costo salarial es considerablemente mayor a otros
paises de la region. En 2016, estos costos superaban en un 32% a los de Brasil, y en

un 186% a los de México. Esta es una de las variables mediante la cual varios paises
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lograron incrementar su productividad, ampliando asi sus mercados de exportacion. En
la década de los 80, fue un mecanismo muy utilizado por paises como Brasil y México,
logrando asi ser mas productivos via costo salarial, y desarrollando de esta forma su
industria local. Sin embargo, Argentina tomé un camino diferente. En la década de los
'90 con la apreciacion del peso, se alcanzaron valores salariales similares a los
vigentes en Estados Unidos, y sumamente superiores a competidores de la region
como Brasil y México (Cominiello y Morua, 2008). Luego de la devaluacién del 2001, la
reduccién del salario en dolares alentd la produccién interna por varios afos, hasta que
tuvimos otros episodios de apreciacion del peso tanto en los afos 2007/2008 como en
el afo 2012, con el posterior aumento de los costos salariales. Estos vaivenes en los
valores de la moneda local claramente complejizan cualquier analisis de proyecto de
inversion para la industria local, debido en parte a las fuertes fluctuaciones de los

costos laborales y la poca previsibilidad.

1.1.2 Evolucién del Mercado Argentino

A pesar de las problematicas que atraviesan al sector, el mercado tuvo unos ultimos
afnos sumamente positivos. Dado que el presente trabajo se focalizara en el parque
circulante de los ultimos 10 anos, también se hara lo mismo con el analisis del
mercado. Considerando el periodo del 2010 al 2019, el volumen de patentamientos
anual estuvo en torno a 750.000 unidades, con picos de 957.000 y 903.000 autos en
2013 y 2017 respectivamente. En lineas generales es un muy buen resultado, pero que
comienza a mostrar ciertos indicadores de debilidad por parte del sector. No sdélo que el
afno 2019 fue el mas bajo de esta década con 460.000 unidades, sino que también las
expectativas para el 2020 son muy poco promisorias. El mercado estimado a
comienzos de ano era en torno a 450.000 unidades, pero el cisne negro provocado por

la pandemia borré rapidamente dicho prondstico, recortandolo a 250.000 unidades.

A su vez, es interesante analizar como fue la evoluciéon del mercado interno de la ultima
década. En base a datos recopilados de plenarias anuales de Adefa (Asociacién de

Fabricas de Automotores), podemos observar como se dio la evolucién por marca y del
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mercado interno en general, medido en funcién de las ventas de las terminales a los

concesionarios (Wholesale - WS).

Afio Fiat Ford GM PSA  Renault Toyota VW Otros T°ta‘1/v‘;e“ta
2010 69.145 85518 112213  87.124 97369 33012 145869 68154  698.404
2011 92127 106691 146814 112790 124162 36197 195020 69549  883.350
2012 79003 105192 131515 113.886 124289 49301 159.133  67.649  830.058
2013 111167 118116 141149 145169 144300 56187 170501  77.328  963.917
2014 86532 90301  77.636 84221  67.895 62511 97952 46800  613.848
2015 70703 91075 81102 70360 71260  67.785 112582 48400  613.267
2016 81583 98530 103823 96703 104178 82812 120985 32797 721411
2017 111692 114144 131936 109.697 123555 092361 148381 52036  883.802
2018 92378 80346 86892 75366 104972 92141 106232 43489  681.816
2019 46250 41553 41242 23564 51171 52652 56264 59778 372474

Tabla 1: Venta Wholesale (WS) hacia las concesionarias
Fuente: Elaboracion propia en base a datos de ADEFA

En la tabla N°1, se ve reflejada una venta wholesale en torno a 770.000 unidades

anuales promedio, pero con una abrupta caida en el 2019. Légicamente, esto es

consecuencia de la caida en la venta retail, es decir, del concesionario al consumidor

final. También es importante ver como evoluciona la participacion de las principales

marcas de la industria.
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Grdfico 2: Participacion por marca del total de ventas a concesionarios (WS).
Fuente: Elaboracion propia en base a datos de ADEFA
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Tal como podemos observar en el grafico N°2, el mercado se encuentra mucho mas
atomizado respecto de anos previos, lo cual se manifiesta en el crecimiento de la
participacion de otras marcas (“Otros”), llegando al 16% del total de la industria. La
llegada de nuevos competidores al mercado, principalmente de marcas asiaticas, es un
tema no menor si nos guiamos por el analisis realizado en el apartado anterior. Uno de
los problemas de la industria que mencionamos, estaba relacionado a la incapacidad
de generar el aprovechamiento de economias de escala debido al volumen del
mercado, tanto interno como de exportaciones. De esta forma, a pesar de que el
mercado interno continde en alza, la demanda potencial es en gran medida absorbida

por productos importados y por nuevas marcas de menor relevancia.

Por otra parte, a partir del grafico podemos concluir como fueron ganando y perdiendo
terreno las diversas marcas. Por ejemplo, Toyota logr6é incrementar fuertemente su
participacion, partiendo de un share menor al 5%, hasta superar el 14% en 2019. Caso
contrario, tenemos a varias marcas tradicionales como General Motors, Volkswagen y

Peugeot-Citroén (PSA), cuyas participaciones fueron considerablemente reducidas.

1.1.3 Desafios

La industria automotriz argentina debera superar diversos desafios relacionados a
cuestiones inherentes a nuestro pais, pero también a otras de indole global. Esta
combinacion de dificultades que debera afrontar la industria se acelera aun mas en un
contexto de post pandemia, en la que las casas matrices atraviesan serios problemas
financieros, impidiendo la ayuda econdmica hacia las subsidiarias de paises en

desarrollo, como es el caso de Argentina.

Por un lado, Argentina debera afrontar una crisis que se gesto previa al Covid-19, en la
que se evidenciaba una caida en el PBI, en los salarios reales y episodios inflacionarios
y devaluatorios en aumento. Este contexto ya presentaba un afo 2020 relativamente
pobre para la industria automotriz, con estimaciones de un mercado de 450.000

unidades. Hacia comienzos del 2020, las terminales y las redes de concesionarios
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estaban en miras de completar una readecuacién de inventarios y estructura para este
nuevo escenario. Este ajuste en gran parte habia sido efectuado hacia fines del afio
2019 como consecuencia del derrumbe en las ventas, posterior a la fuerte devaluacion
de agosto. Sin embargo, un cisne negro a nivel internacional como fue la pandemia
volvio a poner en jaque a la industria automotriz. Este golpe generé una crisis
internacional inmersa en otra crisis local, recortando nuevamente todo prondstico para
la industria del 2020, en torno a un 50%. Este nuevo mercado de 250.000 unidades
sobre el cual deberan operar las terminales y sus concesionarios requerira de nuevos
esfuerzos en pos de achicar las estructuras y priorizar la salud financiera. Cabe
remarcar que, como consecuencia de la cuarentena, todas las plantas automotrices
entraron en un régimen de suspension para sus operarios, generando que el mes de

abril del 2020 se convirtiera en un hito para la industria: cero autos producidos.

Sumado a los problemas que presenta la industria argentina, es importante remarcar
algunos de los principales desafios que tiene la industria automotriz a nivel
internacional. Un estudio de la consultora PwC plantea que la industria automotriz esta
atravesando una serie de tendencias que llevan a que el vehiculo del futuro sea
‘eacsy”, por sus siglas en ingles de eléctrico, autbnomo, compartido, conectado y
actualizado. Este escenario plantea una movilidad mas sencilla y flexible por parte de
los usuarios, con mayor conciencia medioambiental y una importante reduccion de los

costos, producto del uso compartido (Kuhnert, F., Stirmer, C. y Koster A., 2018)

El vehiculo eléctrico ya es una realidad en muchos paises desarrollados del mundo,
con una clara tendencia a cero emisiones y una expectativa de extenderse cada vez
mas hacia nuevos paises. El principal impedimento que tiene es la infraestructura que
requiere a nivel de redes eléctricas, ya que estos vehiculos suelen ser de menor

autonomia que los de combustién.

A su vez, los grandes avances en el campo de la inteligencia artificial y del machine
learning ha acelerado la llegada de vehiculos autonomos, los cuales no requieren que
el vehiculo sea conducido por un humano. Mas alld que aun no es inmediata su
masividad, es importante tener en cuenta esta clara tendencia ya que posiblemente

genere fuertes disrupciones en el concepto actual de movilidad.
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Otro aspecto importante es el concepto del car sharing el cual se basa en vehiculos
que son compartidos y utilizados a demanda por parte del usuario. Esto genera
importantes beneficios econdmicos para el usuario, que no sélo no debera afrontar la
compra de un vehiculo, sino que también tendra un ahorro significativo en los gastos de
mantenimiento. Asi, solo se abonara el valor correspondiente al tiempo que se utilice el

auto.

La cuarta dimension a la que hace referencia PwC tiene que ver con la conectividad del
auto y la incorporacion de mayor tecnologia. El auto comienza a ser visto como otra
fuente de entretenimiento, permitiendo el acceso a internet para los pasajeros y el
contenido multimedia. Sumado a esto, el usuario también podra obtener informacion

importante acerca del desempefio de su vehiculo y diagndsticos en casos de averias.

Finalmente, todas estas nuevas caracteristicas de los vehiculos llevaran a un mercado
con mucho foco en la innovacion, en el que las terminales deberan mantenerse
actualizadas en todo momento. La innovacion en la industria sera mucho mas pujante y
determinante de lo que fue en periodos anteriores, en los que diferentes modelos de
vehiculos podian permanecer entre 5 y 10 afos vigentes en el mercado. En un futuro
cercano esa alternativa no parece viable, generando un proceso de innovacion y

desarrollo de productos mucho mas dinamico.

Todas estas tendencias del mercado parecieran girar en torno a las nuevas
preferencias de los consumidores, generandole beneficios en diversas dimensiones,
tales como una movilidad mas econdmica, segura y sencilla. Segun proyecciones de la
consultora, hacia el afio 2030, un tercio de los kilbmetros recorridos estaran asociados

al concepto de car sharing.

Todos estos cambios abruptos que se dan tanto en las preferencias de los
consumidores como en los avances tecnolégicos generan que las terminales
automotrices y las autopartistas deban redirigir sus esfuerzos en Investigacion vy
Desarrollo (R&D), con el foco puesto en soluciones de software, y no tanto en producto.
Las empresas dentro de la industria deberan afrontar cambios en sus modelos de
negocios, contemplando fuertes inversiones en innovaciones, en un contexto de

margenes cada vez menores.
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1.2. EIl Mercado de la Postventa

En este segundo capitulo del marco tedérico haremos una breve descripcion del
mercado de la postventa, definiendo cual es su rol en los modelos de negocios de las
automotrices y sus concesionarios y quiénes son los principales actores del mercado. A
su vez, se profundizara el analisis respecto al parque circulante argentino, estudiando

Su composicion a partir de la marca y la antigiedad del vehiculo.

1.2.1 EIl Rol de la Postventa

La postventa refleja toda la atencion y seguimiento del cliente posterior a la compra de
su vehiculo Okm, desde el ofrecimiento e instalacion de accesorios, realizacion de
servicios de mantenimiento, compra de repuestos para su unidad y arreglos de
chaperia y pintura, entre otros. Pero su importancia no radica unicamente en estas
operaciones, sino también en otro aspecto mas intangible: la satisfaccion y experiencia
del cliente. Es por ello que la postventa es reconocida por muchos duefios de
concesionarios y altos funcionarios de terminales automotrices como la actividad en la
que el cliente elige su préoximo vehiculo. Esta decision estara fundada en diversos
aspectos que abarcan desde la atencion recibida por parte del concesionario y el costo
de mantenimiento de su unidad, como asi también la disponibilidad inmediata de

repuestos.

La postventa no s6lo es relevante en términos de decision para la compra del préximo
vehiculo, sino también respecto al beneficio econémico que le aporta tanto a las
terminales como a la red de concesionarios. Por un lado, es un mercado que presenta
una estabilidad mucho mas marcada que otras unidades de negocio como pueden ser
la venta de Okm y los planes de ahorro. Tal como mencionamos previamente, estas
unidades de negocio suelen estar muy correlacionadas con el ciclo econémico general
del pais y, por ende, sujeto a variables exdgenas para las terminales y sus
concesionarios. En este sentido, la postventa presenta un mercado con menos

fluctuaciones que se nutre del denominado parque circulante. Este parque circulante,
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que ampliaremos en la préxima seccidn, refleja el total de vehiculos que estan
circulando en el pais, y por ende que, en mayor o menor medida, consumen repuestos
para el mantenimiento de su unidad. Este parque circulante, al nutrirse de mas de 20
afnos de patentamientos de la industria, se ven menos afectados cuando hay un afio
puntual sumamente bajo, siendo que aun mantienen un volumen elevado de

potenciales clientes.

Otra cualidad de la postventa es que los margenes de sus operaciones tanto de venta
de piezas como de mano de obra son considerablemente mayores a las que se
perciben en la venta de los Okm. Los margenes brutos en postventa que manejan las
terminales y los concesionarios suelen rondar alrededor del 50% y del 30%
respectivamente. Sin embargo, como los volumenes de venta suelen ser practicamente
insignificantes respecto a las operaciones de Okm, es habitual que no se le dé la

importancia que merece.

La postventa es a su vez analizada como una unidad de negocio con el potencial de
cubrir todos los gastos operativos del concesionario, reduciendo el denominado punto
de equilibrio, es decir, el total de unidades de Okm que debe vender un concesionario
como minimo para no perder dinero (break even). Esto quiere decir que concesionarios
con una sélida postventa logran reducir considerablemente su punto de equilibrio, y por
ende ser financieramente mas solidos frente a escenarios adversos, como el que nos
toca atravesar hoy en dia. A partir de los ultimos analisis que dispone General Motors
de su red de concesionarios, en promedio el 43% de los gastos operativos son
cubiertos por la utilidad que genera la postventa. Esto es un indicio que aun hay mucho
potencial por desarrollar en la postventa argentina, mas aun cuando nos comparamos
con paises desarrollados como Canada, en el que el 82% de los gastos son cubiertos a

través de la postventa.

1.2.2 Analisis del Parque Circulante

Tal como mencionamos en reiteradas ocasiones, el parque circulante es el principal

driver de la demanda del mercado de la postventa. En el presente apartado
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profundizaremos sobre la metodologia para su calculo y su composicion, obteniendo

algunas hipotesis que revisaremos en el transcurso del marco empirico.

A partir de datos obtenidos en el DNRPA, podemos graficar y estudiar el
comportamiento de las matriculaciones a partir del afio 2000 hasta el afio 2020, con las

proyecciones en torno a 250.000 unidades para este ultimo ano.
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Grdfico 3: Evolucion anual de las matriculaciones
Fuente: Elaboracion propia en base a datos del DNRPA

Como podemos observar en el grafico N°3, la crisis del 2001-2002 representé una
importante caida en las matriculaciones, llegando a minimo histéricos de 101.142
unidades en el ano 2002. El periodo comprendido entre los afios 2001 y 2003 fueron un
duro golpe al parque circulante argentino, con un promedio de 150.000 unidades
anuales. La recuperaciéon comienza a reflejarse a partir del afno 2004, con un nuevo
ciclo en el que ano tras afo iban aumentando las matriculaciones, alcanzando un boom
en el periodo 2008-2013, con un promedio de 745.000 unidades anuales. Luego se
evidencia un freno en el crecimiento de las matriculaciones a partir del 2014, con una
nueva alza hacia el 2017, en el que tenemos un nuevo pico de 903.000 unidades. El

comienzo de la debacle comienza con la fuerte devaluacion en octubre del 2018, y
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termina de golpear definitivamente a la industria con la posterior devaluacion de agosto
del 2019.

Sin embargo, las matriculaciones anuales no reflejan el mercado de la postventa, sino
que debemos analizar el parque circulante. A partir de estudios de una prestigiosa
consultora de la industria, podemos acceder a valores que reflejan la mortalidad del
parque. La mortalidad de un vehiculo se obtiene a partir de las bajas en el DNRPA, y
pueden ser por diversos factores, siendo los mas comunes los siniestros con
destruccion total y los robos de las unidades. A partir de la mortalidad anual segun la
antigledad de cada vehiculo, podemos armar una curva de mortalidad acumulada

desde un vehiculo Okm hasta un vehiculo con 40 anos de antigledad.
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Grdfico 4: Curva de mortalidad acumulada
Fuente: Elaboracion propia en base a datos de GiPA

El grafico N°4 indica la probabilidad acumulada que tiene un vehiculo de determinada
antigiedad de ser dado de baja del registro. Esta informacién es sumamente
importante para entender el comportamiento del parque circulante neto de su
mortalidad, ya que de nada serviria contemplar un vehiculo que tiene 40 afos de
antigledad, y cuya probabilidad de haber sido dado de baja asciende al 94,3%. Como
podemos visualizar, la mitad de los vehiculos son dados de baja a partir de los 16 afos,

lo que se corresponde graficamente con la probabilidad acumulada del 51,5%.

Pagina 24 de 73



I/I UNIVERSIDAD TORCUATO DI TELLA MBA 2019

En base a las matriculaciones histéricas y la curva de mortalidad podemos estimar el
parque circulante vigente hacia fines del 2020. El analisis de esta informacién nos

arroja el siguiente cuadro a modo de resumen:

Vehiculos % del

Antigiiedad ('000) total
< 2 anos 710 9%

2 a4 afos 2.400 29%

5 a9 afios 3.717 45%

> 10 anos 1.441 17%

Total 8.268 100%

Tabla 2: Distribucion del parque segun antigiiedad del vehiculo
Fuente: Elaboracion propia en base a datos del DRNPA

Esto indica que a comienzos del 2021 habra un parque total de 8.268.000 unidades en
circulaciéon, ya neto de su mortalidad. Tal como podemos observar en la tabla N°2,
practicamente el 83% del parque tiene menos de 10 afos de antiguedad. Esta
distribucion por antigledad es de suma relevancia, debido a que cada segmento es
captado por diferentes actores del mercado. Luego profundizaremos en este punto,
pero vale la pena aclarar que gran parte de las afluencias del concesionario es aquel
vehiculo dentro de los 2 afos, y luego comienza una fuerte competencia con otros

canales como talleres, lubricentros, estaciones de servicios, entre otros.

Otro aspecto importante a tener en cuenta del parque circulante es la participacion de
mercado que tiene cada marca. A partir de los datos obtenidos de Adefa de la tabla
N°3, podemos determinar un estimado de las unidades que hay en circulacion por

marca, asumiendo los 8.27 millones de unidades de parque.
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9% Market Unidades

Marca Share ___ ('000)
Volkswagen 18,1% 1.497
Chevrolet 14,5% 1.199
Renault 14,0% 1.158
Ford 12,8% 1.058
Peugeot 12,7% 1.050
Fiat 11,6% 959
Toyota 8,6% 711
Otros 7,7% 637
Total 8.268

Tabla 3: Market Share por Marca
Fuente: Elaboracion propia en base a datos de ADEFA

Volkswagen continua liderando el mercado, no s6lo en venta de Okm sino también en
parque circulante. Esto implica que, en términos de demanda potencial de postventa,
VW es la marca que mas volumen dispone en el mercado. A este liderazgo, le siguen
los vehiculos Chevrolet, con un 14,5% de participacion de mercado. Este sera el
parque sobre el cual se trabajara en el presente trabajo, sirviendo de base para estimar

la demanda de servicios.

1.2.3 Canales de comercializacion

El mercado de los servicios de postventa esta dividido en diversos oferentes, cada uno
con foco en los distintos segmentos de clientes segun la antigledad de su vehiculo y
su poder adquisitivo. Entre los principales actores podemos mencionar al concesionario
oficial, lubricentros, talleres independientes y estaciones de servicio. Sin embargo, es
un error pensar que la terminal automotriz unicamente se beneficia de los servicios en
su red de concesionarios. El beneficio econdmico por parte de la terminal surge de la
venta de repuestos, ya sean utilizados para realizar el mantenimiento o reparacién del
vehiculo dentro o fuera del concesionario. En pos de llegar a los distintos oferentes del
mercado, se cuenta con una red de distribuidores que complementan la oferta de
repuestos por parte de los concesionarios. La principal diferencia entre un
concesionario y un distribuidor es que la cadena estd pensada para que el
concesionario llegue directamente al cliente final, ya sea mediante la adquisicién del

servicio o de los repuestos, mientras que el objetivo del distribuidor mayorista es

Pagina 26 de 73



Ill UNIVERSIDAD TORCUATO DI TELLA MBA 2019

alcanzar a los diversos actores mencionados con productos genuinos de la marca. Esto
quiere decir que, a pesar de que el servicio o la reparacién no sean efectuadas
directamente en el concesionario, es posible obtener un beneficio a través de la venta
de repuestos a los principales actores como casas de repuestos, lubricentros o talleres

independientes.

En primer lugar, el taller independiente es considerado un generalista, sin
especializarse en ninguna tarea en especifico. Es el vulgarmente conocido como “taller
de barrio”, en el que el cliente suele llevar su vehiculo ya sea para realizarle el
mantenimiento o bien para reparaciones puntuales. Dentro de estos talleres
independiente, también encontramos algunos mas especializados en distintas
operaciones como chaperia y pintura, tren delantero, suspension, entre otras. Son
negocios que suelen tener costos fijos bajos, con pocos puestos de trabajo y un

numero reducido de personal, siendo el duefio generalmente uno de ellos.

Por su parte, los lubricentros se especializan en operaciones tipicas de mantenimiento
como el cambio de aceite y filtro. Comercializan distintas marcas para poder ofrecerle
una gran variedad de precios y calidades al cliente final, y suelen ser instalaciones
pequefias con uno o dos puestos de trabajo. Las estaciones de servicio tienen una
operatoria similar a estos lubricentros, con la principal diferencia que trabajan bajo la
marca de su linea de bandera, con sus propios aceites. En este sentido, la oferta que
se le ofrece al cliente esta acotada a la bandera de la estacion de servicio. A su vez, en
algunas ocasiones también suelen realizar algunas otras operaciones de mecanica

ligera, ademas de cambios de aceite y filtro.

El grafico N°5 nos indica un estudio del afio 2018 en el que mas de la mitad de las
operaciones fueron realizadas a través de un taller independiente. Esto se explica no
s6lo porque son mas economicos que los concesionarios, sino también por la cercania.
Es interesante destacar como impacta el ticket medio de cada operacion, lo cual se ve
reflejado en la participacion dentro del presupuesto total. Los lubricentros a pesar de
representar un 22% de las entradas, solo se corresponde con un 13% del gasto, lo que
indica que suelen tener tickets medio considerablemente menores. Caso opuesto

ocurre con los talleres de chapa y pintura que en participacion de entradas unicamente
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representan el 3%, pero cuando se analiza en términos monetarios asciende el 7%.
Finalmente, el canal de concesionarios unicamente capta al 13% del total de entradas,

lo que refleja la gran competencia que se evidencia en el mercado de la postventa.

Taller Inde pendiente
Lubricentro
Concesionario

Otros

Taller Chapay Pintura

Estacion de Servicio

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
Estacn.:r? de Talle.r Chapay Otros Concesionario Lubricentro T“"ef
Servicio Pintura Independiente
% Presupuesto 2% 7% 15% 16% 13% AT7%
% Entradas 3% 3% 8% 13% 22% 51%

Grdfico 5: Distribucion de entradas y del presupuesto por canal
Fuente: Elaboracion propia en base a datos de GiPA

Ademas de entender como se distribuyen las entradas entre los diversos actores del
mercado, es importante profundizar el analisis y entender las caracteristicas y la
antigiedad de dicho parque (ver grafico N°6). Del mismo estudio, surgen los siguientes

datos referentes al perfil del cliente.
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Taller Chapay Pintura _ 13% 38% 24%
Estacion de Servicio _ 20% 43% 24%
Lubricentro - 15% 41% 32%
Taller Independiente - 12% 39% 40%
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W < 2 afios 2 a4 afios 5a9afios > 10 afios

Grdfico 6: Entradas por canal segun antigiiedad del vehiculo
Fuente: Elaboracion propia en base a datos de GiPA

Esta informacion nos confirma una de las principales percepciones que tenemos del
canal de concesionarios, el cual mayoritariamente atiende parque circulante nuevo.
Como podemos observar, casi el 80% de los clientes que visitan este canal son
vehiculos con menos de 2 afos de antigiedad, y practicamente el 90% son menores a
los 5 afnos. Podemos concluir que hay un cliente cautivo durante el periodo de la
garantia (generalmente de 3 afnos) que no es retenido luego de finalizada, lo cual
representa una gran oportunidad en pos de lograr incrementar la afluencia de vehiculos

mas antiguos.

1.2.4 Importancia de la Satisfacciéon del Cliente

En este breve apartado, trataremos un tema que por su extensa bibliografia amerita un
analisis mas profundo. Sin embargo, consideramos importante mencionar la
satisfaccion del cliente y su impacto econdmico, siendo que dicha satisfaccion es otra

variable que puede ser trabajada por parte de las diferentes terminales.

A medida que la satisfaccion del cliente fue tomando impulso, diversos autores han
hecho referencia a la misma, cada uno con sus propias definiciones. Por un lado, Philip
Kotler define a la satisfaccion del cliente como “el nivel del estado de animo de una

persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con
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sus expectativas”. Esto quiere decir que la satisfaccion segun Kotler no solo depende
del servicio recibido por parte del cliente, sino también de las expectativas que tenia del
mismo. Si el resultado del bien o servicio percibido resulta inferior a las expectativas, el
cliente quedara insatisfecho. Caso contrario, si lo que recibié alcanzé o superd sus

expectativas, el cliente estara satisfecho o encantado (Kotler y Keller, 2002).

Karl Albrecht fue otro autor que profundizé el analisis de la satisfaccidén de los clientes,
sosteniendo que aquellas compafias sin una fuerte orientacion al servicio del cliente
quedarian rezagadas gradualmente y recomendaba que el cliente siempre debia estar
en el centro de toda decisidn de negocios. Otra premisa importante del autor fue que un
buen producto acompafado de un excelente servicio tendria mas valor que un
excelente producto con un pobre servicio (Albretch, K. y Zemke, R., 1987). Bajo esta
concepcion, no solo debemos poner el foco en el producto en si mismo, sino mas aun
en el servicio y la experiencia que recibe el cliente, lo cual en el contexto de la

postventa es sumamente aplicable.

Con el paso de los anos, diversos autores fueron investigando y ampliando los
conocimientos de esta tematica. Barry Berman afirmé que no soélo alcanzaba con
satisfacer al cliente, sino que ademas habia que deleitarlo (Berman, 2005). Ya con un
consenso entre los académicos respecto al rol del cliente, John Goodman comenzod a
poner foco en los procesos de atencion al cliente y en la gestién de la experiencia, de
igual manera que se realizaba en las demas areas. Para mejorar la satisfaccion del
cliente era necesario cuantificar el impacto econdmico y entender los causales de
insatisfaccion. Su estudio concluyé que las mayores insatisfacciones de los clientes
provenian de las ventas, del producto en si mismo y de los procesos internos de las
empresas, desligando de esta forma a los empleados. Entre un 40 al 60% de las
insatisfacciones se debian a problemas en los procesos, mientras que los empleados

unicamente eran responsables del 20% de las insatisfacciones (Goodman, J., 2009).

El interés por parte de las empresas en pos de lograr una mayor satisfaccién de los
clientes tiene un fuerte correlato en los beneficios econémicos que trae aparejado. Al
lograr una mayor lealtad y retencion de los clientes, se generan nuevas ventas

provenientes del “boca en boca” (Word of Mouth), a la vez que se reducen los
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esfuerzos y gastos en concepto de marketing y publicidad. Rosenberg y Czepiel
concluyeron que el costo de adquirir un nuevo cliente es de cinco a diez veces mas
costoso que retener uno ya existente. En base a esto, las empresas deberian redirigir
sus presupuestos y destinar mas recursos a la retencion de los clientes que ya tenian,
en lugar de buscar continuamente conseguir nuevos y mas costosos clientes. De esta
forma, las compafias podrian apalancarse en el “boca en boca”, focalizandoles en
brindarle una excelente experiencia al cliente. Asi lograrian fidelizar al cliente y luego
beneficiarse de la comunicacion positiva a su entorno que generan los clientes

satisfechos (Rosenberg y Czepiel, 1984).

A partir de lo desarrollado por Kotler y Keller, las empresas pueden beneficiarse de la
satisfaccion del cliente en tres grandes aspectos. Por un lado, el cliente satisfecho
suele volver a comprar, por lo que generar cierta lealtad practicamente garantiza
futuras ventas. A su vez, y en linea con el concepto del “boca en boca”, el cliente
satisfecho suele comunicarle su grata experiencia a su entorno de familiares y amigos,
lo cual no soélo enaltece la imagen de la marca, sino que también es un medio por el
cual pueden generarse nuevos clientes y ventas. Finalmente, como tercer beneficio,
Kotler menciona que un cliente satisfecho podria dejar de lado la competencia y elegir
nuestros productos o servicios, incluso afrontando un precio mayor que compense su

experiencia.

Mas alla que el objetivo del presente trabajo no es estudiar y profundizar sobre la
satisfaccion del cliente, es importante hacer referencia al rol que la experiencia del
servicio tiene sobre futuras ventas. Por ello, luego de determinar la demanda potencial
de servicios, la cual sera una variable exdgena sobre la cual ni los concesionarios ni las
terminales tendran impacto significativo, las mismas si podran trabajar sobre otros
pilares como la experiencia y satisfaccion del cliente. La retencion de clientes en la
postventa cumple un rol protagodnico, ya que, dada la vida util promedio de 19 afios por
vehiculo, un cliente satisfecho le generara ingresos por un largo periodo de tiempo, con

numerosos pasos por taller.
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1.3 Modelos de Regresion Multiple

Este tercer y ultimo apartado del marco tedrico tiene como principal objetivo hacer un
repaso estadistico de diversos conceptos sobre los cuales se trabajara en el marco
empirico, referentes al armado del modelo. Estudiaremos los supuestos necesarios y
los principales test estadisticos para asegurarnos la confiabilidad del modelo y

finalmente definiremos las variables mas importantes sobre las trabajaremos.

1.3.1 Supuestos necesarios

Unas de las herramientas estadisticas mas utilizadas para identificar y cuantificar
relaciones funcionales entre distintas variables son la regresion y la correlacion. Tal
como se explicd previamente, uno de los pilares del presente trabajo es entender el
comportamiento de la demanda de servicios, la cual sera nuestra variable dependiente.
Esta variable dependiente (Y) es una funcion de diversas variables independientes (

X X Xn), las cuales trataremos de identificar oportunamente. Las Ordenes de

Reparacion Cargo Cliente (ORCC) sera la variable que deseamos explicar y predecir
con el objetivo de entender cual sera la demanda potencial para los proximos afios.
Vale la pena recordar que las ORCC son aquellos servicios abonados por el cliente
efectuados en el concesionario, es decir, excluimos del analisis el impacto de posibles

garantias.

El modelo de regresién multiple podemos expresarlo de la siguiente manera:

Y =B,+B, X +BX,+ ..+ BX +e¢
1

El mismo esta conformado por la variable dependiente (Y), las variables independientes

(X R ST Xn), y por coeficientes representados por BO, B oo Bk. Estos coeficientes
indican en qué cantidad cambiara Y ante un cambio en una unidad de X, asumiendo

que las demas variables independientes permanecen constantes. Finalmente, dentro
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de la regresion se encuentra el término de error ¢, el cual representa la aleatoriedad de

la variable dependiente.

El método para realizar el modelo es mediante el uso de Minimos Cuadrados

Ordinarios (MCO). De esta forma, se escogeran los valores de BO, 81' Bk que
minimicen la suma de los cuadrados de los residuos (g). El término del error surge de la
diferencia entre los valores reales de (Y) y el valor estimado por el modelo (V).

Mediante la utilizacién de programas estadisticos, nos evitaremos realizar de manera

algebraica la siguiente minimizacion:

n 2
X, - Y)
i=1

Al minimizar la suma de los residuos al cuadrado, el método de MCO estimara los

BO, [31, Bk que satisfagan dicha condicion.

Hay varios supuestos subyacentes de la regresién por Minimos Cuadrados Ordinarios
(MCO) que deberemos tener en cuenta para estudiar el alcance del modelo. En primer
lugar, el término de error de estimacién (¢) debe ser una variable aleatoria
independiente con distribucion normal. Asi, nos garantizamos que los errores de
estimacion sean independientes y no estén relacionados entre ellos, y, por ende,
evitamos caer en la autocorrelacion. Para testear este primer supuesto, una vez
determinado el modelo, realizaremos la prueba de Durbin-Watson para validar que no
haya autocorrelacion. El estadistico de Durbin-Watson es:
2

2(en_enfl)

e’

n

De esta forma, se testeara que no existe correlaciéon entre los términos de error

sucesivos, mediante las siguientes hipotesis:

e
n—1

HO: peH’ =0
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La hipotesis nula indica que no existe autocorrelaciéon, mientras que la hipotesis

alternativa indica que si existe. El valor de P, , indica el coeficiente de correlacion

n n—1

para dos errores sucesivos. Procederemos a realizar este test una vez definido el

modelo.

Luego, tenemos el supuesto de homocedasticidad, el cual asume que la varianza en
los valores de Y es la misma para todos los valores de X, es decir, que la varianza de
los errores es constante a lo largo del tiempo. Esta es una propiedad deseable de los
errores del modelo, pero es importante destacar que es mas usual la presencia de
heterocedasticidad en modelos de corte transversal. En modelos basados en series de
tiempo, como sera el del presente trabajo, no suele presentarse. Los test disponibles
para realizar este analisis requieren un elevado tamafio de muestra que no nos
permitira realizarlo satisfactoriamente. De esta forma, haremos el supuesto que el

modelo es homocedastico y que las varianzas son constantes a lo largo del tiempo.

A su vez, es necesario que el numero de observaciones sea mayor al numero de
variables independientes, en al menos 2 unidades. Esto se debe a que las
observaciones deben ser mayor a los grados de libertad, cuyo calculo es
gl =n—k—1, siendo n el total de la muestra y k la cantidad de variables
independientes. De esta forma, nos aseguramos de que el numero de observaciones

sera mayor a los parametros a estimar (k variables independientes mas el intercepto).

Otro punto importante para analizar sera que ninguna de las variables independientes
esté linealmente relacionada. Para evitar caer en la multicolinealidad deberemos
asegurarnos de que no haya una alta correlacion entre dos o mas variables
explicativas. Para testear este supuesto, deberemos calcular los coeficientes de

correlacion r, para las variables Xy Xj. Dicho calculo se detallara en el siguiente
subcapitulo “1.3.2 Correlaciéon”. De esta forma, si T es alto, podemos afirmar que
existe multicolinealidad. Sin embargo, esto plantea un inconveniente para determinar

qué valor es alto o bajo, para lo cual la bibliografia no alcanza un conceso para un valor
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especifico. Uno de los problemas que trae aparejada la multicolinealidad es que
dificulta desagregar los efectos especificos que cada variable independiente genera en
la Y. Una de las formas mas practicas de detectar la multicolinealidad es mediante una
matriz de correlaciones para todas las variables independientes del modelo. A partir de
dicha matriz, realizaremos una prueba con el estadistico t en pos de determinar si las

correlaciones difieren significativamente de cero. Las hipotesis en este caso serian:
HO: pi,j =0
Hl: pi,j;tO
siendo P la correlacién poblacional.
La hipotesis nula nos indica que no existe correlacion entre las variables
independientes Xi y Xj, mientras que la hipotesis alternativa indica que existe algun

grado de correlacion.

El estadistico t lo obtenemos mediante la siguiente ecuacion:

De esta forma, podremos estudiar multicolinealidad una vez definido el modelo y las
variables independientes involucradas en él. Sin embargo, es valido aclarar que la

presencia de cierto grado de multicolinealidad suele ser normal en varios modelos.

La importancia del cumplimiento de los supuestos antes mencionados implicaria que
los resultados arrojados por el modelo puedan aplicarse con mucha precision a la
poblacion de interés, es decir, estimar la demanda de servicios de una manera mucho

mas confiable.

1.3.2 Correlacion

Mediante el analisis de correlacion podemos indicar cual es el tipo de relacion entre dos

variables. El coeficiente de correlaciéon fue creado por Carl Pearson y oscila entre -1y
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1, representando una relacidn negativa perfecta y una relacion positiva perfecta,

respectivamente.

Para profundizar el alcance de la correlacién, debemos hacer referencia a tres medidas

de desviacion. En primer lugar, la desviacion total de Y, la cual indica cdmo son los

desvios para valores individuales de Y respecto a su media (Y). Al sumar los desvios

individuales al cuadrado, obtenemos la suma de cuadrados de las desviaciones totales

-2
(SCT). Matematicamente, SCT = Z(Yl, —Y) . Esta desviacion total, se desagrega entre

desviacién explicada y no explicada. La desviacién explicada refleja cuanto de la

desviacion total es explicada por el modelo, midiéndose como la diferencia entre el
valor estimado y el promedio (Yi — Y). Mediante la suma de los cuadrados de estas

desviaciones explicadas obtenemos la suma de cuadrados de la regresion (SCR).
A 2
Matematicamente, SCR = (Y, -Y) .Por dltimo, tenemos la porcion que no es

A
explicada por el modelo de regresion, medida a través del término de error (¢ = Y —Y

). El cuadrado de dichas desviaciones es la suma del cuadrado del error (

A2
SCE = X(Y,~Y)).
De esta forma, podemos obtener el coeficiente de correlacion, mediante el cual
tenemos una medida de la fuerza de la relacién entre Y y la variable explicativa X.

Matematicamente, el coeficiente de correlacion r es:

SCR
r = v

SCT

Una primera aproximacion para entender la relacion de dos variables es utilizando un
diagrama de dispersion. En estos graficos, la variable independiente (X) suele ir en el
eje horizontal, y la dependiente (Y) en el vertical. Graficamente, podremos analizar si
las relaciones entre las variables son positivas (a medida que aumenta X, aumenta Y),
o0 negativas. Para comprender lo que efectivamente nos indica el coeficiente de
correlacién, podemos analizar la relacion entre los kilometros anuales recorridos y las
ORCC.
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En base a lo previamente explicado, podemos obtener mediante la recta de regresién (
Y = 49,198 X — 260262) los valores de SCT, SCR y SCE (ver Anexo 1).

i .
= .
L .
m

] -

]
r L]

.- .

Kilémetros Anuales Recorridos

Grdfico 7: Diagrama de dispersion entre las ORCC y los kilometros recorridos
Fuente: Elaboracion propia en base datos de GiPA e informacion de la terminal

Al replicar la formula mencionada del coeficiente de correlacién, obtenemos que el
mismo es de 0,84. A partir de dicho numero, y validando visualmente en el grafico N°7,
podemos afirmar que dicha relacion es positiva y fuerte, ya que tiene un coeficiente de
correlacion positivo y cercano a 1. Vemos qué la relacion entre los kildmetros anuales y
las ORCC podrian sencillamente relacionarse mediante una recta, esto quiere decir
que, ante cambios en el kilometraje promedio de utilizaciéon del vehiculo, las ORCC

varian en una cantidad constante cuyo valor sera la pendiente de la recta.

1.3.3. Bondad de Ajuste del Modelo

Para comprender cuan bien ajusta un modelo a sus observaciones deberemos hacer
referencia a la bondad de ajuste. Hay tres grandes medidas de bondad de ajuste: el
error estandar de estimacion, el coeficiente de determinacion y el coeficiente de

determinacion ajustado.
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El error estandar de estimacion (Se) es una medida que indica la dispersion de los

valores de Y alrededor del plano de regresion del modelo. Su calculo matematico es:

Siendo n — k — 1 los grados de libertad, y k la cantidad de variables independientes
que fueron incluidas en el modelo. El numerador de la raiz, indica la sumatoria de los
residuos al cuadrado. De esta forma, podemos observar que hay tres maneras de
lograr minimizar el error estandar de estimacion. Por un lado, tal como se explico
oportunamente, mediante MCO, minimizar el error estandar. A su vez, vemos que

incrementando la muestra del modelo (n) también podemos disminuir dicho Se.

Finalmente, deberemos tener en cuenta la cantidad de regresores que incluimos (k) ya
que el error estandar de estimacion nos penalizara en caso de agregar regresores. Es

importante tener en cuenta que el Se se expresa en las mismas unidades que la

variable dependiente Y, lo cual veremos reflejado mas adelante cuando analicemos el

modelo propuesto.

A su vez, otra medida sumamente utilizada para medir la bondad de ajuste es el
coeficiente de determinacion multiple, el cual mide la fuerza de la relacion entre Y y las
variables independientes. Este coeficiente indica la proporcion de la variabilidad total es
explicada por la regresion. Tal como se explicd en el subcapitulo de “Correlacion’, la
variacion en Y se medira por la suma de los cuadrados de la regresion (SCR), mientras

que la variacion total en Y se refleja en la suma de los cuadrados totales (SCT).

De esta forma, el coeficiente de determinacién multiple (RZ) esta representado por:

2 SCR
R = SCT

Vale la pena aclarar que dicho coeficiente sera un valor entre 0 y 1, indicando qué
porcentaje de la variacion en Y es explicada mediante cambios en las variables

independientes. Cuanto mas cercano a 1 sea dicho coeficiente, mayor poder explicativo
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tendra el modelo. Dado que este estadistico es muy sencillo de obtener y a su vez tiene
una facil interpretacion del resultado, suele ser de los mas utilizados en los analisis de

modelos.

A partir de dicho indicador, se desprende una segunda variante, conocida como

coeficiente de determinacién ajustado. Esto se debe a que el R™ puede incrementarse
artificialmente incluyendo nuevas variables al modelo para mostrar una mejor bondad
de ajuste. De esta manera, se corrige dicho indicador para evitar que se incorporen

variables independientes que no tienen relacion Idgica con la variable a explicar, pero

, ., . ] 2 .
que, al tener cierto grado de correlacion casual, incrementaria el R". Asi surge el

—2
coeficiente de determinacion ajustado (R ), el cual penaliza al modelo por incorporar
variables con poco grado explicativo. Matematicamente, podemos expresarlo de la

siguiente manera:

-2 _
R=1-0-R)5y
Como podemos observar, a medida que incrementamos la cantidad de variables

—2
independientes, si el R no sube lo suficiente, el estadistico R disminuira. Esto quiere

decir que debemos agregar variables al modelo que incrementen significativamente el
2 . . . . =2 .
R para compensar la penalidad por la adicion de dicha variable. EI R tiene varias
. C 2 ,
propiedades que lo hacen mas util que el R". Cuando agregamos nuevas variables al

2 . : =2 .
modelo, el R™ siempre aumenta, mientras que el R no. De esta forma, se eliminan los

incentivos a agregar variables que no son estrictamente necesarias.

1.3.4. Test de Significacion

Para asegurarnos que estamos trabajando sobre un buen modelo, ademas de tener en
cuenta los diferentes estadisticos para determinar la bondad de ajuste, debemos

analizar individualmente los coeficientes de la regresion. Para ello, realizaremos
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pruebas individuales para todos los coeficientes, de manera de determinar cuales son

significantes. Inicialmente, planteamos las siguientes hipotesis:
H:B =0
0 i
H_:B #0
1 i
En este caso, si rechazamos la hipotesis nula estariamos indicando que el coeficiente

Bi es significativamente distinto de 0, y, por ende, deberiamos incorporarlo al modelo.

Caso contrario, al no rechazar la hipotesis nula, seria mas conveniente desde este
punto de vista, excluirlo del mismo. La prueba de hipotesis a utilizar sera el estadistico t

con el nivel de confianza (a) y los grados de libertad (n — k — 1) correspondientes:

Siendo Sb el error estandar de la distribucidon muestral de bi:

L

S. = Se
b \SCx

L

Este valor de t debera ser contrastado con el valor critico que obtenemos del
estadistico t con n — k — 1 grados de libertad. Asi, se forma un intervalo para
determinado nivel de confianza (generalmente a = 5%), para saber si rechazo o no la

hipotesis nula. La regla de decision es que si el coeficiente B, se encuentra dentro de
dicho intervalo, no debo rechazar la HO, y, por lo tanto, podriamos afirmar que el

coeficiente podria ser 0 con elevado nivel de confianza, y asi, la variable que lo

acompana no es estadisticamente significativa.

Bajo este procedimiento, deberemos testear individualmente cada uno de los
coeficientes que acompafan a las variables independientes que utilizamos en el
modelo. Sin embargo, es importante remarcar que individualmente un coeficiente
puede ser considerado no significativo, pero cuando se analiza de manera global con

los demas regresores, el mismo puede ayudar a incrementar la bondad de ajuste del
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modelo. Por ende, mas alla de realizar los test individuales correspondientes,

priorizaremos el grado de bondad de ajuste del modelo como un todo.

Por otro lado, luego de analizar la significatividad individual de los coeficientes,
debemos realizar un test de significacion global. La manera mas utilizada para analizar
el modelo como un todo es mediante el analisis de la varianza, mas conocido como test
de ANOVA. Se utiliza para evaluar la capacidad que tienen las variables
independientes para explicar la variacion en Y. Este estadistico busca determinar si al
menos una de las variables tiene capacidad de explicar una parte significativa de la
variacion en Y. Si una variable independiente no esta relacionada con la variable Y
entonces su coeficiente deberia ser 0. En base a esto, plantea la hipotesis nula que

todos los coeficientes son igual a 0 (HO: BO, Bl, Bk = 0). En caso de no rechazarse

dicha hipotesis nula, se estaria concluyendo que ninguna de las variables explicativas
ayuda a explicar la variacion en Y de manera significativa. Caso contrario, se

rechazaria la H0 y concluimos que las variables independientes en su conjunto ayudan
significativamente a explicar la variabilidad en Y.

Para realizar este test, se utiliza el estadistico F con k yn — k — 1 grados de libertad:

k, n—k-1 S

Dado que este analisis no se realizara de manera manual, sino con herramientas
estadisticas, podemos detallar el cuadro que se analizara oportunamente. Tal como
explicamos en el inciso de “Correlacion”, este analisis de la varianza también se
desprende de las medidas de desviacion (SCT = SCR + SCE).

ANALISIS DE VARIANZA
Grados Suma de Promedio de Y?lor
de F critico de
) cuadrados los cuadrados
libertad F
Regresién k SCR CMR=SCR/k F=CMR/CME pvalue
Residuos n-k-1 SCE CME=SCE/(n-k-1)
Total n-1 SCT

Tabla 4: Andlisis de varianza
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Fuente: Estadistica aplicada a los negocios y la economia, Allen L. Webster.

La tabla N°4 refleja de modo didactico la visualizacion que analizaremos de la varianza
en el marco empirico. Las abreviaciones CMR y CME corresponden al Cuadrado Medio
de la Regresion y al Cuadrado Medio del Error, respectivamente. De esta forma, luego

de obtener el estadistico F, deberemos compararlo con el valor critico F, . Asu

—k
vez, podemos contrastar el valor critico que arroja para nuestro F con el error de tipo | (
a) con el que estamos trabajando, y visualizar sencillamente si dicho valor es menor al

.

Es importante remarcar que la prueba mediante el estadistico F puede ser significativo
y se rechace la hipotesis nula, incluso cuando ningun coeficiente es significativo a nivel
individual. Esto implica que, si las variables independientes estan muy correlacionadas,
individualmente pueden tener bajo poder explicativo, pero cuando se las analiza en

conjunto, ajustan bien a los datos del modelo.

1.3.5 Descripcién y analisis de variables

En el siguiente apartado se hara una descripcion de las principales variables sobre la
cual se estudiara el modelo. Por un lado, las variables que actualmente se utilizan
como proxy de la demanda, y a su vez, nuevas variables que podremos incorporar para
el armado de un modelo mas robusto. El analisis no solo sera descriptivo, sino también
se estudiaran las relaciones con la variable dependiente, es decir, la demanda de
servicios (ORCC).

Ordenes de Reparacion Cargo Cliente (ORCC)

La variable dependiente del modelo sera la demanda de servicios de postventa de
vehiculos Chevrolet. Esta demanda sera representada a partir de lo que denominamos
Ordenes de Reparacién Cargo Cliente (ORCC), las cuales representan el total de
pasos por taller de autos de la marca, cuyo costo fue afrontado por el cliente. Es

importante destacar el tipo de cargo del trabajo realizado, ya que si no estariamos
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incorporando aquellas 6rdenes que son producto de garantias de la unidad, lo cual bajo
ciertas condiciones puede distorsionar el analisis. Las mismas fueron excluidas
principalmente por dos razones. Por un lado, estos trabajos en garantia no s6lo que no
generan un beneficio para la empresa (GM), sino que implican una erogacioén, tanto en
concepto del costo del repuesto como asi también el valor de la mano de obra que GM
debe abonarle al concesionario que realizé dicho trabajo. A su vez, las garantias
pueden estar sujetas a eventos imprevistos como un “recall’, es decir, que un gran
caudal de vehiculos es llamado a revision por algun problema especifico. Esto podria
de manera repentina incrementar la demanda de trabajo en los talleres, que no se veria
reflejado en ingresos para la compania. Por estas razones, neteamos de las 6rdenes
de reparacion las garantias realizadas, de manera de quitar un porcentaje de la
demanda con un elevado componente aleatorio. Para el estudio del modelo, se logro
recopilar informacion de la demanda de servicios desde el afio 2010 en adelante, con

una frecuencia mensual y anual.

Patentamientos

La primera variable independiente con la que estudiaremos el modelo esta relacionada
con el tamano de la industria automotriz y los patentamientos Chevrolet. Logicamente,
tiene que haber un alto grado de relacion entre la demanda de servicios de postventa
con los vehiculos vendidos anos atras. Sin embargo, hay diferentes indicadores que
deberemos tener en cuenta para entender cual es el que mejor logra explicar y predecir
la demanda. Mediante la base de datos de ADEFA (Asociacion de Fabricantes de
Automotores) se compilaron los patentamientos desde el afio 2005, tanto de la industria

total como de los patentamientos exclusivamente de Chevrolet.

Mediante los datos de los patentamientos anuales de Chevrolet se conforma el
denominado parque circulante. El parque circulante es una de las principales métricas
a tomar en cuenta para el estudio de la postventa. El mismo se compone de la
sumatoria de los patentamientos de “n” afos. Por ejemplo, si queremos utilizar el
parque circulante a 5 afos (5YCP, por sus siglas en inglés de Five Year Car Parc)

deberemos sumar los patentamientos de los ultimos 5 afos. Usualmente a dicho
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parque circulante, se le descuenta la mortalidad, es decir, aquellos vehiculos que son
dados de baja del Registro Nacional de la Propiedad del Automotor (RNPA) por

siniestros o por destruccion total de la unidad.

Uno de los objetivos del presenta trabajo sera comprender cual es la mejor manera de
modelar dicha demanda. Por un lado, analizar la metodologia actual que contempla el
parque a 5 afios (6YCP), pero también revisar si existen otros indicadores del parque
que sean mas utiles. Por ejemplo, las relaciones entre la demanda de servicios y el
parque a 3 anos, o bien los patentamientos anuales de “t” cantidad de periodos

tomados de manera independiente.

En pos de entender cuales variables del parque circulante debemos incorporar al
modelo, en primera instancia analizaremos visualmente la correlacion entre las ORCC
y los patentamientos afio a afio. De esta manera, definimos variables de patentamiento
enlosanfost t—1, t— 2, .., t— 5, para hacer referencia a los patentamientos de
los afios previos a las ORCC analizadas. En la actualidad, la empresa utiliza la variable
del parque a 5 afos, pero sin contemplar el afo en curso. Esto quiere decir, que para
estimar la demanda de servicios del afio 2019 (t), considera los patentamientos del afio
2018 (t — 1) al 2014 (t — 5). Histéricamente esto fue contemplado asi debido a que en
general el primer servicio de mantenimiento se realiza al afio de patentado el auto. A su
vez, segun la antigliedad del parque, se ira aplicando un coeficiente de mortalidad
obtenido mediante una consultora de la industria. Desde esta forma, eliminamos de los
potenciales clientes a aquellos vehiculos que fueron dados de baja, llegando asi a la

tabla presentada en el Anexo N°2.

Mediante la utilizacion de estos datos iremos analizando afio a afo para entender
efectivamente qué variable es un mejor proxy. En el grafico N°8, podemos observar
cémo los periodos t, t — 1 y t — 2 guardan cierta correlacion con la demanda, pero a
medida que pasan los afnos, la misma se va diluyendo. Esto nos haria suponer que los
patentamientos del mismo afo, y los dos afos previos, son relevantes a la hora de
explicar la demanda de servicios, no asi los patentamientos mas antiguos. Este analisis
se profundizara en el transcurso del trabajo, para entender fehacientemente qué

variables son relevantes cuando analizamos el modelo en conjunto. Inicialmente, ya
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encontramos una primera gran diferencia respecto al modelo utilizado actualmente, el
cual no se contemplan los patentamientos del mismo afio debido a que se supone que
los servicios se realizan al aio, sin embargo, este argumento queda invalidado ya que

la correlacién mas fuerte se observa justamente con los patentamientos del afio t.

ORCC anuales
°
ORCC anuales

Patentamientos afio t Patentamientos afio t-1

ORCC anuales
ORCC anuales

Patentamientos afio t-2 Patentamientos t -3

ORCC anuales
ORCC anuales

Patentamientos t-4 Patentamientos t-5

Grdfico 8: Correlaciones entre las ORCC anuales y los patentamientos anuales
Fuente: Elaboracion propia en base a los datos expresados en la tabla del Anexo N° 2

Kilometros anuales promedio

Otra variable relevante son los kildbmetros anuales que recorren los vehiculos en
promedio. A través del acceso a estudios de mercado de una prestigiosa consultora de
la industria automotriz, logramos recopilar informacién del kilometraje recorrido desde

el ano 2010 a la fecha. Consideramos que este indicador es de suma importancia ya

Pagina 45 de 73



III UNIVERSIDAD TORCUATO DI TELLA MBA 2019

que el mismo tiene implicito aspectos y variables macroeconémicas. Podriamos
suponer que la utilizacion del vehiculo esta relacionada al contexto econémico del pais,
ya que bajo condiciones de crecimiento es mas factible que dicho kilometraje sea
mayor que en situaciones de crisis, en donde los usuarios posiblemente sean mas
precavidos con su uso. Esta suposiciéon podemos sencillamente testearla analizando la
correlacion entre las variaciones en el PBIl y las variaciones de los kildmetros
recorridos. A partir de los siguientes datos recopilados desde datos del Banco Mundial

referentes al PBI, accedemos la informacion plasmada en el Anexo N°3.
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Grdfico 9: Correlacion entre la variacion de los kilémetros recorridos y la variacion del PBI
Fuente: Elaboracion propia en base a los datos de la tabla del Anexo N° 3
En el grafico N°9 vemos que existe efectivamente un alto grado de correlacion entre

ambas variables, con un R® del 74%. Esto nos sera de utilidad, ya que, mediante la
utilizacion de los kilbmetros recorridos, podemos dejar implicitas otras variables

importantes que describan el desempefo macroeconémico del pais.
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2. Marco Empirico
2.1 Metodologia

2.1.1 Presentacion de Datos

A partir de lo expuesto en el marco tedrico, deberemos comenzar por explicitar los
datos que disponemos para realizar el analisis pertinente sobre el modelo de
estimacion de la demanda. Por un lado, la demanda de los servicios se reflejara
mediante las Ordenes de Reparacion Cargo Cliente (ORCC), las cuales no contemplan
los trabajos en garantia al vehiculo, tal como se mencioné oportunamente. Disponemos
de las ORCC anuales del 2010 al 2019, la cual se obtiene mediante el envio de
informacion mensual por parte de la red de concesionarios a la terminal. Dado que el
propésito del presente trabajo es entender los impactos econdmicos y dimensionar la
caida de la demanda de la postventa, no profundizaremos el analisis a temporalidades
mensuales, sino que trabajaremos en términos anuales. De esta forma, disponemos de

una muestra de 10 periodos de ORCC.

A su vez, en pos de lograr el mayor poder explicativo para la variable dependiente, se
analizaran numerosas variables independientes, midiendo el impacto y la
significatividad de cada una de ellas. Logicamente, analizaremos las variables de la
industria medida a través de los patentamientos anuales, considerando unicamente
aquellos referentes a vehiculos Chevrolet. A partir de estos valores, armaremos otras
variables atadas a los patentamientos previos que sera nuestro parque circulante. Tal
como detallé6 oportunamente, el principal driver de la demanda de servicios es el
parque circulante, el cual lo armaremos mediante los patentamientos de afnos previos,
aplicando los indices de mortalidad correspondiente. Dado que uno de los objetivos
especificos es determinar qué parque tiene mayor poder explicativo, analizaremos
individualmente como impactan los patentamientos del afio en curso hasta 5 afos
atras. De esta forma podremos definir cuantos anos previos deberemos considerar
para obtener un modelo mas robusto. En este punto, ya hemos profundizado en el
apartado del marco tedrico referente al analisis de las variables, en donde habiamos
hecho un primer analisis de correlacion. Esto nos habia permitido concluir que tanto los

patentamientos del afo t, t — 1y t — 2 tenian una elevada correlacién con la
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demanda del ano t. En base a esto, iniciaremos el analisis del modelo considerando

estas 3 variables.

Otra variable de gran importancia son los kildmetros recorridos anualmente. Para ello

contamos con los datos de una consultora automotriz, disponiendo de la informacion

desde el 2010 al 2019. Tal como revisamos en el marco teodrico, esta variable nos

permite incorporar informacion acerca del contexto econémico del pais, debido a su

fuerte correlacion con el PBI. Oportunamente, verificamos que existe una correlacién

de 0,74 entre los kilometros recorridos y las variaciones en el PBI, lo que nos indica

que seria un buen proxy de indicadores econdémicos del pais.

A modo de resumen, explicitamos los datos con los que trabajaremos para el desarrollo

del modelo:

N Patent. Patent. Patent. KM
Ano ORCC (V) ano t aio t-1 aifio t-2  Recorridos
2010 378.615 109.454 76.820 92.325 14.056
2011 429.969 137.450 109.345 76.589 14.571
2012 468.951 134.994 137.313 109.016 14.305
2013 501.854 141.675 134.859 136.900 14.854
2014 446.136 83.808 141.533 134.454 14.042
2015 407.251 88.622 83.724 141.108 13.770
2016 380.247 100.193 88.533 83.473 12.891
2017 376.244 123.468 100.093 88.268 13.057
2018 391.788 101.688 123.345 99.792 12.661
2019 333.341 50.358 101.586 122.974 12.322

Tabla 5: Presentacion de datos sobre el cual se realizé el modelo

Fuente: Elaboracion propia en base a los datos expresados en el Anexo N°2 'y 3

2.1.2 Presentacion del Modelo

A partir de los datos explicitados, realizamos la regresion multiple por MCO a través de

la herramienta de analisis de datos que provee Microsoft Excel. EI modelo obtenido es

el siguiente:

}¢=— 122.154 + 0, 74X1 + 0, 76X2 + O,66X3 + 21,97X4
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Siendo:

Y: estimacion de las ORCC anuales
X patentamientos del afio t
XZ: patentamientos del afiot — 1
X3: patentamientos del afio t — 2
X4: kilbmetros anuales recorridos en promedio

Estadisticas de la regresion

Coeficiente de correlacion multiple 0,979

Coeficiente de determinacion RA2 0,959

RA2 ajustado 0,926

Error tipico 13.657,668

Observaciones 10,000

ANALISIS DE VARIANZA

Grados de Suma de Promedio de los £ Valor critico
libertad cuadrados cuadrados de F

Regresion 4  21.889.172.249,34 5.472.293.062,33 29,34 0,00
Residuos 5 932.655.438,28 186.531.887,66

Total 9 22.821.831.687,61

Coeficientes Error tipico Estadisticot Probabilidad

Intercepcion -122.154,45 90.949,63 -1,34 0,24

Patent. afio t 0,74 0,32 2,34 0,07

Patent. afio t-1 0,76 0,23 3,25 0,02

Patent. afio t-2 0,66 0,29 2,26 0,07

KM Recorridos 21,97 9,34 2,35 0,07

Tabla 6: Visualizacion de Excel correspondiente a la regresion del modelo
Fuente: Elaboracion propia en base a los datos expresados en la tabla N°5

La tabla N°6 nos arroja una extensa cantidad de informacion que desarrollaremos en el

apartado siguiente. Los principales puntos que analizaremos son los coeficientes de

—2
determinacién y coeficiente de determinacién ajustado (R2 Y R ), el valor del estadistico

de significacidn global F, los regresores BO, 81, Bk y sus estadisticos individuales t.
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2.2 Analisis del Modelo
2.2.1 Bondad de Ajuste

Uno de los objetivos fundamentales del modelo es lograr un estimador confiable
respecto a demanda de servicios para poder cuantificar su impacto econémico. Para
ello, es importante comprender cuan bien ajusta el modelo a las observaciones

utilizadas, es decir, a su bondad de ajuste. Tal como repasamos en el marco tedrico,

revisaremos el error estandar de estimacion (Se), el coeficiente de determinacion (R) y

—2
el coeficiente de determinacion ajustado (R ).

El error estandar de estimacién nos indicara la dispersién de los valores de las ORCC
alrededor de la regresién efectuada por el modelo. El mismo es expresado en el cuadro

extraido de Excel, con un valor de Se= 13.658. En base a los coeficientes determinados

por el modelo, podemos realizar la siguiente tabla que refleja el valor del cuadrado de

los residuos entre las ORCC y las ORCC estimadas por el modelo:

ORCC ORCC Estimado Residuo Residuo "2

378.615 386.470 -7.855 61.696.502
429.969 432.753 -2.784 7.752.102
468.951 467.579 1.372 1.882.429
501.854 501.074 779 607.590
446,136 443.838 2.298 5.279.704
407.251 402.083 5.168 26.706.126
380.247 357.058 23.189 537.708.927
376.244 389.832 -13.588 184.646.183
391.788 390.178 1.610 2.590.576
333.341 343.529 -10.188 103.789.300

SCR 932.659.438

Tabla 7: Cdlculo de la SCR a través de los residuos anuales
Fuente: Elaboracion propia en base a los datos expresados en la tabla 5.

Como se puede observar en la tabla N°7, el valor de la Suma de los Cuadrados de los
Residuos (SCR) coincide con el valor arrojado en el Andlisis de la Varianza explicitado

en la tabla N° 6. A partir de este valor, efectuamos la raiz del cociente entre la SCR y

Pagina 50 de 73



I/I UNIVERSIDAD TORCUATO DI TELLA MBA 2019

los (n — k — 1) grados de libertad, obteniendo que el S es 13.658, tal como lo muestra
tabla N°6 bajo el “error tipico”. Cabe recordar que el Se se expresa en las mismas

unidades que la variable dependiente, es decir, en cantidad de servicios anuales. El
mismo refleja la variabilidad en las ORCC que no es explicada por la regresion, por

ello, cuanto menor es el S mejor ajusta el modelo. Este fue uno de los indicadores en

que nos basamos para escoger el modelo mas robusto posible, minimizando dicho

error.

Por otra parte, otro indicador de bondad de ajuste que analizamos al momento de

escoger el modelo es el coeficiente de determinacion (RZ). Dicho indicador es
expresado en la tabla N°6 con un valor de 0,959. Esto parametro es muy utilizado en la
practica debido a su sencilla interpretacion, la cual nos permite afirmar que el modelo
logra explicar un 95,9% de la variacién en la demanda de los servicios mediante las

variables independientes incorporadas. Resulta interesante analizar como mediante el

P . 2 . .
Analisis de la Varianza podemos obtener el R™. Tal como explicamos previamente,

mediante el cociente entre la suma de los residuos de la regresion y la suma de los

. 2 ,
residuos totales, obtenemos el R, lo cual podemos comprobar a partir del cuadro

mencionado:

2 SCR 21.889.172.249
R = SCT ~—  22.821.831.688 0,959

.. . . 2 .
Dado que uno de los principales inconvenientes del R* es que el mismo puede ser
incrementado artificialmente a partir de la incorporacion de variables al modelo, el

mismo tiene una segunda variante que corrige esta problematica. Mediante el

—2
coeficiente de determinacion ajustado (R ) se penaliza al modelo cuando se incorporan

variables con poco poder explicativo. A medida que incremento el numero de variables

-2
independientes al modelo (k), el R disminuira su valor en caso de que las variables no

incrementen considerablemente el grado de explicacion.
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A través de su formula, y sabiendo que las muestras son 10 (n = 10) y que el numero

—2
de variables independientes es 4 (k = 4), podemos obtener el R :

-2 _
R =1-(1-R)22=00926
Este indicador también fue utilizado para determinar el modelo, ya que a medida que

incorporabamos variables como los patentamientos de otros afos previos, a pesar de

2 , . =2 :
que el R tenia uno pequefo incremento, el R disminuia. De esta manera, dichas
variables no fueron incorporadas porque esto demostraba que su poder explicativo

podria considerarse insignificante.

A modo de resumen, al momento de evaluar los diferentes modelos propuestos,

l6gicamente focalizamos en aquel modelo que minimizara el error estandar, arrojando

2 =2 . . . .
un elevado R* y R . A su vez, priorizamos no incorporar variables de poco nivel

explicativo en pos de no reducir los grados de libertad del modelo.

2.2.2 Test de Significacion

Luego de tener en cuenta los diferentes estadisticos para contemplar la bondad de
ajuste del modelo es necesario analizar los coeficientes de manera individual y global.
Comenzaremos por realizar el test de significacion individual para cada uno de los
coeficientes, retomando algunos conceptos explayados en el marco tedrico. Cabe
aclarar que la hipotesis que se evalua en este test es si cada coeficiente es
significativamente distinto de 0. Comenzando con el andlisis del coeficiente que

acompana a los patentamientos del afo t (X1)’ se plantean las siguientes hipotesis:

Hl: B1¢0

La prueba de hipotesis se basara en el estadistico t con el nivel de confianza (a) y los
grados de libertad (n — k — 1) correspondientes. El valor del estadistico t ya es

calculado directamente por la herramienta de Excel y nos arroja un valor de 2,34 (ver
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tabla N°6). En pos de entender como se obtiene dicho valor, sélo debemos reemplazar

los siguientes valores en la formula expresada previamente:

B —-B
2171 0,74-0 __
t= Se - 032 2,34

Una vez obtenido el valor de t, debemos contrastarlo con el valor critico de la
distribucion t con n — k — 1 grados de libertad. Generalmente suele utilizarse un nivel
de confianza de a = 5%, lo cual nos arrojaria un t = 2,57. A partir de la regla de
decision que si el coeficiente se encuentra dentro del intervalo -2,57 y 2,57 no debo
rechazar la hipotesis nula, podemos afirmar que la variable independiente no es
significativa al 5% si se analiza de manera individual. Esto nos permite aclarar dos
aspectos: por un lado, podemos realizar nuevamente el analisis con un nivel de
confianza de a = 10%, lo que nos arrojaria un valor de t = 2,02. En este caso,
podriamos afirmar que la variable es significativa con un nivel de confianza del 10%.
Por otro lado, mas alla que no sea significativa al 5% de manera individual, es
importante remarcar que la inclusién de dicha variable genera un modelo que ajusta
considerablemente mejor. Por ello, y tal como se aclaré6 en el marco tedrico,
incorporaremos de igual manera la variable independiente debido a que incrementa la

bondad de ajuste del modelo como un todo.

A su vez, y de manera mas sencilla, podemos directamente analizar el nivel de
significacion de cada coeficiente a través del resumen que nos ofrece la herramienta de
Excel. Como podemos observar en la tabla N°6, todos los coeficientes son
significativos al 10%, e incluso los patentamientos del afio t — 1 son significativos al
5%.

Sin embargo, para concluir que el modelo es significativo de manera global, es
necesario realizar otro test que valide dicha hipotesis. Para ello se explico el test de
ANOVA, el cual probara la hipotesis de que todos los coeficientes son igual a 0, es

decir, no significativos (HO: BO, [31, Bkz 0). Mediante este test se evaluara la

capacidad que tienen las variables independientes de explicar las variaciones en Y,

determinando si al menos una de ellas puede explicar de manera significativa dicha
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variacion. El estadistico F que arroja la tabla N°6 es igual a 29,34, debiéndolo

contrastar con el F critico (Fk T 5,19). Como podemos observar, el valor del

—k
estadistico es ampliamente mayor que el F critico, podemos rechazar la hipotesis nula
y concluir con un nivel de confianza del 95% que al menos una de las variables

independientes del modelo tiene poder explicativo.

En pos de comprender como surgieron los valores de la tabla N°6, podemos retomar la
tabla N°4 con el andlisis de varianza visto en el marco tedrico. Dado que ya contamos
con los grados de libertad de la regresion y de los residuos, y calculando la SCR y SCE
vistos previamente, podremos obtener el estadistico F mediante el cociente entre los

Cuadrados Medios de |la Regresion y del Error.

A modo de conclusién, podemos afirmar que el modelo tiene un elevado nivel
explicativo cuando se lo analiza de manera global y de manera individual también. Mas
alla que algunas variables no son significativas al 5% de manera individual, cuando las
mismas se analizan de manera global, influyen considerablemente en el ajuste del
modelo. Es por ello que, al analizar el modelo sin estas variables, no sélo disminuye
considerablemente el estadistico F, sino que también los indicadores de bondad de

ajuste del modelo se ven seriamente afectados.

2.2.3 Validacion de Supuestos

Tal como se explicé en el marco tedrico, hay muchos supuestos que subyacen la
regresion por Minimos Cuadrados Ordinarios (MCO). El objetivo de este apartado es
hacer un breve resumen acerca del cumplimiento o no de dichos supuestos, y qué

implicancias tiene.

En primer lugar, el término de error de estimacion (¢) debe ser una variable aleatoria
independiente con distribucién normal, asi nos aseguramos de que los términos de
error sean independientes y no estén relacionados entre ellos. Este supuesto se

denomina autocorrelacion y lo testearemos mediante el estadistico de Durbin-Watson:
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Y

Afio ORCC(Y) _ . . Error (€ — €n_y) e,’

2010 378.615  386.470 -7.855 - 61.696.502
2011 429969 432753 2784  25709.488  7.752.102
2012 468.951  467.579 1372 17.274629  1.882.429
2013 501.854  501.074 779 351.098 607.590
2014 446,136  443.838 2.298 2305174  5.279.704
2015 407.251  402.083 5.168 8.237.108  26.706.126
2016 380.247  357.058 23189  324.747.597 537.708.927
2017 376244  389.832  -13.588 1.352.548.417 184.646.183
2018 391.788  390.178 1.610 230978726  2.590.576
2019 333.341 343529 -10.188  139.174.633 _103.789.300

2.101.326.872 932.659.438

Tabla 8: Cdlculo de los términos para obtener el estadistico Durbin-Watson
Fuente: Elaboracion propia en base a los datos expuestos en el Anexo

De esta forma obtenemos el valor del estadistico de Durbin-Watson= 2,25

2
Te,—e, )
g non o 2101.326.872
= ) - 932.659.438
Ye

n

= 2,25

Los valores de este estadistico oscilan entre 0 y 4, indicando que los valores menores a
2 tienen autocorrelacion positiva, mientras que si son mayores a 2 indican
autocorrelacion negativa. Lo ideal es que el estadistico de lo mas cercano a 2 posible,
indicando de esta manera que los errores son independientes y no hay autocorrelacién.
El valor critico acorde a nuestra cantidad de variables independientes y el tamafio de
muestra es 2,414, y esto nos arroja un intervalo entre 1,586 y 2,414 como zona de no
rechazo para la hipotesis nula. De esta forma, podemos determinar con un nivel de
significacion del 5% que no existe autocorrelacion entre los términos de error

sucesivos.

A su vez, es importante estudiar el supuesto de multicolinealidad, para asegurarnos

que ninguna de las variables independientes esté linealmente relacionada. La forma
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mas sencilla de analizar este supuesto es mediante una matriz de correlaciones para

todas las variables independientes del modelo:

Patent. Patent. Patent. KM
anot ano t-1 afio t-2  Recorridos
Patent. afio t 1,00 0,28 -0,35 0,69
Patent. afno t-1 0,28 1,00 0,34 0,35
Patent. afio t-2 -0,35 0,34 1,00 0,18
KM Recorridos 0,69 0,35 0,18 1,00

Tabla 9: Matriz de correlaciones entre las variables independientes del modelo
Fuente: Elaboracion propia en base a los datos expuestos en el Anexo

A partir de esta matriz podremos calcular los estadisticos t mencionados previamente
(ver tabla N°10):

t = 2
l—rlvZ
n—2
Patent. Patent. Patent. KM
Testt - - . .
afot ano t-1 afio t-2  Recorridos
Patent. afio t N/D
Patent. afio t-1 0,81 N/D
Patent. afio t-2 -1,06 1,04 N/D
KM Recorridos 2,71 1,04 0,51 N/D

Tabla 10: Matriz con los estadisticos de cada una de las correlaciones
Fuente: Elaboracion propia en base a los datos expuestos en el Anexo

Dado el valor del t critico con un nivel de confianza del 5% y (n — 2) grados de
libertad, obtenemos t =2,30. De esta forma, la regla de decisién sera que no debo
rechazar la hipotesis nula si — 2,30<t<2,30. Como podemos observar, todas las
correlaciones entre las variables se encuentran en dicho intervalo excepto la
correlacion entre los patentamientos del afo t y los kildmetros recorridos en dicho ano.
Podemos afirmar que no existe multicolinealidad entre las variables independiente
exceptuando los patentamientos del afio t y los kildmetros recorridos, lo cual no hace

suponer que se debe al hecho que ambas variables estan fuertemente influenciadas
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por el contexto econémico interno. Lamentablemente cuando quitamos alguna de estas
variables, el modelo pierde mucho poder explicativo, por o que hemos decidido

dejarlas, aceptando que existe algun grado de multicolinealidad.

Recapitulando lo expuesto en el marco tedrico, asumimos que el modelo también es
homocedastico, lo cual es muy factible debido a que se utilizan datos de series de
tiempo, y no de corte transversal. A su vez, las observaciones exceden a los grados de
libertad siendon = 10y gl = n — k — 1 = 5. De esta forma, podemos afirmar que el
modelo cumple todos los supuestos que subyacen en la regresion por minimos
cuadrados ordinarios. Esto es de suma importancia ya que nos permite aplicar con

mucha mayor precision los resultados arrojados por el modelo.

2.2.4 Interpretacion de Variables

Patentamientos

A partir del modelo propuesto, podemos determinar que efectivamente es mas eficiente
utilizar los patentamientos de hasta 2 afios atras, sin necesidad de incorporar el de los
ultimos 5 afos. Esta es una primera gran diferencia respecto a la manera en que la
terminal venia estimado la demanda, considerando el parque circulante a 5 anos
(5YCP). Sin embargo, es interesante analizar como varia el impacto de cada una de
estas variables independientes en la demanda. A partir de los coeficientes
determinados, observamos que los patentamientos del afio t y t — 1 tienen una
incidencia considerablemente mayor que los patentamientos del afio t — 2. Desde el
punto de vista estadistico, podemos inferir esto debido a los valores de los regresores

gue acompafan a cada una de estas variables independientes:

);=— 122.154 + 0, 74-X1 + 0, 76X2 + O,66X3 + 21,97X4
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Los valores correspondientes a X1 y X2 (patentamientos del afno t y t — 1,
respectivamente) son superiores al de X3 (patentamientos del afio t — 2). De esta

manera, podemos determinar que, por cada 100 nuevos patentamientos en este ano,
se contribuira con 74 servicios adicionales, considerando que las demas variables
permanecen constantes. El hecho que los patentamientos del afo previo tengan un
valor marginalmente superior (0,76) puede originarse en que el primer servicio suele
ser en promedio a los 10 meses de comprado el vehiculo (considerando 12.322
kilbmetros promedios anuales). Por ende, muchos vehiculos patentados este afio,

recién realizaran sus correspondientes servicios el proximo afo.

Es importante remarcar la caida que sufre el coeficiente que refleja los patentamientos
del afo t — 2, cayendo a 0,66. Esto tiene su contraparte en la retencion de clientes que
tiene el concesionario dentro de los primeros dos afos de antiguedad del vehiculo, y
cdmo posteriormente va cayendo, ganando terreno otros competidores como el taller
independiente o el lubricentro. Tal como se describié en el marco tedrico, practicamente
el 80% de las entradas que tiene un concesionario se corresponden a vehiculos con
menos de 2 afos de antiguedad. Por ello también, el analisis de las variables con los
patentamientos de 3 afos en adelante nos arrojo un nivel de significatividad bajo,

indicando que no debian ser incorporadas al modelo por su poco poder explicativo.

De esta forma, queda demostrado que es mas eficiente estimar el mercado con el
parque circulante que incorpore los patentamientos del afiot, t — 1yt — 2, en lugar
de recurrir al parque de 5 anos. Resulta interesante observar que efectivamente la
postventa tiene un componente anticiclico basado fundamentalmente en ventas
realizadas afos previos, sin embargo, esto no la deja menos expuesta a la crisis post
pandemia. Por un lado, los patentamientos de los ultimos dos afos fueron
relativamente bajos, y son los que mayor peso tienen en la demanda. Como pudimos
analizar, no es prudente confiarnos en los volumenes vendidos en afios record como el
2016 y 2017, puesto que, dada la antiguedad de los patentamientos, es poco probable

que esos clientes visiten la red de concesionarios. Esto nos brinda un espacio de
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reflexion en el que luego estudiaremos que alternativas tienen las terminales para

afrontar estos escenarios.

Kildmetros anuales recorridos

La otra variable relevante esta relacionada a los kilbmetros recorridos anualmente. Tal
como se explico, ésta variable tiene implicitos aspectos macroecondémicos propios de
argentina. El valor de su regresor (21,97) nos indica que por cada 100 kildometros
adicionales que recorre en promedio un vehiculo, se genera una demanda de 2.197
nuevos servicios. Logicamente, cuanto mas se utiliza el vehiculo, mas pasos por taller
debera tener en concepto de servicios de mantenimiento o reparaciones varias. Al
momento de realizar estimaciones para los proximos afios, podremos obtener a partir
de estudios econdmicos cual sera la caida de la economia, y extrapolaremos su
incidencia en los kildbmetros. Asi, podremos cuantificar a través de esta variable, junto

con las estimaciones de la industria, la demanda potencial del corto plazo.

2.2.5 Escenarios Posibles

Una vez ya cumplido uno de los principales objetivos del presente trabajo
correspondiente a modelar la demanda de servicios, es importante hacer uso de dicho
modelo para entender cuales son los posibles escenarios a futuro para la demanda.
Para ello, haremos una estimacidn de la demanda para los afios 2021 y 2022, haciendo

algunos supuestos que detallaremos a continuacion.

Por un lado, vamos a requerir de los datos de la industria y de la participacién del
mercado. Para el corriente aino 2020, ya hay bastante consenso acerca de la industria
la cual estara oscilando alrededor de 250.000 unidades, correspondiendo un 12% a
vehiculos Chevrolet. Ya para el afio 2021 se espera un rebote al alza, para el cual ya

no contamos con tanto grado de certeza. Dado que luego de la caida en la actividad
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econdmica que se registrara este afio en torno al 7% segun estimaciones del FMI, se
espera que la industria se recupere hacia el afo entrante. A partir de lo consultado con
diversos especialistas en la industria, consideraremos una industria de 300.000
unidades para el 2021 lo cual es un valor en linea con recuperaciones previas, y con el
cual las diversas terminales consultadas estan planificando su produccién. Ahora bien,
la mayor dificultad radica en estimar los volumenes para el 2022. En pos de no cerrar el
analisis en un unico valor, plantearemos tres escenarios mas y menos optimistas (low,
mid, high).

Una vez ya determinados los valores de industria a considerar, y manteniendo
constante la participacién de mercado de Chevrolet en torno al 12%, simplemente
deberemos aplicar la mortalidad anual y proyectar las variables de patentamientos para
los afos subsiguientes. Ahora bien, unicamente nos faltaria determinar los kildbmetros
promedio recorridos anualmente. Tal como se explicdé en el marco tedrico, hay una
elevada correlacion entre las variaciones del PBI y la variacion de los kildmetros

recorridos. Matematicamente, mediante una simple regresion lineal hallamos la
siguiente relacion con un R’ del 75%:
%PBI = 0,7972x %KM — 0,0187

Mediante esta relacion, y a partir de proyecciones del FMI sobre la evolucion del PBI
para los proximos afos, estimamos como variaran los kilbmetros recorridos anualmente
(ver tabla N°11).

- KM
Ailo %PBI % KM's .
recorridos
2020 -7,00% -5,60% 11.632
2021 2,20% 1,74% 11.834
2022 2,30% 1,81% 12.049

Tabla 11: Proyeccion de variables
Fuente: Elaboracion propia en base a los datos del FMI'y consultora GiPA

A partir de estos supuestos necesarios, y aplicando el modelo estudiado, obtenemos

los siguientes valores:
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Aiio ORCC (Y) Pal:ent. Pfltent. Pfltent. KM_
ano t ano t-1 ano t-2 Recorridos
2020 260.245 30.000 50.308 101.281 11.632
2021 220.115 36.000 29.970 50.157 11.834
2022 low 216.013 36.000 35.964 29.880 12.049
2022 mid 224.897 48.000 35.964 29.880 12.049
2022 high 233.780 60.000 35.964 29.880 12.049

Tabla 12: Aplicacién del modelo a las variables independientes determinadas
Fuente: Elaboracion propia en base a los datos proyectados en la Tabla N°11

Graficamente podemos observar como la demanda estimada no sufre importantes
variaciones segun se tome un escenario mas o menos optimista, encontrandose en el
intervalo [216.000;234.000] (ver grafico N°10):

-"'"'-'—--_.-

Grdfico 10: Estimacion de las ORCC segun el modelo
Fuente: Elaboracion propia en base a los datos obtenidos en el modelo

A partir de los supuestos realizados, podemos determinar que la demanda potencial de
servicios oscilara en torno a 225.000 unidades anuales para el afio 2022. Tal como
suponiamos previo a realizar el modelo, esta demanda se vera fuertemente afectada
con caidas mayores al 30% en comparacion al 2019, y del 55% si nos comparamos
con el record del afio 2013. Contar con este prondstico nos permite buscar alternativas

para hacer frente a la nueva realidad que se avecina. Mas alla que no sera posible
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revertir completamente esta tendencia, podemos recomendar medidas que atenuen

dicha merma, y compensar al menos parcialmente la caida de la demanda.

Es interesante resaltar la diferencia que existe con la metodologia que actualmente se
estima el potencial de la demanda. Por un lado, la metodologia actual contemplaba los
patentamientos desde el anot — 1 al t — 5, es decir, los ultimos 5 afos sin tener en
cuenta el ano en curso (t). El fundamento estaba basado en que los autos patentados
el mismo ano recién deberian hacer el servicio en un afo. Mas alla que el promedio
estad en 10 meses luego de patentado el vehiculo, encontramos una correlacion muy
fuerte respecto a las ORCC y los patentamientos del afio t, por lo que estadisticamente
debemos considerarlos. Otro argumento a tener en cuenta para incorporar esta variable
es que muchos vehiculos que recorren mas kilbmetros anuales del promedio
necesariamente realizaran los servicios en el corriente ano. Esta primer diferencia que
refleja el nuevo modelo respecto a la metodologia actual tiene un impacto significativo
ya que dejamos de tomar en cuenta para las estimaciones los patentamientos de afos
con gran volumen como 2017 y 2018, y unicamente tomaremos patentamientos hasta

t — 2, lo cual nos deja una base considerablemente menor de vehiculos.

Para comprender visualmente la magnitud de esta diferencia, podemos graficar los
vehiculos que son considerados como base para ser potenciales clientes. Por un lado,
tendremos la metodologia actual que contemple patentamientos desde el afio t — 1 al
t — 5, en contraposicion a las variables que adopta en modelo propuesto con los

patentamientos del afo t al t — 2.
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Grdfico 11: Comparativa entre el método anterior y el modelo propuesto
Fuente: Elaboracion propia en base al Anexo 4

Tomando como base 100 el afio 2012, podemos observar como a partir del ano 2019 la
base de potenciales clientes que toma uno y otro modelo comienzan a sufrir fuertes
diferencias. La importancia de esto es lograr comprender que estaremos enfrentando
en los proximos afos, volumenes que representan el 30% de lo que soliamos tener
hacia el 2012. Sin embargo, si continuamos utilizando informacién de los ultimos 5
afnos, probablemente nos estemos enganando, creyendo que los valores estaran en

torno al 70% de lo que del volumen del 2012.
2.3 Recomendaciones Finales

Una vez estimados los posibles escenarios para los proximos afios, es importante
comprender la situacion que debera afrontar la industria automotriz en general, y la
postventa en particular. Lo principal es entender cdmo estara compuesto este mercado,
para lo cual recapitularemos varios aspectos revisados en el marco tedrico referente a
la composicién del parque por antigiedad y al rol de los principales actores en la
comercializacion. Para organizar las recomendaciones que se realizaran, las
dividiremos en dos segmentos. Por un lado, la estrategia focalizada en vehiculos con 2
afnos o menos de antiguedad, cuyo cliente tiene un comportamiento mas fiel al

concesionario, principalmente como consecuencia de la vigencia de la garantia de su
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unidad. Por el otro lado, tomaremos los vehiculos con mas de 2 afios de antigiedad,
los cuales ya modifican sus habitos de consumo, inclinandose hacia otros prestadores
de servicio mas econdmicos. El comportamiento de estos dos segmentes tiene un
punto de quiebre que se evidencia poco antes que finalice su periodo de garantia. Mas
alla que la garantia en promedio tiene una vigencia de 3 afos, en general se observa
que el tercer servicio sufre una gran caida en el concesionario, siendo que el mismo
comienza a ganar mayor peso en los otros canales como lubricentros, estaciones de
servicio y talleres independientes. Uno de los principales argumentos esta relacionado
con el precio del servicio brindado. Ahora bien, ¢por qué los dos primeros servicios si
son realizados en el concesionario, y a partir del tercero esta tendencia se invierte? La
razon es el punto de quiebre que representa la finalizacién del periodo en garantia.
Légicamente, el cliente esta dispuesto a abonar un servicio mas costoso porque tiene
un componente de seguridad que incrementa notoriamente su valor percibido. El hecho
de estar cubiertos por la garantia le genera un valor adicional al cliente que demuestra
que en los primeros dos servicios es mas propenso a abonar un valor mas caro por
adquirir el servicio oficial y mantener la garantia. Sin embargo, luego del segundo ano,
este valor adicional disminuye, haciendo bajar su valor percibido, y, por ende, gran
parte de estos clientes se mueve hacia otras oferentes con costos menos. Basados en
este analisis, haremos una division entre el segmente de clientes con vehiculos con 2

afos o menos de antigiedad, y vehiculos con mas de dos afos.
Vehicul n 2 an men nti

Por un lado, nos focalizaremos en los clientes con vehiculos de 2 afios o menos de
antigiedad, cuyo volumen estimado sera fuertemente castigado. A partir de las
estimaciones realizadas, podemos determinar que para el afno 2022, tendremos
aproximadamente 114.000 vehiculos con 2 afios o menos de antigiedad (ver Anexo N°
5). Vale la pena aclarar que para calcular dos afos de antigledad consideramos hasta
los patentamientos de 2 periodos previos, es decir, contabilizamos los patentamientos
del afot, t — 1y t— 2. COmo podemos observar en la tabla del Anexo N°5, el
volumen del parque se reduce considerablemente, alcanzando niveles maximos en

2013, y con caidas en torno al 60% respecto al afio 2019. Ahora bien, ;qué podria
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hacerse en pos de maximizar estos nuevos volumenes? En este caso, consideramos
que el principal foco de las terminales y las concesionarias deberia ser la experiencia y
la satisfaccion del cliente. Dado que es muy probable que este nicho de clientes
durante los primeros dos afos asista al concesionario, el foco debe estar en deleitarlo
en su experiencia. Ya no sélo alcanza con que esté satisfecho, sino que se le debe
ofrecer un valor adicional mediante el cual se incrementen las posibilidades que el
mismo asista luego de finalizada su garantia. Acorde a lo expuesto por Kotler, la
satisfaccion del cliente estara fuertemente relacionada con sus expectativas, las cuales
estaran con una vara mas elevada que en cualquiera de los otros actores del mercado.
Hoy en dia, tanto las terminales como la red de concesionarios estan con un fuerte foco
en los procesos. Esto esta relacionado con los resultados obtenidos por John
Goodman, los cuales reflejaron que entre un 40 y un 60% de las insatisfacciones se
debian a problemas en los procesos. Otro argumento sélido mediante el cual se debe
poner foco en la experiencia y satisfaccion del cliente esta relacionado al “boca en
boca”, concepto desarrollado por Rosenberg y Czepiel. Estos concluyeron que el costo
de adquirir un nuevo cliente es de cinco a diez veces mas costoso que retener uno ya
existente. A partir de estos argumentos, consideramos necesario redireccionar
esfuerzos en pos de deleitar la experiencia del cliente. Logicamente, esto conlleva en
nuevos costos que ocasionan que la red de concesionarios sea reacia a invertir en
procesos y atencion del cliente. Este sera un obstaculo que deberan sortear las
terminales. Un ejemplo claro surge al revisar los principales comentarios negativos en
las encuestas de satisfaccion que realiza la terminal. En la misma, ademas de reclamar
por lo precios elevados y algunas fallas del proceso, se hace mencion del lavado de la
unidad. Esto indica que un simple lavado le hace la diferencia al cliente, quien luego de
realizar el servicio puede retirarse no solo con el servicio de mantenimiento realizado,
sino también con su unidad en perfectas condiciones. La razén por la cual muchos
concesionarios dejaron de realizar el lavado de las unidades esta relacionada
exclusivamente con los costos de la misma, incurriendo en mayores costos laborales
(al menos un lavador) y en los costos de los productos de limpieza. Segun lo
consultado, otras terminales otorgan trimestralmente un incentivo econémico a aquellos

concesionarios que alcancen un determinado objetivo de satisfaccion del cliente. Esto
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puede ser una alternativa mediante la cual se coparticipen los gastos que se incurren

en generarle al cliente una experiencia ampliamente superadora.

Vehiculos con mas de 2 anos de antigiedad

Ahora bien, el principal desafio esta relacionado al segmento de clientes con vehiculos
con mas de 2 afos de antigledad. A partir de los patentamientos desde el afio 2000, y
aplicandoles la curva de mortalidad presentada en el marco tedrico, podemos
determinar cdmo estara compuesto el parque circulante de vehiculos Chevrolet para el
afno 2022.

l 2019 l 2022
Antigiiedad i Ve(?(;(c)l(l)l)os % del Total i Ve(l'1(;;l(1)l)os % del Total
<2afios | 274.560 20% ! 113.706 9%
2a4afios | 186.795 14% | 150.274 11%
5a9afios | 563.652 41% I 498283 38%
> 10 afios | 342.905 25% ! 552.615 42%
Total | 1.367.912 100% | 1.314.878 100%

Tabla 13: Composicién del parque circulante para los afios 2019 y 2022
Fuente: Elaboracion propia en base a estimaciones de la industria y datos de ADEFA

Como podemos observar en la tabla N°13, para el 2022, so6lo el 9% del parque
circulante Chevrolet seran vehiculos con 2 anos o menos de antigiedad. Mientras que
trasladando el mismo analisis hacia el 2019, dicho segmento reflejaba un 20% de
incidencia. Otro dato interesante resulta de analizar que el parque circulante total de
vehiculos Chevrolet es mucho menos inelastico ante las volatilidades econdmicas,
manteniéndose relativamente estable alrededor de 1.350.000 de unidades. Esto refleja
una de las fortalezas que tiene la postventa, mediante el cual logra mantener un

mercado potencial estable a pesar de los vaivenes de los ciclos econémicos.

Basandonos en estos escenarios, las recomendaciones frente al cliente de este
segmento se nutren de tres pilares. En primer lugar, focalizandonos en la necesidad del

concesionario de continuar operando con volumen acordes al negocio, se considera
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propicio ajustar los precios de los servicios acorde los cambios en el valor percibido por
parte del cliente. Esto refleja la idea que, luego de pasado el periodo de garantia, el
valor percibido por el cliente disminuye notablemente, mientras que los costos de mano
de obra y repuestos continuen siendo exactamente iguales a lo largo de toda la vida util
del vehiculo. Logicamente, para solucionar esto hay diversos caminos que podrian
utilizarse. Por ejemplo, cuanto mayor sea el kilometraje del vehiculo menor sea el costo
de la mano de obra. Una forma puede ser diferenciar el valor de la mano de obra,
abaratando el valor de la misma, en funcidn a los servicios realizados de mayor
kilometraje. Esta posiblemente no sea la forma mas practica puesto que los valores de
mano de obra distan mucho entre el concesionario y los principales competidores. Otra
iniciativa que estan adoptando algunas terminales es realizar un programa de
fidelizacion al cliente. De esta manera, luego que el cliente realizé los dos primeros
servicios obligatorios para mantener la garantia, podria recibir un 10% de descuento en
el proximo servicio, el cual posiblemente sea efectuado luego de expirada la garantia. A
su vez, si el cliente realiza este nuevo servicio, podria obtener un beneficio incremental.
Légicamente esto conlleva un analisis mas profundo, logrando medir efectivamente
cual es el valor percibido por el cliente y entendiendo hasta qué punto es posible
rescindir rentabilidad. Sin embargo, la idea de esta recomendacién es empezar a
estudiar justamente como varia el valor percibido por el cliente a lo largo de la vida util,

buscando acompanar esa caida que ocurre con el vencimiento del periodo de garantia.

En segundo lugar, otra alternativa que ya se ve reflejada en el mercado es ofrecer un
servicio de mantenimiento “Express” como bien puede ser “Renault Minuto” o “Quick
Lane”. Este formato ofrece operaciones de mecanica ligera, pero con una fuerte
reduccion de los costos fijos, y bajo el renombre de las terminales (en este caso
Renault y Ford respectivamente). En nuestro caso de analisis, la terminal General
Motors dispone de una marca alternativa bajo la cual comercializa repuestos de calidad
y con precios mas econémicos: ACDelco. En América Latina aun no esta muy difundido
la utilizacién de la marca ACDelco como una alternativa de mantenimientos fuera del
concesionario, con la excepcién de Colombia. En base a lo consultado a ejecutivos de

la companiia, Colombia ya esta operando hace algunos afios bajo esta modalidad, con
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el nombre de “ACDelco Car Service” (ver Anexo N°6). El objetivo de implementarlo en
Argentina es tener otra alternativa de ofrecerle al cliente cuyo vehiculo esta fuera de
garantia, la posibilidad de realizar su servicio de mantenimiento en una red de talleres
avalados por la marca, pero con costo considerablemente menores al concesionario. El
hecho de contar con una estructura, con un promedio de tres o cuatro empleados, y
necesidades de inversion en infraestructura menores a las de un concesionario, es que
pueden competir con lubricentros o estaciones de servicio en término de valores de
mano de obra. De esta forma, mediante la formacion de una red de servicios Express el
objetivo es logra que el cliente que ya no retorna al concesionario al menos continue

siendo un cliente de otra marca de la compainia.

En tercer lugar, es necesario adoptar un mayor foco en la venta de repuestos a través
del canal mayorista. Dado que en el corto plazo es muy complicado cambiar la
percepcion del cliente en cuanto a que el concesionario es mas costoso, en paralelo
debemos buscar alternativas para lograr incrementar la participacion de las piezas
originales utilizadas por los demas oferentes del mercado (lubricentros, talleres
independientes, estaciones de servicio y talleres de chaperia y pintura). Esta estrategia
puede ser liderada tanto por distribuidores mayoristas como por concesionarios con
vocacion de venta de repuestos. A su vez, debera ser acompafada por una estrategia
de precios por parte de la terminal con un fuerte foco en la competitividad. Légicamente
el consumidor estara dispuesto a pagar un valor adicional por piezas originales, pero es
necesario recordar que en la competencia del aftermarket el precio cumple un papel
sumamente importante, acompafnado por la calidad del producto. En este sentido, los
precios deberan tener un posicionamiento estratégico con miras en los principales

competidores de calidad similar.
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3. Conclusiones Generales

A lo largo del presente trabajo pudimos describir en profundidad las distintas aristas del
mercado de la postventa, logrando comprender no sélo sus principales drivers de la
demanda sino también qué rol juegan cada uno de sus participantes. Esto fue un
puntapié inicial sumamente importante para comprender qué variables cuantitativas
deberiamos incluir en nuestro modelo. El hecho de saber qué nicho de clientes era el
qué mas reflejaba la realidad de los concesionarios, nos permitié profundizar en la
antigedad de los vehiculos y estudiar asi cudles eran estadisticamente mas
representativos. Luego de identificar que los vehiculos con dos afios 0 menos de
antigledad evidenciaban gran parte del poder explicativo en su demanda, dimos otro
paso importante, ahondando en otras variables que nos permitieran comprender el
futuro de manera mas robusta. De esta forma, encontramos una elevada correlacion
entre los kildmetros recorridos anualmente y las variaciones del PBI, lo cual era un
indicador que nos permitia ajustar el modelo ante contextos macroecondémicos muy

poco favorables.

Mediante el armado del modelo estadistico, se logré satisfacer el Objetivo General del

trabajo, permitiéndonos estimar y pronosticar diferentes escenarios para los afos

. , , . . 2
venideros. El modelo no sélo logré un gran poder explicativo, en torno a un R~ del 96%,
sino que también se pudo validar el cumplimiento de los principales supuestos
subyacentes en las regresiones por minimos cuadrados ordinarios, lo cual es otro

indicio de la robustez alcanzada.

A su vez, fuimos profundizando en los diversos Objetivos Especificos que nos

planteamos en la introduccion:

a. Se profundiz6 en la descripcion de las principales variables del modelo
propuesto, como asi del modelo utilizado previamente. De esta forma, se logro
contrastar las implicancias de uno y otro modelo, demostrando que el modelo
anterior esta subestimando el escenario para los proximos afos, mientras que el

nuevo modelo indica un panorama mucho mas critico. La importancia de este
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punto radica en la posibilidad de efectuar cambios y estar lo mejor preparados
posibles para el futuro.

b. Una vez establecido el modelo, se realizaron proyecciones para los escenarios
de los afos 2021 y 2022. El hecho de haber incorporado la variable de
kilbmetros recorridos nos permitié extrapolar la misma en base a proyecciones
del PBI para los proximos afios. De esta forma, logramos incorporar al modelo
fuertes caidas en el PBI para el presente afio, que de otra manera no hubiera
sido posible. A su vez, al ser un modelo atemporal permite ajustarse ante
nuevas estimaciones, y modificar los valores de las variables independientes en
pos de determinar nuevos escenarios. Tal como se mostré en el Grafico N°10,
los escenarios para la demanda de servicios rondaran entre las 216.000 y
234.000 unidades anuales, segun se tomen proyecciones mas O menos
optimistas.

c. Por su parte, también se realizé una detallada descripcién del rol que cumplen
los diversos actores del mercado. El hecho de comprender las elevadas
participaciones de mercado que tienen los lubricentros o talleres independientes,
nos indica el fuerte potencial que tiene tanto la red de concesionarios y como las
terminales automotrices. Tal como se recalco en las recomendaciones finales, es
necesario aprovechar la fuerte incidencia que continian teniendo aquellos
vehiculos de mayor antiguedad, y que hoy por hoy, pareceria no estar
aprovechado al maximo.

d. Por otro lado, en base a lo expuesto, se ofrecieron una serie de
recomendaciones en pos de minimizar el impacto en la demanda de servicios
que evidenciaba el modelo. En primer lugar, es necesario maximizar la retencién
de los clientes dentro del concesionario, para lo cual se propuso poner foco en la
experiencia y satisfaccion del cliente, cuya extensa bibliografia concluye que el
costo de adquirir un nuevo cliente es entre 5 y 10 veces mas costoso que
retener uno nuevo. Tanto las terminales como los concesionarios deberan
redirigir esfuerzos tanto econdmicos como de mejora en procesos para
incrementar la experiencia y la recomendacién del cliente. Esto l6gicamente

deberia ir acompafiado de un segundo pilar, el cual consiste en estudiar en
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profundidad cémo decrece el valor percibido por el cliente una vez finalizado el
periodo de garantia. En este sentido, es necesario modificar la estrategia de
precios actual que no contempla el valor percibido, y de esta forma, generar
incentivos para poder retener al cliente durante la vida util de su unidad.

Finalmente, en pos de incrementar la participacion en los de vehiculos de mayor
antigledad, se propuso una estrategia comercial que permitiera obtener rédito
del enorme potencial que hay en este segmento. Una de las alternativas
mencionadas tiene que ver con un nuevo modelo de negocios con servicios
rapidos y mas econdmicos al estilo de “Renault Minuto” o “Quick Lane”.
Mediante este formato de mecanica ligera se podria competir con los
lubricentros, estaciones de servicio y los diversos talleres independientes, con
foco en capturar aquellos clientes que por cuestiones de precio no asisten a la
red de concesionarios. Por su parte, también se remarcod la necesidad de
expandir la venta de repuestos mediante el canal mayorista, acompafada de un

posicionamiento de precios estratégicos con miras en la competencia.

A partir de lo analizado se ha buscado respuesta a una serie de interrogantes surgidos

al comienzo del presente trabajo.

1.

Consideramos que efectivamente no era correcto analizar la demanda en base
al parque de los ultimos 5 afos, puesto que el principal driver se encontraba
unicamente en los patentamientos de hasta dos periodos previos. A su vez, se
incorpor6é la variable con kilbmetros recorridos, alcanzando un modelo que
permitiera estimar la demanda futura de manera mas confiable.

Paralelamente, se efectuaron recomendaciones para maximizar la retencion de
clientes, y se comprobd que efectivamente el valor percibido iba cayendo
conforme aumentaba la antigiedad del vehiculo. En base a esta conclusion, se
propuso estudiar una diferenciacion en la politica de precios que permitiera
mitigar la creciente brecha entre el costo del servicio y su valor percibido.
Finalmente, a través del estudio de la extensa bibliografia referente a la
experiencia y satisfaccion de clientes, hallamos numerosas razones por las que

las companias deberian incrementar sus indicadores de calidad. No sélo por el
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beneficio econdmico que trae aparejado la recomendacion del “boca en boca”,

sino también por los costos en que se incurre al generar un nuevo cliente.

En base a lo expuesto, consideramos que aun estamos a tiempo de revertir los efectos
de la tendencia que se avecina, y prepararnos lo mejor posible a ella. Logicamente
estos esfuerzos no compensaran la totalidad de la caida, pero permitiran sobrellevar la
crisis de una manera mas eficiente, redireccionando recursos y esfuerzos en base a las

nuevas necesidades de los clientes.
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5. Anexo

Anexo 1: Célculo de la SCT y SCR en base a los kilbmetros anuales y las ORCC

MBA 2019

estimadas.
N , ORCC

Ano KM's (X) ORCC (Y) Estimada SCT SCR

2010 14.056 378.615 431.265 1.077.451.907 393.051.459
2011 14.571 429.969 456.602 343.340.052 2.039.650.994
2012 14.305 468.951 443.515 3.307.603.778 1.028.858.706
2013 14.854 501.854 470.525 8.174.732.658 3.491.099.789
2014 14.042 446.136 430.576 1.203.854.337 366.215.332
2015 13.770 407.251 417.194 17.545.595 33.118.845
2016 12.891 380.247 373.949 972.978.980 1.405.510.939
2017 13.057 376.244 382.116 1.238.751.067 859.854.548
2018 12.661 391.788 362.634 386.187.841 2.381.994.845
2019 12.322 333.341 345.956 6.099.385.474 4.288.128.921
Total 22.821.831.688 16.287.484.380

Anexo 2: Datos de las ORCC y los patentamientos anuales.

" Patent. Patent. Patent. Patent. Patent. Patent.
Ao ORCC afio t afiot-1  afiot-2 afiot-3  afiot-4  afiot-5
2010 378.615 109.454 76.820 92.325 90.563 73.186 67.579
2011 429969 137.450 109.345 76.589 91.954 90.106 72.815
2012 468.951 134994 137.313 109.016 76.282 91.491 89.650
2013 501.854 141.675 134859 136900 108578 75.897 91.027
2014 446.136 83.808 141533 134454 136350 108.031 75.513
2015 407.251 88.622 83.724 141.108 133914 135.663 107.484
2016 380.247 100.193 88.533 83.473 140542 133239 134976
2017 376.244 123468 100.093 88.268 83.138 139833 132564
2018 391,788 101.688 123.345 99.792 87913 82.718 139.125
2019 333.341 50.358 101.586 122.974 99.391 87.470 82.299

Fuente: Elaboracion propia en base a datos obtenidos de ADEFA e informacion de la terminal
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Anexo 3: Variaciones en el PBl y en los kilbmetros recorridos

. KM KM Recorridos
Ano PBI % Recorridos (%)
2010 10,1% 14.056 4,7%
2011 6,0% 14.571 3,7%
2012 -1,0% 14.305 -1,8%
2013 2,4% 14.854 3,8%
2014 -2,5% 14.042 -5,5%
2015 2,7% 13.770 -1,9%
2016 -2,1% 12.891 -6,4%
2017 2,7% 13.057 1,3%
2018 -2,5% 12.661 -3,0%
2019 -2,2% 12.322 -2,7%

Fuente: Elaboracion propia en base a datos obtenidos del Banco Mundial e informacion de la consultora GiPA

MBA 2019

Anexo 4: Calculo en base 100 para la metodologia previa y el modelo propuesto

. Patent. Nueve Metodologia Nuevo  Metodologia

Afio ~ Modelo Actual Base
afiot Modelo Actual Base 100 100

2012 134.994 381.898 507.790 100,00 100,00
2013 141.675 414.119 551.491 108,44 108,61
2014 83.808 360.477 600.470 94,39 118,25
2015 88.622 314.105 607.381 82,25 119,61
2016 100.193 272.623 586.549 71,39 115,51
2017 123.468 312.283 549,292 81,77 108,17
2018 101.688 325.349 537.766 85,19 105,90
2019 50.358 275.514 497.779 72,14 98,03
2020 30.000 182.046 464.329 47,67 91,44
2021 36.000 116.358 405,707 30,47 79,90
2022 48.000 114.000 341.514 29,85 67,25

Fuente: Elaboracion propia en base a datos obtenidos por el modelo y el cdlculo de la metodologia actual
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Anexo 5: Calculo del Parque con 2 afios o menos de antigliedad a partir del modelo

propuesto

Parque con 2
Afio Patent.afiot Patent.afiot-1 Patentafiot-2 afoso menos

de antigiiedad
2010 109.454 76.820 92.325 278.599
2011 137.450 109.345 76.589 323.384
2012 134.994 137.313 109.016 381.323
2013 141.675 134.859 136.900 413.434
2014 83.808 141.533 134.454 359.795
2015 88.622 83.724 141.108 313.454
2016 100.193 88.533 83.473 272.199
2017 123.468 100.093 88.268 311.828
2018 101.688 123.345 99.792 324.825
2019 50.358 101.586 122.974 274.918
2020 30.000 50.308 101.281 181.589
2021 36.000 29.970 50.157 116.127
2022 48.000 35.964 29.880 113.844

Fuente: Elaboracion propia en base a datos obtenidos por el modelo propuesto

Anexo 6: ACDelco Car Service en Colombia
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