CASO PRACTICO - “AUTOFINANCIERA NOVACAR”

Novacar es una empresa regional dedicada al crédito automotriz y esquemas de
autofinanciamiento. Durante afos se habia caracterizado por su crecimiento estable, una
cartera sana y un equipo comercial con resultados constantes. Sin embargo, en el ultimo
trimestre las alarmas comenzaron a sonar. En la reunion mensual, el Director Comercial,
Eduardo Gémez, present6 un informe que dejoé inquieto al Director General y al resto de los
gerentes.

Seglin Eduardo, las nuevas aperturas de contratos habian caido un 25%, un nimero que
nadie esperaba, especialmente porque la empresa mantenia una fuerte inversion en redes
sociales y un flujo constante de prospectos. Ademads, reporté un incremento del 18% en
cancelaciones, muchas de ellas en etapas tardias del proceso comercial, justo antes de
firmar. Finalmente, expuso algo alin mds preocupante: la tasa de cierre en citas presenciales
se habia desplomado, aunque no supo precisar cuanto ni por qué.

La mesa se quedo en silencio. El Director General pregunto si el origen del problema estaba
en los asesores de ventas, quiza por falta de seguimiento o desmotivacion. Otros
mencionaron que quiza la experiencia del cliente se habia deteriorado: tiempos largos de
espera, informacion confusa, falta de claridad en las cotizaciones o requisitos. El Gerente
de TI record6 que el CRM llevaba meses con fallas y que algunos asesores lo usaban y
otros no. También surgi6 la hipotesis de que el proceso comercial estaba desactualizado y
que la competencia ahora ofrecia herramientas digitales mas rapidas, cotizadores
automaticos y respuestas inmediatas.

El dueio, preocupado por la pérdida de ingresos y reputacion, decidié buscar consultores
externos que pudieran validar con datos lo que realmente estaba pasando, diagnosticar el
area funcional exacta donde se encontraba el problema, identificar causas raiz, y finalmente
proponer mejoras junto con un plan para implementarlas y gestionar el cambio con el
equipo comercial. Reconoci6 que, aunque tenian muchos nimeros, no tenian claridad sobre
qué datos eran realmente relevantes, como analizarlos o incluso si los problemas detectados
eran sintomas o causas.

El consultor que llegue tendra que enfrentarse no solo a los numeros, sino también a una
cultura comercial con hébitos arraigados, resistencia al uso de tecnologia y poca
estandarizacion. Eduardo admite que no sabe exactamente qué informacion necesitara el
consultor, pero asegura que esta dispuesto a abrir bases de datos, reportes de CRM,
historicos de ventas y encuestas de clientes.

La gerencia espera que el consultor les ayude a responder preguntas fundamentales como:

o ;Doénde exactamente se estd perdiendo la venta?

e /Esun problema de habilidades de los asesores, de procesos, de herramientas o de
experiencia del cliente?

e (;Qué evidencia existe y cudl falta recopilar?

e (Qué cambios seran necesarios y como convencer al equipo de adoptarlos?



Con esta incertidumbre como punto de partida, el duefio ha llamado al despacho consultor
para evaluar la situacion.

Preguntas detonadoras para el analisis del grupo
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. Qué datos faltan?

. Cuales son los hechos identificados hasta ahora?

,Qué herramientas implementarias para describir (validar el problema) con
datos?

. Qué herramientas utilizarias para hacer el diagnostico y encontrar causas
raiz?

., Qué soluciones propondrias para mejorar los resultados comerciales?
.Como implementarias esas soluciones dentro del area comercial?

. Qué estrategias utilizarias para acompaiiar el cambio con los asesores?
.Como darias seguimiento y medirias la efectividad de las mejoras?



