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Este articulo reflexiona sobre el rol del gerente de ventas en Andina Automotriz,
concesionario Suzuki ubicado en la ciudad de Manizales, frente a la adaptacién a un cliente cada
vez mas digital. Se analiza como la digitalizaciéon ha transformado las expectativas de los
consumidores, quienes ahora buscan experiencias de compra &giles y personalizadas,
utilizando herramientas digitales como plataformas en linea y atencién automatizada. Se
concluye que la integracion de tecnologias digitales debe ser vista como una estrategia
integral que incluye la capacitacion del personal y el ajuste de la cultura organizacional, para
asegurar que el concesionario mantenga su competitividad y ofrezca un servicio eficiente y
personalizado.

Palabras claves: Adaptacion digital, gerente de ventas, sector automotriz, tecnologias
digitales.

This article reflects on the role of the sales manager at Andina Automotriz, a Suzuki
dealership located in the city of Manizales, in adapting to an increasingly digital customer. It
analyzes how digitalization has transformed consumer expectations, who now seek agile and
personalized shopping experiences using digital tools such as online platforms and
automated customer service. It concludes that the integration of digital technologies should be
viewed as a comprehensive strategy that includes staff training and organizational culture
adjustment to ensure the dealership remains competitive and offers efficient and
personalized service.
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1. Introduccion

La evolucién a un mercado cada vez mas digital ha
revolucionado y transformado la industria
automotriz, sobre todo en la estrategia de ventas.
En la actualidad, los clientes tienen acceso
ilimitado a toda la informacién en linea sobre
cualquier producto de su interés, lo que ha
cambiado de manera directa las decisiones sobre
sus compras. (Vazquez, 2020).

Esta nueva realidad, exige que los
concesionarios de vehiculos adapten sus
estrategias de ventas a un segmento de clientes
mucho mas informados, exigentes y digitales
(Hagiu & Wright, 2021). En este contexto, el
gerente de ventas debe tener un pensamiento
estratégico, con el fin de liderar, coordinar e
implementar los procesos de cambio y guiar al
equipo de ventas en la implementacién de las
diferentes herramientas tecnolégicas para
atender los cambios y la evoluciéon de un mercado
cada vez mas digital. (Johnson & Williams, 2021).

Ante las nuevas e interesantes oportunidades de
tipo tecnolégico, han logrado superar brechas y
aumentar la resiliencia, desde las diferentes
modalidades, por lo anterior, el trabajo de
investigacion tiene como objetivo identificar de
qué manera América Latina se adapté a la
pandemia provocada por la COVID-19 en el uso las TIC
como medio para avanzar. (Moreira, Joffre; Villao,
Belén, 2022)

Este articulo tiene como objetivo analizar las
principales consideraciones sobre el papel del
gerente de ventas frente al cliente digital en el
sector automotriz. Se tienen en cuenta las
principales dificultades y oportunidades de
mejora, derivadas de la digitalizacién, asi como las
estrategias que los lideres de ventas pueden
emplear para mejorar la gestidn con el equipo de
ventas. Partiendo del andlisis e interpretacién de
cinco estudios recientes, se examina como los
gerentes de ventas pueden gestionar con mayor
facilidad esta transicion mediante el uso de
plataformas tecnoldgicas, coordinar mejor los
procesos de venta y de esta manera brindar una
experiencia inigualable al cliente.

Como lo sefialan Vazquez (2020) y Hagiu y
Wright (2021), la evolucién y transformacién a las
ventas digitales no s6lo implican cambios a nivel
de tecnologia, sino también en la mentalidad del
equipo de ventas y en la organizaciéon. La
necesidad de integrar diferentes canales digitales,
ofreciendo mejores experiencias de compra,
buscando agilizar los requerimientos del cliente
digital debe ser wuna prioridad para los
concesionarios que  buscan  mantenerse
competitivos en la industria automotriz.

De este modo, las modalidades del trabajo,
permiten nuevas dindmicas organizaciones desde
clima, politicas y formas de contratacion, siendo lo
anterior aplicado a cualquier proceso productivo
y que debe ser valorado por medio de la accién
directa, del monitoreo o control y, en ultima
instancia, manteniendo constantes las
condiciones de su funcionamiento. (Leon
Torres,et al, 2024, P. 4)

La realidad para muchos paises, principalmente
subdesarrollados o en vias de desarrollo, es la
brecha que existe paralograrlainclusion digital, lo
que trae como resultado una disminucion de la
competitividad del pais en comparacion con la del
resto del mundo, lo que provoca un pobre
desarrollo econémico.

Por tanto, los gobiernos deben estar obligados a
generar agendas digitales y politicas publicas con
miras a desarrollar una estrategia que sea capaz
de otorgar, generar y garantizar los beneficios que
ofrece la construccién de una Sociedad de la
Informaciéon y Conocimiento (SIC) utilizando el
potencial de las TIC para un desarrollo holistico
regional para todos. (Ramirez Cedillo, 2021).

.. Metodologia

El presente articulo de tipo descriptivo
presenta hallazgos de tipo cualitativo, valorando
roles gerenciales estudio de caso de Andina
Automotriz, reconociendo las variables de
tecnologia, ventas, gerencia y estrategias exitosas.
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3. Resultado y discusiones

El rol del gerente de ventas en Andina
Automotriz, concesionario Suzuki en Manizales se
encuentra  viviendo una  transformacion
significativa en los ultimos afios debido al
creciente comportamiento digital de los
consumidores,

Por consiguiente, hoy los clientes en dicho
sector, demandan una experiencia de compra mas
rapida, personalizada y accesible de forma online, los
concesionarios como Andina Automotriz han
priorizado la labor de implantar sus estrategias de
ventas y su atencion al cliente enfocados en este
cambio en el que se han encontrado. (Johnson &
Williams, 2021).

Desde una perspectiva tedrica, como los
gerentes de ventas deben adaptarse a estas
nuevas demandas, aprovechando la digitalizacion
sin perder la relacién humana que caracteriza al
sector automotriz.

La digitalizaciéon no es una tendencia efimera,
sino una necesidad estratégica permanente,
donde la implementacién de plataformas digitales,
CRM y marketing automatizado resulta
fundamental para generar ventaja competitividad
ante las exigencias del mercado nacional e
internacional (Vazquez, 2020).

La digitalizacion hoy se reconoce por su
impacto y el accionar de una transformacién total
del proceso comercial, alienada a las nuevas
herramientas como la Inteligencia Artificial: desde
la captacion de leads, hasta la fidelizacion
posventa, pasando por atenciéon automatizada con
chatbots y pruebas virtuales de conduccion (Hagiu &
Wright, 2021).

Ramirez y Patifio (2021), aluden que los
procesos de ventas modernos deben centrarse en la
asesoria personalizada al cliente, es decir,
promover la llamada venta consultiva integrada
con las existentes y futuras habilidades
interpersonales con el dominio de herramientas
digitales. En este sentido, el gerente de ventas
debe liderar procesos comerciales con apoyo de las
tecnologias, capacitando a su equipo en el uso

de plataformas digitales, manejo de datos (power
BI), inteligencia artificial, entre otras técnicas de
comunicaciéon a distancia como videollamadas o
canales de mensajeria.

A la fecha, las organizaciones deben empezar
hablar sobre work-life balance, job satisfaccion,
information technology,, lo cual es valido debido al
aumento tecnolégico que hay en la actualidad
(Sanchez et. al, 2022), de igual manera, se requiere de
la sensibilizacibn y concientizacion de
sistematizar los datos y asegurar que la
informacion digital sea confiable para su
tratamiento y gestion (Rodriguez, 2020).

Por lo tanto, las gerencias en ventas y todo
personal de la organizaciéon con competencias
tecnoldgicas tiene la habilidad de promover su
aprendizaje en cuanto a ritmo, tiempo y espacio;
navegar en la red para su actualizacién, conocer y
usar medios digitales para la adecuada adquisicion de
conocimientos, participar, contribuir y transferir
saberes en espacios individuales y colectivos;
gestionando asi nuevas estrategias para optimizar
y ser efectivo ante los procesos operativos
(Richard Ignacio Montes Tocto, 2021).

Ademas, segun Gonzalez (2022),
muchos concesionarios enfrentan barreras
estructurales como la falta de recursos
tecnolégicos o ante la resistencia al cambio,
siendo limitantes de desarrollo y crecimiento,
pero, sobre todo, indiferencia a nuevas
oportunidades de mejora que, bien gestionadas,
pueden convertirse en factores diferenciadores.
La combinaciéon equilibrada entre tecnologia y
atencién personalizada permitirda a Andina
Automotriz fortalecer su marca y mejorar la
experiencia del cliente.

Por lo anterior, la dinamica laboral present6
grandes cambios, especialmente, al establecer una
convergencia entre diversas disciplinas (personal
integral), por tanto, que el mercado de trabajo
experimenta una progresiva transformacion hacia
una red compleja y global de trabajadores con
diferentes profesiones y experiencias
relacionadas y generales a los cargos actuales
(gran rivalidad), pero se destacardan en estos
sectores (automotriz) competentes en la sinergia
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de la tecnologia y lainnovacion, (Leon Torres, et al
. 2024,p.5)

Finalmente, con lo mencionado, existe una
influencia significativa del teletrabajo y la
modernizacion estatal en el desempefio laboral,
donde se debe reconocer las estrategias que
impactan en la productividad, eficiencia, calidad
del trabajo y satisfaccién laboral (Huambo, 2024).

4, Conclusiones

Con el articulo, se indica que existe disposicion
ante la transformacion digital desde las personas
vinculadas a procesos de ventas en Andina
Automotriz, concesionario Suzuki en Manizales,
siendo consientes ante los nuevos desafios
globales y como una respuesta a la creciente
digitalizacion del proceso de compra en la
industria automotriz, sin embargo, es importante
que gerentes de ventas deben adaptar sus
estrategias para ofrecer una experiencia de
compra fluida y personalizada, apoyada por
herramientas digitales que faciliten la interaccidon
con los clientes.

La digitalizacion no solo ha cambiado la manera en
que los consumidores investigan y compran
vehiculos, sino que también ha transformado las
expectativas de estos, de hecho, los mismos, se
encuentran  mas informados, demandan
respuestas rapidas y accesibles, buscando
rapidamente informacion en las plataformas
digitales eficaces que ofrecen una experiencia
cémoday eficiente en comunicacién comercial.

Por otra parte, es clave o fundamental, la
adaptacién al enfoque consultivo en las ventas, el
cual resulta ser esencial para construir relaciones
duraderas con los clientes, donde las gerencias y el
personal en Andina Automotriz sean capaces de
integrar las tecnologias digitales con la interaccion
humana, algo que representa tanto un reto como
una oportunidad.

Es importante que las organizaciones
implemente (personalizacion) de herramientas
digitales, como CRM y plataformas de atencién al
cliente, con el fin de mantener la competitividad y
mejorar la experiencia del cliente. Finalmente, la

implementacion de tecnologias debe ser vista
como una estrategia integral, que involucra no
solo la infraestructura digital, sino también la
cultura organizacional.

Finalmente, para que el cambio sea exitoso, es
necesario que todos los miembros del equipo
estén alineados y capacitados para aprovechar las
ventajas que las nuevas herramientas ofrecen.
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