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Resumen

El mercado de vehiculos usados en Colombia cuenta con un crecimiento sostenido a lo
largo de los afos, estando impulsado principalmente por la presencia de factores econdémicos y
por el avance recurrente que ha tenido la digitalizacion del comercio automotriz que ha logrado
optimizar el desarrollo de procesos relacionados. Ante este panorama, el estudio estuvo centrado
en analizar estratégicamente el proceso de compra y venta de vehiculos usados por parte de la
empresa Segundautos Boyaca, a fin de poder identificar la presencia de oportunidades de mejora
mediante el uso de herramientas de inteligencia artificial dada la repercusién que ha tenido
durante los ultimos afios en distintos sectores econdomicos. Para ello, la investigacion adopta un
enfoque mixto, combinando tanto el analisis documental como la aplicacion de encuestas a
clientes y proveedores. Los resultados obtenidos evidencian la presencia de una valoracion
positiva del proceso comercial en términos de atencion y precios desde la creacion de la empresa,
pero también refleja la presencia de debilidades en el uso de plataformas digitales u herramientas
similares que mejoren el desarrollo del proceso en general, dado principalmente por la
dependencia excesiva de la gestion realizada por el propietario. Por tanto, y a partir de estos
hallazgos, se identifican distintas herramientas de 1A disponibles y se proponen algunas
estrategias de digitalizacion que se consideran viables y que estan orientadas a fortalecer la

competitividad y la toma de decisiones basada en datos para el caso de Segundautos Boyaca.

Palabras clave: Vehiculos usados, inteligencia artificial, digitalizacion, mercado

automotriz, Segundautos Boyaca



Abstract

The used vehicle market in Colombia has experienced sustained growth over the years,
driven by economic factors and by the continued advancement of digitalization in the automotive
trade, which has helped optimize the development of related processes. In this context, this study
focuses on strategically analyzing the used vehicle buying and selling process at Segundautos
Boyaca, with the aim of identifying opportunities for improvement using artificial intelligence
tools, given the significant impact Al has had in recent years across various economic sectors. To
this end, the research adopts a mixed-methods approach, combining documentary analysis with
surveys applied to customers and suppliers. The results show a positive assessment of the
commercial process in terms of customer service and pricing since the company’s inception;
however, they also reveal weaknesses in the use of digital platforms or similar tools that could
improve the overall process, due to an excessive reliance on the owner’s direct management.
Based on these findings, various Al tools currently available are identified, and feasible
digitalization strategies are proposed, aimed at strengthening competitiveness and data-driven

decision-making for Segundautos Boyaca.

Keywords: Used vehicles, artificial intelligence, digitalization, automotive market,

Segundautos Boyaca.
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1. Introduccion

El mercado de vehiculos usados en Colombia cuenta con un papel destacado dentro del
sector automotor, impulsado en gran medida por la presencia de factores econdmicos como el
aumento que suele presentarse en los precios de los vehiculos nuevos, la inflacion generalizada y
la disponibilidad de condiciones de financiamiento, llevando a que se presente un mayor numero
de consumidores que terminen optando por alternativas de segunda mano (FENALCO, 2025;
BBVA, 2025). Esta tendencia también se ha terminado manifestando en regiones como Boyaca,
donde la demanda de vehiculos usados ha crecido de forma significativa en ciudades intermedias
como pueden llegar a ser Tunja, Sogamoso, Paipa y Duitama, consolidando de este modo que se
trate de un segmento con gran dinamismo y participacion sobre las condiciones de la economia
local (Palacios, 2022).

De forma paralela, la digitalizacion del comercio automotriz en general ha terminado
transformando la forma en que se compran y venden vehiculos en cada uno de los territorios,
incorporando para el desarrollo de diferentes procesos el uso de plataformas digitales, redes
sociales y herramientas basadas en inteligencia artificial que facilitan considerablemente las
condiciones de acceso a la informacion, optimizan los procesos comerciales a fin de que sean
mas agiles y dispongan de mayor disponibilidad, buscando en general mejorar la experiencia del
usuario (Lopez Cadavieco, 2024). El uso de estas tecnologias ha dejado de ser una opcion
complementaria por parte de las organizaciones para lograr convertirse en un factor clave de
competitividad en un mercado cada vez mas dinamico y exigente donde los usuarios exigen un
servicio continuo y oportuno.

Frente a este escenario, la organizacion Segundautos Boyacé dedicada a la compra y

venta de vehiculos de segunda principalmente en el departamento de Boyac4, se consolida como
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un importante en el mercado regional de vehiculos usados y que ha logrado mantenerse a lo largo
de los afos, contando con una trayectoria desde 2019 y un modelo de negocio que se encuentra
fundamentado en brindar una atencidn personalizada y de confianza con clientes y proveedores.
Aun asi, en el sector se enfrenta el desafio de fortalecer sus procesos digitales y adoptar el uso de
herramientas tecnologicas que les permita responder de mejor manera frente a las nuevas
dindmicas y exigencias del mercado, sin que esto implique perder las fortalezas humanas que
caracterizan su operacion y que le ha permitido mantenerse en el sector.

Conforme a lo anterior, la investigacion tiene como objetivo poder analizar
estratégicamente el desarrollo del proceso de compra y venta de vehiculos usados por parte de
Segundautos Boyaca, apoyandose para ello en el uso de herramientas de inteligencia artificial
para poder realizar la proyeccion de tendencias de mercado e identificar oportunidades de
actuacion. A través del diagnostico del comportamiento del mercado en general, la percepcion de
clientes y proveedores, la identificacion de herramientas tecnoldgicas y la formulacion de
estrategias de digitalizacion acordes al contexto de la empresa, se busca generar algunas
recomendaciones que resulten practicas y viables, asi como que dispongan del potencial para
contribuir a la mejora de las condiciones de competitividad, el aumento de la eficiencia operativa
y la sostenibilidad de la empresa en el entorno automotriz regional.

El desarrollo de la investigacion permitid el poder evidenciar que la empresa
Segundautos Boyaca cuenta con distintas fortalezas importantes que se encuentran asociadas con
la atencion personalizada brindada, la confianza que se ha logrado construir con los clientes y
proveedores y el conocimiento en general que se tiene del mercado local de vehiculos usados, lo
que le ha permitido mantenerse en el sector e incluso destacar. Aun asi, los resultados obtenidos

también muestran algunas debilidades respecto al uso de procesos digitales para la mejora de la
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calidad u automatizacion de algunas tareas repetitivas, especialmente en lo relacionado con la
atencion automatizada, la gestion de la informacion y el aprovechamiento de herramientas de
inteligencia artificial que permita brindar informacion actualizada y de forma oportuna, lo que
representa una oportunidad relevante para poder mejorar las condiciones de competitividad y la
eficiencia en general del proceso de compra y venta.

Para lograr el desarrollo de la investigacion, el documento se encuentra estructurado en
varios apartados que permiten el lograr abordar de manera ordenada el objetivo general y
especificos planteados, donde en primer lugar se presentan las generalidades del estudio
referentes al planteamiento del problema, los objetivos y la justificacion de la investigacion.
Posteriormente, se desarrollan los marcos referencial, incluyendo los aspectos contextual,
conceptual, legal y tedrico, seguidos del disefio metodolégico que define la forma en que fue
desarrollada la investigacion, para finalizar con el analisis de los resultados obtenidos y la
discusion de estos. Finalmente, se exponen las conclusiones y recomendaciones derivadas del
estudio desarrollado, las cuales estan orientadas a fortalecer los procesos desarrollados por
Segundautos Boyacé en el contexto del mercado de vehiculos usados de la region.

2. Planteamiento del problema

El analisis estratégico del proceso de compra-venta de vehiculos usados en Segundautos
Boyaca es un estudio de los comportamientos del mercado de los vehiculos en Boyaca
aprovechando la implementacion de herramientas de inteligencia artificial (IA); estas
herramientas han sido determinantes optimizar la eficiencia en ventas y atencion al cliente, en
funcion de ayudar a los vendedores con la calificacion de leads y el cierre de ventas de forma
mas efectiva (Jaimes, 2024); ademas, la IA permite predecir tendencias y mejorar la toma de

decisiones estratégicas.
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El mercado de los vehiculos usados en Boyaca, en el caso especifico de Segundautos
Boyac4, estd experimentando los siguientes fendmenos que afectan a compradores y vendedores;
los cuales incluyen:

o Aumento de la demanda de vehiculos usados: Los precios de los vehiculos nuevos han
subido, por efecto de la inflacion y de la falta de chips para los distintos modelos, lo que ha
llevado a muchas personas a optar por vehiculos de segunda mano, aumentando la
competencia por los modelos mas demandados.

e Cambios en las preferencias de los consumidores: Existe un crecimiento en la demanda de
vehiculos mas eficientes en consumo de combustible o eléctricos dada la preocupacion por el
medio ambiente y la reduccion en el poder adquisitivo de los consumidores y el aumento en
los precios de los combustibles.

e Uso de tecnologias emergentes: Las plataformas de comercializacion de vehiculos usados
estan incluyendo herramientas digitales, como sitios web o aplicaciones moéviles que utilizan
la inteligencia artificial, a fin de facilitar la adquisicion y comercializacion de vehiculos,
calcular precios y mejorar la experiencia del cliente.

Este panorama est4 ocurriendo en el mercado de vehiculos usados, principalmente en el
departamento de Boyaca, en las principales ciudades de la region, como Tunja, Duitama, Paipa o
Sogamoso, que han incrementado la demanda de carros usados, impulsados por cambios en el
comportamiento de los consumidores y por la necesidad de adaptarse a las nuevas realidades
econdmicas (Palacios, 2022). En esa situacion, Segundautos se estd afirmando como un actor
clave en el mercado local. De la misma manera, las tendencias de compra y venta se van en

aumento por la adopcion de plataformas digitales, que se estan situando como los canales
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preferentes para la compra y venta de vehiculos, lo que es una clara muestra de una tendencia
abierta hacia el comercio electronico en el sector automotriz (Jaimes, 2024).

La digitalizacion y el uso de IA en el mercado de automdviles es una tendencia constante.
Se prevé que, en 2025, hasta el 50% de los vehiculos tipo automovil se podrian comprar a través
de la red (Jaimes, 2024). Esto no es un fendmeno temporal, es una forma distinta de llevar a cabo
el negocio y que ha llegado para quedarse. Las empresas que no se adapten a estas tendencias
podrian perder la competitividad de un mercado que va siendo cada vez mas digitalizado y mas
en el servicio al cliente.

En resumen, el analisis estratégico del proceso de compra y venta de vehiculos usados en
Segundautos Boyaca revela un entorno dindmico, donde la digitalizacién y el uso de IA son
fundamentales para adaptarse a las demandas del mercado. La inteligencia artificial, esta en
constante evolucion, facilitando a los concesionarios automovilisticos y a los compradores el
acceso a informacion actualizada sobre tendencias, variaciones del precio o caracteristicas mas
requeridas por los vehiculos de segunda mano (Andrade Perdomo y Arias Ortegon, 2022). A
pesar de que el departamento puede tener una buena acogida de las tendencias, es crucial tener
continuamente un proceso de adecuacion para mantener la competitividad.

La siguiente tabla presenta la rabrica de evaluacion utilizada para valorar los criterios de

la Matriz de Factores Internos (EFI):



Tabla 1.

Criterios de la Matriz de Factores Internos (EFI)

16

Criterio Descripcion Calificacion Interpretacion
Fortaleza  El factor representa una ventaja 4 El factor es una fortaleza
Mayor significativa para la empresa, con clave que impulsa el
impacto muy positivo en su éxito.
desempefio y competitividad.
Fortaleza  El factor es una ventaja para la 3 El factor contribuye
Menor empresa, pero su impacto es positivamente, pero con
moderado o limitado en comparacion menor peso.
con otras fortalezas.
Debilidad  El factor representa una limitaciono 2 El factor es una debilidad
Menor deficiencia que afecta el desempeio, que requiere atencion,
pero con impacto reducido o pero no critica.
manejable.
Debilidad  El factor es una limitacion grave que 1 El factor es una debilidad
Mayor afecta negativamente la critica que puede poner

competitividad y desempefio de la
empresa, requiriendo accioén

inmediata.

en riesgo el negocio.

Nota. Elaboracion propia.
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A continuacion, se presenta la Matriz de Factores Internos (EFI), la cual fue evaluada de

manera conjunta por tres integrantes clave de la empresa, cuyas funciones y experiencias se

describen a continuacion:

e Director de Ventas: Profesional con una destacada trayectoria en el comercio de vehiculos

usados, cuenta con cinco afios de experiencia en la empresa, durante los cuales ha alcanzado

importantes objetivos y metas en su area.

e Director de Comunicaciones: Vinculado a la empresa desde hace cuatro afios, es responsable

del marketing digital y las comunicaciones generales, aportando ademds una amplia

experiencia en su campo.

e Gerente General: Con un conocimiento detallado de todos los procesos internos de la

empresa, posee una vasta experiencia en el sector automotriz, lo que le permite una vision

integral para la toma de decisiones estratégicas.

Tabla 2.

Matriz de Factores Internos (EFI)

Factores Clave Internos Peso Calificacion Puntuacion
Promedio Ponderada

Fortalezas

Implementacion de IA para ventas y 0,13 4 0,52

atencion al cliente

Capacidad de adaptacion a tendencias 0,14 4 0,56

digitales

Posicionamiento como actor clave en el 0,1 3 0,3

mercado local
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Factores Clave Internos Peso Calificacion Puntuacion
Promedio Ponderada

Uso de plataformas digitales para 0,1 3 0,3

compra/venta

Acceso a informacion actualizada sobre 0,08 3 0,24

tendencias y precios

Atencion al cliente de forma personalizada 0,07 3 0,21

Debilidades

Necesidad de adaptacion continua a cambios 0,13 2 0,26

tecnologicos

Dependencia de plataformas digitales 0,08 2 0,16

Competencia creciente en el mercado digital 0,07 2 0,14

Escasez de personal altamente calificadoen 0,06 2 0,12

IA

Riesgo de perder competitividad si no se 0,04 1 0,04

innova constantemente

Totales 1 2,85

Nota. Elaboracién propia.

Teniendo en cuenta la Matriz de Factores Internos (EFI), se observa que la mayor

fortaleza de Segundautos Boyacé es su capacidad para adaptarse a las tendencias digitales, dado

que representa un 14% en la evaluacion de factores con una calificacion promedio de 4 (medido

en una escala de 1 a 4) lo que da como resultado la maxima puntuacion ponderada de 0.56,

fundamental en un mercado cada vez mas digitalizado y competitivo. La capacidad de adaptarse
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no solo implica la adopcién de tecnologias emergentes, la inteligencia artificial, para la
optimizacion de las operaciones comerciales y de la atencion al cliente, sino también una actitud
proactiva ante la transformacion digital que promueve la competitividad y la sostenibilidad de la
organizacion (Jaimes, 2024).

Este enfoque coincide con las tendencias observadas en el departamento de Boyaca,
donde la transformacién digital se ha convertido en un eje estratégico para el desarrollo
econdémico y social. Segiin Urrutia (2025), y conforme a la secretaria TIC de Boyaci, la
digitalizacion no solo mejora la conectividad y el acceso a la informacion, sino que también
fortalece el ecosistema empresarial local, facilitando la inclusion, el empoderamiento y la
apertura a nuevos mercados. De hecho, estudios sefialan que un aumento del 10% en
conectividad puede incrementar la productividad en un 3.4%, lo que evidencia el impacto
positivo de la digitalizacion en el desempefio econémico (Urrutia, 2025).

Por su parte, otras propuestas como las de ‘ImpActo Maker’ y los entornos digitales
educativos en Boyaca demuestran el compromiso regional por la formacion en tecnologias
digitales, lo cual contribuye en la preparacion de talento que permita la innovacidén en empresas
como Segundautos (Secretaria de Educacion de Boyaca, 2025; Sedboyacd, 2021). Por lo tanto, la
capacidad de adaptacion a tendencias digitales no solo es una fortaleza interna, sino también un
factor clave para aprovechar las oportunidades del ecosistema digital en Boyaca y mantener la
competitividad en el mercado local.

Por otra parte, la mayor debilidad identificada en Segundautos Boyaci es el riesgo de
perder competitividad si no se innova constantemente, pues esta representada con un 4% en la
evaluacion de factores y una calificacion promedio de 1, lo que resulta en 0.04 en la calificacion

ponderada, siendo el valor minimo en la matriz de factores internos, por ello es importante tener



en cuenta este factor ya que es clave a la hora de mantener la relevancia y competitividad en el
mercado de la empresa.

¢ Como puede Segundautos Boyaca implementar y mantener un proceso continuo de

20

innovacion tecnologica y digital que le permita optimizar su competitividad en el mercado local

de vehiculos usados, frente a los cambios dinamicos y exigencias del sector automotriz?
La carencia de innovacién puede acarrear la pérdida de la competitividad, frente a

empresas que si adoptan nuevas tecnologias y metodologias agiles, lo que puede generar una

menor participacion en el mercado y la pérdida de clientes para la empresa (Alia, 2023). También

la falta de innovacién conlleva a no poder experimentar una reduccion de costes y una
optimizacion de procesos, limitando asi a Segundautos a ejecutar su trabajo y a satisfacer las
necesidades del cliente cada vez mas cambiantes (Grandes Pymes, 20223). Otro efecto
importante que se puede considerar es la pérdida de talento humano, pues los profesionales
creativos y capacitados prefieren trabajar en empresas donde se fomente la innovacion, que les
permita desarrollar su potencial, y de no existir una cultura innovadora, se podria generar
frustracion y una elevada rotacion del personal, limitando asi la estabilidad y el conocimiento
interno de la empresa (Forbes, 2022).

Considerando que la falta de innovacion puede llevar a la obsolescencia del modelo de
negocio, como ha sucedido con empresas emblematicas que no supieron adaptarse y que han
desaparecido tras la irrupcion de nuevas tecnologias y de modelos digitales (Evaluando ERP,
2023). Por lo tanto, para Segundautos Boyaca, no innovar tiene como efecto un verdadero
peligro de pérdida de competitividad, de relevancia y de la propia sostenibilidad en un entorno

cada vez mas exigente y tecnoldgico.
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3. Objetivos
3.1. Objetivo general
Analizar estratégicamente el proceso de compra y venta de vehiculos usados en

Segundautos Boyaca, utilizando herramientas de inteligencia artificial para la proyeccion de
tendencias de mercado.
3.2. Objetivos especificos
e Diagnosticar el comportamiento del mercado de vehiculos usados en Boyacé, mediante las

principales tendencias y preferencias de los consumidores.
e Identificar herramientas de inteligencia artificial para la recopilacion y analisis de datos

relevantes sobre la demanda, precios y caracteristicas de los vehiculos usados.
e Proponer estrategias que potencialicen el impacto de la digitalizacion y el uso de plataformas

tecnoldgicas en el proceso de compra y venta de vehiculos en Segundautos Boyaca.

4. Justificacion
El mercado de vehiculos esta en un cambio continuo, causado por innovaciones

tecnoldgicas, variaciones de preferencias de los usuarios y variables econémicas que alteran la
demanda y oferta de estos. En este sentido, el estudio estratégico del proceso de compraventa de
vehiculos usados constituye una necesidad para entender el funcionamiento del mercado y para
rentabilizar las operaciones de las empresas (Camara de la Industria Automotriz de la ANDI &
FENALCO, 2025). En los ultimos afios, el sector automotor colombiano ha mostrado senales de
recuperacion y crecimiento de manera gradual, aumentando sus ventas gracias a factores como la
baja de la tasa de interés, la estabilidad en el empleo y la confianza del consumidor. Para el 2025
y 2026, se espera un aumento en las ventas para los vehiculos, debido a un mejor entorno

financiero y un crecimiento del ingreso real de los hogares (BBVA, 2025).
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En particular, el mercado de carros usados en Colombia ha tenido un crecimiento
sostenido, alcanzado las 910 mil unidades en 2024, con una tasa de crecimiento anual de 5,2% de
aqui al 2034. Este aumento esta inducido por el alza de la inflacidn, la creciente cotizacion de los
combustibles, el auge de la clase media y la creciente demanda de las soluciones de transporte
mas baratas, siendo la tecnologia interesada sobre todo el transporte comercial y el transporte
logistico. Ademas, la busqueda de vehiculos usados de bajo coste también ha sido fortalecido por
planes de financiacion de acuerdo con entidades financieras, siendo mas facil para una amplia
gama de consumidores disponer de ellos (EMR, 2025).

A su vez, el avance tecnoldgico tiene un gran impacto en el comportamiento del mercado
de vehiculos usados, pues la mayor llegada de los vehiculos eléctricos o hibridos, asi como la
incorporacion de sistemas de asistencia al conductor y conectividad avanzada hacen que cambien
los gustos y las expectativas de los usuarios y el comportamiento del precio y la demanda de los
carros usados. En este sentido, el analisis estratégico del proceso de compra y venta de vehiculos
de segunda es muy pertinente para empresas que operan en mercados regionales. Segundautos
Boyaca es una compaiiia que, dentro del departamento de Boyacd, juega un papel muy
significativo en el mundo de los usados y tiene una buena oportunidad para apalancar la oferta
que presenta este nicho del mercado en expansion en el que se ve envuelto el departamento.
Boyaca es un lugar con una buena oferta de carros usados que esta teniendo una gran demanda y
es un ejemplo a escala de las variables que tienen lugar en los comportamientos de las tendencias
de los usados a nivel nacional y donde la economia, los factores tecnoldgicos y sociales van
confluyendo en los comportamientos de los consumidores y en la competitividad empresarial.

Por ello, este proyecto pretende profundizar en el analisis de las dindmicas del mercado

de vehiculos usados en Boyaca con la intencion de identificar acciones que permitan a
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Segundautos Boyaca mejorar sus procesos comerciales, alinearse mejor a las tendencias, asi
como aumentar su competitividad en un sector que estd en pleno cambio.
4.1. Beneficios al sector automotriz

El anélisis estratégico suministra informacion 1til sobre las tendencias que experimenta el
mercado, como la demanda creciente de autos usados, ya que los factores econdmicos hacen que
las personas recurran a este tipo de vehiculos, asi como de la demanda creciente de autos mas
eficientes, amigables y accesibles para el medio ambiente; el andlisis estratégico le da la
informacion adecuada a las empresas del sector para que se adapten a la digitalizacion del
mercado de autos, que se estima que para el afio 2025 hasta el 50% de las compras de autos se
realizaran en linea (Fiscalia General de la Nacion, 2017). La implementacion de herramientas de
inteligencia artificial facilita los procesos de compraventa, ayuda a definir precios en funcion de
las tendencias del mercado y mejora la experiencia del usuario, lo que aporta a la competitividad
en un mercado en el que la digitalizacion aumenta (Camara de la Industria Automotriz de la
ANDI y FENALCO, 2025).
4.2. Beneficios a Segundautos Boyaca

El analisis estratégico le permite a Segundautos Boyaca conocer mejor el
comportamiento de las ventas de vehiculos usados del departamento con el objetivo de mejorar
la eficiencia en ventas y la atencion al cliente mediante la optimizacion de determinadas
herramientas de IA que facilitan a los vendedores como se califica mas eficazmente a los leads y
como concluir la venta con més efectividad, logrando asi incrementar la rentabilidad de la
compaiiia. La [A agregada permite predecir comportamientos y facilitar la toma de decisiones
estratégicas que le permiten a Segundautos Boyacd mantenerse a la delantera con respecto a una

oferta y demanda de vehiculos que est4 en constante cambio.
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4.3. Beneficios economicos

El analisis estratégico favorece la dinamizacion de la economia local al potenciar el
mercado de vehiculos usados en Boyacd, generando oportunidades de negocio para
concesionarios, vendedores y compradores (Holguin, 2023). La mejora de los procesos de
compra y venta propiciada por la IA facilita la reduccion de los costes operativos e incrementa la
eficiencia en la asignacion de recursos, lo que se traduce en un mayor beneficio econémico para
las empresas del sector, por ello el anélisis de datos, asi como la prediccion de tendencias,
permiten a las empresas anticiparse a los cambios del mercado y la toma de decisiones mas
fundamentadas, lo que minimiza los riesgos y maximiza las posibilidades de inversion (Fiscalia
General de la Nacion, 2017).
4.4. Beneficios técnicos

Favorece la adopcion de tecnologias emergentes, tales como la inteligencia artificial o las
plataformas digitales con el objeto de promover la innovacion y la creacion de nuevas
alternativas que respondan a la experiencia del usuario (Camara de la Industria Automotriz de la
ANDI & FENALCO, 2025). La implementacion de herramientas de inteligencia artificial
permite la automatizacion de tareas y la sistematizacion del anélisis de datos, lo que optimiza los
recursos humanos para dar cabida a actividades mas estratégicas y creativas. La estrategia de
analisis produce la integracion de los diferentes sistemas y diferentes plataformas, lo que mejorar
la eficiencia de los procesos de gestion de informacion y en la toma de decisiones (Fiscalia
General de la Nacion, 2017).
4.5. Beneficios sociales

Contribuye a democratizar el acceso a los vehiculos al proponer el mercado de vehiculos

de segunda mano, ofreciendo opciones mas asequibles para los consumidores. El fomento de los
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vehiculos mas eficientes y amigables con el medio ambiente, en virtud de la aplicacion del
andlisis de las preferencias de los consumidores, favorece la sostenibilidad del medio ambiente y
propicia una disminucion de la contaminacion. La creacion de puestos de trabajo y la mejoria de
nuevas habilidades en la industria automotriz promovida por la adopcion de tecnologias de
vanguardia favorece el bienestar social y el avance de la economia de la region (Camara de la
Industria Automotriz de la ANDI y FENALCO, 2025).
4.6. Beneficio académico para la Universidad Santo Tomas Colombia

Este proyecto resulta beneficioso para la Universidad Santo Tomas debido al aumento de
la visibilidad de la institucion y su compromiso con la investigacion, uno de los ejes principales
de su mision. El analisis estratégico desarrollado se constituye como un caso de estudio
interesante para diferentes areas, tales como administracion de empresas, mercadotecnia,
economia, tecnologia, etc.; ademads la colaboracion con Segundautos Boyaca establece un marco
donde los estudiantes podran poner en practica lo que aprenden, enriqueciendo su experiencia
educativa para cuando les toque enfrentarse a los desafios del mercado laboral (Holguin, 2023).
Este analisis puede convertirse también en un insumo para futuros proyectos de investigacion y
tesis de grado, contribuyendo al mismo tiempo a la creacion de conocimiento y a la ciencia en el
pais.
4.7. Beneficio personal

La participacion en el analisis estratégico del proceso de compra y venta de vehiculos
usados en Segundautos Boyaca potencia el aprendizaje y la adquisicion de la practica de
conocimientos y habilidades en areas como la analitica de datos, la inteligencia Artificial, el
marketing digital y la gestion de proyectos, la oportunidad de poder trabajar en un proyecto real

con repercusiones en el ambito del automovil enriquece el curriculum vitae y mejora las
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posibilidades de desarrollo profesional (Holguin, 2023). La participacion en el desarrollo de
soluciones innovadoras para aumentar la satisfaccion del cliente y optimizar las operaciones de
Segundautos Boyaca es muy satisfactorio desde el lado personal y profesional.
5. Marco referencial

5.1. Marco contextual

A continuacidn, se describe el contexto de la compra y venta de automdviles usados en
Segundautos Boyac4, incluye las tendencias globales, nacionales y regionales con especial
énfasis hacia la digitalizacion e inteligencia artificial. Se citan quince investigaciones relevantes:
cinco de ellas internacionales, cinco nacionales (Colombia) y cinco del departamento de Boyaca.
Cada investigacion se expone en un parrafo individual, que detalla el titulo, el problema que
trata, la metodologia utilizada (mixta, cuantitativa, cualitativa o descriptiva), los hallazgos mas
importantes, los aportes que hace a este proyecto y las carencias existentes.
5.1.1. Investigaciones internacionales

Desde Alemania el articulo "Digital Platforms and Consumer Trust in the Used Car
Market: A European Perspective" analiza el impacto de las plataformas digitales y como impacta
en la confianza del consumidor en el mercado de los automdviles usados en Europa. Para abordar
el objeto de estudio, el articulo lleva a cabo una metodologia mixta, es decir, el trabajo realiza
encuestas tipo cuestionario para ser aplicadas y en la que van a participar en la investigacion los
consumidores que compran carros usados, y también se llevan a cabo entrevistas cualitativas a
los responsables de las plataformas digitales. Uno de los resultados més importantes es que el
uso de herramientas digitales como la verificacion de antecedentes, la valoracion de las
calificaciones de los vendedores o la automatizacion de los procesos genera una mayor

percepcidn de seguridad y de satisfaccion del cliente. Este trabajo puede ayudar este proyecto de
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investigacion como ejemplo de buenas practicas en el uso de plataformas digitales y también
como estrategias que refuerce la confianza de los consumidores en el caso de Boyaca. Falta la
reflexion sobre los déficits que tienen las plataformas digitales para mejorar la confianza de los
consumidores en contextos con deficiencias infraestructurales y desde un punto de vista
tecnologico de la parte mas débil de esa digitalizacion. (Garcia, M., & Lopez, A. 2022)

En Estados Unidos la empresa Car Studio Al (2025) desarrollaron la investigacion "How
Digital Transformation Is Reshaping Used Car Sales in 2025" la cual aborda la repercusion de la
digitalizacion en la compra-venta de carros usados. Dispone de una metodologia de tipo
descriptiva fundamentada en la revision de casos y el analisis de plataformas mas destacadas.
Sus conclusiones indican que la digitalizacion, junto a la inteligencia de los sistemas, contribuye
a optimizar la gestién de inventarios, permite ofrecer una experiencia personalizada de uso y
permite una mejora en la eficiencia de los procesos; lo que proporciona un referente para
imaginar nuevas formas en las que la digitalizacion puede transformar el mercado local de
compra-venta de carros usados, pero sin aportar analisis en torno a la realidad especifica de los
paises emergentes (Car Studio Al, 2025).

En China fue desarrollada la investigacion titulada "Artificial Intelligence in the Used
Car Market: Improving Price Prediction and Transaction Transparency" la cual estudia la
problematica de la ineficiencia, asi como de la falta de transparencia en la fijacion de precios y el
proceso de compraventa de los vehiculos usados. Utiliza una metodologia cuantitativa, basada en
el andlisis de grandes volumenes de datos historicos de las transacciones y en modelos de
machine learning para la prediccion de precios y la deteccion de posibles fraudes. Los hallazgos
mas relevantes muestran que la IA puede reducir la asimetria de informacion entre compradores

y vendedores, optimizando la fijacion de precios y aumentando la confianza. Este estudio ofrece
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a este proyecto un marco metodologico para la implementacion de sistemas de IA que mejoran la
transparencia y eficiencia en la compraventa de los vehiculos usados. Sin embargo, carece de un
enfoque adaptado a mercados emergentes y rurales, centrandose exclusivamente en mercados
urbanos y desarrollados. (Zhou, Y., Wang, S., & Li, J. 2023)

Desde Argentina la investigacion denominada "Autos usados: ahora calculan el precio
con inteligencia artificial" describe la dificultad de la tasacion y verificacion precisa y confiable
de los carros usados. Utiliza metodologia mixta, combinando estudio de caso sobre la plataforma
Kavak y analisis de como funcionan los algoritmos de IA. Concluye que la IA mejora la
verificacion, tasacion y confianza en la transaccion, proporcionando ideas para aumentar la
transparencia y eficiencia de la compra-venta; pero se centra solo en las grandes plataformas y
no en pymes. (Clarin, 2024)

En el entorno japonés, la empresa Toyota Motor ha realizado el articulo "La Inteligencia
Artificial transforma la industria automotriz hacia un futuro mas seguro y sostenible" el cual
analiza de qué manera la IA transforma la seguridad, sostenibilidad y grado de personalizacion
en el sector automovilistico. Para ello se establece un procedimiento de tipo descriptivo y
cualitativo en el cual se analiza una serie de iniciativas llevadas a cabo por empresas de
referencia como Toyota. Se llegan a las conclusiones de que la [A empuja la innovacion, la
seguridad, la sostenibilidad en la industria automovilistica internacional y en la forma de poder
incluir la TA en pro de la mejora de procesos y sostenibilidad. En el caso de Colombia, no se
indaga con respecto a la compra-venta de autos de segunda mano. (Revista C-Level, 2024)
5.1.2. Investigaciones en Colombia

La revista Semana en su articulo denominado “La digitalizacion estd redefiniendo el

mercado de vehiculos usados en Colombia" refiere la transformacion digital del sector
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automovilistico y la confianza de los consumidores. Utiliza una metodologia descriptiva, que se
apoya en foros del sector y en el andlisis de las cifras de ventas. Se aprecia que el 40% de las
ventas se realizan ya por Internet y que la transformacion digital fomenta la eficiencia y la
confianza, ademés de marcar la necesidad de transformar digitalmente los procesos en Colombia,
aunque no hace frente a problemas de las provincias mas alla de los problemas que existen en las
grandes ciudades. (Semana, 2025)

En el articulo "Compraventa de carros usados incorpora el 'machine learning' de la
empresa Valora Analitik se aborda la falta de transparencia y eficiencia en el proceso de compra-
venta de vehiculos de segunda mano. La metodologia es mixta, con una investigacion de caso de
la startup “Curbo” y el analisis de su plataforma digital. La conclusién apunta a que el machine
learning y la IA acercan a los potenciales clientes y a los vendedores a la revision técnica del
vehiculo utilizado, ofreciendo un caso para ejemplificar la aplicacion de la IA de forma exitosa
en el mercado colombiano, limitdndose en la tinica empresa al andlisis. (Valora Analitik, 2022)

La limitada adopcion de automatizacion y robotica en la industria automotriz colombiana
descrita en el articulo “Impacto de la Automatizacion en el Sector Automotriz: Un Enfoque en
Colombia" utiliza una metodologia de caracter descriptivo y documental. Los hallazgos dan
cuenta de que la automatizacién mejora la productividad; pero a la vez enfrenta retos importantes
vinculados a la infraestructura y al talento humano. A partir de estos hallazgos, el informe marca
la importancia de la automatizacion y la digitalizacion en el contexto nacional colombiano, pero
no hace énfasis en el segmento de vehiculos usados. (Martin Bernal & Pérez Santana, 2025)

Noticias RCN en su investigacion denominada "La digitalizacion revoluciona el sector
automotor colombiano rumbo a 2025", indaga sobre el cambio que ha atravesado el sector

automotor en su digitalizacion y nuevos habitos de consumo. Se trata de un trabajo con
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metodologia descriptiva y cuantitativa, fundamentado en el andlisis de datos sectoriales y casos
empresariales. Se concluye que el mercado de usados crece de forma sostenida y de qué forma la
digitalizacion procura mayor alcance y mejor experiencia, también resalta la importancia que
tienen las plataformas digitales dentro de la competitividad, aunque se centra roméanticamente en
no profundizar en los retos de adopcion en pequetias empresas (Noticias RCN, 2025).

El articulo "WCAR rompe moldes en Colombia: La transparencia en el mercado de autos
usados debe ser real" analiza la falta de confianza y trasparencia en el mercado de carros usados.
La metodologia es cualitativa-descriptiva, mediante un estudio de caso de la empresa WCAR y
de su ecosistema de tecnologias. Los resultados muestran que la IA y la transparencia radical
mejoran la confianza y la experiencia del usuario, presentando un modelo replicable para el caso
de Segundautos Boyaca, aunque no estudia la adaptacion del modelo para regiones de mercado
(La Nota Economica, 2024).

5.1.3. Investigaciones en el departamento de Boyaca

Gomez, J. M., & Pérez en su reciente investigacion denominada "Estudio de viabilidad de
una compra y venta de vehiculos usados y de salvamento en la ciudad de Tunja (Boyacd)",
describen la oportunidad de negocio de compra-venta de vehiculos de segunda mano y de
salvamento en Tunja. Para ello, se utiliza una metodologia mixta, que combina una prueba piloto
y un analisis del mercado local. El estudio culmina con la validacion de que el mercado de Tunja
se trata de un mercado viable y rentable incluso con potenciales vias de crecimiento a través del
comercio electronico, no obstante, se aportan datos y estrategias sobre la implementacion de
modelos de negocio en Boyaca, pero no se argumenta sobre digitalizacion o sobre inteligencia

artificial. (Gémez y Pérez, 2025).
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Recientemente la empresa Maxiautos, en su articulo "El mercado de vehiculos usados en
Colombia: Una guia completa" examina la dindmica y tendencias en el mercado de los autos
usados en Colombia, con una especial atencion en regiones como Boyaca. Utiliza una
metodologia descriptiva y cuantitativa, sustentada en el analisis de tendencias y datos sectoriales.
Los resultados demuestran de manera amplia que Boyaca tiene un alto comportamiento de la
demanda por autos usados, con oportunidades para compradores y vendedores, aportando un
contexto y cifras para la comprension del mercado del area, pero carece de analisis respecto a la
digitalizacion y la 1A en la region (Maxiautos, 2025).

La investigacion "Digitalizacion y tendencias en el sector automotriz de Boyaca" (basado
en prensa y foros regionales) analiza el rezago en la adopcion de tecnologias digitales en el
sector automotor regional. La metodologia es descriptiva, cualitativa a partir de la revision de
prensa y la participacion en foros TIC regionales. Se concluye que la digitalizacion es
instrumental para la competitividad, pero existen brechas tecnolédgicas y de capacitacion. Se
resefia la importancia de la capacitacion, asi como la inversion en tecnologia para la region de
Boyaca, a pesar de no contar con estudios de caso.

Ruiz & Ortega denominan "Desarrollo de un modelo de inteligencia artificial para el
monitoreo de flujo vehicular en Bogota (aplicable a Boyacd)" a su ultimo articulo el cual abordan
la congestion del trafico como un fendmeno que requiere de gestion por parte de las autoridades
y normas de los diversos agentes de trafico. En cuanto a la metodologia, es cuantitativa y de tipo
tecnoldgica ya que se desarrollan e implementan modelos de A para un monitoreo en tiempo
real. La conclusion es que la [A permite optimizar el flujo vehicular y ayuda a reducir la

congestion, ejemplificando una posibilidad de aplicacion de la IA en términos de movilidad,
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aplicable en la gestion logistica en Boyaca, aunque no profundiza en la compraventa de
vehiculos de segunda mano. (Ruiz & Ortega, 2025).

El articulo "Transformacion digital en concesionarios de Boyaca" (recopilacion de
experiencias empresariales) estudia la dificultad de los concesionarios locales en la
transformacion digital. Con una metodologia cualitativa; esto es mediante las entrevistas y el
analisis de experiencias empresariales. Los hallazgos muestran que los concesionarios que
aplican plataformas digitales aumenta la competitividad y el alcance, ofreciendo ejemplos
practicos para desarrollar estrategias digitales en Segundautos Boyaca; aunque también presenta
carencias, como la falta de datos cualitativos y analisis longitudinal. (Gémez y Pérez, 2025)

Este marco contextual demuestra que la digitalizacion y la inteligencia artificial son
factores clave para la competitividad en el mercado de vehiculos usados, tanto a nivel global
como nacional y regional. Las investigaciones seleccionadas ofrecen aportes valiosos en cuanto a
estrategias, retos y oportunidades, aunque persisten brechas en la adaptacion de tecnologias en
regiones como Boyaca. Esto resalta la importancia de fortalecer la capacitacion, la inversion en
tecnologia y la adaptacion de modelos exitosos a la realidad local para asegurar la sostenibilidad
y el crecimiento de Segundautos Boyaca.

Este marco contextual evidencia el papel que desempeiian tanto la digitalizacién como la
inteligencia artificial en lo que respecta a la competitividad en el mercado de vehiculos usados, a
nivel mundial, pero también en todas y cada una de las esferas que son la nacional y la regional.
Las investigaciones seleccionadas ofrecen aportes importantes en cuanto a estrategias, pero
también en cuanto a los retos y oportunidades de mejora, sin embargo, contintian existiendo
brechas en el uso de las tecnologias, sobre todo en unas regiones como Boyaca. Esto refuerza la

idea de que se vuelve necesaria la capacitacion, inversion tecnologica, o el implementar modelos
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de éxito de acuerdo con la realidad local para el fortalecimiento, pero también para el
crecimiento, por lo que respecta a Segundautos Boyaca.
5.2. Marco conceptual

El mercado automotriz comprende el entramado complejo de transacciones de compra y
venta de vehiculos, abarcando tanto unidades nuevas como usadas. Este mercado esta
intrinsecamente influenciado por una serie de factores econdmicos que modulan la capacidad
adquisitiva de los consumidores, como las tasas de interés, la inflacion y el crecimiento del
empleo (BBVA, 2025). También influyen factores tecnolégicos que impulsan la innovacion en
la industria, tales como el desarrollo de vehiculos eléctricos, la conduccion autébnoma y la
conectividad. A esto se suman factores sociales relacionados con las preferencias y necesidades
de movilidad de la poblacién, incluyendo la conciencia ambiental, el estilo de vida y las
tendencias demograficas (Ochoa, 2022).

La innovacién tecnoldégica implica la aplicacion de nuevas tecnologias en el disefio,
produccion y comercializacion de vehiculos, buscando mejorar la eficiencia en el consumo de
combustible, la seguridad de los ocupantes, la sostenibilidad ambiental y la experiencia de
conduccién. Esto abarca desde el desarrollo de motores mas eficientes y sistemas de asistencia al
conductor, hasta la implementacion de materiales mas ligeros y la integracion de tecnologias de
conectividad y entretenimiento (Ochoa, 2022). Las preferencias del consumidor reflejan los
gustos, necesidades y expectativas de los compradores de vehiculos, influenciadas por una
variedad de factores. Entre ellos se encuentran su estilo de vida, nivel de ingresos y conciencia
ambiental, asi como por las tendencias del mercado, la oferta disponible y las estrategias de

marketing de las empresas del sector (Gonzélez, 2022).
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El analisis estratégico es un proceso sistematico y riguroso de evaluacion del entorno
interno y externo de una empresa, con el fin de identificar oportunidades y amenazas, y asi
formular estrategias que permitan alcanzar sus objetivos de manera eficiente y efectiva. Este
andlisis implica la recopilacion y el andlisis de datos relevantes, la evaluacion de la competencia,
la identificacion de fortalezas y debilidades internas, y la formulacion de planes de accion para
aprovechar las oportunidades y mitigar las amenazas (Ochoa, 2022). El proceso de compra y
venta describe las etapas secuenciales que atraviesan tanto compradores como vendedores de
vehiculos, desde la fase inicial de busqueda de informacién y la evaluacion de diferentes
opciones disponibles, hasta la etapa de negociacion de precios y condiciones, el cierre formal de
la transaccion y la prestacion del servicio postventa. Este proceso puede variar dependiendo del
tipo de vehiculo, el canal de venta y las preferencias de los participantes (Ochoa, 2022).

Los vehiculos usados son aquellos que han tenido un propietario anterior y se
comercializan a un precio inferior al de los vehiculos nuevos, representando una alternativa
asequible y accesible para muchos consumidores que buscan opciones de movilidad econdmica
(Ochoa, 2022). El mercado de vehiculos usados ofrece una amplia variedad de modelos, marcas
y precios, lo que permite a los compradores encontrar opciones que se ajusten a sus necesidades
y presupuesto. Segundautos Boyaca es una empresa clave y un actor relevante en el mercado de
vehiculos usados en el departamento de Boyacé, Colombia, que busca optimizar sus operaciones,
mejorar su competitividad y expandir su presencia en el mercado a través de la implementacion
de estrategias basadas en el andlisis estratégico y la innovacion tecnologica. La digitalizacion
del mercado automotriz se manifiesta en la creciente adopcion de tecnologias digitales en todas
las etapas de la comercializacion de vehiculos, incluyendo la venta en linea a través de

plataformas digitales y sitios web, el uso de redes sociales y herramientas de marketing digital
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para promocionar productos y servicios, y la aplicacion de herramientas de inteligencia artificial
para mejorar la experiencia del cliente y optimizar los procesos internos (Syntonize, 2022).

La inteligencia artificial (IA) se refiere a la capacidad de las maquinas y los sistemas
informaticos para realizar tareas que normalmente requieren inteligencia humana, como el
aprendizaje automatico, el razonamiento l6gico, la resolucion de problemas complejos y la toma
de decisiones basadas en datos y patrones. La IA se aplica en el sector automotriz para mejorar la
eficiencia de los procesos, personalizar la experiencia del cliente, optimizar la gestion de
inventario y predecir la demanda futura (Ochoa, 2022). Los leads son clientes potenciales que
han mostrado un interés genuino en adquirir un vehiculo, ya sea a través de una consulta en
linea, una visita fisica al concesionario, una solicitud de informacion detallada o una
participacion en campanas de marketing. La generacion y gestion efectiva de leads es
fundamental para el éxito de las empresas del sector automotriz. La rentabilidad es la capacidad
de una empresa para generar beneficios econémicos y ganancias financieras a partir de sus
operaciones comerciales, medida a través de indicadores clave como el margen de beneficio
bruto, el retorno sobre la inversion (ROI) y el beneficio neto después de impuestos (Ochoa,
2022).

La rentabilidad es la capacidad de una empresa para generar beneficios econémicos a
partir de sus operaciones, medida mediante indicadores como el margen de utilidad, retorno
sobre la inversion y beneficio neto. Es un indicador clave de la salud financiera empresarial
(Ochoa, 2022). Las tendencias del mercado son las direcciones predominantes en las que se
mueve el mercado automotriz, influenciadas por una variedad de factores interrelacionados,
como los cambios en la demanda de los consumidores, las fluctuaciones en la oferta de

vehiculos, las variaciones en los precios de los combustibles, las regulaciones gubernamentales
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en materia de emisiones y seguridad, y los avances tecnologicos que impulsan la innovacion en
la industria (Ochoa, 2022).

La toma de decisiones estratégicas es el proceso critico de seleccionar las mejores
opciones y cursos de accion para alcanzar los objetivos a largo plazo de una empresa, basandose
en un analisis exhaustivo de la informacion disponible, una evaluacion rigurosa de los riesgos y
oportunidades, y una consideracion cuidadosa de las diferentes alternativas posibles. Este
proceso implica la participacion de los lideres de la empresa y la colaboracion de diferentes areas
funcionales. La economia local se refiere a la actividad econdmica que se desarrolla en una
region geografica especifica o en un departamento administrativo, incluyendo la produccion,
distribucion, comercializacion y consumo de bienes y servicios (Ochoa, 2022).

La economia local esta influenciada por factores como la estructura productiva, la
disponibilidad de recursos naturales, la infraestructura, el nivel de educacion y la politica
gubernamental. Los costos operativos son los gastos en los que incurre una empresa para
mantener sus operaciones diarias en funcionamiento, incluyendo los costos de personal (salarios,
beneficios), alquiler de instalaciones, servicios publicos (electricidad, agua, gas), marketing y
publicidad, ventas, mantenimiento de equipos y transporte (Gonzalez, 2022). La gestion eficiente
de los costos operativos es fundamental para mejorar la rentabilidad y la competitividad de una
empresa (Syntonize, 2022).

La asignacion de recursos es el proceso estratégico de distribuir los recursos disponibles
de una empresa (financieros, humanos, tecnologicos, materiales) entre diferentes actividades,
proyectos, departamentos y areas funcionales, buscando maximizar la eficiencia, la
productividad y la rentabilidad. Este proceso implica la priorizacién de inversiones, la

optimizacion de la utilizacion de los recursos y la evaluacion continua de los resultados. Las
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tecnologias emergentes son aquellas que estan en una etapa temprana de desarrollo y
comercializacion, pero que tienen el potencial de transformar radicalmente el sector automotriz
en el futuro cercano, como la inteligencia artificial, el big data, el internet de las cosas (IoT), la
realidad virtual (VR) y la realidad aumentada (AR). Estas tecnologias ofrecen nuevas
oportunidades para mejorar la eficiencia, la seguridad, la sostenibilidad y la experiencia del
cliente (Syntonize, 2022).

La experiencia del usuario se refiere a la percepcion subjetiva y el nivel de satisfaccion
de los clientes al interactuar con una empresa, sus productos y sus servicios, incluyendo la
facilidad de uso, la calidad del servicio al cliente, la personalizacion de la oferta, la atencion al
detalle y la creacion de emociones positivas. Una experiencia del usuario positiva puede generar
lealtad a la marca, recomendaciones boca a boca y un aumento en las ventas. La sostenibilidad
ambiental es la capacidad de satisfacer las necesidades de la generacion presente sin
comprometer la capacidad de las generaciones futuras para satisfacer sus propias necesidades,
promoviendo la eficiencia energética, la reduccion de emisiones contaminantes, el uso de
materiales renovables y la gestion responsable de los recursos naturales. La sostenibilidad
ambiental es un valor cada vez mas importante para los consumidores y las empresas del sector
automotriz (Ochoa, 2022). El bienestar social se refiere al estado de satisfaccion de las
necesidades basicas y el desarrollo integral de los individuos y las comunidades, incluyendo el
acceso a la educacion de calidad, la atencion médica, el empleo digno, la vivienda adecuada, la
seguridad ciudadana, la participacion politica y la inclusion social. El bienestar social es un
objetivo fundamental de las politicas publicas y las acciones empresariales (Ochoa, 2022).

La competencia en el sector automotriz se refiere al grado de rivalidad entre empresas

que ofrecen productos similares. Un mercado fragmentado, como el de autos usados, suele tener
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alta competencia y menores margenes de ganancia (Ochoa, 2022). La cadena de valor es el
conjunto de actividades que una empresa realiza para entregar un producto o servicio al mercado,
desde la adquisicién de insumos hasta la postventa. Optimizar la cadena de valor mejora la
eficiencia y la satisfaccion del cliente. El marketing digital es el uso de plataformas y
herramientas digitales para promocionar productos y servicios, captar clientes y fortalecer la
presencia de marca. Es fundamental en la digitalizacion del sector automotriz (Syntonize, 2022).
El big data se refiere al andlisis de grandes volumenes de datos para identificar patrones y
tendencias relevantes para la toma de decisiones empresariales. En el sector automotriz, el big
data permite anticipar la demanda y personalizar las ofertas. La automatizacion de procesos
consiste en el uso de tecnologias para realizar tareas repetitivas sin intervencion humana,
aumentando la eficiencia y reduciendo errores. En el sector automotriz, la automatizacion abarca
desde la fabricacion hasta la gestion de ventas (Ochoa, 2022).

La regulacion gubernamental incluye las normas y politicas que afectan la produccion,
comercializacioén y uso de vehiculos, como estdndares de emisiones, seguridad y tributacion.
Estas regulaciones impactan en la estrategia y competitividad de las empresas (Ochoa, 2022). La
responsabilidad social empresarial (RSE) es el compromiso voluntario de las empresas con el
desarrollo sostenible, el bienestar de sus empleados, la comunidad y el medio ambiente, més alla
de las obligaciones legales (Gonzalez, 2022).

5.3. Marco legal

En Colombia, y sobre todo en el departamento de Boyacd, el marco legal que rige el
proceso de compra de carros usados esta constituido por un marco normativo de leyes, normas,
articulos, politicas, decretos que garantizan la transparencia, legalidad y la correcta atencion a los

derechos de las partes. También se hace expresa mencion de la regulacion de la digitalizacion y
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de la inteligencia artificial, asi como la normativa de proteccion de datos, aspectos centrales para
empresas como Segundautos Boyacd, todo ello se describe a continuacion:
5.3.1. Contexto internacional

A nivel internacional, aun cuando Colombia no es parte del Convenio de Viena sobre la
Compraventa Internacional de Mercaderias, este instrumento internacional se ha conformado en
un referente regulador de buenas practicas contractuales, principalmente, en lo referente a la
compraventa de bienes muebles, estableciendo principios tales como una buena fe en las
negociaciones, las obligaciones reciprocas de las partes en la negociacion, las condiciones de
entrega, la transmision de riesgos y las garantias de los productos comerciados. Elementos de
especial relevancia a la hora de determinar las operaciones transfronterizas y las operaciones
comerciales que son realizadas a través de plataformas con alcance internacional, dado que, al
interpretarse como una norma de derecho uniforme, proporciona el propio estandar para la
interpretacion y ejecucion de los contratos celebrados entre partes de diferentes estados.

Los principios establecidos por el Reglamento General de Proteccion de Datos de la
Union Europea (GDPR) tienen una marcada influencia en la legislacion colombiana en el ambito
de la proteccion de datos personales. Si bien Colombia cuenta con un régimen propio,
encabezado por la Ley 1581 de 2012 y sus decretos reglamentarios, el GDPR ha sido utilizado
como modelo para incorporar principios como el consentimiento informado, la finalidad de tratar
los datos, la transparencia en el uso de los datos y los derechos de los titulares. En relacion con
las plataformas digitales utilizadas por empresas del sector automotriz como Segundautos
Boyaca, los principios mencionados son muy relevantes. Estos principios constituyen las bases
éticas, seguras y en conformidad con estandares internacionales en el manejo de la informacion

personal de los clientes.
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De igual modo, en lo referente a las normas técnicas internacionales se destacan dos
referentes esenciales que anaden un valor incuestionable a los procesos de atencion al cliente en
el sector automotriz y también a los procesos de digitalizacion. La norma ISO 9001, vinculada a
la gestion de la calidad, proporciona unas directrices orientativas al respecto del como se deben
llevar a cabo los procesos de venta y servicio al cliente para llevarlos a cabo de una forma eficaz,
con un comportamiento coherente y orientado hacia la mejora continua. Con esta norma ISO las
organizaciones pueden asegurar la satisfaccion del cliente mediante procesos estandarizados y
monitorizados que se pueden auditar, todo esto lleva a un aumento de la confianza y credibilidad
del cliente.

Con ello, la norma ISO 27001 que regula la seguridad de la informacién, establece un
marco metodico para la gestion global de los riesgos que suponen la gestion de datos, sobre todo
en un entorno digital. Este tipo de norma es especialmente relevante para empresas que estan en
la base de plataformas tecnolédgicas, ya que establece controles para la seguridad de la
confidencialidad, integridad y disponibilidad de los datos de los usuarios. En este sentido, ISO
9001 e ISO 27001 son, sin lugar a dudas, herramientas que garantizan la eficacia, seguridad y
legalidad de los procesos empresariales en el comercio automotor del entorno digital.

En resumen, dichos marcos internacionales; tanto juridicos como técnicos, facultan a las
empresas, € incluso a aquellas inmersas dentro de procesos de transformacion digital como
Segundautos Boyacd, a operar bajo excepcionalmente estandares en todo el mundo; en este
sentido, la llegada a estos referentes, nutridos de estos marcos, no solo favorecen la
competitividad en el mercado, sino que ademads incrementar la transparencia, la confianza del

consumidor y la sostenibilidad en un entorno comercial tan exigente y regulado.
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5.3.2. Contexto Nacional (Colombia)

En el contexto nacional, el Cédigo de Comercio Colombiano, establecido por medio del
decreto 410 de 1971, establece en los articulos 905 a 969 la compraventa mercantil de vehiculos
usados, incluyendo los requisitos de la transferencia del dominio, las obligaciones de las partes,
garantias, o condiciones de entrega. De manera complementaria, el Cddigo Civil Colombiano,
especificamente en los Articulos 1857 a 1864, regular la venta de los bienes muebles,
estableciendo las obligaciones tanto del vendedor como del comprador y la garantia por vicios
ocultos.

En el marco normativo colombiano, el reconocimiento de la proteccion al consumidor/a,
el derecho a una informacion clara y veraz y la garantia minima legal, se encuentran en la Ley
1480 de 2011 (Estatuto del Consumidor, Articulos 5, 6, 7 y 8). En particular, el Articulo 46
regula la garantia de los bienes usados, estableciendo a su vez que se debe informar al
comprador, el estado real del vehiculo y las condiciones de la garantia. Complementando, la
Proteccion de Datos Personales dispuesta en la Ley 1581 de 2012, establece que el tratamiento
de los datos personales de los clientes para formalizar la compra-venta de vehiculos debe
realizarse con el consentimiento previo, informado y explicito, siendo aplicable a procesos
tradicionales como a plataformas digitales utilizadas en el proceso de compra y venta. A su vez,
en la Ley 1266 de 2008 (Habeas Data), regula el uso de las plataformas digitales y procesos de
digitalizacion, asi como el tratamiento de la informacion financiera y crediticia, pertinente a la
financiacion de vehiculos usados. Adicional, la Ley de Desconexion Digital y Proteccion al
Usuario (Ley 2300 de 2023), establece las condiciones para el contacto digital con los usuarios
(horarios y canales permitidos), relevante para la gestion de leads y los procesos de atencion al

cliente digital.
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En el contexto del Comercio Electronico, la Ley 527 de 1999 reconoce la validez juridica
de los mensajes de datos, la firma digital y los contratos por medios electronicos de
formalizacion de la compraventa de vehiculos a través de medios electronicos lo cual habilita
legalmente la formalizacioén de la compraventa de vehiculos por medio de plataformas digitales.
En complemento de esto el Decreto 1079 de 2015, en el Reglamento Unico del Sector
Transporte, especificamente en Art. 2.2.1.1.1 establece regular la inscripcion y el traspaso de la
propiedad de los vehiculos en el RUNT, definiendo el procedimiento de transferencia de la
propiedad y los requisitos documentales. Finalmente, las TIC, las Leyes 1341 de 2009 y 1978 de
2019, promueven la inclusion, el uso y la apropiacion de las tecnologias de la informacién y la
comunicacion, facilitando la digitalizacion de los procesos empresariales.

5.3.3. Contexto Departamental (Boyaca)

El departamento de Boyaca se encuentra hoy en dia en una transformacién para el
fortalecimiento de su economia digital, a partir de la articulacion de politicas publicas que
potencian la innovacion, el uso de tecnologias emergentes y el desarrollo de sector productivo.
Dicha forma institucional y normativa resulta particularmente importante para empresas de
compra y venta de vehiculos, como es el caso de Segundautos Boyacd, porque ofrece
condiciones para la adopcion de tecnologias como la inteligencia artificial (IA), plataformas
digitales y sistemas de automatizacion, necesarios para no perder la competitividad en un
mercado regional cada vez mas exigente y tecnoldogicamente desarrollado.

En primer lugar, el Plan de Desarrollo Departamental de Boyaca 2024-2027 propone una
ruta de accion que resulta en la creacion de un ecosistema regional ligado a la innovacion y la
digitalizacion. Uno de sus ejes estratégicos es precisamente el fortalecimiento del sector

empresarial a partir de la transformacion digital. Asimismo, este plan hace una promocion activa
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de la adopcion de tecnologias digitales en las empresas, priorizando la formacion en
competencias TIC tanto a nivel del talento humano como a nivel de los procesos internos de las
organizaciones. En este sentido, la experiencia de Segundautos Boyacé va en linea con los
objetivos departamentales, pues ya viene desarrollando sus funcionalidades a partir de
herramientas de inteligencia artificial destinado a mejorar el proceso de ventas, a optimizar la
atencion al cliente, y a tomar decisiones basadas en andlisis de datos. El plan conoce también que
el avance tecnologico no debe estar desligado del capital humano, y por lo tanto plantea
iniciativas de formacion que le permita a empresas como Segundautos poder beneficiarse de una
oferta formativa que favorece la digitalizacion integral.

En segundo lugar, la Politica Publica de Ciencia, Tecnologia e Innovacion de Boyaca
refuerza este compromiso institucional al situar entre las principales metas de esta politica
publica la promocidn de tecnologias emergentes como la inteligencia artificial, el aprendizaje
automatico y el analisis de grandes volimenes de datos, sobre todo en sectores estratégicos como
el productivo, el agroindustrial y el automotriz. Esta politica busca cerrar brechas tecnologicas y
fomentar una cultura empresarial orientada hacia la innovacion. Todo esto permite a Segundautos
Boyaca alinearse con las prioridades de politica publica, convirtiéndose en un referente regional
en la adopcion de A aplicada al comercio de carros (usados), que va desde la valoracion
automatica del precio de los coches, los sistemas de clasificacion de leads (clientes potenciales),
asi como los sistemas de interaccion con el cliente basados en algoritmos inteligentes.

A nivel normativo, la Ordenanza Departamental 014 del afio 2021 refuerza ese
ecosistema digital al propiciar el uso de las plataformas tecnoldgicas como mecanismo valido y
preferido de comercializacion de bienes y servicios dentro del departamento de Boyacé. Esta

ordenanza tiene como propositos basicos la proteccion de los consumidores, la transparencia en
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las transacciones digitales y la formalizacion de las actividades comerciales con herramientas
tecnologicas. En el caso de la empresa Segundautos Boyaca, la regulacion en cuestion no solo
significa un respaldo legal a las practicas digitales que realiza actualmente, sino que ademas
establece unos estandares que deben ser cumplidos para que el consumidor confie en la calidad
del servicio prestado, permitiendo asi operar en condiciones de legalidad, eficiencia y
competitividad, lo que contribuye a fortalecer su posicionamiento en el local.

En lo que respecta a lo municipal, ciudades como Tunja, Duitama, Sogamoso y Paipa,
ciudades que son, junto con otras, las que forman los nticleos urbanos mas importantes de la
region, cuentan con marcos regulatorios concretos que estan relacionados con el uso del espacio
publico, la obtencién de licencias de funcionamiento, y la regulacion en materia medioambiental
y de movilidad, estos son aspectos que deben ser contemplados para el desarrollo de actividades
comerciales presenciales, como en el caso de las exhibiciones de vehiculos, las pruebas de
manejo o los espacios fisicos de atencion al cliente; por lo anterior, Segundautos Boyaca debe
tener en cuenta estas regulaciones municipales como parte de su estrategia de regulaciones
cumplidas, ya que tiene que asegurarse de que su operacion fisica no interfiere con las
regulaciones urbanas, medioambientales o de transito, lo cual es importante para conservar la
confianza de las personas y de los ciudadanos.

Vale la pena enfatizar los convenios que se han concertado entre el sector empresarial y la
Secretaria TIC de Boyaca, la cual, como se sabe, resulta ser una pieza angular porque contribuye
a la transformacion digital en el &mbito regional. Ciertamente, estos convenios incluyen
programas de formacion técnica relacionada, transito hacia la digitalizacion de procesos internos,
asesoramiento para el uso de plataformas tecnolédgicas y orientaciones acerca del cumplimiento

de la Ley de Proteccion de Datos Personales (Ley 1581 de 2012); lo que permite que empresas
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tales como Segundautos Boyaca accedan a capacitacion, recursos y asesoramiento para
impulsarse en la adopcidn de soluciones tecnoldgicas, disminuyendo peligros derivados de la
transformacion digital e incrementando las posibilidades de perdurabilidad de los nuevos
modelos de negocios anclados en la tecnologia.

La disposicion legal que resulta aplicable a Segundautos Boyaca es exhaustivo y
polifacético, ya que comprende desde normas internacionales en materia de comercio
internacional o la ley en la materia de la proteccion de datos personales hasta normas nacionales
de comercio, consumo, legislaciéon en tecnologia o proteccion de datos personales e incluso
normas regionales de los indicadores de la innovacion y politicas de digitalizacion. El
cumplimiento de este marco normativo no solo garantiza la legalidad y la transparencia de los
actos de las organizaciones empresariales, sino que, en el mismo momento, contribuye a
incrementar la confianza de los potenciales clientes y la competitividad de la organizacion en el
entorno digital y/o en el que es mas tradicional.

5.4. Marco teodrico
5.4.1. Desarrollo historico del sector automotriz, comercio de carros usados e Inteligencia

Artificial

La industria automotriz cuya historia data a finales del siglo XIX es considerada uno de
los principales pilares de la industrializacion y del desarrollo econdmico mundial. Los primeros
vehiculos automotores, si bien muy primitivos y ostentosos en su precio, ofrecian al mismo
tiempo un avance tecnoldgico notable para su época. Segiin Ramirez Castillo (2020), los
primeros automoviles eran articulos altamente lujosos y elitistas, s6lo los podia adquirir una €lite
social, puesto que la produccion era costosa y la demanda era muy limitada en los inicios. Este

fenomeno es conforme con lo apuntado por Mom (2004), quien narra que el automovil, en su
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tiempo de transicion, lleg6 a ser entendido como un elemento de distincion social y de avance
tecnologico.

La linea de produccion de la que fue precursor Henry Ford en 1901 fue, sin lugar a duda,
el primer hito de la produccion de automoviles, contribuyendo a la fabricacion y produccion en
serie de automoviles, haciendo el automoévil mas asequible para el medio social (Ramirez
Castillo, 2020). Ford utilizo6 la produccion en cadena a través del cual un operario realizaba una
tarea en concreto, aumentando la produccion a partir de la especializacion del obrero, siendo esto
un importante hito en la industrializacion a partir de la década de 1900 (Hounshell, 1984). La
implementacion de este tipo de modelo no fue solo la primera forma de aumentar la
productividad, sino que sentd los principios de la economia de escala en la industria
manufacturera.

En cuanto a la evolucion del automévil como producto, autores como Mom (2004) y
Kirsch (2000) explican que el viaje desde el carruaje autopropulsado hasta llegar al automovil
moderno fue un proceso gradual que se desarrollé mediante diversas innovaciones en los
motores de combustion interna y el disefio de vehiculos. Los autores citados reconocen a Karl
Benz y a Gottlieb Daimler como sus pioneros entre los afios 1885 y 1887, Benz se dedico a la
fabricacion de autos completos y Daimler a la produccion de motores potentes (Mom, 2004). El
nacimiento de la industria automotriz en Europa se produjo cuando los fabricantes adoptaron y
mejoraron los motores para, posteriormente, entrar en la produccion en serie (Peugeot y Benz)
(Kirsch, 2000).

A partir del contexto latinoamericano, el mercado del automdvil tuvo caracteristicas
propias. La historia ha precisado que, en América Latina, Estados Unidos monopoliz6 las

importaciones de automdviles durante la primera mitad de siglo XX, alcanzando el 97% de las
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mismas en 1925 (Fernadndez, 2011). Este monopolio tuvo implicaciones en la configuracion de
los mercados locales y en el uso del automovil como bien de consumo masivo, aunque, eso si, de
manera distinta en cada pais en ritmos y caracteristicas. En cuanto al mercado de carros usados,
¢éste también ha tenido un desarrollo paralelo y complementario al mercado de vehiculos nuevos.
En el caso de Colombia, el mercado de vehiculos usados tiene un crecimiento sostenido,
alcanzando la proporcion de tres a uno, llegando a cuatro y medio a uno, lo cual es indicativo de
una mayor accesibilidad y confianza en dicho mercado (Aconauto 2025). Las operaciones
comerciales de vehiculos usados tienden a concentrarse en automoviles con mas de 10 afos de
antigliedad, y las marcas mas comercializadas son Chevrolet, Renault y, en tercer lugar, Mazda
(Intempo 2025).

La fijacion de precios en el mercado de carros de segunda mano no es algo sencillo, y
depende de muchisimos factores como el modelo, comportamiento mecéanico, costes de servicio,
representacion de la marca, continuidad del modelo, etc. La Comunidad Andina y la apertura
comercial han ido marcando la oferta, la demanda y variaciones de precio como consecuencia de
la competencia entre vehiculos importados y vehiculos ensamblados localmente (Motor, 2023).

Estudios como los de Ramirez Castillo (2020) y Fernandez (2011) coinciden en que el
mercado informal de la compraventa de vehiculos usados, sobre todo, en las ferias y en los
mercados no regulados es un desafio para la formalizacion y regulacion de este sector, ademas de
tener un impacto negativo sobre la transparencia y la confianza del consumidor. Por esta razon,
la digitalizacion y la adopcion de nuevas tecnologias, como, por ejemplo, la inteligencia
artificial, son elementos sustantivos para la trazabilidad, valoracion y experiencia de

compraventa.
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5.4.2. Origenes de la Inteligencia Artificial (IA)

La inteligencia artificial (IA) es un concepto que remonta a mediados del siglo XX, con
algunos hitos que marcan el punto de partida formal de esta disciplina. Un hito fundamental es el
articulo realizado por Alan Turing en 1950 denominado “Computing Machinery and
Intelligence”, en este articulo Allan Turing propuso el Test de Turing para la evaluacion de la
capacidad de las maquinas para actuar de forma inteligente, es en este momento donde se sientan
las bases tedricas de la IA (Turing, 1950; Rainer Granados & Rodriguez Baena, 2025). La
Conferencia de Dartmouth, que se celebrd en 1956 bajo la direccion de John McCarthy y Marvin
Minsky, introdujo formalmente el término "inteligencia artificial"; también tuvo la participacion
de los mas destacados, como, Allen Newell, Herbert Simon, Ray Solomonoff, etc. La reunion
tratd sobre los primeros sistemas de redes neuronales o razonamiento simbolico (Rainer
Granados & Rodriguez Baena, 2025; Russell & Norvig, 2021). En ese mismo periodo, Oliver
Selfridge se encargd del modelo, denominado "Pandemonium" desde el cual es posible reconocer
patrones y, por tanto, dar paso a la definicion de la visidbn computacional, y el perceptrén, una red
neuronal muy simple capaz de aprender a través de tareas (Rainer Granados & Rodriguez Baena,
2025).

No obstante, el optimismo inicial se encontr6 rapidamente con los limites técnicos y
tedricos que evidenciaba el libro llamado “Perceptrons” de Minsky y Papert (1969), el cual
mostro las limitaciones intrinsecas que presentaban las redes neuronales en su forma mas basica,
provocando el primer “invierno de la IA” (Rainer Granados & Rodriguez Baena, 2025; Dialnet,
2025). Sin embargo, se puede afirmar que los fundamentos sentados en esta época fueron clave

para el renacimiento de la IA que se produciria posteriormente.
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5.4.3. Evolucion del comercio de vehiculos usados y la aplicacion actual de la IA y
transformacion del mercado de carros usados

La ultima década ha tenido un renacer significativo de la inteligencia artificial (IA), en
gran medida ya que ha sido posible el aumento exponencial de la capacidad de calculo y de los
Big Data (Hofmann, Neukart & Béck, 2017). Esto ha permitido a la IA estar presente de forma
transversal en la industria del automévil, pasando por la produccion y la logistica, hasta la
comercializacion y posventa, potencializando cada uno de los eslabones de la cadena de valor
(Bambu Mobile, 2025). Los concesionarios de carros usados han visto en la IA una manera de
automatizar y personalizar la atencion al cliente. Los chatbots y los asistentes virtuales, ademas
de sofisticados algoritmos para la calificacion de leads, permiten optimizar las interacciones con
los consumidores, lo que se traduce en mas eficacia y con ello también una mejor experiencia
para el cliente (McKinsey, 2019). Las investigaciones recientes indican que la IA aplicada en
marketing automotor genera 20% de mejora en las tasas de conversion leasing, asi como un
incremento del 30% en la rotacion de los stocks de coches de segunda mano, mostramos asi el
impacto real de estas tecnologias en la rentabilidad de la industria (Mauri, 2023).

Con respecto a la fijacion de precios, la inteligencia artificial ha desplazado a las técnicas
tradicionales. Es el caso de, Mauri et al. (2023) quien describe la creacion de modelos
automaticos para la prediccion de precios con base en técnicas de aprendizaje automatico
(maquinas de soporte vectorial (SVM), bosques aleatorios (Random Forest) y redes neuronales),
los cuales superan a la anterior técnica tradicional al presentar hasta un 83% de aciertos en la
prediccion del valor de vehiculos de segunda mano (Hofmann, 2017). Al final, esta aptitud de
valoracion dindmica permite la modificacion de los precios en tiempo real en funcion de la

situacion del mercado, la demanda y las cualidades particulares de cada vehiculo, obteniendo asi



50

la mejora de la competitividad y haciendo que el proceso de fijacion de precios se realice con
todo lujo de detalles.

En Colombia estd avanzando de manera rapida el avance Digital en el comercio de carros
usados. El foro "Evoluciona o Desaparece "se realizd en Bogotd en 2024, en el cual resalto las
plataformas digitales potenciadas por la IA, ya que logran aumentar la transparencia y la
confianza para las operaciones de compraventa (Semana, 2025; Acis, 2025). Empresas como
WCAR ha podido duplicar sus ventas gracias a la implementacion de IA para fijar precios y
realizar un peritaje certificado, esto es reflejo de la adopcion tecnologica en el mercado nacional
(El Espectador, 2025). Desde una vision mas general, la IA incluye multiples disciplinas
tecnologicas como el machine learning, NLP, sistemas expertos y vision artificial que son el
fundamento de las aplicaciones sobre robotica y Big Data (Rainer Granados & Rodriguez Baena,
2025). En la industria automotriz, estas herramientas ayudan a analizar grandes volumenes de
datos para conocer los comportamientos del consumidor, hacer mas eficientes los procesos
operativos y mejorar la experiencia de los clientes mediante servicios personalizados y eficientes
(Martinez Musifio, 2021).

El uso de la IA estd guiando desarrollos de gran alcance como el sistema de vehiculos
autdbnomos, que apoyandose en las tecnologias de sensores y software (sensores LIDAR, radares,
camara de 360°...) gracias a las capacidades de percepcion del entorno y de toma de decisiones
en tiempo real, conseguiran que mejoren la seguridad y la eficiencia de la movilidad (Bambu
Mobile, 2025; Mordor Intelligence, 2023). Los sistemas avanzados de asistencia al conductor
(ADAS) hacen uso de la IA para el frenado, el mantenimiento del carril, la deteccion de
obstaculos e incluso para el avance del sistema, contribuyendo a disminuir el nimero de

accidentes y a hacer la conduccion mas segura (WSI, 2025). La combinacion del Internet de las
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Cosas (IoT) y la inteligencia artificial (IA) permite el mantenimiento predictivo, mediante la
monitorizacion en tiempo real del estado de los vehiculos, previendo sus fallos antes de que se
produzcan y asi minimizar los tiempos de inactividad y aumentar la satisfaccion del cliente en
los servicios postventa ACK (2025). Esta técnica es esencial para concesionarios y talleres que
buscan mejorar su operativa y el valor afiadido (Globant 2023).

Finalmente, la llegada de la inteligencia artificial, por ejemplo, el sistema Gemini de
Google, promete transformar la interaccion a bordo de los vehiculos, ya que por medio de
asistentes multimodales se entrelazan la voz, la imagen y las emociones para personalizar la
propuesta del usuario final (Infobae, 2025). La futura adopcion de tecnologias, como la
blockchain, en combinacion con inteligencia artificial, permitird garantizar la trazabilidad y
transparencia en las transacciones y mantenimientos de los vehiculos usados, encima resaltando
la confianza del cliente y la formalizacion del mercado (Dialnet, 2025). En resumen, la
inteligencia artificial no solo esta transformando la industria del automovil en sus procesos
productivos y comerciales, sino que también transforma la movilidad, la experiencia del cliente,
marcada como una ruta hacia una industria mas eficiente, mas segura y personalizada.

5.4.4. Perspectivas y Tendencias del comercio Automotriz emergentes en 1A

Las proyecciones para el sector automotriz de la inteligencia artificial (IA) son realmente
esperanzadoras y reflejan también un crecimiento muy importante, exponencial. Segun Stappen
(2023), se prevé que, a lo largo del periodo 2029-2030, el mercado global de la IA automotriz
pasaré a obtener una valoracion que ira de los 75.000 a 100.000 millones de ddlares, lo cual
llegard a tener su impulso a través del avance en las conducciones autonomas de vehiculos en
auto conduccion y la generacion del contenido multimodal, el cual integra diferentes tipos de

datos y medios para enriquecer las experiencias del cliente. Esa cifra representa un crecimiento
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significativo, ya que, se estima una tasa de crecimiento anual compuesto (CAGR) superior al
30% en el periodo entre 2025 y 2030, segtn los reportes con los que cuenta Mordor Intelligence
(2023).

La conduccién autonoma, considerada como la joya de la [A en la automocion, se prevé
que en el afio 2030 este entre un 12% y un 17% de todas las ventas de vehiculos nuevos que se
realicen en el mundo, de los que un 15% seran vehiculos nuevos que se conduzcan
completamente de modo auténomo (Globant, 2024; Portal Innova, 2024). Esta tecnologia fusiona
sensores de ultima generacion, algoritmos de aprendizaje a fondo y sistemas de percepcion para
tomar decisiones en tiempo real, con el fin de elevar la seguridad vial y la eficiencia del
transporte (Mordor Intelligence, 2023). La IA generativa, que ademds combina capacidades
como voz, imagen y reconocimiento emocional, tiene una fuerte tendencia a redefinir la
experiencia a bordo de los vehiculos. Lo que se persigue es personalizar asistencia al conductor y
entretenimiento a través de la creacion de entornos mas adaptativos e intuitivos (Stappen, 2023).
Este tipo de 1A permite que los sistemas no solo respondan a comandos, sino también a estados
emocionales y a contextos especificos, mejorando asi la interaccion humano-maquina (Morales,
2025).

Por otro lado, la inspeccion visual automatizada mediante vision artificial reforzaria los
procesos de calidad e inspeccidon postventa y permitiria la identificacion de defectos, el desgaste
o la necesidad de mantenimiento de los vehiculos de segunda mano con mejor precision y
rapidez que los procedimientos tradicionales (Morales, 2025), puesto que se considera que esta
tecnologia es vital para la revision 6ptima de vehiculos usados, su seguridad y fiabilidad.

La combinacion de TA con tecnologias emergentes del presente como blockchain puede

suponer un cambio sustancial en materia de trazabilidad y transparencia en el historial y
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mantenimiento del vehiculo. Blockchain proporciona un registro que es inmutable y seguro de
cada transaccion y servicio ejecutado, por lo que puede aumentar la confianza de los
compradores de vehiculos usados y ayudar a la formalizacion del mercado (Stappen, 2025). Esta
fusion tecnoldgica permitiria la creacion de historiales digitales confiables y facilitaria la
verificacion sobre la calidad y origen de los carros; también es un paso necesario para la
reduccion del fraude.

En el contexto local, para empresas como Segundautos Boyaca, estas tendencias implican
un imperativo estratégico. Implementar sistemas inteligentes para la valoracion de precios de
forma dinamica, la atencion virtual, la prediccion de la demanda o la automatizacion de los
procesos de posventa es clave para garantizar la competitividad en un mercado cada vez mas
digitalizado y exigente. Por otra parte, la introduccion en el uso de blockchain con el objetivo de
garantizar la veracidad y la confianza entre los interesados también supondra un nivel de valor
diferencial muy importante. Empresas como Toyota Motor Corporation han estado integrando la
IA en sus procesos y procedimientos durante afios, poniendo el foco en la seguridad, la
conduccion interactiva y la sostenibilidad mediante su Instituto de Investigacion Toyota (TRI),
un enfoque que abarca el alcance de la experiencia del usuario para contribuir a construir
ciudades inteligentes y sistemas de movilidad més seguros y eficientes y contribuir al desarrollo
de estas (Fortune Business Insights, 2025; Clevel Magazine, 2025).

El incremento de la demanda de transporte eficiente y seguro a causa de la necesidad de
reducir accidentes provocados por error humano, que representan entre el 94% y 96% de los
incidentes en el trafico en paises como Estados Unidos, estd impulsando el desarrollo y la

implementacion de tecnologias predictivas basadas en A, que detectan y prevén los fallos o
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comportamientos peligrosos y contribuyen a la salvacion de vidas y a la optimizacion de recursos
(Fortune Business Insights, 2025).

Este marco tedrico evidencia la evolucion de la inteligencia artificial en el sector
automotriz desde un mero mecanismo tedrico en los afios 50, hasta convertirse en un motor
trasformador para la industria del mercado de los carros usados en la actualidad. La inteligencia
artificial se emplea en la automatizacion y personalizacion de las ventas, como en la mecanica, el
mantenimiento del automovil y la experiencia del usuario. En el futuro, la inteligencia artificial
abrira las puertas a un mundo de consumo con el uso de agentes generativos, inspeccion
automatica avanzada, garantias respaldadas, etc. Para empresas como Segundautos Boyaca, usar
este tipo de tecnologia no se puede mirar como una ventaja competitiva sino como un requisito
para la sostenibilidad y el liderazgo de la empresa en el mundo digital.

6. Diseiio metodoldgico
6.1. Tipo y nivel de investigacion

La investigacion se establece como un estudio mixto debido a que combina el uso de
datos numéricos obtenidos a través de encuestas con informacion que sea posible recolectar a
través del analisis del mercado y fuentes secundarias de informacion, conforme lo establece
Hernandez Sampieri et al. (2014) respecto al uso simultaneo de variables tanto cualitativas como
cuantitativas a fin de poder obtener, correspondiendo de este modo a una investigacion
multimétodo.

Asimismo, se plantea que el nivel es descriptivo y exploratorio, buscando poder entender
la forma en que se comporta el mercado de vehiculos usados en el mercado nacional y
principalmente en Boyacd, y como pueden interactuar estas condiciones con los diferentes

actores. Captando de forma directa la percepcion de clientes y proveedores, y complementando



55

esto con datos disponibles del sector, es posible establecer una vision mas amplia del proceso de

compra y venta por parte de Segundautos Boyaca, por lo que seglin lo determina también

Hernéndez Sampieri et al. (2014), los estudios descriptivos se centran en considerar el fendémeno

de interés y sus distintos componentes, mientras que los estudios exploratorios se centran en

indagar aspectos poco estudiados anteriormente.

6.2. Definicion y operacionalizacion de variables o categorias

En cuanto a las variables que seran consideradas durante el desarrollo de la investigacion,

se contempla lo siguiente:

Tabla 3.

Definicion y operacionalizacion de variables

Variable Tipo Definicion Medicion
Nivel de Dependiente Se enfoca en determinar Preguntas planteadas
competitividad del que tan bien funciona el en las encuestas a
proceso de proceso de compraventa de clientes y proveedores
compraventa en vehiculos usados y el
Segundautos Boyaca grado de eficiencia por

parte de los actores

relacionados.
Uso de herramientas Independiente  Nivel en el que la empresa  Preguntas cerradas

de IA

usa herramientas de 1A
para mejorar procesos de
ventas, atencion y andlisis

del mercado.

planteadas en
encuestas adicional a
la revision de

informacion interna.
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Variable Tipo

Definicion

Medicion

Grado de Independiente
digitalizacion del

proceso comercial de

Corresponde al grado de
adopcion de plataformas

digitales para poder

Encuestas a clientes y

proveedores.

la empresa potenciar procesos de
venta, compra y gestion de
clientes.
Percepcion de los Independiente  Opiniones que sea posible  Encuesta para definir
clientes obtener de quienes el nivel de satisfaccion
compran o quieren por parte de los
comprar sobre la clientes
experiencia con la
empresa.
Percepcion de los Independiente = Panorama de las opiniones Encuesta a
proveedores de quienes han vendido su  proveedores.
vehiculo a la empresa,
determinando las
condiciones en que esto
fue posible.
Tendencias del Independiente  Definir condiciones de Analisis documental y

mercado de vehiculos
usados en el sector de

interés para la empresa

cambios en precios,
demanda de los vehiculos

y preferencias de los

datos secundarios
disponibles que

reflejen el




57

Variable Tipo Definicion Medicion

consumidores, comportamiento del

principalmente en Boyacd. sector.

Nota. Elaboracion propia.
6.3. Poblacion

En cuanto a la definicion del total de poblacion a considerar para el desarrollo de la
investigacion y aplicacion del instrumento de recoleccion de informacion (encuesta), se estima
que desde su fundacién la organizacion ha atendido aproximadamente a 220 compradores y 200
proveedores, segun registros existentes, correspondiendo por tanto a una poblacion finita para
cada grupo, siendo esta la base para definir posteriormente el tamafio 6ptimo o minimo de la
muestra por intervenir. Al disponer de dos poblaciones de interés, se debera también determinar
el tamano de la muestra por separado.
6.4. Tamafio optimo de la muestra

Partiendo del tamafio de la poblacion finita establecida, se procede a determinar el
tamafno optimo de la muestra determinando para ello un nivel de confianza del 95% para un valor
del estadistico Z de 1.96 segln distribucion normal, un error maximo del 7% (0.07) y una
proporcidn esperada p del 50% (0.5). Estos criterios seran aplicables a las dos poblaciones
consideradas, como son clientes y proveedores, iniciando con la definicion del tamafio de
muestra para el caso de los clientes, empleando para ello la siguiente formula conforme lo
establece Salazar (2022).

N+Zixpxq
Ncii =
clientes = (02« (N — 1)) + (ZZ *p * q)
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Dados los criterios generales contemplados, se inicia reemplazando cada uno de los
criterios, donde N corresponde al total de la poblacion que al ser clientes es de 220, el valor Z es
de 1.96 segun un valor de alfa (a)) del 5% para un nivel de confianza del 95%, un valorp de 0.5y
por tanto un valor q también del 0.5 para obtener el total de 1, y el valor del error que

corresponde a 0.07. Dados estos parametros, se obtiene lo siguiente:

~ 220 * 1.962% x 0.5 x 0.5
Nclientes = (0.072 % (220 — 1)) + (1.962 * 0.5 * 0.5)

~211.2802
Ncilientes = 20334
Nclientes = 103.90 = 104 clientes
Por tanto, el tamafo 6ptimo de la muestra para la poblacion de clientes es de 104
personas, con un nivel de confianza del 95% y un error permitido del 7%. Este mismo proceso se
replica para determinar el tamafio de la muestra en el caso de los proveedores, donde el Gnico
pardmetro ajustado es el valor de N que para este caso corresponde a 200.

3 Nx*Zixp*q
Nproveedores = (62 % (N _ 1)) + (Zozc *p * q)

~ 200 * 1.96% % 0.5 * 0.5
Mroveedores = (0 072 (220 — 1)) + (1.962 * 0.5 = 0.5)

192.0729
Nproveedores = m

Nproveedores = 99.24 = 100 proveedores
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De este modo, el tamafio 6ptimo de la muestra para la poblacion de proveedores es de
100, con un nivel de confianza del 95% y un error permitido del 7%, por lo que se debe disponer
al menos de 204 encuestas aplicadas, distribuidas entre los dos actores como son clientes y
proveedores.
6.5. Tipo de muestreo

Corresponde a no probabilistico por intencién o conveniencia, porque se elegiran las
unidades muestrales que vayan respondiendo la encuesta y no de forma aleatoria, siendo
coherente con lo mencionado por Hernandez Sampieri et al. (2014) quien determina la toma de
muestras de forma dirigida o no probabilistica, la cual se enfoca en seleccionar casos conforme al
proposito que se pretende alcanzar, mas alld de poder determinar que los casos sean
estadisticamente representativos dada la dificultad para poder llegar a la muestra esperada, por lo
que se busca intervenir una cantidad suficiente de casos que permitan caracterizar en cierto modo
el fenémeno de interés.
6.6. Tipo de disefio

El estudio se plantea como tipo transversal considerando que la informacion se recoge en
un solo momento y no se hard seguimiento a los participantes a lo largo del tiempo, por lo que se
pretende poder obtener un panorama del estado actual del proceso de compra y venta en
Segundautos Boyacd, puntualmente con las percepciones de clientes y proveedores y con los
datos del mercado que se encuentre disponibles, estando este planteamiento fundamentado en lo
establecido por Herndndez Sampieri et al. (2014) dado que se busca poder describir variables y
analizar su incidencia sobre determinado fendmeno en un momento dado. Este tipo de disefio
funciona bien cuando lo que se busca es describir como estd la situacion en el presente sin que

esto implique analizar cambios o evoluciones en periodos largos, aunque podria establecerse
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como un futuro caso de estudio el andlisis del impacto generado por las medidas que sean
finalmente implementadas.
6.7. Desarrollo de las hipotesis o supuestos

La hipétesis del estudio se determina al considerar que la competitividad del proceso de
compra y venta en Segundautos Boyacé lograra mejorar cuando exista un mayor uso de
herramientas de inteligencia artificial y un mayor grado de digitalizacion en las operaciones que
se deben desarrollar, considerando también que estos factores logran influir en las condiciones de
satisfaccion de clientes y proveedores y permiten tomar decisiones basadas en datos del mercado.
La idea con el desarrollo de la investigacion es poder comprobar si estas condiciones realmente
se encuentran asociadas con una mejor percepcion del servicio y con un proceso mas eficiente
dentro de la empresa.
6.8. Técnicas e instrumentos de recoleccion de la informacion

Para el desarrollo del proceso de recoleccion de informacion se utiliza la técnica de
encuesta, aplicada por separado a clientes y proveedores correspondiente a un muestreo
estratificado, destacando que las preguntas combinan datos de perfil, percepcion del proceso de
compra o venta con escalas tipo Likert, y algunas opciones multiples para poder identificar
sugerencias o0 mejoras que podrian ser implementadas en la empresa y que buscaria hacerse a
través del aprovechamiento de herramientas de IA. Para iniciar, se dispone del formato de
encuesta que se aplicara a los clientes.
Tabla 4.

Formato encuesta clientes

Pregunta Opciones de respuesta

1. Perfil del encuestado
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Pregunta Opciones de respuesta

(En qué rango de edad se encuentra? 18 a 25 afios, 26 a 35 afios, 36 a 45 afios, 46 a 55

afnos, 56 afios 0 mas

(Cual es su género? Masculino, Femenino, Otro

(LEn qué estrato socioecondémico se 1,2,3,4,5,6

encuentra?

(Cuadl es su nivel de escolaridad? Primaria, Secundaria, Técnica, Tecnologica,

Universitaria o Profesional, Posgrado

(Cual es su rango de ingreso mensual? Menos de 1 SMMLYV, Entre 1 y 2 SMMLYV, Entre

2 y4 SMMLV, 5 SMMMLYV o mas.

2. Diagndstico del proceso de compra

Se emplea escala Likert considerando lo siguiente: 1 (Muy en desacuerdo), 2 (En desacuerdo),

3 (Neutral), 4 (De acuerdo), 5 (Muy de acuerdo).

La informacion brindada sobre las Muy en desacuerdo, En desacuerdo, Neutral, De
condiciones del vehiculo fue clara y acuerdo, Muy de acuerdo.

suficiente.

El proceso de compra fue en general Muy en desacuerdo, En desacuerdo, Neutral, De
percibido como rapido y organizado. acuerdo, Muy de acuerdo.

El uso de plataformas digitales o Muy en desacuerdo, En desacuerdo, Neutral, De
herramientas de este tipo facilito la acuerdo, Muy de acuerdo.

interaccion con la empresa.
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Pregunta

Opciones de respuesta

La atencion recibida por parte de la
organizacion cumplio con sus expectativas

durante el proceso de compra.

Muy en desacuerdo, En desacuerdo, Neutral, De

acuerdo, Muy de acuerdo.

Considera que el precio ofrecido fue
coherente con las condiciones generales

ofrecidas en el mercado.

Muy en desacuerdo, En desacuerdo, Neutral, De

acuerdo, Muy de acuerdo.

3. Recomendaciones y mejoras

(Qué aspecto considera deberia mejorar la

empresa durante el proceso de compra?

Procesos digitales, Atencion al cliente,
Informacion del vehiculo, Tiempos de respuesta,

Precios, Otro, ;cual?

(Qué herramienta tecnoldgica considera

seria mas util para ser implementada?

Chat de atencion automatica, Actualizacion del
inventario en tiempo real, Comparador de

precios, Asesor virtual, Otra, ;cudl?

Nota. Elaboracion propia.

Para los proveedores también se usa un formato corto que permite evaluar como perciben

el proceso de venta, la claridad del precio ofrecido y la eficiencia de la empresa. Las preguntas

siguen la misma estructura para facilitar la comparacion entre los dos grupos.

Tabla 5.

Formato encuesta proveedores

Pregunta

Opciones de respuesta

1. Perfil del encuestado




63

Pregunta

Opciones de respuesta

(En qué rango de edad se

encuentra?

18 a 25 anos, 26 a 35 anos, 36 a 45 anos, 46 a 55 anos,

56 anos o mas

(Cual es su género?

Masculino, Femenino, Otro

LEn qué estrato socioecondémico se

encuentra?

1,2,3,4,5,6

(Cuadl es su nivel de escolaridad?

Primaria, Secundaria, Técnica, Tecnologica,

Universitaria o Profesional, Posgrado

(Cual es su rango de ingreso

mensual?

Menos de 1 SMMLYV, Entre 1 y 2 SMMLYV, Entre 2 y 4

SMMLYV, 5 SMMMLYV o mas.

2. Diagndstico del proceso de venta

Se emplea escala Likert considerando lo siguiente: 1 (Muy en desacuerdo), 2 (En desacuerdo),

3 (Neutral), 4 (De acuerdo), 5 (Muy de acuerdo).

El proceso realizado para la

valoracidn del vehiculo fue claro.

Muy en desacuerdo, En desacuerdo, Neutral, De acuerdo,

Muy de acuerdo.

El precio ofrecido para la

adquisicion del vehiculo fue justo

segun las condiciones del mercado.

Muy en desacuerdo, En desacuerdo, Neutral, De acuerdo,

Muy de acuerdo.

La empresa dispone de procesos
digitales que facilitan el desarrollo

del proceso de venta.

Muy en desacuerdo, En desacuerdo, Neutral, De acuerdo,

Muy de acuerdo.

La atencién durante el proceso de

negociacion fue adecuada.

Muy en desacuerdo, En desacuerdo, Neutral, De acuerdo,

Muy de acuerdo.
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Pregunta

Opciones de respuesta

El tiempo de respuesta fue

razonable.

Muy en desacuerdo, En desacuerdo, Neutral, De acuerdo,

Muy de acuerdo.

3. Recomendaciones

(Qué considera que deberia
mejorar la empresa en el proceso

de compra de vehiculos?

Agilidad durante el proceso, Transparencia en el precio,
Condiciones de comunicacion, Implementacion de

procesos digitales, Documentacion, Otro, ;cual?

(Qué herramienta digital considera
que seria mas Util para mejorar el

proceso de venta?

Valoracion automatica, Chat de asesoria, Seguimiento del

proceso, Notificaciones automaticas, Otra, ;cudl?

Nota. Elaboracién propia.

6.9. Plan de analisis de la informacion

El analisis sera realizado a partir de una base de datos plana en Excel, donde se

organizaran todas las respuestas de clientes y proveedores que sea posible recopilar segliin se

responda el formulario. Para iniciar, se hard un andlisis unidimensional para revisar cada variable

por separado y determinar de forma descriptiva el comportamiento de los distintos aspectos

indagados, y luego se realiza un analisis bidimensional o correlacional para poder identificar

relaciones entre las variables de interés como digitalizacion, uso de A y percepcion del proceso.

Este método permite interpretar los datos de forma clara y comparar los resultados entre los dos

grupos encuestados, destacando que las variables deberan ser normalizadas para poder ser

procesadas.
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7. Presentacion y analisis de resultados

Previo a determinar herramientas y/o estrategias fundamentadas en el uso de inteligencia
artificial para mejorar el desempeno comercial de Segundautos Boyaca segin condiciones del
mercado y tendencias que se presenten, es importante conocer el comportamiento del mercado
asi como las caracteristicas del proceso actualmente desarrollado por la organizacion, incluyendo
para ello la percepcion que tienen sus principales grupos de interés como son los clientes o
compradores, asi como los proveedores o vendedores.
7.1. Diagnostico del comportamiento del mercado de vehiculos usados en Boyaca

Determinar el comportamiento del mercado general de vehiculos usados en Boyaca
implica comprender las tendencias existentes, marcas o referencias de vehiculos mas
comercializadas, entre otros aspectos relacionados, contrastando esto con las condiciones de
compra y venta de Segundautos, segun sea mencionado por parte de sus clientes y proveedores,
asi como las caracteristicas comerciales que tenga la organizacion y su relacion con lo existente
en el mercado.
7.1.1. Panorama general y tendencias del mercado de vehiculos usados

El mercado de vehiculos usados en el pais ha contado con un crecimiento fuerte durante
el afio 2025 ya que entre enero y junio se registraron al menos 485.156 traspasos, representando
de este modo un aumento del 16,1 % frente al mismo periodo de 2024, consolidando asi que este
segmento sea uno de los més dindmicos dentro del sector automotor nacional (Portafolio, 2025;
Acosta, 2025; Bohérquez Montafez, 2025). Esta tendencia favorable confirma que el mercado
de vehiculos usados supera ampliamente al de vehiculos nuevos dada la dificultad econémica

que representa su adquisicion, con una relacion que oscila entre 3,7 y 4,6 traspasos por cada
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carro nuevo que logra ser vendido, acercandose de este modo al millon de unidades
comercializadas al afio (Revista Semana, 2025; Barreto, 2026).

En términos de las marcas mas representativas del mercado colombiano, el liderazgo es
claro dado que Chevrolet encabeza el mercado de usados con mas de 120 mil traspasos en el
primer semestre de 2025, seguida por otras marcas reconocidas como son el caso de Renault,
Mazda, Kia y Toyota, que logran concentrar buena parte de la demanda nacional total
(Portafolio, 2025; Acosta, 2025; Bohorquez Montafiez, 2025). Dentro de los modelos mas
comercializados sobresale algunas referencias como son Chevrolet Spark, especialmente en
versiones fabricadas entre 2011 y 2019 por lo que los vehiculos pueden seguir siendo usados
afios después de haber sido fabricados, destacandose por su bajo costo de mantenimiento y alta
rotacion, junto con modelos tradicionales como Renault Logan y Chevrolet Aveo, entre otras
referencias, destacando que son las de menor costo frente a otras marcas como Mazda o Kia
(Portafolio, 2025; Barreto, 2026).

Por tipo de vehiculo, los automdviles particulares contintan siendo el segmento
dominante con una amplia diferencia, con mas de 256 mil traspasos en total durante el afio 2025,
seguido por los vehiculos utilitarios que crecieron mas del 25 % en el Gltimo afio, y las
camionetas tipo pickup que registraron incrementos incluso cercanos al 27 % frente al afio
anterior (Portafolio, 2025; Bohorquez Montaiiez, 2025). Este comportamiento refleja la
presencia de una amplia diversificacion en las preferencias de los compradores, donde se
presenta la participacion de vehiculos economicos con una creciente demanda por camionetas y
SUV en el mercado de segunda mano, contando con variedad de marcas y referencias que se
adaptan a la capacidad economica, intereses o necesidades de los distintos segmentos

poblacionales existentes.
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A nivel territorial, la actividad se concentra principalmente en las grandes ciudades y en
los diferentes departamentos, donde Bogota lidera con mas de 149 mil traspasos en total durante
el ultimo afio, seguida por ciudades como Cali, Medellin, Envigado y Sabaneta, evidenciando de
este modo que el mercado de usados es altamente urbano y descentralizado, por lo que dispone
de un considerable dinamismo incluso en departamentos como Boyaca y sus ciudades principales
(Portafolio, 2025; Bohorquez Montanez, 2025).

Un factor clave que esta transformando el mercado es la digitalizacion que se ha
intensificado en los tltimos afos a raiz de los diferentes modelos de IA que han sido
desarrollados, destacando que en 2025 cerca del 60 % de los traspasos se iniciaron o gestionaron
a través de plataformas digitales, reduciendo tiempos en el desarrollo del proceso y aumentando
la confianza por parte del consumidor al poder acceder a informacion de interés en menor tiempo
y esfuerzo (Revista Semana, 2025; Barreto, 2026). Este cambio ha impulsado la generacion de
nuevos modelos de negocio basados puntualmente en la venta en linea, la generacion de peritajes
certificados, posibilidad de obtener financiamiento digital y la presencia de mayor transparencia
en la obtencidn de la informacidn, consolidando de este modo al canal digital como eje central
del mercado de vehiculos usados.

Adicionalmente, en el contexto econdmico y regulatorio también se encuentra una
importante influencia en el crecimiento del segmento, destacando que la posible finalizacion de
acuerdos comerciales y los cambios tributarios proyectados para 2025 podrian llegar a encarecer
el precio final de los vehiculos nuevos, haciendo que mas compradores terminen optando por el
mercado de usados (Escobar Fernandez, 2025). A esto se le debe sumar el aumento del interés
por la obtencidon de marcas chinas y por vehiculos hibridos y eléctricos usados, que empiezan a

ganar espacio de forma progresiva gracias a la presencia de precios mas competitivos y a nuevas
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preferencias de consumo, reforzando de este modo la idea de que el mercado de usados seguira
siendo un pilar destacado en el comportamiento del sector automotor colombiano (El Espectador,
2025; Barreto, 2026).

7.1.2. Descripcion del proceso de compra y venta de vehiculos usados en Segundautos

Boyaca

En cuanto a las condiciones comerciales desarrolladas por parte de Segundautos Boyaca,
es de destacar que la organizacion se ha mantenido activa en el mercado de vehiculos usados
desde el afio 2019 hasta la actualidad, logrando generar una permanencia constante a pesar de los
cambios econdmicos y del crecimiento de la competencia, asi como las dificultades en general
que se presentan en este sector. La empresa ha enfocado sus operaciones principalmente en la
comercializacion de vehiculos de marcas tradicionales y de alta rotacién segun tendencias
nacionales, permitiendo de este modo ajustarse a las preferencias del mercado local. Entre las
marcas mas vendidas por parte de la empresa se encuentran Renault, Chevrolet, Volkswagen,
Ford, Mazda y Kia, las cuales disponen con referencias reconocidas por su accesibilidad,
facilidad de mantenimiento y buena reventa incluso a largo plazo.

Dentro del portafolio de vehiculos comercializados por parte de Segundautos se destacan
modelos como lo son Renault Logan, Sandero y Duster, asi como Chevrolet Spark y Aveo, los
cuales coinciden con las tendencias nacionales de mayor demanda en el mercado de vehiculos
usados a nivel nacional. Se destaca que también se han comercializado referencias como
Volkswagen Gol y Jetta, Ford Fiesta, Mazda 2 y 3, y Kia Cerato y Rio, evidenciando de este
modo que se ha dispuesto de una oferta orientada a vehiculos compactos y de gama media, muy
acordes con el perfil del comprador promedio en la region lo que le permite tener una mayor

base posible de compradores.
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En cuanto al desempefio comercial (Figura 1) que ha tenido en los tltimos amos, la
empresa ha mostrado una tendencia creciente en lo que refiere a la concentracion general de sus
ventas a lo largo de los afios, donde aun cuando no se cuenta con un registro completamente
exacto, se estima segun registros existentes que Segundautos Boyacé ha realizado alrededor de
224 ventas en total entre 2019 y 2025, donde el crecimiento es mas notorio a partir de 2022 hasta
la actualidad, pasando de 29 ventas a 47 en 2025, lo que representa una concentracion del 21%
del total registrado, reflejando una mayor consolidacion del negocio en los ultimos afios,
adicional de que se destaca la capacidad que tuvo la organizacion para soportar la afectacion
econdémica y comercial derivada de la pandemia.

Figura 1.

Distribucion de las ventas totales de Segundautos Boyaca (2019-2025)
25%
21%
20%

15%

10%

5%

0%
2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 2026

Nota. Elaboracién propia.

En cuanto al proceso comercial desarrollado por parte de Segundautos Boyaca, este se ha
caracterizado principalmente por ser altamente personalizado y dependiente del propietario quien
realiza gran parte de la gestion, apoyandose principalmente en llamadas telefonicas,

publicaciones por WhatsApp, recomendaciones de clientes y el voz a voz, sumado a las labores
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de adquisicion, traspaso, reparaciones, entre otras acciones necesarias, disponiendo de
proveedores de calidad y de confianza, pero que igual implica el desarrollo recurrente de
seguimiento. El uso de redes sociales ha sido ocasional y aun limitado en comparacion a lo que
demanda el mercado, demostrando que se trata de un modelo de negocio mas tradicional pero
que ha logrado sostenerse gracias a la cercania con los clientes y la confianza que ha sido posible
construir con el tiempo, planteando por tanto oportunidades claras para poder fortalecer la
digitalizacion de los procesos actuales y mejorar la competitividad frente a un mercado de
vehiculos usados cada vez mas soportado en la tecnologia.
7.1.3. Percepcion de los clientes

Adicional al panorama establecido anteriormente, se logr6 captar la percepcion de los
clientes a través de la aplicacion del instrumento correspondiente, destacando que en cuanto a
términos demograficos (Tabla 6) predomina un grupo de 36 a 45 afios (34,62%) y 46 a 55 afios
(28,85%), sugiriendo que la mayoria de los compradores se concentra en edades laborales
estables por lo que disponen de los recursos suficientes, ademas de que se trata de compradores
principalmente masculinos (77,88%), con mayor presencia de estratos 3 (49,04%) y 4 (32,69%),
coincidiendo de este modo con un perfil de cliente de nivel socioecondmico medio, con nivel de
escolaridad de alta formacion con categorias como universitaria o profesional (48,08%) y
posgrado (27,88%), con ingresos donde predomina el rango de 2 a 4 SMMLYV (51,92%). A
continuacion se resumen los datos generales obtenidos.
Tabla 6.

Caracteristicas demogrdficas de los clientes encuestados

Variable Categoria Participacion (%)

Rango de edad 18 a 25 afos 10.58%
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Variable Categoria Participacion (%)
26 a 35 afios 19.23%
36 a 45 anos 34.62%
46 a 55 afios 28.85%
56 afos 0 mas 6.73%
Género Femenino 22.12%
Masculino 77.88%
Estrato socioecondémico 2 18.27%
3 49.04%
4 32.69%
Nivel de escolaridad Secundaria 6.73%
Técnica 10.58%
Tecnologica 6.73%
Universitaria o Profesional 48.08%
Posgrado 27.88%
Rango de ingreso mensual Menos de 1 SMMLV 4.81%
Entre 1 y 2 SMMLV 21.15%
Entre 2 y 4 SMMLV 51.92%
5 SMMMLYV o mas 22.12%

Nota. Elaboracion propia.

En relacion con la percepcion del proceso de compra (Figura 2), los resultados obtenidos

muestran una evaluacion general positiva en aspectos clave del proceso de compra, donde la

mayoria de los clientes considera que la informacion brindada sobre el vehiculo fue clara y
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suficiente, con 57 respuestas en muy de acuerdo y 44 en de acuerdo, y niveles minimos de
desacuerdo. De igual forma, la atencion recibida durante el proceso de compra presenta una
valoracion bastante favorable, con 63 muy de acuerdo y 36 de acuerdo, evidenciando asi que
existe una buena experiencia en el trato directo ofrecido al cliente, adicional de que la percepcion
del precio ofrecido también es positiva, ya que 84 respuestas son favorables lo que sugiere
coherencia con el mercado de usados y los intereses de los compradores.

Sin embargo, el componente digital se identifica como una debilidad del proceso por lo
que en lo que respecta al uso de plataformas digitales se observa una valoracion
mayoritariamente negativa donde solo 8 personas manifestaron estar de acuerdo con que estas
herramientas facilitan la interaccidon con la empresa, aunque han sido pocos los recursos de este
tipo que han sido empleados. Aun cuando el proceso es percibido como rapido y organizado por
una gran parte de los clientes, la baja apropiacion de herramientas digitales indica que esta
agilidad depende mas de la gestion directa que del uso de sistemas tecnologicos, reflejando una

oportunidad de mejora en términos de digitalizacion.
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Figura 2.

Percepcion de los clientes sobre el proceso de compra

La informacién brindada sobre las condiciones del
vehiculo fue clara y suficiente.

El proceso de compra fue en general percibido como
rapido y organizado.

El uso de plataformas digitales o herramientas de este
tipo facilito la interaccion con la empresa. 53
41

La atencion recibida por parte de la organizacion
cumplié con sus expectativas durante el proceso de
compra.

Considera que el precio ofrecido fue coherente con
las condiciones generales ofrecidas en el mercado.

I

m Muy de acuerdo  mDe acuerdo  m Neutral En desacuerdo Muy en desacuerdo

Nota. Elaboracion propia.

Esta percepcion logra ser reforzada cuando se analizan los aspectos que los clientes
consideran prioritarios para implementar mejoras por parte de la organizacion, donde alrededor
del 61,5% senala directamente los procesos digitales como el principal punto que se deberia
fortalecer, seguido por aspectos de atencion al cliente (26,9%) y en menor medida la informacion
disponible o que deberia brindarse del vehiculo (6,7%) (Figura 3). En coherencia con estos
resultados, las herramientas que resultaron mas recomendadas son la disponibilidad de un chat de
atencion automatica (47,1%) y el asesor virtual (31,7%), seguidas por la actualizacion del

inventario en tiempo real (14,4%) para poder observar las referencias disponibles (Figura 4).
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Estos resultados muestran que los clientes no demandan la implementacion de soluciones
complejas, sino canales digitales que mejoren la comunicacion y la disponibilidad de
informacion, sin que dependa enteramente de la disponibilidad de una tnica persona para brindar
estos datos.

Figura 3.

Aspectos por mejorar en el proceso de compra segun los clientes

2,99 1:9%

Procesos digitales
= Atencion al cliente
m Informacidn del vehiculo
61,5% m Tiempos de respuesta
H Precios

Nota. Elaboracion propia.
Figura 4.

Herramientas tecnologicas recomendadas por los clientes

Chat de atencién automatica

= Asesor virtual
47,1%

m Actualizacion del inventario en
tiempo real

m Comparador de precios

Nota. Elaboracion propia.
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7.1.4. Percepcion de los proveedores

Adicional a la opinion de los clientes, también es importante conocer lo que opinan los
proveedores, destacando que en cuanto a sus condicione sociodemograficas (Tabla 7) aquellos
que fueron encuestados se encuentran en el rango de 36 a 45 anos (52%), seguido por el grupo de
26 a 35 afios (22%), indicando nuevamente que la mayoria corresponde a personas en plena
etapa productiva, siendo coherente con el hecho que son quienes han vendido sus vehiculos a
Segundautos para su posterior reventa. La muestra es en general masculina (86%), con presencia
mayoritaria del estrato 3 (67%), seguido del estrato 4 (33%), adicional de que en términos de
formacion se evidencia un alto nivel educativo donde el 48% de proveedores cuentan con
formacion universitaria y 41% con posgrado, mientras que los ingresos se concentran
principalmente entre 2 y 4 SMMLYV (55%).
Tabla 7.

Caracteristicas demogrdficas de los clientes encuestados

Variable Categoria Participacion (%)
Rango de edad 18 a 25 afios 2%
26 a 35 afios 22%
36 a 45 anos 52%
46 a 55 afios 17%
56 afos o0 mas 7%
Género Femenino 14%
Masculino 86%
Estrato socioecondémico 3 67%

4 33%
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Variable Categoria Participacion (%)
Nivel de escolaridad Técnica 11%

Universitaria o Profesional 48%

Posgrado 41%
Rango de ingreso mensual Entre 1 y 2 SMMLV 38%

Entre 2 y 4 SMMLV 55%

5 SMMMLYV o mas 7%

Nota. Elaboracién propia.

Por otra parte, y respecto a la percepcion que tienen del proceso de adquisicion de

vehiculos (Figura 5), los resultados muestran una valoracion positiva en aspectos clave como

claridad, precio y atencion, afirmando que el proceso de valoracion del vehiculo fue claro en la

mayoria de los casos, y que de manera similar el precio ofrecido es percibido como justo,

indicando por tanto que existe coherencia con las condiciones generales existentes en el

mercado. La atencion durante la negociacion también obtiene una evaluacion alta, lo que refleja

que se dispone de una experiencia positiva en el trato directo con la empresa posiblemente

derivada de la trayectoria de la que ya se dispone.
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Figura 5.

Percepcion de los proveedores sobre el proceso de venta

31
El proceso realizado para la valoracion del vehiculo 47
fue claro.

El precio ofrecido para la adquisicién del vehiculo 44

fue justo segun las condiciones del mercado. 14

La empresa dispone de procesos digitales que
facilitan el desarrollo del proceso de venta.

o oo oo
o o
~
)

36
La atencién durante el proceso de negociacion fue 5 59
adecuada. 0
0
10
. 77
El tiempo de respuesta fue razonable. 0 13
0
m Muy de acuerdo  mDe acuerdo  m Neutral En desacuerdo Muy en desacuerdo

Nota. Elaboracion propia.

A pesar de que en general la percepcion es favorable, al igual que en el caso de los
clientes el uso de herramientas digitales es el aspecto con mayor debilidad y que deberia ser
abordado, dado que no se considera que la empresa disponga de procesos digitales que faciliten
el proceso de venta. Esto evidencia que aun cuando el proceso de venta es claro y la atencion es
adecuada, la gestion sigue dependiendo en gran medida de procesos manuales y comunicacion
directa con el administrador de la empresa, por lo que el tiempo de respuesta es percibido como

razonable por la mayoria aunque con presencia de neutralidad, lo que sugiere margen de mejora
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en la agilidad operativa o que en ocasiones las respuestas obtenidas no se daban con la velocidad
esperada.

Esta percepcion se refuerza al analizar los aspectos que los proveedores consideran
prioritarios para mejorar por parte de la organizacion, donde la agilidad durante el proceso (37%)
y la implementacion de procesos digitales (35%) concentran la mayor parte de las respuestas que
fueron finalmente obtenidas, seguidas por las condiciones de comunicacion (18%) (Figura 6). En
coherencia con esto, las herramientas tecnoldgicas que fueron mas recomendadas son el chat de
asesoria (60%), la generacion de notificaciones automaticas (18%) y la valoracion automatica del
vehiculo (18%), evidenciando por tanto que existe una necesidad de mayor soporte digital sin
que esto implique reemplazar el contacto humano (Figura 7).

Figura 6.

Aspectos por mejorar en el proceso de adquisicion segun los proveedores

= Agilidad durante el proceso

= Implementacion de procesos
digitales

= Condiciones de comunicacion

Transparencia en el precio

Documentacién

Nota. Elaboracién propia.
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Figura 7.

Herramientas tecnologicas recomendadas por los proveedores

Chat de asesoria

Notificaciones automaticas

= Valoracion automatica

18% 60% = Seguimiento del proceso

Nota. Elaboracion propia.
7.2. Identificacion de herramientas de inteligencia artificial con potencial de uso en el

mercado de vehiculos usados

El mercado de vehiculos usados depende cada vez mas de la presencia de canales

digitales y de la capacidad que se tenga para poder recopilar y analizar datos que permitan
entender las condiciones de demanda, precios y caracteristicas en general del sector, por lo que
en ese contexto el uso de la A se vuelve un apoyo practico para el desarrollo de acciones de
marketing porque permite automatizar tareas, mejora la calidad de los anuncios y ayuda a ajustar
estrategias con base en informacion histdrica y tendencias del mercado (Lopez Cadavieco, 2024).
Adicionalmente, al generarse tantos anuncios en linea, el reto ya no es solo publicar algun tipo de
contenido, sino saber qué se debe publicar para realmente aumentar el volumen de ventas, a qué
precio y con qué enfoque deberd generarse, usando datos de mercado de manera més ordenada y

seguin tendencias existentes (Lopez Cadavieco, 2024; JD Power, 2023).
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En la parte de captura y organizacion de los datos disponibles, una opcion destacada es la
de poder construir bases centralizadas desde fuentes web, por lo que una propuesta concreta es la
creacion de herramientas que usan web scraping para poder extraer inventario publicado en
internet y luego compararlo con guias y criterios definidos, generando un motor tipo
benchmarking para apoyar decisiones de compra y venta, pudiendo identificar oportunidades
para adquirir vehiculos en buenas condiciones y con un precio atractivo dadas las demas ofertas
existentes (Ariza Ahumada, 2023). En esa misma linea, se resalta que la calidad y cantidad de
datos que puedan ser recopilados influyen directamente en el rendimiento de cualquier solucion
de IA, por lo que es clave lograr integrar la informacion que se encuentre dispersa y asegurar de
algun modo la existencia de una consistencia antes de analizar o predecir cualquier aspecto de
interés (JD Power, 2023; Darwin Al, 2025).

Para el analisis de precios y proyeccion de la demanda que podria llegar a tenerse, la TA
puede ser aplicada mediante el uso de modelos que reconocen patrones historicos y los proyectan
hacia el futuro, pudiendo de este modo anticipar qué modelos se moveran mas, ajustar niveles de
inventario y aplicar precios dinamicos seguin condiciones de oferta y demanda que exista
actualmente en el mercado, apoyandose tanto en variables internas (ventas previas, rotacion,
segmentos) como en variables externas (tendencias del mercado, busquedas online, precios de
competencia) (Darwin Al, 2025). A nivel general, también es posible plantear que el uso de la IA
mejora las condiciones de analisis y uso de datos de mercado ofreciendo la posibilidad de
generar recomendaciones o informacion relevante en tiempo real, aumentando las capacidades
predictivas y optimizando la posibilidad de desarrollar estrategias de precios e inventario mejor

ajustadas (JD Power, 2023; MotorK, 2024; Coliseo Motor, 2025).
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En cuanto a las condiciones de atencion y experiencia del cliente, aparecen herramientas
conversacionales como son los chatbots, asistentes virtuales y mensajeria como por ejemplo
WhatsApp, contando con la capacidad para responder preguntas, orientar el proceso y dar
atencion 24/7, ayudando a mejorar considerablemente los tiempos de respuesta y conversion
(Coliseo Motor, 2025; Valois, 2024; MotorK, 2024). Estas soluciones también permiten que sea
posible personalizar recomendaciones con base en preferencias y comportamiento del pasado,
algo que se conecta directamente con la idea de brindar una mayor personalizacién y comercio
conversacional (Coliseo Motor, 2025; MotorK, 2024; JD Power, 2023). En paralelo, el uso de la
IA generativa puede apoyar los procesos de creacion de contenidos, como pueden ser
descripciones mas atractivas, anuncios personalizados e incluso material visual como es la
generacion de imagenes o video, mejorando asi la presentacion y el alcance del vehiculo a través
de plataformas digitales (Lopez Cadavieco, 2024; MotorK, 2024; JD Power, 2023).

Finalmente, para asegurar la presencia de un proceso con transparencia y respaldo
técnico, la IA también puede entrar en inspeccion y diagnostico, siendo algo mas avanzado pero
que con vision por computador se pueden detectar detalles, estimar costos de reparacion y volver
mas objetiva la revision visual que normalmente deba desarrollarse, ademas de apoyar la lectura
de documentacion para poder evitar se presenten errores y acelerar el desarrollo de algunos
tramites (Coliseo Motor, 2025; Zorrero, 2024). Estas herramientas ayudan a que sea posible
reducir condiciones de subjetividad y mejoran la confianza en el proceso, porque permiten
justificar de donde sale el precio y qué elementos del estado del vehiculo influyen en la oferta
que finalmente se realice (Zorrero, 2024). Esto se complementa con la idea de que la IA en los
procesos de posventa y mantenimiento predictivo puede llegar a anticipar necesidades y

fortalecer el servicio con datos (MotorK, 2024; JD Power, 2023).
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Lo anterior se consolida a continuacion, pudiendo ser consideradas para su eventual implementacion en el contexto de

Segundautos Boyaca.
Tabla 8.

Herramientas de IA para el mercado de vehiculos usados

Herramienta o Descripcion

enfoque

Usabilidad

Web scraping y Permite construir inventario centralizado y comparar

Disponibilidad de datos de publicaciones web, guia

desarrollo de precios con referencias que estén disponibles actualmente  de precios, caracteristicas del vehiculo

acciones de en el mercado

benchmarking

Analitica Se buscaria estimar qué modelos se venderan en los Disponibilidad de historicos de ventas,

predictiva de proximos meses y optimizar inventario en caso de que se  estacionalidad existente, tendencias, e

demanda disponga de este, o decidir qué referencia se debera ahora  identificacion de las principales busquedas online

adquirir
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Herramientao  Descripcion Usabilidad
enfoque
Precios Ajustar precios segun las condiciones de oferta y Identificacion de tendencias, competencia, rotacion

dindmicos con [A

demanda, asi como otros aspectos que caractericen el

mercado en tiempo real

de referencias especificas, atributos del vehiculo

Chatbots o Posibilidad de brindar atencion 24/7, otorgando al cliente ~ Posibilidad de responder con mayor agilidad
asistentes la resolucion rapida de dudas, acompanamiento al cliente, algunas preguntas frecuentes, brindar informacion
virtuales y en general poder brindar informacion del vehiculo de sobre el inventario disponible, generar

interés cotizaciones, agendar citas
Recomendacione  Sugerir opciones de vehiculos segun preferencias del Historial de busqueda, preferencias,

s personalizadas

usuario, ayudando y guiando al cliente para que elija el
vehiculo que mas le convenga y se adapte a sus

condiciones

comportamiento digital

IA generativa
para desarrollo de

anuncios

Puede llegar a mejorar las condiciones de publicacion,

descripcion y contenido visual del vehiculo, especialmente

Promocion de los atributos del vehiculo,

publicacion de fotos atractivas y en general
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Herramientao  Descripcion Usabilidad
enfoque
para su oferta a través de redes sociales u otros medios contenido que se adapte a patrones de interés del
publicitarios cliente
Vision por Podria soportar la deteccion de dafios y hacer mas objetiva  Generacion de iméagenes 360°, clasificacion de
computador para  la revision visual dafos, reporte de reparacion
inspeccion
Lectura Reducir errores y acelerar tramites de compra o venta, Datos de documentos, validaciones y registros
automatica de segun corresponda, pudiendo evitar se requiera del uso de
documentos intermediarios u otros proveedores que amplien los costos
relacionados
Integracion y Mejorar calidad del dato para analisis y prediccion Limpieza, validacion, consolidacion de fuentes

gestion de datos

de mercado

Nota. Elaboracion propia.
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7.3. Estrategias de digitalizacion para potenciar el proceso de compra y venta de vehiculos
en Segundautos Boyaca

Teniendo en cuenta que el mercado de usados se estd moviendo cada vez mas hacia lo
digital, y que en Segundautos el proceso todavia depende mucho de llamadas, WhatsApp y de la
gestion general desarrollada por parte del administrador, la estrategia no deberia incluir
tecnologia solo por moda, sino usar herramientas simples que ayuden a responder mas rapido,
organizar mejor la informacion y ampliar el alcance, acorde a las condiciones actuales de la
empresa, los recursos disponibles y el volumen comercial que se esta empleando.
Adicionalmente, y como ya se vio en los resultados de las encuestas, tanto clientes como
proveedores sienten que el punto débil principal son los procesos digitales, por encima de temas
como precio o informacion del vehiculo, entonces este objetivo va directo a cerrar esa brecha de
digitalizacion frente a las tendencias generales del sector.

Una primera estrategia corresponde a fortalecer el canal donde la empresa actualmente
concentra buena parte de su gestion comercial, como es el uso de WhatsApp, destacando que la
idea no es cambiarlo, sino volverlo mas ordenado y que funcione de forma mas automatica, para
lo cual se puede implementar un chat de atencidon automatica y/o un asesor virtual que disponga
de la capacidad para responder preguntas basicas 24/7, pedir datos del cliente, enviar fichas del
vehiculo, agendar visitas y filtrar interesados reales respecto a aquellos que solo deseen algin
tipo de informacion. Esto es coherente con el comercio conversacional y chatbots en el sector
automotor, donde el uso de herramientas con IA ayuda a dar inmediatez y mejorar la experiencia
sin aumentar mucho el personal ni los costos que esto implica (Valois, 2024; MotorK, 2024;
Coliseo Motor, 2025), sumado a que con eso también se reduce el desgaste del duefio

respondiendo lo mismo todo el dia.
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La segunda estrategia corresponde a poder mejorar la vitrina digital con la disponibilidad
de informacion més completa y actualizada, siendo clave disponer de un inventario basico en la
nube como puede ser algo tipo hoja compartida o un catalogo sencillo, pero que cuente con
logica para permite una actualizacion rapida y fotos bien presentadas. La IA puede apoyar con
tareas repetitivas como mejorar fotos, estandarizar la presentacion, incluso generar descripciones
mas claras para los anuncios que se generen y hacerlo mas rapido (Lopez Cadavieco, 2024). Esto
conecta con el hecho de que actualmente el marketing de refuerzo con clientes o personas que se
habian alcanzado anteriormente, se mueve en anuncios online, y lo que mas compite es el
contenido audiovisual como son fotos, videos, texto, claridad y velocidad de publicacion a fin de
responder a intereses existentes por parte del cliente potencial y anteponerse a la competencia
(Lopez Cadavieco, 2024).

Una tercera estrategia consiste en poder apoyarse en herramientas de datos para tomar
decisiones mas solidas en cuanto a las condiciones de precios y rotacion, sin que esto implique
tener que construir un sistema gigante por lo que se puede empezar con algo realista como
corresponde a un registro limpio de ventas e inventario, asi como generar comparaciones basicas
con el mercado. Incluso se puede usar un enfoque tipo benchmarking con datos de publicaciones
web para contrastar precios y caracteristicas de los vehiculos, como base de soporte para definir
valores mas competitivos (Ariza Ahumada, 2023). Y ya cuando haya datos mas organizados, se
puede avanzar hacia el desarrollo de un anélisis predictivo para entender qué modelos rotan mas,
cual se estd quedando quieto y qué conviene traer, porque anticipar demanda reduce pérdidas y
mejora la rotacion (Darwin Al, 2025; JD Power, 2023).

En definitiva, las estrategias que se proponen se consolidan del siguiente modo, segun las

caracteristicas particulares de la empresa.
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e Atencion automatica en WhatsApp empleando para ello un chatbot con ment simple que
permita generar consultas de inventario disponible, cotizacion, agendar cita, requisitos,
ubicacion, entre otros aspectos generales de interés.

e Registro tnico de clientes y proveedores similar a un CRM, donde aun cuando sea basico,
permitira que no se dependa solo de memoria y chats sueltos, pudiendo incluso a futuro
ofrecer nuevos productos o indagar sobre intereses de vehiculos que pueda llegar a tener
alglin cliente pasado.

e Inventario digital con actualizacion rapida, disponiendo por ejemplo de una ficha estandar
del vehiculo que disponga de informacion como el precio, modelo, kilometraje, estado, fotos,
ciudad, placas cubiertas en fotos, entre otros datos relevantes.

e Publicacién multicanal donde pueda integrarse por ejemplo WhatsApp junto con redes como
Facebook o Instagram minimo, contando para ello con una plantilla de publicacion para no
improvisar cada vez.

e Soporte a precios con datos, dado que seria posible comparar con precios del mercado y
ajustar seglin rotacion y demanda.

e Inspeccion mas objetiva de los vehiculos, disponiendo para ello de una lista de chequeo
digital, registro fotografico, y a futuro apoyo con herramientas de vision por computador si
crece el volumen.

En cuanto a las circunstancias de implementacion, se definen las siguientes condiciones
generales considerando la importancia de que se trate de medidas précticas, de bajo costo y que

sea posible desarrollarlo por fases.



Tabla 9.

Plan practico de implementacion de las estrategias planteadas para Segundautos Boyaca
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Estrategia

Objetivo

Implementacion

Resultado esperado

Chatbot o

asesor virtual

Mejorar el tiempo de

respuesta y atencion

Bot con respuestas frecuentes adicional a tener la posibilidad

de generar la captura de datos del interesado

Mas rapidez, menos

pérdida de leads,

por WhatsApp  frente al cliente final atencion 24/7

Inventario Brindar claridad y Disponibilidad de una plantilla unica por vehiculo que Mejorar la vitrina

digital confianza respecto a disponga de informacion general asi como fotos organizadas existente, esperando la

estandarizado  las referencias presencia de menos
disponibles o en preguntas repetidas
tramite

Mini CRM Otorgar mayor orden Disponer de un registro de contactos, estado del negocio, Disponer de menos

(clientes y

proveedores)

al proceso y
seguimiento a los
distintos clientes o

proveedores

recordatorios, entre otros aspectos que resulten necesarios
respecto a cada cliente o proveedor, como puede ser algin

tramite, informacion pendiente, entre otros aspectos

dependencia del duefio
y mas control sobre el

Proceso en general




89

Estrategia Objetivo

Implementacion

Resultado esperado

Publicacion Aumentar el alcance y
multicanal con  captacion de los

plantillas clientes potenciales

Disposicion de textos listos, adicional de contar con un
formato fijo para redes sociales y WhatsApp que permita

generar publicaciones de forma automatizada y ptima

Obtener mas
visibilidad sin gastar
tanto en agencias o

similares

Benchmarking Poder otorgar a los
de precios del  clientes un precio
mercado competitivo que

resulte rentable

Contar con una comparacion basica con publicaciones,
adicional de que exista algun tipo de registro histérico propio

respecto a los vehiculos comercializados

Precios més acertados
y mejor rotacion de las

distintas referencias

Lista de Transparencia
chequeo digital
de inspeccion y

documentacidén

Formato de revision, sumado a evidencia fotografica y la

posibilidad de generar un mayor control documental

Menos dudas, mas
respaldo y menos

reprocesos

Nota. Elaboracion propia.
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8. Analisis y discusion

Es importante poder comparar la percepcion de clientes y proveedores frente a
dimensiones clave del proceso de compra y venta de vehiculos usados en Segundautos Boyaca,
como corresponde al uso de procesos digitales, coherencia del precio, agilidad del proceso y
claridad de la informacion, aspectos que fueron abordados en cada uno de los instrumentos que
fueron aplicados. Este cruce de informacion permite identificar coincidencias y diferencias entre
ambos actores, aportando una vision mas integral del desempeno de la empresa y la importancia
de establecer acciones complementarias que mejoren su desempeio, ya que estan
comprometiendo las condiciones de calidad de todas las operaciones.

Al analizar la percepcion sobre el uso de plataformas digitales, se evidencia una
valoracion claramente negativa tanto en clientes como en proveedores, donde en el caso de los
clientes la mayoria de las respuestas se concentran en las categorias “En desacuerdo” (53) y
“Muy en desacuerdo” (41), mientras que solo una pequena parte considera que las herramientas
digitales facilitan la interaccion con la empresa. De forma similar, los proveedores presentan una
percepcion generalmente neutral o negativa, destacandose un alto nimero de respuestas en la
categoria “Neutral” (42) y “En desacuerdo” (47), esto seglin es posible comparar en la Figura 8
que trae estas respuestas.

Este comportamiento refleja que aun cuando la empresa cuenta con algunos apoyos
digitales para el desarrollo de sus operaciones, estos no son percibidos como suficientes o
estructurados por ninguno de los dos grupos, ni clientes ni proveedores, por lo que la
comparacion entre clientes y proveedores presentada en la Figura 8 muestra que la debilidad en
procesos digitales es transversal y no depende del rol del actor dentro del proceso, lo cual

coincide con lo sefialado por Jaimes (2024) quien indica que la falta de digitalizacion limita la
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eficiencia y la percepcion de modernidad en los procesos comerciales, pudiendo ser un factor
que incida en la decision comercial de clientes o proveedores..
Figura 8.

Comparacion entre clientes y proveedores sobre el uso de procesos digitales
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m Clientes: El uso de plataformas digitales o herramientas de este tipo facilit6 la interaccion con la empresa.

Proveedores: La empresa dispone de procesos digitales que facilitan el desarrollo del proceso de venta.

Nota. Elaboracién propia.

En contraste con lo anterior, la percepcion del precio resulta altamente positiva en ambos
grupos analizados, ya que en el caso de los clientes las respuestas “De acuerdo” (60) y “Muy de
acuerdo” (24) concentran la mayoria de las opiniones, mientras que en los proveedores esta
valoracion es incluso més favorable con 42 respuestas en “Muy de acuerdo” y 44 en “De
acuerdo”; destacando también que no se registran respuestas en desacuerdo por parte de los
proveedores, lo que evidencia un alto nivel de aceptacion del precio ofrecido que implica
disponer de conficiones competitivas frente a las demas empresas del sector.

La Figura 9 permite observar que existe coherencia entre la percepcion de clientes y
proveedores respecto al precio ofertado al adquirir o vender los vehiculos, lo que sugiere que la
fijacion de valores realizada por Segundautos Boyaca se ajusta adecuadamente a las condiciones

del mercado local de vehiculos usados, destacando asi que este resultado respalda que la



transparencia y coherencia en los precios fortalecen la confianza en el mercado de segunda
mano, un factor de gran influencia considerando justamente los clientes buscan condiciones
comerciales que se adapten a su presupuesto.

Figura 9.

Comparacion de la percepcion del precio entre clientes y proveedores
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m Clientes: Considera que el precio ofrecido fue coherente con las condiciones generales ofrecidas en el
mercado.

Proveedores: El precio ofrecido para la adquisicion del vehiculo fue justo segln las condiciones del mercado.

Nota. Elaboracion propia.

Respecto a la agilidad del proceso, tanto clientes como proveedores presentan una
percepcion mayoritariamente positiva, donde para el caso de los clientes, 84 respuestas se
concentran en la opcion “De acuerdo” y 7 en “Muy de acuerdo”, mientras que los proveedores
muestran una tendencia similar, con 77 respuestas en “De acuerdo” y 10 en “Muy de acuerdo”,
destacando de este modo que los niveles de desacuerdo son inexistentes en ambos casos
reflejando un desempetio satisfactorio en este apartado.

Este cruce de informacion, representado en la Figura 10, evidencia que el proceso es
percibido como rapido y organizado, a pesar de la baja valoracion de los procesos digitales que

se determino anteriormente, por lo que esto sugiere que la eficiencia actual depende en gran
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medida de la gestion directa y del esfuerzo humano, mas que del apoyo tecnologico, lo cual
coincide con los resultados descriptivos presentados previamente, por lo que més alla de tener un
impacto significativo en la satisfaccion del servicio, se busca optimizar el uso de recursos para
poder diversificar tareas de otras areas sin comprometer el buen servicio que se brinda en la
actualidad.

Figura 10.

Percepcion de la agilidad del proceso en clientes y proveedores
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m Clientes: El proceso de compra fue en general percibido como réapido y organizado.

Proveedores: El tiempo de respuesta fue razonable.

Nota. Elaboracion propia.

Finalmente, al analizar la claridad de la informacién y la valoracion del vehiculo, se
observa nuevamente una percepcion positiva en ambos grupos, considerando puntualmente que
los clientes destacan que la informacion brindada fue clara y suficiente, con 57 respuestas en
“Muy de acuerdo” y 44 en “De acuerdo”, mientras que para el caso de los proveedores aun
cuando la valoracion general es favorable, se presenta un mayor nimero de respuestas neutrales
(22), lo que indica que existe cierto margen de mejora en la estandarizacion del proceso de

valoracion.
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La Figura 11 muestra que, si bien la claridad del proceso es una fortaleza de la empresa,
esta podria fortalecerse aiin més mediante el uso de herramientas digitales que respalden y
documenten la informacion presentada durante el desarrollo de las diferentes operaciones, siendo
un aspecto que ha sido sefialado en estudios sobre transparencia en la compraventa de vehiculos
usados (Zorrero, 2024).
Figura 11.

Comparacion de la claridad del proceso entre clientes y proveedores

60 57

47
50 44

40
30
20
10
1 2

0 — |

Muy de acuerdo De acuerdo Neutral En desacuerdo  Muy en desacuerdo

0 0 0

u Clientes: La informacion brindada sobre las condiciones del vehiculo fue clara y suficiente.

Proveedores: El proceso realizado para la valoracion del vehiculo fue claro.

Nota. Elaboracion propia.

En general, es posible mencionar que los resultados analizados reflejan que Segundautos
Boyaca presenta fortalezas claras en aspectos como el precio, la atencion, la claridad de la
informacion y la agilidad del proceso, las cuales son valoradas positivamente tanto por clientes
como por proveedores, aunque sin embargo el andlisis cruzado evidencia y ratifica la existencia
de una debilidad estructural en el uso de procesos digitales, percibida de manera consistente por

parte de ambos grupos.
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Esta situacion confirma que la empresa ha logrado sostener su competitividad
principalmente a partir de la confianza y la gestion personalizada durante el servicio brindado,
pero también pone en evidencia la necesidad existente por lograr avanzar hacia una
digitalizacion gradual que complemente estas fortalezas. Tal como lo sefialan Lopez Cadavieco
(2024) y JD Power (2023), la incorporacion de herramientas digitales no busca reemplazar el
contacto humano que actualmente se desarrolla, sino poder mejorar la eficiencia, la organizacion
de la informacion y la experiencia general del usuario.

9. Conclusiones

El anélisis desarrollado anteriormente permitio poder comprender que el mercado de
vehiculos usados en Colombia, y por extension en el departamento de Boyacad, presenta un
crecimiento que en general se percibe como sostenido, disponiendo con alta rotacion y una clara
preferencia por marcas tradicionales y modelos de bajo costo de mantenimiento, contando con un
perfil de cliente con ingresos medios. Este contexto confirma que el segmento de usados es
actualmente el mas dindmico del sector automotor y seguira siéndolo en el corto y mediano
plazo, siendo la opcion predilecta en el pais respecto a la posibilidad de obtener un vehiculo
nuevo.

El diagnostico del comportamiento por parte del mercado evidencid que Segundautos
Boyaca ha logrado desarrollar sus operaciones en coherencia con las tendencias nacionales
actuales, tanto en las marcas que se han decidido comercializar como en las referencias
comercializadas y en el perfil de sus clientes y proveedores. Asimismo, la empresa ha logrado
mantenerse activa desde 2019 gracias a una oferta alineada con la demanda local y a un modelo
de negocio basado en la cercania y la confianza, aun cuando esto pueda implicar una importante

gestion por parte del administrador de la organizacion.
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Desde la perspectiva de los clientes, los resultados muestran una valoracion positiva del
proceso de compra en términos de atencion, claridad de la informacion y coherencia del precio
frente a las condiciones generales del mercado, indicando por tanto que los aspectos humanos y
comerciales de la empresa funcionan adecuadamente y constituyen una fortaleza relevante para
poder finalmente cerrar el proceso comercial. A pesar de estas condiciones favorables, tanto
clientes como proveedores coinciden en sefialar debilidades considerables en el uso de procesos
digitales, donde la baja apropiacion de herramientas tecnoldgicas demuestra que la agilidad del
proceso depende mas del esfuerzo personal que de sistemas estructurados apoyados de
herramientas tecnologicas disponibles en la actualidad, lo cual limita la posibilidad de
escalabilidad y la eficiencia operativa.

De este modo, la identificacion de herramientas de inteligencia artificial permitio
evidenciar que existen soluciones practicas y accesibles para mejorar la gestion de datos, la
fijacion de precios, la atencién al cliente y la transparencia del proceso, que aun cuando implique
la necesidad de contar con apoyo profesional para su desarrollo € implementacion, también
refleja que es posible delegar algunas tareas a herramientas autobnomas que ayuden a captar
clientes, brindar informacion requerida e incluso filtrar clientes realmente interesados, pudiendo
alli finalmente optar por una atencion personalizada que ayude a cerrar la venta. Estas
herramientas no requieren transformaciones complejas, pero si una organizacién basica de la
informacion y una adopcion gradual, destacando que es importante seguir manteniendo un
contacto humano que hasta el momento le ha permitido a la empresa mantener un dinamismo
relevante.

Finalmente, las estrategias que fueron propuestas responden directamente a los hallazgos

del diagndstico de las condiciones del mercado y a las condiciones reales de Segundautos
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Boyac4, priorizando el desarrollo de acciones de bajo costo, que dispongan de una facil
implementacion y alto impacto sobre las operaciones desarrolladas y los intereses de la
organizacion. De esta manera, se cumple el objetivo general del estudio al vincular el andlisis
estratégico con el uso de la inteligencia artificial para mejorar la competitividad y proyectar
tendencias de mercado, destacando que aun cuando se trata de herramientas complejas, en la
actualidad su implementacion es sencilla y puede resolver problemas particulares que limiten las
condiciones comerciales de la organizacion.

Adicionalmente, el estudio permitié poder identificar que la digitalizacion en la
organizacion no debe entenderse como un cambio radical del modelo de negocio que
Segundautos Boyaca ha venido desarrollando, sino como un proceso de apoyo para el desarrollo
de las practicas que ya funcionan, a fin de poderse desarrollar de forma mas autonoma, eficiente,
actualizada y sin depender enteramente de la disponibilidad de tiempo del propietario. La
incorporacion gradual de este tipo de herramientas digitales y eventualmente de la inteligencia
artificial puede llegar a fortalecer la organizacion del proceso comercial, reducir la carga
operativa y mejorar los tiempos de respuesta ante el cliente potencial, sin que esto implique
afectar la cercania y confianza que han caracterizado a la organizacion respecto a su relacion con
clientes y proveedores.

Asimismo, es posible concluir que la gestién adecuada de la informacion se convierte en
un factor clave para la toma de decisiones estratégicas y de forma oportuna, por lo que lograr
contar con datos organizados sobre inventario de vehiculos, precios vigentes, comportamiento
del mercado y preferencias de los clientes permite reducir las condiciones de incertidumbre,

optimizar la rotacion de vehiculos a fin de priorizar aquellos con mayor tiempo adquiridos y
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disminuir considerablemente los riesgos asociados a decisiones basadas unicamente en la
experiencia o la intuicion.

Finalmente, se logrd evidenciar que la adopcion de este tipo de herramientas de
inteligencia artificial representa una oportunidad real e importante para poder mejorar las
condiciones de sostenibilidad y competitividad de Segundautos Boyacé en el largo plazo, tanto
en la region como eventualmente en el panorama nacional, destacando que la implementacion de
soluciones sencillas, accesibles y adaptadas al contexto regional y propios de la organizacion,
puede marcar una diferencia importante frente a la competencia, permitiendo a la empresa poder
llegar a consolidarse en un mercado de vehiculos usados cada vez mas digitalizado y exigente
con amplia competencia.

10. Recomendaciones

Se recomienda que para el caso particular de Segundautos Boyaca se inicie un proceso de
digitalizacion gradual, comenzando por fortalecer los canales que ya utiliza, especialmente
WhatsApp, mediante la implementacion de atencidon automatica y herramientas basicas de
gestion de contactos, evitando cambios bruscos en su forma de operar y que le ha permitido hasta
ahora mantenerse en el mercado. Asimismo, es importante organizar y centralizar la informacion
comercial de la empresa, como son inventario, ventas historicas, clientes y proveedores, ya que
esta base es clave para poder aplicar herramientas de anélisis de datos y posteriormente
implementar soluciones mas avanzadas de inteligencia artificial.

Se sugiere fortalecer la vitrina o portafolio digital mediante el desarrollo de publicaciones
mas estructuradas, con fichas técnicas estandarizadas con informacion relevante de los vehiculos,
mejores imagenes y descripciones claras, lo que permitiria ampliar el alcance comercial sin

incrementar significativamente los costos de operacion. Finalmente, se recomienda adoptar una
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cultura de mejora continua orientada a la innovacion recurrente de los procesos, donde la
tecnologia sea vista como un apoyo al trabajo humano y no como un reemplazo, permitiendo a
Segundautos Boyaca consolidarse y adaptarse a un mercado de vehiculos usados cada vez mas
digital y competitivo.

Adicionalmente, se recomienda capacitar de manera basica al personal involucrado o en
su defecto inicamente al propietario, en lo referente al desarrollo de los procesos comerciales en
el uso de herramientas digitales e inteligencia artificial, donde no necesariamente se debe
conocer el funcionamiento técnico de estas herramientas pero si conocer su funcionamiento y
formas de actualizacion, esto con el fin de asegurar una correcta apropiacion de las soluciones
implementadas. Esta capacitacion no requiere ser especializada ni costosa, pero si debe estar
enfocada en el uso practico de las herramientas implementadas, para con esto poder evitar que la
tecnologia se convierta en una barrera y no en un apoyo para la operacion diaria por parte de la
organizacion.

También se sugiere realizar un seguimiento periddico a los resultados obtenidos tras la
implementacion de las estrategias digitales, evaluando de este modo aspectos como los tiempos
de respuesta a personas interesadas en adquirir algin vehiculo, satisfaccion de los clientes y
rotacion de inventario. Este seguimiento permitiria ajustar las herramientas y procesos de manera
oportuna a fin de maximizar los resultados obtenidos por la organizacion, garantizando de este
modo que las decisiones adoptadas realmente estén generando mejoras y aportando valor a la
empresa segun los objetivos que se hayan establecido.

Finalmente, se recomienda que Segundautos Boyacé pueda explicar de manera
progresiva la planeacion y desarrollo de alianzas con proveedores tecnologicos, entidades

educativas o programas regionales que apoyen la transformacion digital a fin de poder ampliar su
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alcance comercial y los ingresos potenciales, adicional de también poder incrementar el volumen
de vehiculos que puede comercializar en determinado periodo. Este tipo de alianzas puede llegar
incluso a facilitar el acceso a asesoria especializada, formacion y uso de herramientas
tecnologicas, reduciendo costos y fortaleciendo la capacidad que tiene la empresa para lograr
mantenerse de manera competitiva en un entorno que sin duda es cada vez mas dinamico y

digital.
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