Las empresas dedicadas a
la venta mayorista no son
nuevas y han evolucionado
de la mano de la gran di-
versidad de marcas y pro-
ductos que ofrece el mer-
cado. El permanente creci-
miento de las mismas las
obliga a una actualizacion
constante. ¢Coémo hacen,
entonces, para satisfacer
las necesidades de sus
clientes? ¢Hay manera de
asegurar continuidad y ser-
vicio de posventa para cada
producto? ¢Coémo se ga-
rantizan los componentes
vendidos? Estos y otros in-
terrogantes intentamos res-

ponder en este informe.

| concepto no es nuevo: ven-
E der en un solo lugar todo lo

necesario para una determina-
da actividad o sector es una forma de
negocio de probados resultados en
nuestro pais. Basta con repasar el
gran numero de cadenas dedicadas
a esa actividad: desde los grandes
supermercados hasta las empresas
enfocadas en el entretenimiento -por
ejemplo-, capaces de ofrecer en un
unico espacio fisico una diversidad de
opciones para diferentes publicos y vi-
sitantes.

El negocio de la seguridad electro-
nica no escapa a esa modalidad y des-
de principios de los '90 comenzaron a
surgir empresas dedicadas, exclusiva-
mente, a abastecer a los profesionales
del sector con toda una bateria de ele-

mentos inherentes a la actividad con
el fin, segun afirmaron a Negocios de
Seguridad® los titulares de algunas de
esas casas, de ofrecer en un solo lu-
gar "precio, calidad, variedad y sopor-
te técnico" con el propdsito de sumar
servicios y evitar al profesional las mo-
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"Fue un concepto revolucionario"

Cuando comenzamos con la distribucion al
por mayor, hace unos 14 afos, habia dos o
tres empresas que vendian sus lineas de pro-
ductos. Una, por ejemplo, vendia centrales e
infrarrojos pero el cliente debia cruzar toda la
capital para conseguir baterias y sirenas.

Cuando comenzamos con esto, lo hicimos
con el concepto de tratar de ofrecerle al insta-
lador las principales marcas en un solo lugar.
En un principio parecia una locura: negociar
con competidores directos para vender sus
productos en solo lugar y que aceptaran esas
condiciones...

Fue un concepto bastante revolucionario en

su momento, pero logramos imponerlo y dio
buenos resultados.

Otro aspecto fundamental del negocio es la
atencién a los clientes del interior: gracias a
una organizacion pequefia pero muy eficaz, li-
bre de burocracia, y al stock permanente, lo-
gramos abastecer a clientes de las provincias
en tiempo y forma, logrando una cadena de
venta que nos permite cumplir con los compro-
misos adquiridos sin demoras ni merma en el
pedido solicitado. En ese aspecto nos senti-
mos orgullosos de lo logrado como empresa:
tener la confianza de nuestros cliente es fun-
damental para seguir creciendo.
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lestias que suponen recorrer la ciudad
de una punta a la otra buscando los
elementos necesarios para armar un
sistema de seguridad.

Este concepto lo amplia el Geren-
te de Arcontrol, Gustavo Reiter:
"Nuestra funcién es solucionarle el
problema al instalador. Consideramos
que el instalador es quien esta en con-
tacto permanente con los usuarios,
conoce sus necesidades y qué es lo
que quiere de un sistema de seguri-
dad, por lo que tenemos que servirle
de ayuda. Ese es el concepto que
desde siempre tuvimos como empre-
sa: compre en un solo lugar y ahorre
tiempo, dinero y dificultades".

Desde esa definicion es que surgen
algunos interrogantes. Por ejemplo:
ées posible abastecer al profesional
con todos los productos en todos los
rubros?

En general, la respuesta es si. Es
decir, cada uno en su rubro y comer-
cializando distintos componentes de
los sistemas de seguridad, mantienen
un stock permanente de mercaderia
lo suficientemente importante como
para solucionar en el momento los re-
querimientos del profesional.

"No es comun mantener un stock
permanente de mercaderia en nume-
ro suficiente como para abastecer una
entrega inmediata, pero conociendo
las necesidades del cliente, con una
adecuada programacion en las com-
pras y en la rotacién de la mercaderia
es posible satisfacer esos requerimien-
tos de manera répida y sin ocasionar
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trastornos al instalador", afirma Mario
Koch, de Security Suppliers.

Como se sabe, un mercado basa-
do en la tecnologia cambia y varia
constantemente gracias a la aparicion
de nuevos productos o el mejoramien-
to de aquellos ya existentes. Cémo lo-
grar, entonces, la actualizacion perma-
nente y brindar a los instaladores un
servicio de posventa se transforma en
un desafio.

"Las tecnologias van cambiando,
las mismas fabricas van variando sus
modelos... Van quedando productos
obsoletos y fuera de la cadena de pro-
duccién pero uno tiene un compro-
miso con sus clientes, por el cual les
brindamos igualmente servicio de
mantenimiento a lo largo de los anos,
por mas que el producto ya esté fue-
ra de garantia. Hay productos que se
vendieron durante los primeros afnos
de los '90 que hoy no se pueden re-
emplazar o es dificil encontrarles re-
puestos -porque la fabrica lo
discontinué- y aun asi buscamos la
manera de solucionar el problema,
viendo la alternativa de repararlo o re-
emplazarlo para que el instalador no
quede al descubierto ante el cliente
final" explica el Vice presidente de
Centennial, Walter Chaio.

Garantia y soporte técnico

Lo explicado anteriormente por
Chaio induce a una nueva pregunta
acerca de las ventajas de comprar en
distribuidores mayoristas: éde qué
manera se garantiza el producto y
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como se brinda el soporte técnico del
mismo?

"La garantia de cada producto la
avala nuestra empresa reemplazando
los equipos fallados. El tema es que
cada fabrica tiene un manejo diferen-
te en ese aspecto y no es facil lidiar
con ellas a la hora de hacer un reem-
plazo, por la cantidad de requerimien-
tos que tienen. En nuestro pais no es
muy grande la rotacién de mercade-
ria, entonces se hace un poco dificil
aceitar ciertos mecanismos que en
otros paises, por volumen de venta,
seria mucho mas facil. Como es un
tema bastante complejo le evitamos
a nuestros clientes el problema, asu-
mimos la responsabilidad por el pro-
ducto y lo cambiamos uno a uno", afir-
man desde Centennial.

Al respecto, Reiter afirma que el so-
porte técnico "lo brindamos en la em-
presa. Tenemos un departamento al-
tamente capacitado, que estudia a
fondo cada nuevo producto como
para poder responder a cualquier in-
quietud del instalador en el momen-
to... Brindamos inclusive asistencia
técnica telefonica para solucionar los
inconvenientes que pudieran tener los
instaladores que se encuentran ale-
jados de nuestras oficinas".

También existen otras variantes a
la hora de brindar el servicio de pos-
venta, como lo explica Mario Koch:
"Contamos con un grupo especiali-
zado de técnicos, capaces de brin-
dar todo el soporte técnico necesa-
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"El stock es fundamental"

Comenzamos a incorporar productos de se-
guridad electrénica en el afo '92. La idea fue
siempre trabajar con un buen stock de produc-
tos para poder atender los requerimientos de
los instaladores en base a la entrega inmedia-
ta. Esa es una de las principales caracteristi-
cas de nuestra empresa.

No consideramos oportuno incorporar insta-
laciones a nuestra empresa. Para ello se nece-
sita una estructura con la cual no contamos.

En cuanto a los productos que ofrecemos,
en general todo lo que esta en lista de precios
esta en stock y figura en inventario para entre-
ga inmediata y en cantidades. Eso no es algo

muy comun pero que mantenemos desde que
nacimos como empresa. Si bien a veces se com-
plica un poco porque hay productos que se ven-
dieron durante los primeros afios de los '90 que
hoy no se pueden conseguir, reemplazar o es di-
ficil encontrarles repuestos porque la fabrica lo
discontinuo, aun asi buscamos la manera de so-
lucionar el problema, viendo la alternativa de re-
pararlo o reemplazarlo para que el instalador no
quede al descubierto ante el cliente final.

Nuestros clientes saben que pueden contar con
el producto requerido en el instante asi como el
servicio de posventa correspondiente, asumien-
do nosotros la garantia ante cada venta
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rio. En el caso de los productos na-
cionales las reparaciones o diagnds-
tico de fallas lo hacemos nosotros
mientras que en el caso de los im-
portados, salvo que se trate de pro-
blemas sencillos de resolver, los de-
rivamos a la fabrica de origen"

éLa garantia de cada producto la
asume la empresa”? En todos los caso
la respuesta fue afirmativa.

"La idea es siempre brindar servi-
cio a nuestros clientes. Una manera
de hacerlo es evitarle inconvenientes
antes una falla de origen respaldan-
do uno a uno los productos que ven-
demos", concluye el titular de Radio
Oeste, Roberto Dipietro.

Capacitacion y nuevas tecnologias

Una costumbre de las empresas de-
dicadas a la venta de sistemas de se-
guridad es organizar, periédicamente,
cursos de capacitacion y entrenamien-
to para los instaladores, en los que se
los actualiza respecto de nuevos equi-
pamientos y sistemas de seguridad.

La diversidad de productos y lineas
que aparecen en un negocio de dis-
tribucion mayorista hacen que ese
tema no sea una cuestion menor.
¢Como se soluciona, entonces?

Segun lo referido por los titulares de
las empresas consultadas hay varios
mecanismos.

En Centennial, se llevan a cabo
"cursos de capacitacién de dos ma-
neras: directamente a través de nues-
tro departamento técnico u organizan-
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do cursos y seminarios con represen-
tantes de las marcas que comerciali-
zamos. A veces se hacen de manera
conjunta", explica Walter Chaio.

Por su parte, en Security Suppliers
tienen "previsto para este afo unos
cuantos cursos de entrenamiento y
seminarios, a cargo de nuestro depar-
tamento técnico -explica Koch-. Cuan-
do se trata de productos importados,
para los seminarios contamos con
gente especializada de los fabrican-
tes", concluye.

Otra vision sobre el tema tiene
Dipietro, de Radio Oeste. "Normal-
mente los cursos de capacitacion los
hacen las importadoras. Ellas tienen
convenio con las empresas fabrican-
tes para dar cursos. En ese aspecto
somos mds independientes, no esta-
mos comprometidos con ninguna
marca en especial. En un momento
intentamos hacerlo pero decidimos
que era mejor que lo dieran aquellos
involucrados directamente con las fir-
mas fabricantes".

Los clientes

En un aspecto coincidieron, aunque
con distintos matices, los cuatro con-
sultados por RNDS® para este infor-
me: el cliente es siempre un profesio-
nal y salvo en cuestiones de asesoria
técnica, no se trata con el consumi-
dor final.

Asi lo explica Reiter, de Arcontrol:
"En el dnico caso en el que tratamos
con clientes finales es cuando viene
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el instalador con su cliente particular
para que nosotros lo asesoremos con
su proyecto. Pero asi y todo no trata-
mos a nivel comercial sino que Uni-
camente hablamos de los aspectos
técnicos. Siempre que se encara un
proyecto debemos lograr un balance
técnico-econémico, pero en ningun
caso el consumidor final se entera -
por nuestra parte- de cuanto cuesta
una camara o una central. Se trata
sélo de brindar asesoria técnica"

"En nuestro caso, el cliente princi-
pal es el instalador. Hoy, por cuestio-
nes del monto de inversién, se esta
dando que se acerca el técnico con
el consumidor final y hacen la com-
pra en conjunto. Directo al publico,
lo Gnico que trabajamos son los kits
de observacion, que son muy féciles
de instalar", detalla Dipietro.

El negocio, como se sabe, cambio.
No era lo mismo en sus inicios que en
esta época gracias a los vaivenes de
la economia nacional. Sin embargo, to-
dos mantuvieron sus politicas comer-
ciales, tratando de sumar servicios,
ofrecer calidad y precio por separado
o combinado.

"El negocio se mantiene dentro de
la misma estructura y la manera de
comprar y vender no cambid dema-
siado. Siempre se busca la manera
de mejorar algunos aspectos como
para ofrecer mayor calidad de servi-
cio, ya sea desde la incorporacion de
nuevos productos hasta equipos mas
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"El mercado era mas simple"

Hace 40 afos que estamos radicados en la
zona oeste. Mi padre comenzo en el afio '50 y
fue el primero en establecerse en un barrio.
Por ese entonces estaban los grandes comer-
cios en la zona de Congreso y Once.

En el rubro seguridad, que comenzo6 hace
unos 15 afios, el negocio no cambio tanto. Si
cambié mucho el rubro componentes. Antes
era muchos mas simple: hace unos afos uno
compraba una gran cantidad de componen-
tes y sabia que servian para cualquier marca.
Hoy, cada marca tiene su componente espe-
cifico y la gama es infinita. Uno compraba
sintonizadores, por ejemplo, y sabia que en

algun momento se iban a vender. Hoy un mismo
modelo de televisor, de la misma marca pero dis-
tinta partida ya varia en el modelo de sus com-
ponentes.

Todo fue evolucionando, sobre todo en los
componentes de circuitos integrados.

En seguridad electronica se avanzo pero de
manera mas paulatina, todo sigue siendo un
poco mas estandar.

El gran cambio, sin embargo, fue la grabacién
digital de video. Pasar de la cinta al disco rigido
fue un paso a mejor calidad y rendimiento, lo
que llevo a la renovacion de los componentes
de cada sistema.
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econémicos', explica Walter Chaio.

Gustavo Reiter, por su parte, deta-
lla que "una de las grandes virtudes
fue saber acomodarnos a los cambios
que fue sufriendo el negocio de la se-
guridad. Nos manejamos siempre con
una estructura chica, pero muy eficaz,
conformada con la misma gente des-
de hace anos,. Ello nos permitié aco-
modarnos en épocas de crisis y co-
menzar a trabajar cada vez mejor una
vez que las cosas comenzaron a cam-
biar. Intentamos tener los mejores pre-
cios y atencién del mercado, buscar
que el cliente tenga sus productos en
tiempo y forma. Hoy el mercado es
muy competitivo y las diferencias de
precio son minimas".

"Hubo afios dificiles, pero es un ne-
gocio que esta en crecimiento de la
mano de la necesidad de la gente -
cuenta Dipietro-. Nosotros maneja-
mos una pequena porcion del merca-
do de seguridad (CCTV), pero hay
rubros que estan avanzando muchi-
simo, como la integracién de siste-
mas en los edificios".

Finalmente, sobre este tema, Mario
Koch afirmo que "cambié muchisimo
la gama de productos que trabajamos
y con ello el tipo de publico. También
cambiaron las condiciones de com-
pra y venta de productos".

Relacion costo-calidad

El cambio en el consumo también
modifico las compras. Asi lo explica
el titular de Radio Oeste: "En gene-
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ral, trabajamos con clientes que bus-
can mas precio que calidad, pero es
un caso particular. El que busca cali-
dad recurre a marcas de primera Ii-
nea, pero la diferencia de precio en-
tre un tipo de producto y otro es abis-
mal. En relacién a la calidad, cuando
pagas la marca también pagds cali-
dad. Cualquier equipo de origen ja-
ponés, por ejemplo, cuesta mucho
mas que uno de origen chino o
taiwanés. Hay una escala en la rela-
cién de precios: China continental,
Corea y Japon, en ese orden".

"Hay dos tipos de clientes: esta el
que busca la calidad exclusivamente,
que no instala cosas porque si y pre-
fiere pagar un peso mas pero tener pro-
ductos de muy alta calidad, porque
sabe que no le van a ocasionar incon-
venientes. También esta el cliente que
busca achicar sus costos y se mueve
en una gama de productos un poco
més econémica", detalla Reiter.

Los clientes, también, son quienes
dan la pauta a las empresas acerca de
qué productos o lineas son las mas
requeridas y en base a esas opiniones,
es que se produce -en algunos casos-
la incorporacion de determinadas mar-
cas o insumos a la cadena de ventas.

"La incorporacién de nuevos pro-
ductos responde basicamente a dos
factores: el requerimiento del cliente
y la proyeccién como negocio -expli-
ca Walter Chaio-. Por un lado el clien-
te va transmitiendo sus necesidades
mientras que por el otro, los provee-
dores van marcando lineas de produc-
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tos o tendencias tecnoldgicas. El
plantel técnico propio, asimismo,
constantemente esta investigando y
proponiendo nuevos productos y tec-
nologias para incorporar a la cadena
comercial".

Por su parte, Mario Koch conto que
laincorporacion de nuevos productos
se debe, basicamente, "a una politica
de reinversién constante. Escucha-
mos lo que necesitan nuestros clien-
tes y gracias a esas inquietudes nos
vamos actualizando e incorporando
nuevos elementos al negocio".

Conclusiones

Variedad en calidad y precio pare-
cen garantizadas en las empresas de
distribucién mayorista. Mientras algu-
nas son representantes de determina-
das marcas y distribuidores de otras,
otras firmas lograron distribucion ex-
clusiva. Cada uno de los componen-
tes de un sistema de seguridad elec-
tronica puede ser adquirido en un solo
lugar, con su correspondiente garan-
tia y servicio de posventa.

Como dicen, aunque con distintas
palabras, todos los consultados,
"compre en un solo lugar, ahorre tiem-
po y dinero". Casi casi como un slo-
gan de supermercado. Porque mas
alla del tipo de producto comerciali-
zado -y salvando las distancias entre
un rubro y otro- no se trata ni mas ni
menos que de eso: grandes tiendas a
las cuales el profesional llega, mira,
compara precios, elige, carga su
changuito y se va a instalar.

M "Hay productos insignia"

Si bien no abarcamos la totalidad de los ru-
bros que conforman la seguridad electronica,
si estamos presentes en el mercado con sire-
nas, paneles de alarma, sensores infrarrojos y
magnéticos, Circuitos cerrados de television,
control de acceso, barreras de microondas y
porteros con visores entre otros items. En es-
tos rubros del mercado, si nos es posible ga-
rantizar stock en cantidad suficiente como para
entrega inmediata.

Sin embargo, como todos, tenemos produc-
tos insignia -o caballito de batalla-. En nuestro
caso son las baterias libres de mantenimien-
to, con las que comenzamos nuestro negocio.

Nos transformamos en distribuidor exclusivo de
una marca y en torno a ella es que fuimos
diversificando la empresa, llegando hoy a abar-
car distintos aspectos dentro de la seguridad
electronica.

Y como otras empresas del ramo, nosotros
somos distribuidores de nuestras marcas en
cada uno de los rubros.

En cuanto a la garantia de stock, ésta existe.
Intentamos que haya continuidad en los produc-
tos, para lo cual trabajamos en una programa-
cion de incorporaciéon de productos, tanto de
origen nacional como importado, los cuales con-
forman casi un 90% de nuestro inventario.




