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éQué es ASEPA?

ASOCIACION ESPANOLA DE PROFESIONALES DE AUTOMOCION

ASEPA, la Asociacion Espafiola de Profesionales de Automocion fue creada en
1996, con los objetivos fundamentales de favorecer:

» |a formacion y promocion de los profesionales

» Ja investigacion y el desarrollo de la automocion

* Ja relacion y comunicacion entre todos los asociados

Es una Asociacion sin animo de lucro y cuenta con reconocidos profesionales y
académicos de las Escuelas de Ingenieros Industriales, asi como las
principales empresas e instituciones como Protectores.
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FOMENTAR LOS ENCUENTROS PROFESIONALES
www.asepa.es ATRAVES DE UN CAUCE PRIVILEGIADO DE RELACION ES OTRO DE LOS OBJETIVOS FUNDACIONALES

asepa@asepa.es
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Comisiones Técnicas ASEPA

1. Observatorio Avanzado Nuevos Términos Automocion
2. Motores, Combustibles y Lubricantes

3. Reformas y Carrozado

4. Venta/Posventa Automocion

5. Vehiculos Historicos

6. Vehiculos Eléctricos e Hibridos

7. Seguridad en vehiculos y trafico

8. Nuevos sistemas inteligentes en vehiculos

9. Produccion y Lanzamiento Nuevos Productos

10. Formacion o i

11. Buenas Practicas en Automocion
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Protectores y Socios de ASEPA

34 Protectores

= 8 Acuerdos de colaboracion

1.600 Socios

2.800 Simpatizantes
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El futuro de Ia posventa del vehiculo industrial

ind' ce
= Estamos en un momento crucial

» Movilidad de las personas y mercancias

» Estructura del parque de vehiculos

Em) @S&@ = Impacto medioambiental de los vehiculos
pg@m@@ﬁ@m 1 - La transicién energética
Verenos:  La logistica del transporte y distribucion de mercancias

» La industria de automocion

» Las ventas de vehiculos

» La posventa de vehiculos industriales
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Estamos en un momento crucial

» La automocion vive su momento mas transcendental de sus 100 afos de vida.
» Sin cerrar la crisis del 2008, peligro de otra nueva crisis.

» Parque de vehiculos muy envejecido.

» Las nuevas tecnologias estan aqui.

» La guerra politica al diésel.

» La prioridad por el medioambiente.

= Compra o renting, vehiculos compartidos.

» La transicion con vehiculos de GNC, GNL y GLP,
biocombustibles e hibridos.

» El vehiculo conectado.

» El vehiculo eléctrico.

» El vehiculo auténomo.
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Movilidad de personas y mercancias

= La movilidad es desarrollo
humano, desarrollo
economico y bienestar de
los pueblos.

= La movilidad de las
mercancias es causa y
efecto del desarrollo
econdémico y social.

= La motorizacion de los
paises discurre pareja a su
nivel de desarrollo
economico.

» La motorizacion de
personas y mercancias
seguira aumentando.

Parque mundial - PIB (2015)

ANTAI
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Estructura del Parque de vehiculos

Energias Gasolina
Alternativas___!i,:l.%j—-
0,2%

» 94,8% del parque de
furgonetas y comerciales
ligeros son diésel.

» 13 afos de vida media en
furgonetas y comerciales
ligeros.

» El 73% de estos vehiculos

tiene mas de 10 aios.
GLP/GNC/GNL

42,2%
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Estructura del Parque de vehiculos

Porcentaje del n° de camiones y furgonetas por distintivo ambiental:

Porcentaje de camiones por distintivo ambiental

:

-

= .

= ® Camiones Eco v CERO

- . .

k= B Camones ehqueta C

= Camiones cliqueta B

o

- B Camiones sin etiqueta
(i 2l 40 Gil)

| Porcentaje de camiones

Fuente: Elaboracion propia de CITET. Datos obtenidos de la Direccion general de

Trdfico.
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Impacto medioambiental de los vehiculos

= Crecimiento del parque en los ultimos anos.

Incremento de la movilidad

Mercados mas globalizados

Auge del comercio electréonico

Crecimiento de las rentas y estilos
de vida

= Dos tipos de emisiones:

- Emisiones de impacto global

- Emisiones de impacto local

ADOS IVECO 13 junio 2019
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Emisiones de impacto global (CO2)

- En 2017, el 24% de las emisiones de CO2 a
nivel nacional correspondieron al transporte por

carretera (26% total).

- Entre 1990 y 2016, el parque de vehiculos se ha

duplicado.

- Gracias al desarrollo tecnoldgico, las emisiones
de CO2 no se duplicaron, aumentaron sélo 7

puntos porcentuales.

- A pesar de ello, el alto envejecimiento del
parque no permite percibir realmente el efecto

positivo de dichas tecnologias.
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Impacto medioambiental de los vehiculos

Otros
Residuos 11% Transport
4% 26%
Agric
12%
RCI
8%
Gen Electr
Industria 20%
19%
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Impacto medioambiental de los vehiculos

Emisiones de impacto global (CO2)

- En 2017, esos niveles de emision suponen una reduccion del -23% respecto a 2005.
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Impacto medioambiental de los vehiculos

= Emisiones de impacto local

- Los contaminantes locales principales son las particulas y los 6xidos de nitrégeno
(NOX), grupo de gases compuesto por 6xido nitrico (NO) y diéxido de nitréogeno
(NO2).

- Las emisiones contaminantes afectan, principalmente, a las zonas en las que se
emiten.

- En el caso de Espafa, son los principales niucleos urbanos, como Madrid y
Barcelona, los que presentan una problematica mayor.

- El transporte por carretera supuso en 2016, el 17,7% de las emisiones
contaminantes en Espana (-2,5% menos que 2015), con incrementos en el
consumo de combustibles (+2,3% en gasolina 'y +3,2% en diésel).

- Las emisiones de 6xidos de nitrogeno de los motores diésel se han reducido en un
90% en los ultimos 20 aios.

- Los procesos de combustion optimizada y los filtros de particulas han disminuido
las emisiones de particulas en un -99% desde 1990.

- Igual que en el tema de CO2, la renovacion del parque de automoéviles constituye
una herramienta clave e indispensable.

aosvico 13 junio 2019
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Impacto medioambiental de los vehiculos

= Emisiones de NOx por sectores

» Combustion en la produccion v transformacion h
(0,19

Energia
0,49%
3,4%

2, 7%

# Plantas de combustion no industrial

= Plantas de combustion industrial h

» Procesos indusiriales sin combustion

== 0,0%

1 Dizolventes

» Transporte por carrelera h

= Otros modos de transporte y magquinaria médwil
(Militar, Ferrocarril, Maritimo, Aéreo, Apricultn h
Silvicultura, Industria)

s Residuos

s Apriculbura

8 Oiras fuentes v sumideros (naturaleza)
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Impacto medioambiental de los vehiculos

Emisiones de impacto local

- Solo 7 areas superaron el 'valor limite anual’ de 40 microgramos/m3 en 2017.
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Transicion energética

» Las politicas y objetivos europeos para la transicion energética y los compromisos

de Espana:

Emisiones GEl. Sectores NO ETS.
) -
.. SectoresETS.

Penetracién de renovables sobre
energia final. S

d

|
_'”"'/i-\

Eficiencia energética.

= —

Interconexiones eléctricas.

i

0 Objetivo vinculante.

ASOCIACION ESPARCLA DE PROFESIONALES DE AUTOMOCION

Objetivos 2020 Objetivos 2030 Objetivos 2050

espectoa 1990 Respecto a 2005
‘® |ovonw
-20% .

-21%

Respecto a 1990

®

-40%

Respecto a 2005

@ 3020 -26%
®

-43%

Respecto a 1990

Entre -80% Yy -95%

®O

!
®

20% (10% de origen 27% N/A.
renovable en fransporte)
. O 277% (posibilidad de
revision a 30%) de ahomo N/A.
20% de ahomo respectoal respectoal tendencialde .
tendencialde 1990 1990
10% 15% N/A.

ANTAI

Comisién de Expertos de Transicion Energética

(ETS: Régimen de comercio de derechos de emision)
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La logistica del transporte y distribucion de mercancias

= Cambio en los habitos de consumo.
* 30% aumento comercio electronico (10.116 millones 3er. trimestre 2018).

= Restricciones de los ayuntamientos por el medioambiente.

» Envejecimiento de las flotas.

» Escasa oferta de vehiculos eléctricos
con problemas de:

- Coste econémico

- Volumen y peso de las baterias

- Autonomia y tiempos de recarga

A N 'I' AI El futuro de la posventa de vehiculos industriales 18
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La industria de automocion en Espaina

» La automocion supone el 10% del
PIB en Espana.

» 17 plantas de fabricacion, 42
modelos, 20 en exclusiva mundial.

» ler. fabricante de vehiculos
comerciales e industriales de
Europa.

» Mas de 1.000 fabricantes de
componentes que facturan mas de
36.000 millones de euros y que
exportan el 55% de su produccion.
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Las ventas de automocion en Espaina

= 2.219 Concesionarios Oficiales. 5.861 instalaciones.

» 46.240 millones de euros de facturacion Concesionarios.

» 162.000 empleos directos en Concesionarios y 500.000 indirectos, con el 90% de
contratos de caracter indefinido y el 80% con alta cualificacion técnica.
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La posventa de automocion en Espaina

* Parque de 31 millones de vehiculos
(23 de turismos y 8 de veh. industriales)

» 43.000 talleres de reparacion: m Talleres independientes

m Talleres multimarca en red

25.200 talleres independientes

12.800 talleres multimarca de Redes = Red secundaria

2.300 talleres de Concesionarios Red oficial

2.700 Talleres Autorizados

= Por cuota de mercado posventa

- 56% para talleres independientes y multimarca
- 37% para las redes oficiales
- 7% restante para otras actividades (accesorios, navegacion...)

* Datos de Ganvam
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Problematica actual de la posventa en Espaiha

1. Envejecimiento del parque
» La edad media del parque supera los 12 aios.

» Los vehiculos de menos de cinco aifos estan en garantia, garantia extendida o
contrato de M&R, con atencion principal en los Concesionarios.

» Los vehiculos de mas de 10 aihos van a los
talleres independientes.

* Datos de Ganvam
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Problematica actual de la posventa en Espaiha

2. Mantenimiento

Periodos entre mantenimientos son cada vez mas amplios.

Los usuarios no se interesan por los mantenimientos preventivos de los vehiculos.

» Las mecanicas de los vehiculos son cada vez mas sodlidas y fiables.

Falta de concienciacion por los mantenimientos de los neumaticos, suspensiones,
frenos y otros elementos de seguridad (seguridad vial).

* Datos de Ganvam

ASOCIACION NACIONAL TALLERES AUTORIZADOS IVECO 13 junio 2019
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Problematica actual de la posventa en Espaiha

3. Las nuevas tecnologias

» Los nuevos sistemas electronicos que incorporan los vehiculos.

El moderno diagnéstico de averias.

La conectividad.

El tratamiento de datos.

* Datos de Ganvam
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Problematica actual de la posventa en Espaiha

4. Talleres clandestinos

 Problema histérico y complejo de corregir.

= Confianza en la lucha desde las autoridades.

= En el ultimo ano se ha detectado un preocupante aumento de talleres ilegales en
toda la geografia espafiola, que se suelen albergar en naves particulares o garajes
y que suponen el mayor perjuicio para el usuario, puesto que estos negocios al
margen de la ley no garantizan ni las piezas, ni la reparacion y, lo peor, ponen en
peligro la seguridad de todos los ciudadanos.

* Datos de Ganvam

FORIZADOS IVECO 13 junio 2019
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Escenarios de cambio en la posventa en Europa

Previsiones de la Comision Europea

* Fechas clave: 2030 y 2050 segin objetivos Acuerdo de Paris. * + *

= Atencion prioritaria a turismos, vehiculos comerciales y furgonetas*, por encima de los
camiones.

* Reduccion del 80% en emisiones CO2 respecto a 1990 con un parque de vehiculos*:
- 42% eléctrico puro
- 22% hibrido enchufable
- 28% diésel

6% pila de combustible

2% gasolina

* Reduccion del 100% en emisiones CO2 respecto a 1990 con un parque de vehiculos*:
- 80% eléctrico puro
- 13% pila de combustible
- 7% gasolina + diésel + hibrido enchufable
* Datos de Ganvam
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Escenarios de cambio en la posventa en Espana

Peticion de un nuevo marco legal
a corto plazo (Ganvam)

——

=
1. Que se reforme el Real Decreto 1457/1986, que
regula la actividad de los Talleres de reparacion

(talleres moviles, boxes, etc.).

L=

1. Que los talleres comuniquen los kilometros del vehiculo al Registro de la DGT,
como ya hacen las ITV’s.

2. Que el Reglamento General de Circulacion prohiba la reparacion en la via publica.

3. Que se exija una factura de un taller con numero de registro en la reparacion de
un Defecto Grave en ITV cuando vuelva por segunda vez.

4. Que se aplique un tipo reducido de IVA en las reparaciones relacionadas con

elementos de Seguridad vial. * Datos de Ganvam

A N T AI El futuro de la posventa de vehiculos industriales 27
ASOCIACION NACIONAL TALLERES AUTORIZADOS IVECO 13 junio 201 9

ASOCIACION ESPARCLA DE PROFESIONALES DE AUTOMOCION



Escenarios de cambio en la posventa en Espana

Conectividad*

= En 2025 todos los vehiculos seran
conectables.

» Via de fidelizacion.

» Incremento del 15-20%, sobre todo
en talleres marquistas.

* Estudio Deloitte (mayo 2018)
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Escenarios de cambio en la posventa en Espana

E-commerce*

» En 2022 la venta online representara el 20% del mercado.

* Nuevos competidores (Ebay, Amazon...)

* Estudio Deloitte (mayo 2018)

ASOCIACION NACIONAL TALLERES AUTORIZADOS IVECO 13 junio 2019
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Escenarios de cambio en la posventa en Espana

Vehiculo eléctrico*

= En 2030 los vehiculos eléctricos
supondran el 46% de las ventas.

= 30% menos de reparaciones mecanicas.

» Caida de las facturas de mantenimiento
entre un 50 y 70%.

* Estudio Deloitte (mayo 2018)

OS5 IVECO 13 junio 2019
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Escenarios de cambio en la posventa en Espana

Movilidad compartida*

» En 2025 la movilidad compartida representara un 10% de los kilometros
recorridos en coche.

» Gasto por kildmetro compartido pasara de los 50 céntimos actuales a 16.

\ ILVAN
NISSAN ELETTRICO
e-VAN A NOLEGGIO,
SHARING “ IN UN CLICK.

| t | =
Scarica I3

* Estudio Deloitte (mayo 2018)
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Escenarios de cambio en la posventa en Espana

Consumidores 'nativos digitales’*
» El mercado de la posventa debera adaptarse a los 'nativos digitales’.
* Basados en la experiencia de compra, la transparencia y transacciones online.

= Sensibles a las opiniones de las redes sociales. ¢Quienes son los N X
Nativos Digitales?

TR

* Estudio Deloitte (mayo 2018)

(EB&G) m* soledad Gémez Vilchez. 2007
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Escenarios de cambio en la posventa en Espana

Impresion en 3D’*
= Cambio radical en el recambio.

* Para 2030, el 80% de las piezas se imprimiran en 3D bajo peticion.

* Estudio Deloitte (mayo 2018)
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Escenarios de cambio en la posventa en Espana

Fin de la monomarca*

» Los fabricantes se orientaran a servicios multimarca.

* La tendencia en recambios sera a la multiplicacion de las gamas, segun perfiles de
los clientes.

& \)

* Estudio Deloitte (mayo 2018)

FORIZADOS IVECO 13 junio 2019
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Conclusiones y recomendaciones
en la
posventa de vehiculos industriales
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Conclusiones y recomendaciones en la posventa

5 decir aY¢ basta

ve hoY cia propia?

csoenageexp‘-" len

iquiéﬂ
Tres opciones de futuro para los talleres

1. Adaptarse a los nuevos tiempos y a las nuevas tecnologias. Mucha formacion e
inversiones.

2. Quedarse para hacer frenos, algo de cambios de aceite y engrase, neumaticos,
chapa y pintura.

3. Cerrar.

m A N T AI El futuro de la posventa de vehiculos industriales
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Conclusiones y recomendaciones en la posventa

Taller Autorizado o Taller Independiente

Los Talleres Autorizados

» En general, los mayores talleres estan ligados oficialmente a una Marca.
» La Marca da soporte, no sélo técnico, sino también comercial y de gestion.
= Con buena armonia, es positiva para todos la relacion Marca-Concesionario-Taller.

= Con la vigente Reglamentacion Europea, los Estandares Cualitativos benefician a
todos.
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Conclusiones y recomendaciones en la posventa

Taller Autorizado o Taller Independiente

Los Talleres Independientes

» El cliente de camiones es muy practico. Quiere el servicio mas rapido, de mas
confianza y normalmente no tiene prejuicios entre ambos tipos de talleres.

» El acceso a la informacion técnica y diagnosis de las Marcas en teoria estan
abiertas a todos, pero es muy cara en coste econémico y en formacion.

» El TI, ademas ahora lo tendra mas dificil por la conectividad de los vehiculos.
= En muchos casos, la falta de soporte técnico, la obsolescencia de instalaciones o Ila
insuficiente dotacion de equipos de diagnosis y documentacioén, en definitiva, les

abocan a Ila falta de un futuro claro.

» Los Talleres Autorizados y los Talleres Independientes coinciden en atender a
todas las marcas, sin despreciar a ninguna, incluso cuando no escasea el trabajo.

= En Espaia, las Marcas querrian tener al menos el 60% de sus vehiculos en sus
TA’s, pero algunos talleres no superan el 30%. En China es normal menos del 10%.

aosvico 13 junio 2019
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Conclusiones y recomendaciones en la posventa

El vehiculo

El cliente
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Conclusiones y recomendaciones en la posventa

Recepcion personalizada: El recepcionista

El Recepcionista o Asesor de Servicio es la figura
clave ante el cliente.

Debe tener un perfil:
v Psicdlogo
v Técnico

v' Comercial
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Conclusiones y recomendaciones en la posventa

Recepcion personalizada: El recepcionista

a) Generar lealtad en los clientes a través del asesoramiento.

b) Aumentar la facturacion de mano de obra y de recambios.

c) Gestionar la carga de trabajo del taller (productividad).
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Conclusiones y recomendaciones en la posventa

Recepcion personalizada: El recepcionista

a) Generar lealtad cubriendo las expectativas del Cliente:
v' Buena diagnosis
v' Comunicacion fluida con el cliente
v Transparencia de precios
v

Trato cercano, correcto y relajado

v' Asesoramiento sobre inquietudes
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Conclusiones y recomendaciones en la posventa

Recepcion personalizada: El recepcionista

b) Venta de servicio:

v

La inspeccion del vehiculo es una oportunidad para encontrar
otras intervenciones necesarias (vender servicio).

Si el cliente ve por si mismo la necesidad de la sustitucion de un
elemento quedara mas satisfecho.

El asesor se transforma en un vendedor.

Con independencia del estado del vehiculo, vender: accesorios,
vehiculo de sustitucion, extension de garantia, incluso otro
vehiculo.
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Conclusiones y recomendaciones en la posventa

Recepcion personalizada: El recepcionista

c) Mejora en la productividad del taller:
v La cita previa regula el grafico de entradas.

v' El proceso de recepcion evita la aparicion de reparaciones
adicionales.

v Los mecanicos no pierden tiempo en la diagnosis.

v Se optimiza el tiempo de permanencia del vehiculo en el taller
al adquirir un compromiso de entrega.
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Conclusiones y recomendaciones en la posventa

Reparacion y mantenimiento de vehiculos eléctricos

Instalaciones, equipos, herramientas y formacion adecuada.

Adaptar procesos y procedimientos.

Considerar especiales circunstancias de reparacion
(baterias, cabina de pintura...).

Diferencias de potencial entre bornes son del orden de 500 V.

Las medidas de proteccion sobre los trabajadores han de ser estrictas.
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Conclusiones y recomendaciones en la posventa

Trabajo nocturno de taller

= Para vehiculos locales

* Vehiculos que duermen de noche.
* Flotas de servicios urbanos

* Sin pérdida de tiempo

= Mantenimiento

*» Reparaciones desgaste

A N 'I' AI El futuro de la posventa de vehiculos industriales 46
ASOCIACION NACIONAL TALLERES AUTORIZADOS IVECO 13 junio 201 9
A IACION ESP4 PROFESIOMALES DE AUTOMOCION



Conclusiones y recomendaciones en la posventa

El futuro: en contra y a favor

= Fn contra:

1.

N b XA W N

La pérdida del parque de vehiculos. Los menores kilometrajes recorridos. Los
vehiculos parados por falta de trabajo de transporte.

La falta de mecanicos cualificados.

Las autoreparaciones de los propios clientes.

La competencia de talleres y de mecanicos ilegales.

La transformacion de Concesionarios en Talleres Autorizados.

La creciente complejidad de Ia tecnologia de los vehiculos.

El coste de la documentacion técnica y los equipos de diagnosis de las Marcas.
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Conclusiones y recomendaciones en la posventa

El futuro: en contra y a favor
= A favor:

1. Aprovechar el envejecimiento del parque en mas reparaciones.

2. El renting y la compra de vehiculos con garantias extendidas o contratos de
mantenimiento y reparacion.

3. La conectividad de los vehiculos.

4. Introducir acciones de promocion, marketing relacional y de seguimiento y
fidelizacion de clientes.

5. Iniciar otras nuevas iniciativas de negocio.
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Conclusiones y recomendaciones en la posventa

El futuro: en contra y a favor

= A favor:

6. Volver al "servicio sobre el precio” en el recambio.

7. Las Marcas se equivocaran si tratan de compensar sus pérdidas de ventas de
recambios con un endurecimiento de las condiciones comerciales a sus redes
(incentivos, bonus, condiciones de pago de garantias...).

8. Se deben aprovechar las bajadas de actividad en mejorar la formacion técnica y,
sobre todo, la formacion comercial y de marketing.

9. Ya no es suficiente abrir las puertas del taller por las mananas y esperar a que
entren los clientes. Tendran ventaja los sectores entrenados en la busqueda y
fidelizacion de clientes, como por ejemplo las nuevas fra

10. Solo quedaran los mas fuertes.

asac . 13 junio 2019
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Conclusiones y recomendaciones en la posventa

Para terminar, consejo de amigo...

= Siun amigo mio que fuera propietario de un taller me pidiera consejo para su
futuro, no dudaria en decirle que el mejor futuro se ve en la modalidad de Taller
Autorizado de una Marca de los vehiculos que mas repare y siguiendo con la
reparacion de otras marcas.

*» Tendra el soporte técnico y de gestion de la Marca, mejores condiciones de compra
de los recambios y el asesoramiento e impulso para mantenerse siempre
actualizado en este negocio de la reparacion.

_‘5»
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