. _ BOSCH
XV Congreso de Calidad y Medio ~ trorsmenene

Ambiente en la Automocion

Calidad y Sostenibilidad, Oportunidad de Progreso

La calidad de servicio en postventay
la fidelizacion del cliente.

...experiencias desde el punto de vista
como proveedor de recambios &
servicios del canal marquista.
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= = Innovacidn para tu vida
Fidelidad.

Ahora mas importante que nunca.
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) BOSCH
Innovacion para tu vida

Calidad de servicio y percepcion.

Razon principal de no elegir la marca XYZ para una
reparacion de mecanica.
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) BOSCH
Innovacidn para tu vida

Fidelidad y estrategia.

Importancia de relacion Servicio & Recambio.
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BOSCH
Fidelidad y rentabilidad. o

2do nivel ler nivel
distribucion distribucion

Cliente particular

LeasePlan

Centrales de...
Auto Centres,
Fast Fitters,
Especialistas
segmento

——————— Distribuidor
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Innovacién para tu vida

Calidad servicio, fidelidad y mas.

Marquista Multimarca

2. Lealtad a la compra de productos &
servicios.

1. Calidad de Servicio & fidelidad

Lealtad marquista

3. Recambios, conceptos de taller,
acudir a la distribucion libre, ...

Fidelidad consumidor

ASOCIACION ESPAROLA PARA LA GALIDAD
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) BOSCH
Innovacién para tu vida

Un ejemplo marquista.

Interview with Dr. Frank Reintjes
Head of Mercedes-Benz Global Service & Parts

A&A EXTRANET: So where do you see growth opportunities in aftersales
for Daimler?

REINTJES: There are plenty of opportunities for growth — first off, by
raising_penetration and retention _in_the existing business model. If the
lowest-performing third of dealers could be brought up to average, that
would generate enormous growth. We are currently considering quite a
few options beyond the current business model, for example, to
strengthen the over-thecounter business or to participate in the inde-
pendent service provider business.

McKinsey & Company Automotive & Assembly Extranet
http://autoassembly mckinsey.com
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Otros ejemplos marquistas.
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* B°de taller

¢ Ratio de absorcion postventa

Calidad de servicio.

* Productividad

» Horas no productivas Responsable de Responsable de . Eficie_nci_a
* Facturacion MO por técnico Postventa Postventa * Rendimiento
° Jefe de Jefe de Jefe de Taller/Servicio
Taller/Servicio técnicos
preparadores

e CSlI (intervenciones bien
realizadas a la 1?%)

¢ CSl (explicacion de trabajos
realizados)

* Tiempo %2 de cita

¢ N°de puestos de reparacion
por técnico

¢ Equipos de diagnosis

* Elevadores

ASOCIACION ESPANOLA PARA LA CALIDAD

) AEC

Responsable

Responsable de Postventa
Postventa Jefe de
Jefe de Jefe de Taller/Servicio

Taller/Servicio Asesores de servicio

TALLER

Jefe de

Taller/Servicio

Asesores de servicio
Técnicos

Responsable de
Postventa
Jefe de Taller/Servicio

Jefe de Taller/Servicio
Asesores de servicio

« CSI

Sven Koenig, Responsable Comercial Recambios de
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Fidelizacion
* Parque cautivo /
parque operativo
(antigliedad)

Capacidad de vehiculos
(reparaciones al mismo
tiempo)

Puestos de recepcion
Puntos de reparacion
Plazas parking clientes
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Fidelidad y oferta producto.

Nuevo

Remanufacturado

Reparacion

Costes reparacion esperados

Incremento edad vehiculo / Decremento poder compra
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Ambiente en la Automocion

Calidad y Sostenibilidad, Oportunidad de Progreso

iMuchas Gracias por su atencion!
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